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Resumen

Este informe presentard lo desarrollado como trabajo de practicas en la Federacion Nacional de
Comerciantes, seccional Santander: La Federacion le permite al practicante desenvolverse de
acuerdo con las habilidades demostradas con el tiempo de permanencia, ademas del conocimiento
que puede aplicar a lo largo del soporte prestado al area asignada con sus funciones. Enfocado al
area de Integracion Empresarial, la cual estd conformada de forma externa por los empresarios en
mesas sectoriales con representacion gremial por parte de Fenalco, y de forma interna por la
Gerente General, las coordinadoras de mesa, por tltimo, como soporte y apoyo de las mismas, el
practicante, veremos como funciona una entidad sin animo de lucro, ademas de las iniciativas
llevada por parte de la Federacion para la reactivacion del comercio, en cuanto a politicas
restrictivas y regresivas que inciden directa o indirectamente, cabe resaltar la importancia de la
reactivacion después de la coyuntura actual en Colombia y en el mundo por el SARS COVID 19.
Nos encontraremos con los diferentes eventos &/o propuestas, sectoriales llevados a cabo para
reactivar y proteger el activo mas importante de las ciudades, las empresas, lo importante que son
los puentes entre la academia, el sector privado y el sector publico, este ultimo dictamina medidas
que afectan las empresas, por tanto, en un efecto domin6 afectan a la academia, no les permite a
los estudiantes aplicar sus conocimientos, generando poco desarrollo y oportunidades para la
nacion.

Palabras clave: federacion nacional de comerciantes, integracion empresarial, mesas

sectoriales, representacion gremial
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Abstract
This report will present the work carried out as an internship at the Federacion Nacional de
Comerciantes, Santander section: The Federation allows interns to develop according to the skills
they demonstrate during their time there, in addition to the knowledge they can apply throughout
the support provided to the area assigned to them. Focused on the area of business Integration,
which is made up externally by entrepreneurs in sectoral roundtables with union representation by
Fenalco, and internally by the General Manager, the roundtable coordinators, and finally, as
support for them, the intern will see how a non-profit organization works, in addition to the
initiatives carried out by the Federation for the reactivation of trade, in terms of restrictive and
regressive policies that have a direct or indirect impact. It is worth highlighting the importance of
reactivation after the current situation in Colombia and the world due to SARS COVID-19. We
will encounter different events and/or proposals carried out by different sectors to reactivate and
protect the most important assets of cities and businesses, and the importance of bridges between
academia, the private sector, and the public sector. The latter dictates measures that affect
businesses, which in turn have a domino effect on academia, preventing students from applying
their knowledge and generating little development and opportunities for the nation.
Keywords: federacion nacional de comerciantes, business integration, sectoral

roundtables, union representation
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Introduccion

Conforme a las existentes opciones de grado que ofrece la Universidad Santo Tomas, para
aspirar a obtener el titulo profesional en Negocios Internacionales, tomando como eleccion las
practicas empresariales, que dentro del marco legal establecido tienen una duracion de 6 meses,
aprobadas y realizdndolas en la Federacion Nacional de Comerciantes, seccional Santander, la cual
cuenta con un convenio vigente con la Universidad, como d&mbito propicio al desarrollo profesional
y personal del estudiante, en un ecosistema empresarial de diferentes sectores productivos de la
economia Santandereana, facilitan el adecuado desenvolvimiento del estudiante para aplicar
conocimientos adquiridos en la academia y aptitudes adquiridas en el diario del mundo
corporativo, aprovechando la cercania de Fenalco con el sector publico como aliados estratégicos
al comercio formal. La necesidad de desarrollar esta practica surge a partir de la necesidad de ser
impulso de desarrollo y crecimiento entre el sector real y la academia creando un ambiente de
simbiosis aplicando los conocimientos adquiridos en la Universidad Santo Tomas aplicandolos
como soporte a la coordinacién de las mesas sectoriales de la Federacion Nacional de
Comerciantes quien da el ambiente y espacios adecuados para los mismos. Basado en la carrera
de Negocios Internacionales y sus diferentes enfoques aplicables a la vida diaria empresarial, los
diferentes retos encontrados, entre tantos que deben ser superados, entre los mas importantes
identifiqué las multiples directrices de orden publico, restrictivas, incentivos, 0 marco normativo,
enviadas por el gobierno nacional, regional y municipal ya sea correspondiente al legislativo,
ejecutivo o haciendo que deben ser superados por empresarios y comerciantes, adaptarse para

poder seguir siendo competitivos y sobresalientes.
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1. Informe de practica empresarial realizada en la federacion nacional de
comerciantes
El presente informe es acerca de la practica realizada en la Federacion Nacional de
Comerciantes y como funciona la representacion gremial del sector empresarial antes los
diferentes retos asumidos dia a dia por los empresarios santandereanos, analizando desde
diferentes perspectivas, las soluciones y aportes realizados por la Federacion representando las
diferentes mesas sectoriales subdivididas en las empresas que las conforman para las soluciones y
mejoras dadas por la Federacion Nacional de Comerciantes y el apoyo constante suministrado por

la misma.

1.1 Justificacion
La practica empresarial es la manera de reafirmar los conocimientos y habilidades

aprendidas en la academia, para acentuarlas en el sector real, aportando valor y diferencial a todo
lo aprendido, aplicandolo de manera objetiva y profesional en un ambito laboral, ayudaran al
desarrollo personal y laboral de mi inicio en el mundo corporativo, ademas de lo importante que
es la consecucion de contactos para incursionar proyectos a futuro y aprender de diferentes sectores
de la economia o diferentes disciplinas, el beneficio de trabajar en una compaiiia la cual sus
principales clientes son empresarios de todo tipo de industria en la region, un capital social con un
valor muy importante.

Aplicando lo aprendido contribuyendo en la representacion gremial de Fenalco Santander
quién se encarga de ser mediador e impulsador de la unién del comercio y las empresas adscritas
en Santander ya sea con propuestas de valor que impulsen las mismas o la unién ante eventuales

directrices del gobierno nacional, regional o local, que entorpezcan el desarrollo de las empresas
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como mediador de dialogo y aportante en pro del comercio y el empresariado Santandereano, asi

como el enlace para la comunicacion por parte del gobierno en sus diferentes ambitos.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Optimizar la gestion gremial y la visibilidad institucional de Fenalco Santander mediante
el soporte técnico a mesas sectoriales y el disefio de estrategias de comunicacién innovadoras,
como la creacion de un formato podcast, para dinamizar la relacion entre el gremio y sus afiliados

durante el periodo de practicas.

1.2.2 Objetivos especificos

Coordinar el soporte técnico y operativo de las mesas sectoriales (Vigilancia y Seguridad
Privada, Concesionarios, Instituciones de Idiomas, Insumos Quimicos, Inmobiliarias, Grandes
Superficies, Educacion, Centros Comerciales, Transporte Terrestre), facilitando la socializacién
de planes estratégicos y la validacion de propuestas de valor frente a los empresarios.

Disefiar y proponer canales de comunicacion alternativos, liderando la creacion original
del Podcast Fenalco como una iniciativa propia para la difusion de temas de interés gremial y el
fortalecimiento de marca.

Apoyar la ejecucion de proyectos de dinamizacion comercial, tales como la VII version de
“Santander Compra Santander” y “Expoidiomas”, utilizando metodologias de modelos de negocio

(CANVA) para asegurar su viabilidad.
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Gestionar espacios de didlogo y mesas de trabajo sobre orden publico, colaborando en la
organizacion de reuniones enfocadas en medidas de seguridad ante alteraciones sociales,

protegiendo la estabilidad de los establecimientos comerciales.

2. Informacion de la empresa

2.1 Perfil de la empresa

2.1.1 Razon social de la empresa

Federacion Nacional de Comerciantes seccional Santander.

2.1.2 Objeto social de la empresa
Satisfacer las necesidades y expectativas de sus afiliados a través de la representacion
gremial. Promover la union de los comerciantes, la solidaridad y cooperacion de los empresarios

santandereanos, impulsando su integracion a través de mesas de trabajo sectorial.

2.1.3 Direccion, teléfono, correo electronico y jefe inmediato en la empresa

e Direccion: CRA 20 # 36 - 49, Bucaramanga, Santander.

Teléfono: (607) 6972297 EXT 120

Correo Electronico.: Gerenteintegracion@fenalcosantander.com.co

Jefe Inmediato: Diana Carolina Blanco Jaimes

2.1.4 Estructura organizacional
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Fenalco Santander al ser una entidad sin d&nimo de lucro sus funciones y desempeio es
distinta al de una empresa privada, se desenvuelve como un modelo hibrido que combina la
representacion gremial en conjunto con la gestion operativa técnica. La jerarquia donde la
asamblea y la junta directiva dan las directrices politicas y estrategias a seguir mientras que la
direccion de la Federacion desarrolla y coordina las principales areas, integracion empresarial,
legal y cartera, contabilidad, comercial, formacion y comunicaciones conformado por

profesionales y técnicos especializados en cada area.

2.1.5 Mision de la empresa
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, econdmico y social, de todas las personas vinculadas al Gremio,
y es un foro de discusion sobre los problemas del pais. (Federacion Nacional de

Comerciantes, 2021, p.1).

2.1.6 Vision de la empresa
Para el 2023 FENALCO Santander sera el aliado estratégico por excelencia del empresario
Santandereano, contaremos con mas de 1.000 afiliados directos activos en la region, 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 intereses del comercio ante las instituciones publico — Privadas del
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departamento y serd un referente para sus agremiados en el proceso de transformacion del

comercio (Federacion Nacional de Comerciantes, 2021, p.1).

2.1.7 Organigrama de la empresa

Figura 1. Organigrama Fenalco Santander

DIRECTOR EJECUTIVO

Departamento de
comunicaciones

Departamento
Integracion
empresarial

Ejecutivas de
- formacién
Ejecutiva

comercial Coordinadoras
integracion

3. Aspectos econémicos
En los aspectos econémicos que someteremos analisis, haremos una mira detallada a las
variables macroeconémicas y microecondémicas que influyen en el desarrollo de su actividad como
entidad sin 4&nimo de lucro a Fenalco Santander en pro de su lucha para defender e incentivar el
mejor ambiente para el empresariado y el comercio santandereano.
Se realizara para el aspecto macroecondémico un esbozo de la matriz de SLEPT, pilares
basicos para el funcionamiento de la estructura y en el ambito en el que se desarrolla una

empresa tal como Fenalco Santander que viene operando desde 1945.
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La historia de Fenalco Santander se remonta a la transformacion de la antigua

Sociedad Santandereana de Comerciantes ¢ Industriales, la cual se integro formalmente a

la Federacion Nacional en 1948, consolidando un legado que hoy suma 80 afios de

liderazgo gremial en el departamento (Federacion Nacional de Comerciantes, 2021, p.1).

A nivel nacional apoyando la mejora de la sostenibilidad y el crecimiento empresarial con
una vasta experiencia, si bien es una entidad dedicada al respaldo del comercio los indices
macroecondémicos post pandemia son muy importantes ya que muchos de ellos estan sujetos a las
importaciones y las importaciones de varios marcos regulatorios y econdmicos, entre estos el
sector de concesionarios que fue ampliamente afectado por la falta de repuestos, el repunte del
ddlar y la iliquidez del mercado, los centros comerciales con marcas internacionales y las cadenas
de valor a sectores tales como los insumos quimicos.

Asi mismo depende bastante de como a sus afiliados en pocas palabras les vaya, como los
indices macro y microecondmicos inciden directamente reduciendo su productividad y
rentabilidad aun mas en un pais como Colombia que comparte la realidad latinoamericana de la
inestabilidad politica y socioecondmica, en el &mbito microeconémico, mientras tanto se basa en
el andlisis de como se desenvuelve la empresa en base a su principal sostenimiento que son sus
clientes, como supera y enfrenta su competencia directa e indirecta que es bastante fuerte, y el

agregado de valor que ofrece la entidad ante el empresariado.

3.1 Entorno macroeconémico
El ambito de expansion de Fenalco Santander atraviesa diferentes desafios

macroecondémicos, el resultado de su crecimiento y sostenimiento va directamente ligado a los
numeros, situaciones sociopoliticas regionales que incidan en el desempeiio de las empresas de

sus clientes (afiliados) a Fenalco Santander, por tanto, haremos un analisis general de los factores
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que no permitan el pleno avance de las empresas y sectores ligados a Fenalco, con una Matriz
SLEPT podremos detallar los indicadores de esta Matriz, entre los que estan Sociales, Legales,
Econdmicos, Politicos y Tecnoldgicos, bastante importantes para los sectores ligados a Fenalco
Santander, estas matices de la Matriz nos permitird tener una mejor vision sobre el desempeio y
el escenario sobre el cual Fenalco se desenvuelve y la trazabilidad que ha tenido en el departamento

permitiendo el aumento de sus afiliados “mas de 600 fenalquistas™.

3.1.1 Factores Sociales

En Colombia un pais con una parte social muy sensible es importante este factor que es
bastante poco tomado en cuenta por las empresas, bajo un contexto postpandemia de los
principales afectados fue la parte social, incidiendo directamente en las empresas una pandemia
que impulso el cambio de mentalidad del consumidor acelerando el uso de la tecnologia y los
comportamientos de compra que trae consigo un vuelco a los canales digitales llevado por la
necesidad de evitar el contacto y las aglomeraciones llevo a cabo que los consumidores obligaran
al comercio actualizar, mejorar o dado caso crear los canales digitales para la venta, postventa y
presencia digital que se veia proyectado afios atrds, pero un evento del tamafio de una pandemia
obliga a las empresas en tiempo récord crear un mundo adverso tecnologico por la necesidad
generalizada del consumidor.

Los protocolos de Bioseguridad para la reactivacion de econdmica ha sido un costo altisimo
para las empresas agregando a sus costos operativos mantener aforos, los protocolos tanto con sus
clientes como con los trabajadores permitiendo el trabajo continuo y cumpliendo con el marco

regulatorio estatal.
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Retomando la idea inicial de Colombia como pais que se ha visto afectado profundamente
en la parte social, una pandemia es no menos una estocada final a un pais que sufre de muchas
necesidades marcadas por el conflicto, la desigualdad, y corrupcion e impunidad, incrementando
las cifras de inseguridad y focos de violencia a nivel departamental, lo que por parte de Fenalco
llevo a la exigencia en el aumento de la presencia policial y los entes de control en pro del cuidado

del comercio generadores de empleo y desarrollo.

3.1.2 Factores legales

Los entes gubernamentales y la gestion de los gobiernos locales fueron fundamentales en
la reactivacion econdmica y la transicion econdmica, que se vio fuertemente afectada por la
pandemia principalmente al comercio, la flexibilidad, el control y la dinamizacion fue primordial,
ya que los decretos de apertura y transito de las personas era necesario para mantener una cifra de
UCI adecuada sin restringir el comercio, ahi es donde Fenalco era fuerte participe apoyando la
flexibilizacion de las dindmicas de apertura para el comercio que principalmente vive de la
presencia de los consumidores, entre tantas de las normas eliminar el “pico y cedula” asi como las
diferentes propuestas en transicion entre esas segun el diario la Opinion en un articulo acerca de
la solicitud hecha, “la Federacion Nacional de Comerciantes (Fenalco) envid una solicitud al Min.
Salud para que aclare los cambios en las medidas de bioseguridad, pues, aunque en la Resolucion
se eliminaron varios puntos, no hay claridad.” (La Opinién, 2021, pag. 1) Ya que el Minsalud
mantenia solo el pico y cedula para bancos y centros comerciales, un sector importante para la

Federacion.
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Las medidas ademas que iban en pro de la bioseguridad de las personas, se basaban en una
de las partes fundamentales mas importantes golpeadas por la pandemia entre esas la normativa
laboral modificada para evitar los despidos masivos manteniendo el aparato productivo estable,
normativa como los subsidios a la noémina fue un alivio empresarial que permitio a las empresas,
clientes de Fenalco Santander no recortar en gastos administrativos como la afiliacién a la
Federacion ademas de que el resultado de estos auspicios se dé como resultado a mesas de
concertacion nacional y PMU nacional con Fenalco Nacional otros gremios y Gobierno Nacional,
permitiendo que algunas empresas santandereanas no quebraran y siguieran en firme en apuestas

a un gremio solido como lo es Fenalco.

3.1.3 Factores economicos
El principal factor en esta tarea de representacion gremial, la reactivacion econdémica una
importante matiz llevada a cabo como trabajo fue importante para el crecimiento del gremio
después de atravesar la coyuntura SARSCOVIDI19, la generacion de escenarios que impulsaran el
comercio, facilitaran el mismo y mostraran el trabajo de sus afiliados fue importante, después del
confinamiento el efecto rebote en el 2021 debia ser manejado de la mejor manera, apoyar y
coordinar en conjunto con el gobierno nacional propuestas tales como los DIAS SIN IVA, que
ayudaron a dinamizar la compra y los clisteres en el comercio asi como vaciar los inventarios
represados debido al confinamiento en el afio anterior.
La mayoria de nuestra economia local depende de las importaciones, a nivel
mundial el comercio internacional enfrento la grave crisis de contenedores lo que elevo el

precio de los fletes hasta en un 500% en algunas partes del mundo.
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Segun la OMC, los servicios mundiales de transporte, en particular, aumentaron un 45%
interanual en el tercer trimestre de 2021 y un 12% con respecto al mismo periodo de 2019.
La recuperacion se vio impulsada por el aumento de la demanda de bienes de los
consumidores a raiz de los confinamientos, la disminucién de los servicios que requieren
la proximidad fisica y las medidas de estimulo fiscal adoptadas en las economias
avanzadas. El incremento subito de la demanda, junto con las restricciones relacionadas
con la pandemia, dieron lugar a una congestion de los puertos, una asignacioén inadecuada
de los contenedores en todo el mundo y demoras, lo que a su vez provoc6 una fuerte subida
de las tarifas del transporte maritimo. En el tercer trimestre de 2021, las exportaciones de
servicios de transporte de Asia aumentaron un 71% interanual y un 46% con respecto al
tercer trimestre de 2019. (Organizaciéon Mundial del Comercio, 2022, p.1).

Organizacién mundial del comercio, lo que a nivel comercial en Santander dispard
la inflacion, retraso el abastecimiento de materias primas y productos finalizados como

vehiculos rezagando la economia local.

Figura 2. Promedio de exportacion e importaciones de bienes y servicios
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Santander siempre se ha destacado por mantener cifras de desempleo bajas de la media
nacional, pero con una alta informalidad, casi siempre cifras de un digito en numeros de
prepandemia, como lo muestra el grafico del DANE, un reto importante afrontar por el
empresariado santandereano, siendo una de las cifras mas estables a nivel nacional un desempefo
destacable de sus empresarios y comerciantes a pesar de los retos que surgieron postpandemia y
claramente en el afio 2021 como se observa el digito mas alto en afios, lo que disminuye la

capacidad de compra en los hogares santandereanos impidiendo la reactivacion a buen ritmo.

Figura 3. Tasa de desempleo y poblacion ocupada de Santander
1.6. Tasa de desempleo y poblaciéon ocupada departamento de Santander

Grafico 8. Tasa de desempleo y poblacién ocupada de Santander 2015-2022
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(Tomado de Departamento Adminitratrivo Nacional y Estadistica, 2022).

3.1.4 Factores Politicos
Este ha sido uno de los afios mas importantes de coyuntura politica nacional, viéndose
empafado por los paros a nivel nacional, ha sido y sera uno de los factores mas trascendentales a

nivel histdrico para un pais como Colombia, el Paro Nacional de abril a junio, en los que Fenalco
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Santander fue calve en la mediacion antes los bloqueos y la afectacion del comercio principalmente
los que bloquearon las vias que conducen del interior del pais a la costa atlantica, Santander
principalmente se vio afectado ya que es una arteria un puerto terrestre muy importante para la
dinamica nacional en el transporte de mercancias y movilizacién de personas un punto critico
anadirle a la reactivacion econdmica que se vio retrasada por este bache sociopolitico, que
desabastecio la economia local tanto por las importaciones provenientes de la costa atlantica como
uno de los principales socios comerciales de Santander para la economia loca, que es
Cundinamarca, Bogota.

Una de las razones politicas a analizar del porqué del paro nacional fue dado por la Ley de
Inversion Social, una reforma tributaria que buscaba buscar fondos después de la pandemia que
necesitd mas de las finanzas estatales para atender la emergencia sanitaria en la salud del pais, y
la fuerte estructura logistica que se necesitd para atenderlo lo que dejo las arcas del estado en
nimeros rojos, ademds de las ayudas sociales la implementacion de vacunas, etc. Afectando
directamente en el bolsillo de los consumidores y el afio fiscal de los comerciantes.

Como estocada final la polarizacion politica a nivel nacional por un pais que se ha visto
envuelto desde sus inicios en division politica y polarizacion antes de las elecciones politicas del

2022 y la incertidumbre en inversion econdmica y extranjera por la division electoral en el pais.

3.1.5 Factores tecnoldgicos

Este fue uno de los factores mas beneficiosos para el comercio ya que acelero el desarrollo
del mismo, las personas se vieron practicamente obligadas a necesitar de herramientas tecnologicas
lo que agilizo la modernizacién del comercio santandereano la entrada a nuevos mercados y

abarcar mayores clientes el ingreso o la implementacion de canales digitales que ya eran
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necesarios, ademas de la mejora continua en canales de pago para evitar el uso de efectivo que
impide el cuidado de la bioseguridad, incluso, el retraso del pais en estas dinamicas de hace afios
en los que otros paises ya nos llevaban gran ventaja, ademas de la formalizacioén contable y fiscal
por el uso del comercio de las transacciones en linea, la formalizacién del comercio que ha sido

estandarte de Fenalco Santander.

3.1.6 Entorno Microeconomico

Como ya hemos comentado el pleno desarrollo de Fenalco Santander pende de la evolucion
de sus clientes como empresa y el comercio santandereano, pero es una cadena productiva ya que
Fenalco como representante gremial aboga y gestiona por el mejor escenario para que las empresas
puedan tener el mejor avance en sus actividades comerciales diarias. En este esbozo
microeconémico analizaremos factores tales como el poder de negociacion de los proveedores,
competidores directos de la empresa, comportamiento y poder del consumidor local, y la relacion
con sus clientes, este conjunto de factores analizados por separado nos permite ver detalladamente
las oportunidades o amenazas para la entidad en sus actividades diarias.

El poder de negociacion de los proveedores en este caso perdid bastante influencia ya que
la escasez de mercancias a nivel global se vio afectada debido al parén en la produccion en el 2020
en la mayoria de empresas, las cadenas de valor, y los clusteres, un ejemplo de esto fue los chips,
que son utilizados para aparatos electronicos y vehiculos, ademés de la escasez de contenedores a
nivel global la mala organizacion y reparto de los mismos priorizando a las grandes superficies,
dejando a los pequefios y medianos comerciantes (mayor categoria de afiliados a Fenalco) a la
deriva y la libre competencia que por esta accién encarecia sus insumos o de tajo dejarlos sin

inventario.
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Entre los competidores directos de la empresa ingresan pesos pesados poniendo a prueba
la competitividad de Fenalco para afrontar la competencia, exaltando que a pesar de que en algunos
escenarios son con bastante desventaja para la entidad, mencionando algunos entre ellos la Camara
de Comercio de Bucaramanga, a nivel local, a nivel nacional la ANDI asociacion nacional de
industriales. En cuanto a la camara de comercio, es una entidad privada que cumplen funciones
publicas como el registro mercantil, por tanto, cuenta con un rango de ingresos bastante solida lo
que le permite generar e innovar con mayor expectativa sin depender de un ingreso que no es
obligatorio como el pago de la mensualidad o anualidad, la base de sus recursos sostiene una
amplia gama de estructura tecnologica y capital humano que permite atraer cada vez mas empresas,
expandir su presencia y desarrollo. Por otro lado la ANDI (Asociacidon nacional de industriales) se
lleva la parte grande del pastel, las grandes y medianas empresas, a pesar de que Fenalco tiene una
mayor voceria en los medios nacionales, y presencia en las mesas de concertaciones estatales la
ANDI tiene afiliados grandes del tipo mega industriales, multinacionales lo que le permite tener
pocos afiliados para un mayor manejo pero un gran ingreso de recursos para su sostenimiento por
el tamafio de sus afiliados si bien muchas veces no se cruzan intereses entre gremios, muchas de
las empresas pueden tener perfil para pertenecer a la Federacion.

Ahondando en este analisis microecondmico en un afio de volatilidad econémica social y
politica para una entidad apolitica pero que representa a cientos de empresarios destacados en la
cuarta economia a nivel nacional, es importante analizar la base de todo, los clientes, el consumidor
final su comportamiento, que tanto poder representar para la entidad y las empresas que lo
componen. Con un gobierno nacional solicitando recursos a través de reforma tributaria para
solventar la deuda adquirida dirigidos a solucionar los grandes gastos generados en pandemia,

recortes de personal para subsistencia de las empresas nos encontramos con un mercado local no
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solo retraido sino también con gran pérdida adquisitiva, el consumidor santandereano se
transform6 en cazador de ofertas por eso las propuestas tales como Expoidiomas, Santander
Compra Santander entre otras y el fuerte respaldo a iniciativas como los dias sin IVA por parte del
gobierno Nacional y el ya posicionado pero afectado Black Friday un viejo conocido por ser
comercial pero con anomalias particulares por la afectacion mundial al comercio.

Finalizando este breve analisis la relacion con los clientes, en este caso afiliados a la
agremiacion mas grande de Santander, un cambio acelerado se vio presente en la relacion con los
clientes debido a la transicion de los transaccional a lo hibrido debido a los grandes factores como
los canales digitales, manejo de la bioseguridad o como se preveia la instantaneidad una necesidad
creciente en los ultimos anos creada por el rapido avance de la tecnologia, fue necesaria una
fidelizacion postpandemia ya que asi como tras los cierres fisicos, tras la re apertura fue necesaria
una experiencia fisica dentro de los establecimientos comerciales los afiliados reforzaron el
servicio al cliente para competir contra la experiencia de la compra online, con propuestas de
magnitud como MOTORFEST que reunia los concesionarios afiliados reunidos en un solo lugar
mostrando sus vitrinas y nuevas ofertas comerciales en una feria automotriz una experiencia nueva
y solida ante la necesidad de la cercania de las marcas con los clientes después de tanto tiempo sin
dejar de cumplir los protocolos de bioseguridad, aforos y limpieza fue valorado por los clientes
que deseaban adquirir en una experiencia fisica, los comercios que mejor cumplieron con estas
regulaciones y medidas de seguridad lo vieron reflejado en sus ventas ya que la sensacion de
seguridad era percibida, por tanto mejor flujo de personas en las empresas viéndose plasmado en

las ventas.
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Figura 4. Aspectos de proteccion al consumidor
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(Tomado de Fenalco Sur de Santander, 2021).

Debido a los problemas logisticos a nivel internacional en el afio 2021, la crisis de
contenedores, el precio del petroleo, el detenimiento de la produccion de las mega factorias que
represo pedidos, fue un punto critico en la microeconomia para los empresarios y comerciantes de

Santander por la demora en entregas, gestion de reclamos y garantias, por tanto, Fenalco
en pro de mejorar la relacion cliente de sus afiliados con uno de sus productos mas destacados las
capacitaciones y asesorias legales, en este caso cualificando a sus afiliados en normativa de

Proteccion al Consumidor para evitar sanciones y mejorar su reputacion de marca.
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4. Portafolio de productos y/o servicios de la empresa

4.1 Fenalcobra
“La tendencia actual a la tercerizacion de la cobranza en fases tempranas de mora permite
a su empresa concentrarse en su actividad principal y dejar que FENALCO realice sin costo la

recuperacion de su cartera” (Federacion Nacional de Comerciantes, 2021, p.1).

4.2 Formacion Fenalco
“Ofrecemos al talento humano la mejor opcion de aprendizaje y formacion, con el fin de
fortalecer la productividad, conocimiento y competitividad del empresario en la region”

(Federacion Nacional de Comerciantes, 2021, p.1)

4.3 Asesoria Juridica
“Brindamos asesoria gratuita con abogados especializados en temas de derecho laboral,

comercial y civil” (Federacion Nacional De Comerciantes, 2021, p.1).

4.4 Procrédito
“Tenemos a su disposicion la central de informacion mas grande del sector comercio que
le permite conocer el comportamiento crediticio de sus clientes, minimizar el riesgo de otorgar

créditos y vender tranquilidad” (Federacion Nacional de Comerciantes, 2021, p.1).

4.5 Registro de marca

Gestion documentaria y proceso para la realizacion del registro de marca.
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4.6 Verificacion comercial
Fenalco cuenta con una de las bases de datos mas grandes del pais, por tanto, puede

gestionar la verificacion comercial, y ademas de su central de riesgo autorizada.

4.7 Fenalco Solidario
Certificado de responsabilidad social: incentiva y reconoce las practicas de responsabilidad
Social de los empresarios y entidades de nuestra sociedad generando mayor compromiso

promoviendo el desarrollo de esta (Federacion Nacional de Comerciantes, 2021, p.1).

4.8 Fenaldescuentos
Seccion digital en la pagina web, en donde se podra visibilizar los servicios y productos
que ofrecen los afiliados con sus respectivos descuentos especiales (Federacion Nacional de

Comerciantes, 2021, p.1).

4.9 Alquiler salones
Alquiler de salones para eventos y capacitaciones en las instalaciones de Fenalco y su
auditorio especial, realizando de manera amena encuentros empresariales, en el cual incluye video

beam, aire acondicionado, internet inalambrico (Federacion Nacional de Comerciantes, 2021, p.1).

4.10 Representacion gremial
Nuestro objetivo misional mas importante es el de respaldar y representar efectivamente

sus intereses frente a cualquier institucion publica o privado, en los diversos temas que pueden
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afectar individual o colectivamente el optimo desempefio de su actividad comercial (Federacion

Nacional de Comerciantes, 2021, p.1).

4.11 Aspectos del mercado que atiende la empresa

Fenalco Santander es el gremio que representa los intereses del sector comercio y servicios
en el departamento. Su alcance es transversal y fundamental, agrupando desde microempresas
hasta grande multinacionales.

Los aspectos del mercado que atiende se dividen principalmente en sectores representados

y servicios de apoyo empresarial.

4.12 Sectores economicos representados
Fenalco categoriza a sus afiliados en mesas sectoriales para atender las necesidades que
tengan, de acuerdo con el objeto social que tenga cada empresa:
e Automotriz: incluye la venta de vehiculos nuevos, usados y uno de los sectores con cifras
mas altas en el departamento, las motocicletas.
e Tiendas y grandes superficies: representa a supermercados, tiendas de conveniencia,
grandes superficies y centrales de abastos.
e Servicios profesionales: inmobiliarias, instituciones educativas, funerarias y servicios de
consultoria en diferentes areas.
e Tecnologia y comunicaciones: venta de equipos, software, y servicios de
telecomunicaciones.

e Comercio exterior: empresas dedicadas a la logistica, importacion y exportacion.
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Seguridad y vigilancia: ademas de tener su propia empresa de vigilancia que suple como
servicio adicional para algunos afiliados que deciden tener este servicio, agremia otras

empresas bastante fuertes en este sector.

4.13 Servicios y areas de intervencion

Defensa gremial: actia como vocero ante entes gubernamentales en temas de politicas
tributarias, seguridad ciudadana y regulaciones locales (Como el pico y placa, impuestos
municipales o impuestos departamentales).

Informacion y andlisis: genera estudios de habitos de consumo, tendencias, bitdcoras
econémicas y datos sobre la confianza del comercio en el area metropolitana de

Bucaramanga, y el resto del departamento.

Formacion y capacitacion: programas de actualizacion en ventas, marketing digital, servicio al

cliente y bastante importante normativa legal.

Networking y Ferias: organizacion de eventos comerciales (como el Dia del Tendero,
Santander Sobre Ruedas, La Noche de los Mejores, Santander Compra Santander).
Proteccion al comerciante: servicios de informacién comercial (Como Procrédito) para
evaluar el riesgo crediticio y proteger la cartera de los negocios o expedicion de certificado
de Responsabilidad Social Empresarial.

Transformacion digital: ayudar al comercio tradicional a migrar hacia modelos de e-

commerce.
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4.14 Cargo y funciones desempefiadas

4.14.1 Cargo desemperiado
e Practicante soporte area integracién empresarial.

e Horario: 8:00 AM a 6:00PM, lunes a viernes.

4.14.2 Funciones asignadas
e  Empalme y asignacion de mesas sectoriales correspondientes a dar soporte durante la
practica.

Cada afio Fenalco Santander realiza un plan estratégico correspondiente a cada mesa
sectorial, conformadas por los afiliados a la Federacion que trabajan en un sector de interés comun,
y asi llevar un trabajo mancomunado ordenado con las acciones a tomar para terminar el afio con
¢xito de la mano de la Federacion y las empresas, los sectores empresariales que me fueron
asignadas en el transcurso para apoyar, entre esas estan, el sector de Concesionarios, representado
por las mas reconocidas marcas de vehiculos en el mundo, se discuten temas transversales del tipo
comercial para incentivar éste sector. Tenemos también al sector de Instituciones de Idiomas,
asignado especialmente para llevar como mesa encargada, validando y llevando a cabo el proyecto
llamado Expoidiomas 2021. El Sector de Insumos Quimicos es un fuerte sector del centro de
Bucaramanga, en las diferentes reuniones mensuales que se abordan, se incluyen temas de
seguridad, buenas practicas y formacion empresarial. Sector Inmobiliario es reconocido en
Santander por su gran desarrollo y modernizacion, de este sector se abordan temas de tecnificacion
del sector y modernizacion en su estructura a raiz de la coyuntura Nacional por el COVID-19.
Grandes Superficies, como se le cataloga a los almacenes de cadena, conforman la mesa los mas

destacados del pais, Almacenes Exito, Yumbo, Oxxo, Mas x Menos, entre otros, discutiendo temas
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transversales tales como, medidas por decretos emitidos desde las instituciones locales para
contrarrestar los altos contagios dados en todo lo que va corrido del afio 2021, pico y cédula toques
de queda. Mesa sectorial Educacion, conformadas por las instituciones educativas de educacion
superior mas destacadas del Area Metropolitana de Bucaramanga, incluyendo mi alma mater la
Universidad Santo Tomas, institucion con la que casi de manera simultanea a mi ingreso a Fenalco
se da inicio al proyecto Santander Importa en acompafiamiento del Centro de Consultoria
Empresarial, adscrito a la USTA. Como soporte adicional, la gerencia me solicita apoyo en la mesa
sectorial manejada por ella, correspondiente a los Centros Comerciales mas importantes de
Santander, con el fin de promover el comercio y la afluencia de personas en los mismos. Por
ultimo, pero no menos importante, el sector de Transporte Terrestre, Vigilancia y Seguridad
Privada, este primero analizando, cuestionando los decretos emitidos por la Secretaria de Transito
de Bucaramanga, que han sido muy cambiantes en los ultimos afios acorde al cambio de
infraestructura general y vial de la ciudad. Incentivando la reactivacion de la mesa sectorial de
Vigilancia y Seguridad privada se dialogan temas importantes tales como las buenas practicas en
el sector y apoyo para el reforzamiento de la seguridad ciudadana.
e Socializacion plan estratégico 2021 mesa sectorial vigilancia

Camila Céspedes coordinadora de integracion y la mesa sectorial, realiza la divulgacion
del plan estratégico 2021 para el sector de vigilancia:

El plan estratégico de sector vigilancia es mostrado al empresario realizando énfasis en los
objetivos sectoriales los cuales se divulgan en el desarrollo de la reunion, para la reactivacion de
la mesa sectorial, y en conjunto con las demés empresas pertenecientes a la mesa, para aunar

esfuerzo en integrar el sector de forma que se cumplan al 100% los objetivos planteados en el Plan.



INFORME DE PRACTICA FENALCO SANTANDER 34

El empresario Freddy Ariza de Estatal de Seguridad, se mostré interesado en cumplir los
objetivos planteados en el Plan Estratégico 2021, ademas de poder entablar reuniones con los

demas empresarios pertenecientes a este sector.

Figura 5. Reunion mesa sectorial de vigilancia
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Se realiz6 acercamiento con el empresario para darle a conocer el portafolio de servicios,

beneficios y oportunidades que obtiene su empresa por ser aliado de la Federacion.
e Presentacion plan estratégico para mesa sectorial idiomas 2021

Las diferentes gestiones hechas en afios pasados con las secretarias de educacion de los
municipios.

La muestra del desarrollo de eventos que logren la visibilidad del sector y la reactivacion
econdémica del mismo y los resultados que se obtendran con este.

Reactivacion de la mesa sectorial de idiomas para facilitar la representacion del sector ante

entidades publicas reguladoras del sector.
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e Socializacion propuesta de Fenalco para EXPOIDIOMAS 2021, sometida a didlogo y
cambio por lo empresarios

La propuesta de EXPOIDIOMAS 2021. Se propone que sea de forma virtual, debido a la

Figura 6. "Logo Expoidiomas"
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Nota. Logo tomado de Fenalco Santander en el desarrollo de Expoidiomas 2021.
contingencia nacional que prohibe la aglomeracion de personas en eventos. EXPOIDIOMAS 2021
serd de forma virtual en el cual se expongan los diferentes programas y agencias pertenecientes al
evento mediante un en vivo, o conferencia masiva.

Se debera en forma conjunto realizar una semana antes, la socializacion y expectativa del
evento al publico objetivo.

El sefior Kevin Dooneys, gerente de Best English Institute propuso el acercamiento con
entidades financieros, corporaciones, cajas de compensacion y/o cualquier entidad que pueda
financiar este tipo de proyectos educativos. Para dar asequibilidad a los programas.

El sefor Ciro Caballero, gerente de Alianza Francesa en Bucaramanga, propuso el
replanteo de la financiacion e ingreso de las personas al evento y los programas educativos

culturales.
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El sefior Miguel Varela de BE GLOBAL, opina que el sector debe estar mas unido para
que la representacion por parte de Fenalco sea mucho mas efectiva, con esto da a entender, que
debemos reunirnos con el sector para hablar de temas de trascendencia, para saber de qué modo se
puede avanzar.

Se propuso la creacion de un comité de idioma para el desarrollo y proposiciones para el
evento 2021, EXPOIDIOMAS

La fecha tentativa propuesta es para el 1 primer semestre, en el mes de agosto. (FENALCO

SANTANDER, 2021
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Figura 7. Modelo CANVA de negocios
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e Comité Expoidiomas, realizacion modelo CANVA de negocios

Se realiza un comité conformado por los empresarios de la mesa sectorial para realizar un
modelo CANVA de la estructura del evento llamado EXPOIDIOMAS 2021, para llevarlo a cabo
con mas certeza y acorde a la filosofia gremial, como resultado nace este modelo CANVA.
(Comité¢ EXPOIDIOMAS, 2021)

e Retroalimentacion de las reuniones adelantadas acerca de la iniciativa Santander Importa

y detalles acerca del convenio Fenalco con la Universidad Santo Tomas

Se realiza una retroalimentacion de lo propuesto y disefiado para Santander importa en
reuniones y aflos anteriores como proyecto postulado de la alianza entre Fenalco y la Universidad
Santo Tomas, el profesional Andrés Trillos, ex director del centro de consultoria de la USTA en
la Zona Franca de Santander, menciona Santander Importa como creacion de un ecosistema de
empresarios importadores que ayude a las diferentes empresas de importacion en Santander, en
temas referentes actualizacion de comercio exterior y asi contribuir con el desarrollo de éste
importante sector para la economia regional.

Se determind que para iniciar y se divulgue de manera propagandistica, ésta futura e
importante herramienta para los empresarios Santandereanos, el primer paso a desarrollar era una
conferencia acerca de un tema transversal para este sector, propongo una actualizacion de
INCOTERMS 2020, para tener un mayor alcance en la conformacion de base de datos para iniciar
el proyecto de manera efectiva mayor alcance en la conformacion de base de datos para iniciar el
proyecto de manera efectiva.

La fecha tentativa de éste primer paso de acercamiento sectorial se definiria para finales de
abril, concretando esto, impulsando a Santander Importa como marca pionera en materia de

importacion y comercio exterior en la region, después del acercamiento a través de esta
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herramienta se realizardn eventos en los cudles se les pueda brindar una asesoria generalizada, y
dado caso el empresario se vea interesado participar se genera una relacion comercial para realizar

el proceso mas especifico.

Figura 8. Logo Santander Importa

IMPORTA

Nota. Logo tomado del convenio entre la Universidad Santo Tomas y Santander Competitivo.

En Fenalco nos comprometemos a gestionar acercamiento con entidades gubernamentales
correspondientes a este sector para que desarrollen una divulgacién masiva y acompafiamiento al
acopio de empresarios importadores, tales como DIAN, BASC, Davivienda, Zona Franca y Banco
de la Republica.

e Revision beneficios impuesto departamental para el traslado de matriculas y viabilidad de
beneficios para matriculas nuevas. (Invitada: Elizabeth Lobo, secretaria de Hacienda
Departamental).

El sefor Reynaldo Dsilva, explica el nuevo programa de beneficios tributarios para

matricula de vehiculos en Santander, y la importancia que tiene este recaudo para el departamento
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que, de 18.000 matriculas anuales, se realiza un recaudo al fisco de 6.000 millones de pesos.
Menciona una plataforma virtual en la cual se podran realizar todos los tramites referentes a la
matricula.

Comunica a los sefiores gerentes la posibilidad de la realizacion de comunicacion y

publicidad masiva con su ayuda, y la ayuda de Fenalco.

Figura 9. Reunion con secretaria de Hacienda
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El gerente de Campesa S.A, concesionaria de Chevrolet, Jorge Rueda pregunta acerca de
unificar ley de fronteras a Santander, a lo que el sefior. Reynaldo responde, que es posible s6lo con
zonas limitrofes del pais, la propuesta del Sefior Jorge iba dirigida en pro de hacerle frente a la
dura competencia que realiza Norte de Santander en cuanto matriculas. La gerente de Sanautos,
concesionaria de Renault, Magnolia, presenta la duda de a qué se debe el incremento de precios
en el avaluo de vehiculos para aplicacion de impuesto vehicular, a lo que el sefior Dsilva responde,

los avaluos los establece Min Transporte, todos los afios genera una resolucion presentando tablas
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en donde estan presentes el impuesto de avaluos, secretaria hacienda recauda impuesto y el 80%
se dirige al dpto. De Santander y el 20% hacia el municipio donde se paga el impuesto. Expresa
que los avaluos son desproporcionados, pero no es gestion de la secretaria de hacienda.
Normatividad especial para los vehiculos nuevos en tendencia de Min Transporte, enviar un
derecho de peticion para realizar correcciones o evaluaciones de los avaluos.
e Santander compra Santander VII version

Santander Compra Santander, en su VII VERSION, es un evento de relacionamiento
comercial y empresarial desarrollado por Fenalco Santander y apoyado por Camara de Comercio
de Bucaramanga. El evento consiste en reuniones entre empresarios de las empresas mas
importantes de la region de todos los sectores disponibles del comercio y de la industria, mas de
1000 citas de relacionamiento entre el 10 al 13 de agosto del 2021, la difusién del evento durd
aproximadamente 2 meses desde su fecha de lanzamiento oficial, logré un méaximo de 27 cupos
entre los cudles estaba una pauta publicitariaa CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA
S.A.

Soporte informatico y comunicativo el dia del evento, total éxito y reconocimiento al
equipo de Fenalco Santander por parte de los empresarios, asistieron empresas de la talla de
Corbeta Alkosto, Financiera Coomultrasan, Copetran, Canal TRO, etc.

e Sector concesionario



INFORME DE PRACTICA FENALCO SANTANDER 42

Figura 10. Santander Compra Santander
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Nota. Presentacion Tomada de la Camara de Comercio de Bucaramanga.

En el sector de los concesionarios implementé y mostré una herramienta importante de
geolocalizacion y georreferencia, en la cual se podrian trabajar proyectos, GOOGLE EARTH
proyectos, para dos propuestas empresariales, MOTORFEST 2021, propuesta al evento de vitrina
de vehiculos mas importante del oriente colombiano, en el cual participan una amplia gama de
vehiculos, de todas las categorias, y de toda la gama comercial. En esta propuesta de
MOTORFEST 2021, se propuso realizar este evento vitrina en toda el drea metropolitana de
Bucaramanga, y la ubicacion respectiva de cada concesionario afiliado, el proyecto no fue
aprobado por los gerentes de los concesionarios por falta de inventario, pero agradecen el apoyo y
la gestion de Fenalco en impulsar el sector. MOTORFEST 2021 (figura 12).

De manera continua proponen, SAS, Servicio Automotor Seguro, el cual invitaran a las
personas, a visitar los talleres especializados de cada marca, e impulsar la visibilidad de las
empresas y sus talleres que cada vez van en aumentos los talleres no oficiales de las marcas.

e Apoyo problemdticas por decretos de Bucaramanga en diferentes sectores
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Figura 11. Mapeo de los concesionarios del Area Metropolitana
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El comité intersectorial de movilidad estdin compuesto por los diferentes afiliados de
empresas de transporte ya sean transportadores de carga o paqueteria, a Fenalco Santander, y
comenzo a estar activo desde el decreto de cargue y descargue emitido por la Direccion de Transito
de Bucaramanga resolucion 080 de la DTB, que afecta de manera presupuestaria y logistica, a las
empresas ya que asignan, zonas y horarios especificos en los cuales si pueden o no pueden hacer
cargue y descargue dentro de la ciudad agregandole la nueva reforma estructural a las vias
agregandole las ciclo rutas, lo que ha representado un aumento en los costos y tiempos de entrega,
e impactando fuertemente en las empresas y en la actividad comercial tanto a clientes y oferentes
del servicio.

Decretos de toque de queda del Area Metropolitana de Bucaramanga, del cual en un
protocolo de busqueda en el sector publico para mantener al dia en cuanto a normatividad a los
sectores mas afectados entre los cuales estdn (Centros Comerciales, Grandes Superficies,

Restaurantes).

e Gestion reunion “medidas de seguridad ante alteraciones del orden publico”



INFORME DE PRACTICA FENALCO SANTANDER 44

A raiz del paro nacional, cree y gestioné una reunion dirigida a los jefes de operaciones de
las empresas de Vigilancia y Seguridad Privada, jefes de seguridad de Centros Comerciales y
Grandes Superficies, de los principales afectados en sus establecimientos en dafios materiales.
Dirigida por un ex policia de la Dijin y apoyada por la Secretaria de Interior de Bucaramanga, en
la reunidn gestionada se hablo de las tendencias en materia de vandalismo urbano ademas de las
afrontas y soluciones que se estan llevando a cabo, y loas diferentes medidas que iban dirigida a
proteger la seguridad de sus clientes y bienes.
e Correlacion del comercio de los centros comerciales en el impacto de las ventas en el
mes de las madres.
Se realiz6 un paneo con los principales centros comerciales del AMB y Barrancabermeja,
en cuanto al flujo y ventas dentro de los centros comerciales.
Centros Comerciales encuestados:
e Megamall
e Cacique
e (Cuarta Etapa
e Caracoli
e San Silvestre
e De la Cuesta: Razones que expresaron por las cudles se han visto afectadas las ventas.
e Megamall: Un crecimiento pequeio en las ventas y afluencia de publico, debido al paro
nacional las personas temen avistar el centro comercial, presentaron mejores ventas en
marzo que abril y mayo, aiade que el lunes 17 de abril dia festivo, transcurrié como un

lunes normal.
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e Cacique: Se ha visto afectado por el paro nacional, en el incremento de los bloqueos a la
altura del viaducto de la flora, paso esencial para las personas que residen y trabajan en
Floridablanca, y viven en Piedecuesta. Por tanto, ha visto una disminucion sustancial. En
concordancia con lo que expresa el Centro Comercial Caracoli dice que el cierre total el 1
de mayo afect6 en un 100% las ventas.

e Cuarta Etapa: Atafie a que los efectos de la reduccion de las ventas con respecto al afio
2019, es debido al paro nacional en un 90%, el 10% comenta que son otros aspectos
pocos relevantes, pero en su gran mayoria fueron por el paro nacional.

e Caracoli: Debido a que el Centro Comercial Caracoli es uno de los puntos de
concentracion de las marchas, el mes de las madres ha transcurrido con anormalidad, dice
que las personas temen por su integridad al encontrarse con las marchas, incluso sufrieron
dafios por vandalismo. Comenta que el cierre de cuarentena total el 1 de mayo, afectd
bastante.

e San Silvestre: A pesar de que en Barrancabermeja de que el 1 mayo transcurrié con
normalidad, dice que el impacto en la afluencia de publico y las ventas han sido en un
75% por el Paro Nacional.

e De la cuesta: dice que 2 veces el centro comercial tuvo que cerrar las instalaciones a las
6pm por dafios de vandalismo, una hora clave e importante para el comercio. Igualmente,

el cierre del 1 mayo afectd en las ventas.
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Figura 13. Impacto en las ventas mes de las madres
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4.15 Procesos, Procedimientos y Herramientas

4.15.1 Procesos

En el marco de la practica profesional en el area de integracion empresarial, los procesos
se definieron como el conjunto de actividades estratégicas interconectadas para cumplir con los
objetivos misionales de la Federacion. El proceso principal fue la Gestion de Representatividad

Gremial, el cual consistid en actuar como interlocutor técnico entre los empresarios afiliados y las
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instituciones del sector publico para defender los intereses del comercio formal ante desafios como
la inseguridad o las reformas normativas. Paralelamente, se ejecutd el proceso de Dinamizacion y
Reactivacion Comercial, orientado a generar escenarios de conexion entre la oferta local y la
demanda regional tras la coyuntura del SARSCOVIDI19, buscando proteger el activo mas
importante de las ciudades: Sus empresas. Finalmente, se lider6 un proceso de Innovacion en
Comunicacion Gremial, que transformd el flujo de informacion tradicional hacia canales
disruptivos, permitiendo a la seccional captar la atenciéon de nuevos nichos de mercado y

modernizar su visibilidad institucional a nivel nacional.

4.15.2 Procedimientos

Los procedimientos corresponden a la ejecucion operativo y los protocolos seguidos para
materializar los procesos mencionados anteriormente. Para la Coordinacién de Mesas Sectoriales,
el procedimiento incluy6 el soporte técnico a diversos sectores (Vigilancia, Concesionarios, Centro
Comerciales, entre otros), facilitando la socializacion de planes estratégicos y la validacion de
propuestas de valor directamente con los gerentes de las compafiias. En cuanto a la organizacion
de eventos como “Santander Compra Santander” y “Expoidiomas”, se siguié un procedimiento de
enlace interinstitucional, coordinado mesas de trabajo con entidades como la DIAN, BASC y la
Gobernacion de Santander para asegurar el apoyo masivo a los empresarios. Para la creacion del
“Podcast Fenalco”, el procedimiento operativo integrd el disefio de guiones técnicos, la seleccion
de perfiles gerenciales de alto impacto y la gestion de produccion en estudios especializados,
garantizado que el contenido cumpliera con los estandares de calidad y marco de la Federacion.

4.15.3 Herramientas
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Se emplearon diversas herramientas técnicas y estratégicas que permitieron profesionalizar
los resultados obtenidos y optimizar la gestion de datos:

e Modelo de Negocios CANVAS: utilizando como la herramienta central de gestion
estratégica para visualizar, disefiar y validar la viabilidad comercial y operativa de las
propuestas de valor aplicadas a eventos y proyectos.

e Matriz SELPT: aplicada para realizar un anélisis macroeconomico detallado (Social, legal,
econdémico, politico y tecnoldgico), permitiendo comprender como variables como la
inflacion o los paros nacionales incidian en la productividad de los afiliados.

e Metodologias de Inbound Marketing: implementados para estructurar contenidos de valor
que atrajeran el comercio joven santandereano, alejandose, de los formatos comunicativos
antiguos y saturados.

e Bases de Datos y CRM Institucional: aprovechamiento de la robusta base de datos de
Fenalco para la verificacidn comercial, convocatorias a eventos y la seleccion de lideres
influyentes para técnicas de alto valor.

e Plataformas Digitales de Podcast y Streaming: uso de herramientas de produccion
audiovisual y plataformas como YouTube y Spotify para la difusion del Podcast Fenalco,
convirtiéndose a la entidad en una “Media House” capaz de generar contenido original y

sostenible.

S. Marco conceptual

e Agremiacion y representatividad.
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"Son entidades que surgen de la unidn entre dos o mas personas naturales o juridicas, con
fines altruistas o beneficios y sin &nimo de lucro, para sus integrantes, la comunidad o un grupo
social en particular” (Camara de Comercio de Medellin, 2026) en el contexto de Fenalco Santander
este concepto toma una mayor fuerza mas alld de una agrupacion, tomando las riendas de la
representatividad politica y social de las empresas afiliadas. La representatividad permite que el
gremio actiie como un interlocutor con mayor voceria ante el establecimiento y otras instituciones
abogando por la libertad de empresa y el desarrollo del libre comercio propiciando el mejor
escenario para el mismo.

En ejercicio se lleva a cabo gestiona las necesidades de los afiliados y trasladarla a espacios
de decision asegurando la presencia y la voceria sea tomada en cuenta tanto en la formulacion de
politicas publicas asi como el rechazo cuando estas impacten en el desarrollo de sus actividades,
asi la gestion gremial se convierte en un pilar que dota de identidad y respaldo legal a los
comerciantes, facilitando un entorno propicio para el crecimiento del sector de productos y
servicios de la region.

e Mesas sectoriales (Asociatividad).

Las mesas sectoriales son estrategias de integracion horizontal que permiten a las empresas
de un mismo sector que asi compitan entre si colaborar con soluciones de problemas transversales
que incidan directamente en su actividad, bajo el principio de asociatividad.

(Rosales, 1997, p.1308) senala que la asociatividad es un mecanismo de
cooperacion, donde cada una de las empresas participantes, manteniendo la independencia
juridica, asi como la autonomia gerencial, deciden de manera voluntaria y conjunta

colaborar con otros participantes en la buisqueda de un objetivo comun.
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En Integracion Empresarial conformada por mesas sectoriales por ejemplo (Vigilancia,
Concesionarios, Centro Comerciales, entre otras) si bien algunas de estas empresas son
competencia directa sus actividades econdmicas son tan amplias que el libre mercado no es
problema en lo absoluto, se dedican a dar lo mejor de si y que el cliente sea el juez final, sin
embargo el tamafio del pastel es tan gigantesco que las relaciones entre las mismas son para estos
casos de agremiacion para el bien comun, asi como hay otras que compiten por un mercado
limitado de muchas formas con estrategias de marketing o politicas con arraigo bastante hostil,
pero con una idea clara de asociatividad por un bien comun habla mucho en si la capacidad de las
empresas y su voluntad para llevar a cabo luchas por sus intereses de la mano de agremiacion
representado por Fenalco que funcionan como laboratorios de co-creacion donde se disefian
soluciones a retos como la inseguridad o la reactivacion economica. La asociatividad en Fenalco
como resaltdbamos aleja la competencia destructiva y fomenta la cooperacion, donde los
empresarios de Santander entienden que fortalecer su sector es la mejor via para asegurar su propia
sostenibilidad a largo plazo. De este modo, las mesas sectoriales se consolidan como el nucleo
operativo de la integracion regional.

e Sinergia Institucional (Modelo de la Triple Hélice).

La sinergia institucional es el sistema donde el trabajo coordinado entre diferentes
organizaciones produce un resultado superior a la suma de sus esfuerzos individuales de acuerdo
con lo que pueda aportar. Este concepto se fundamenta en el Modelo de la Triple Hélice, El
concepto de Triple Hélice que postula la relacion estratégica entre Universidad-Empresa
(Industria) — Gobierno (Estado); iniciado en la década de 1990 por Etzkowitz (1993) y Etzkowitz
y Leydesdorff (1995), que abarca elementos de las obras precursoras de Lowe (1982); Sabato y

Mackenzi (1982) el cual propone que el desarrollo econdmico de una region depende de la
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integracion constante entre la Academia, La Empresa y el Estado. (Etzkowitz, 2000, pags. 109-
123) En este caso particular la articulacién de proyectos de Fenalco con la Universidad Santo
Tomas que proporciona el talento humano capacitado y las entidades publicas como la Alcaldia
de Bucaramanga o la Gobernacién de Santander y al crear estos puentes se logra que el
conocimiento cientifico se aplique a problemas reales del comercio y que las politicas estatales
respondan a las capacidades técnicas de las empresas. En este caso nosotros como practicantes del
area de Integracion Empresarial, facilitaremos eliminar las barreras existentes de comunicacion,
asegurando que los recursos y conocimientos fluyan eficientemente entre todos los actores del
ecosistema empresarial santandereano.
e Dinamizacion Comercial y Modelos de Negocio (CANVAS)

"La dinamizacion esta asociada a acciones que buscan generar trafico hacia las tiendas,
incentivar el consumo y fidelizar a los clientes, centradas en el fomento del comercio de
proximidad" (Martinez, 2023, p.1). Este concepto es vital es la economia Santandereana que
ademas de ser la cuarta a nivel nacional su desarrollo va ligada e impulsada por el comercio
santandereano, sin contar la industria por la que es superada por otras ciudades, asi como los
servicios o la ayuda general que brinda los productos minero-energéticos. Para que la dinamizacioén
sea efectiva ya que los espacio a desarrollarla son limitados pero productivos se emplean
herramientas como el Modelo Canvas de Negocio (o Business Model Canvas) “es una herramienta
de gestion estratégica creada por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur que permite visualizar,
disefiar y validar modelos de negocio en un solo lienzo o matriz” (Universidad Internacional de
La Rioja, 2021, p.1) un modelo que permite estructurar una propuesta de valor, los segmentos de
clientes y las fuentes de ingresos de manera visual y l6gica. Durante el desarrollo de eventos tales

como Santander Compra Santander se aplica la dinamizacion para conectar la oferta local con la
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demanda regional, utilizando el Canvas para asegurar que cada propuesta de valor tenga una
estructura comercial y operativa solida. De esta forma el marco conceptual integra la teoria del
marketing estratégico con herramientas practicas de gestion que se traduzcan en resultados

economicos tangibles para sus afiliados ya sea con ventas o alianzas estratégicas.

6. Marco normativo
Fenalco Santander al ser una ESAL, esta regida por unas normas que van desde la
constitucion politica de Colombia, asi como las que protegen su capital més grande, el capital
social que compone a la empresa en la proteccion de la riqueza mas sensible, los datos, que van
desde leyes estatutarias, decretos o regulaciones.
e Régimen gremial y Derecho de Asociacion
La naturaleza juridica de Fenalco y su capacidad de actuacion se fundamentan en la
Constitucion Politica de Colombia (Articulo 38 y 39) (Constitucion Politica de Colombia , 1991,
pp-20-30) los cuales consagran el derecho fundamental de libre asociacion para el desarrollo de
actividades econdmicas y profesionales. Esta base constitucional permite que el gremio agrupe a
los comerciantes de Santander en mesas sectoriales para la defensa de sus intereses colectivos. Lo
anterior se complementa con el Codigo de Comercio de Colombia (Decreto 410 de 1971)
(Presidencia de la Republica, Decreto 410, 1971), que establece las reglas de juego para las
actividades mercantiles que desarrollan los afiliados y sirve de guia para los procesos de
formalizacion empresarial impulsados por el area de Integracion Empresarial.
e Proteccion de Datos Personales (Habeas Data)
En el marco de la gestion de las Mesas Sectoriales y la organizacion de eventos gremiales,

la practica se rige por la Ley 1581 de 2012 (Ley Estatutaria 1581 , 2012) y el Decreto 1377 de
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2013 (Presidencia de la Republica, 2013), los cuales dictan las disposiciones generales para la
proteccion de datos personales. Como practicante en el area de Integracion Empresarial, el manejo
de la informacion de los afiliados y aliados estratégicos se realiza bajo los principios de legalidad,
finalidad y libertad. Eso implica que el tratamiento de bases de datos para convocatorias, boletines
informativos y procesos de vinculacion gremial requiere de la autorizacion previa, expresa e
informada del titular. El cumplimiento de esta normativa asegura que Fenalco Santander mantenga
la integridad y privacidad de la informacidén comercial y personal, evitando sanciones legales y
fortaleciendo la confianza en las relaciones institucionales que se gestionan desde el area.
e Regulaciones para la Reactivacion Econdmica y Bioseguridad

Dado que el periodo de practica coincidid con el proceso de apertura econémica después
de la coyuntura econémica por el SARSCOVIDI19 la gestion estuvo enmarcada en la Resolucion
777 de 2021 del Ministerio de Salud y Protecciéon Social (RESOLUCION 777 , 2021). Esta
normativa fue el eje técnico para la eliminacion de restricciones de aforo y la implementacion de
protocolos de Bioseguridad en sectores clave como el de Centros Comerciales y Concesionarios
de los cuales yo tenia manejo. La labor como practicante en la socializacién de estas normas fue
fundamental para asegurar que los comerciantes santandereanos operen bajo la legalidad vigente,
minimizando riesgos de cierres preventivos y fomentando la confianza del consumidor.

e Proteccion al Consumidor y Competencia

Finalmente, las actividades de las mesas sectoriales se alinean con la Ley 1480 de 2011
(Estatuto del Consumidor) (Ley 1480, 2011), la cual regula las relaciones de consumo y las
obligaciones de garantia, informacion y publicidad de los comerciantes. El conocimiento de esta
norma permitié orientar a los afiliados sobre el cumplimiento de sus deberes legales, evitando

sanciones por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC). Este marco legal
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asegura que la dinamizacién comercial propuesta por Fenalco Santander se realice bajo principios

de transparencia, proteccion al cliente y lealtad comercial en el mercado regional.

7. Aportes

7.1 Propuesta de valor agregado a la empresa

Podcast Fenalco es un proyecto original de mi autoria en pro de beneficio de la Federacion
Nacional de Comerciantes, acorde a las actualizaciones digitales, Fenalco reconocida por ser una
entidad a la vanguardia no iba ser la excepcion para adoptar este modelo de entretenimiento
enfocado a lo empresarial, Podcast Fenalco es una secciéon de negocios, economia y actualidad
Santandereana, colombiana e internacional para que las personas se actualicen y aprovechen su
tiempo, de manera que con patrocinio se pueda llevar a cabo esta propuesta creativa y comercial,
al largo plazo sea sostenible para la Federacion, y aporte ingresos pasivos a la empresa.

La propuesta obtuvo total apoyo por el departamento de Integracion Empresarial y por
parte del director de Fenalco, ademas de ofrecer un nuevo servicio a los afiliados. Se realizara en
un estudio dedicado a esto, con la metodologia de entrevistar a los gerentes mas relevantes de
Santander y como su filosofia de vida puede aportar al crecimiento de la organizacion, y de las
personas que lo escuchan, aprovechando su robusta base de datos de personajes ilustres de la
region, ademas de contribuir con la cultura general haciendo unos cortos interesantes de

informacion relevante en los negocios.
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Figura 14. Logo Podcast Fenalco

PEDCAST
FENALC®

Economia, actualidad y negocios en
un solo lugar.

’ e @ @ ‘Apple Podcasts

El disefio y lanzamiento del “Podcast Fenalco”, un canal de comunicacion disruptivo y
original creado para modernizar e ir a la vanguardia en pro de la visibilidad institucional,
importante para la representacion gremial de Fenalco.

Este proyecto no s6lo busco informar sobre economia y negocios, sino que se estructurd
como una unidad estratégica capaz de generar ingresos pasivos mediante patrocinios y ofrecer un
servicio exclusivo de actualizacidn para los afiliados en un formato de consumo agil. La solidez
de la propuesta fue tal que la direccion de la seccional asigno recursos formales para su produccion
en un estudio especializado (superior a los $2.000.000 COP), logrando un impacto en el mercado
tan significativo que la competencia directa (Camara de Comercio de Bucaramanga) replico el

modelo meses después, el proyecto con desarrollo de mi autoria aun es vigente.

7.2 Identificacion de la situacion problémica
Durante el periodo de mi practica, la empresa enfrentaba un aislamiento comunicacional

critico derivado de la pandemia por el SARSCOVID19, lo que dificultaba la conexién emocional
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y técnica con los afiliados. Existia ademas una saturacion de canales tradicionales (Correos,
boletines y noticias), que no lograban captar la atencion de los empresarios, tomando en cuenta
también que veniamos de saturacion de la tecnologia por lo meses que las personas duraron en
casa resguardandose por la pandemia, obligando asi a innovar en la manera que se comunica la
informacion o captar la atencion del publico, quienes demandaban contenidos de valor que
pudieran consumir mientras realizaban otras actividades. Esta falta de visibilidad ponia en riesgo
la fidelizacion de los afiliados, asi como la atraccion de nevos agremiados a la institucion por
medio de esta ingeniosa manera de resaltar y destacar entre la competencia de gremios, en un

momento donde la reactivacion econdmica exigia un liderazgo gremial mas presente y dindmico.

7.3 Contribucion de conocimiento a la empresa

Se aporto a la Federacion un enfoque de marketing de contenidos y transformacion digital
aplicado al sector empresarial santandereano. Se integraron metodologias de gestion como el
modelo CANVAS para asegurar la viabilidad comercial de las iniciativas y se transfirieron
conocimientos sobre produccion de nuevos medios (podcasting). Asimismo, se aplico la teoria de
la Sinergia Institucional (Triple Hélice) para conectar la base de datos de lideres regionales de
Fenalco con un formato de entrevistas que humaniz6 la marca institucional y fortalecio el capital
social de la organizacion, de la mano de un producto comercial y sostenible.

Se integraron conceptos de Inbound Marketing para atraer a nuevos sectores del comercio
joven de Santander que no se sentian identificados con los formatos antiguos.

Es importante recalcar el aporte utilizando la robusta base de datos ademas con buena
calidad, para aplicar la teoria de Sinergia Institucional y Capital Social, teniendo el apoyo de

lideres de la categoria del Gerente de Campesa S.A la representacion de Chevrolet en Colombia,
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Gerente de Yamaha Motos, Gerente de Skinlabs entre otros, le permiti6 a Fenalco adoptar una
mentalidad de “Media House”, donde la entidad no solo representa al comercio, sino que produce
contenido de alto valor técnico en negocios, economia y actualidad internacional, elevando el
estandar de los servicios intangibles ofrecidos por la seccional a sus miembros. Se dejo un
precedente de como una seccional puede liderar la innovacidon comunicativa, estableciendo
proceso de reproduccion, guion técnico y métricas de audiencia que no existian previamente en la
organizacion, sentando las bases para una comunicacion gremial mucho mas técnica, medible y

orientada al usuario digital contemporaneo.

7.4 Impacto desde los resultados y/o logros

El impacto supero las expectativas regionales, logrando una escalabilidad a nivel nacional.
El principal logro fue el posicionamiento de Fenalco Santander como el epicentro de innovacion
de comunicacién gremial, siendo este formato de Podcast el pionero absoluto dentro de la
Federacion. El éxito del modelo fue tan contundente generando un benchmarking donde
seccionales de gran envergadura, como Fenalco Antioquia y Fenalco Quindio, replicaron la idea
tras observar el éxito y la traccion digital obtenida. En términos de visibilidad, el proyecto es hoy
un hito histoérico, siendo el primer formato bajo este nombre que aparece registrado en plataformas
como YouTube, superando incluso a los intentos posteriores de la competencia.

Los resultados cuantitativos incluyeron la formalizacion de un presupuesto institucional
($2.000.000 mensuales) y la creacion de un activo digital que genera recordacion de marca
constante. Cualitativamente, se logrd la humanizacion de la Federacion mediante entrevistas de
alto nivel con los gerentes mas influyentes de la region, fortaleciendo el sentido de pertenencia de

los afiliados.
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Este proyecto no solo resolvido una crisis de comunicacion momentanea, sino que
transformo la manera en que el gremio interactua con su audiencia, obligando a otros actores del
sector a evolucionar para intentar alcanzar el estandar de innovacion establecido desde esta

practica profesional.

7.5 Aportes de la empresa al proceso formativo

7.5.1 Fortalecimiento de la vision estratégica y gremial

Fenalco me permitié una inmersion profunda en la realidad d ellos sectores productivos del
departamento, permitiendo entender como las variables macroeconémicas, como la inflacion y la
crisis de suministros, afectan directamente la microeconomica de los comerciantes. Esta
experiencia facilito la transicion de la teoria académica a la practica empresarial, agudizando la
capacidad de analisis para proponer soluciones que impacten no solo a una empresa individual

sino a todo un sector econdmico en conjunto.

7.5.2 Desarrollo de habilidades de mediacion y diplomacia corporativa

Al participar en mesas sectoriales y eventos de alta gerencia, la empresa me brindé un
escenario real para aprender sobre la gestion de intereses colectivos. El proceso formativo se
enriquecio al observar y ejecutar procesos de negociacion y dialogo entre el sector privado y las
instituciones publicas, una competencia esencial para cualquier profesional de Negocios
Internacionales que busque liderar procesos de representacion y defensa de intereses comerciales

en entornos complejos.
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7.5.3 Expansion del capital social y networking estratégico

Le empresa me otorgo acceso privilegiado a una red de contactos de alto nivel, incluyendo
gerentes generales de compatfiias lideres de opinion y autoridades regionales. Este aporte fue vital
para entender la importancia de las relaciones publicas y el “Capital Social” en el mundo
corporativo. El interactuar con estos actores no solo mejord las habilidades de comunicacion
asertiva, sino que proporciono una vision privilegiada sobre la cultura organizacional y el liderazgo

empresarial en Santander.

7.5.4 Fomento de la autonomia, empoderamiento y liderazgo

Uno de los mayores aportes y mas importante para mi fue la confianza depositada por la
direccion para liderar proyectos propios, como el podcast. Esta apertura permitio el desarrollo de
habilidades de autogestion, toma de decisiones bajo presion y administracion de recursos humanos
y financieros. El proceso formativo se consolidd al enfrentar el reto de emprender dentro de una
estructura corporativa establecida, fomentando un perfil profesional proactivo, resiliente y capaz
de gestionar la innovacion desde la concepcion hasta la ejecucion final.

La confianza de gestionar el CRM para mejorar la comunicacion, el liderazgo de mesas
sectoriales toma de decisiones con envergadura para mejorar el posicionamiento estratégico de la
empresa, incluyendo mis aportes y propuestas de valor, ademas de valorar los logros obtenidos
tales como la venta mas grande en un stand para un profesional practicante en el evento de

Santander Compra Santander.
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8. Plan de mejora
Tabla 1. Plan de mejora
Aspectos por Metas Acciones Indicador Hacer/ Responsable Recursos Cronograma
mejorar Verificar
Optimizar el Digitalizacion  Tiempo Auditoria mensual de Coordinador Forms App, 1 mes a 3
ciclo de total de los promedio de los afiliados comercial/ CRM, Scribe. meses
Procesos afiliacion de formularios de vinculacion  ingresados por mes. Practicante (Gratuitos y (Continuo)
administrativos nuevos inscripcion 'y (Dias) (Auxiliar) funcionales).
agremiados creacion de un
para reducir manual de
tiempos de procedimiento
respuesta. estandarizado.
Incrementar la Implementar Tasa de Realizacion eventos Coordinador Casa Fenalco, 1 vez cada
efectividad en un seguimiento conversion gratuitos dirigidos a Integracion Coworking. mes por 6
la captacion y sistematico en de empresarios abierto al empresarial/ Google Forms  meses.
Gestion fidelizacion de el CRM para prospectos a publico para la Asesorias Conferenciante
comercial/ afiliados. prospectos, afiliados (%) captacion masivaenla legales/ con tema de
CRM basado en las base de datos y hacer Coordinador interés general.
bases de datos seguimiento. Comercial. Difusion
depuradas masiva pautada
durante la por canales de
practica. interés.
Fortalecer la Crear boletines Tasa de Difusion masiva en Departamento  YouTube/Pauta 3 meses
presencia de informativos apertura de campafia de de (Podcast (promedio de
los servicios segmentados correos, clics marketing/informativa comunicaciones Fenalco) campafa de
de Fenalco en porsubsectores en servicios acerca de los Recursos marketing)
Comunicacion canales (Ejemplo. de la pagina beneficios de econoémicos de  manera
Digital digitales para Salud, calzado, web, pertenecer a Fenalco para la continua.
el sector tecnologia). visualizacion ya que existe la realizacion del
comercio Sobre en las redes presencia, pero sin proyecto.
principalmente beneficios de socialesenlo pauta ademas de la

a empresas no
abarcadas.

pertenecer a
Fenalco.

que trata de
boletines.

falta de presencia en
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Aspectos por Metas Acciones Indicador Hacer/ Responsable Recursos Cronograma
mejorar Verificar
otros ambitos
virtuales.
Mejorar la Ejecutar Indice de Utilizar el CRM de los Practicante Google Forms, 1 a 3 meses,
percepcion de encuestas de Satisfaccion  usuarios afiliados para CRM, correo la realizacion
valor de los satisfaccion del Cliente la difusion de correos corporativo, de encuestas
afiliados post-servicio (NPS) corporativos mediante impresiones. de
actuales. para identificar formatos para satisfaccion
Servicio al cuellos de calificacion, asimismo fisica  cada
cliente botella en Ia la  impresion  de que haya un
atencion encuestas de evento de
presencial y satisfaccion en los magnitud que
virtual ademas eventos presenciales en promedio
de las quejas y masivos. son cada mes.

fallas en el
servicio.
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8.1 Resumen ejecutivo

Este plan de mejora nace de lo que pude ver y vivir durante mis practicas en Fenalco
Santander. Me di cuenta de que, aunque la organizacion es stper solida, todavia se hacen muchas
cosas que ya son obsoletas que le quitan tiempo valioso a la organizacion. El objetivo es trabajar
en la transformacion digital de la seccional, atacando cuatro puntos clave: el papeleo
administrativo, como usamos el CRM para no perder clientes, la forma en que nos comunicamos
en redes y, obvio, como atendemos a los afiliados. La idea no es solo que ingrese mas gente a
Fenalco, sino que los ya estan su experiencia sea la mas alta. Usando herramientas que ya tenemos
a la mano, como formularios de Google o el CRM de siempre, vi una necesidad de que los procesos
sean mas rapidos y la representaciéon de marca proyecte una marca mucho mas moderna ante los

empresarios jovenes, asi como los de més experiencia.

8.2 Contextualizacion del Plan de mejora

Hoy en dia, un empresario en Santander no tiene tiempo para llenar mil papeles fisicos o
esperar semanas para una respuesta. Durante mi tiempo de practica, pude notar que a veces los
procesos se quedan ralentizados porque dependemos de los procedimientos manuales. Ademas,
hay sectores como los de la tecnologia o salud que no sienten que Fenalco sea para ellos porque
nuestra comunicacion ha sido muy general.

Este plan lo disefi¢ pensando en que necesitamos actualizar de manera drastica hacia una
entidad mucho mas tecnoldgica. Si logramos que el CRM sea el centro de todo y que los datos
estén bien organizados, se dejara de trabajar con menos eficacia y eficiencia. Queremos ver que

Fenalco pase de ser una oficina que solo gestiona convenios, a ser una plataforma digital que
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soluciona problemas en tiempo real, conectando mucho mejor con las nuevas necesidades de los

comerciantes de hoy, asi como la nueva generacion de empresarios.

8.3 Objetivos del plan de mejora

Disefiar y ejecutar un ecosistema digital que simplifique el ciclo de afiliacion, reduciendo

drésticamente la burocracia interna y los tiempos de espera del cliente.

e Maximizar la tasa de conversion de prospectos mediante el uso inteligente de bases de
datos y la realizacion de eventos de captacion masiva con seguimiento post-evento.

e Institucionalizar canales de comunicacién segmentada (boletines, podcast y videos de
YouTube) que eduquen al comerciante sobre los beneficios real de pertenecer al gremio.

e Establecer un sistema de medicién de calidad continua que permita detectar fallas en la
atencion presencial y virtual, garantizando una mejora en la percepcion de valor del
afiliado.

e Optimizar el uso de recursos tecnoldgicos existentes para mejorar la productividad del

equipo comercial sin incurrir en costos operativos elevados para seccional.

8.4 Aspectos por mejorar

8.4.1 Ciclo de afiliacion administrativa

Actualmente el proceso de incorporacion de nuevos agremiados en la seccional Santander
presenta una dependencia critica de flujos de trabajos manuales y soportes fisicos, esto no solo
ralentiza la respuesta institucional, sino que incrementa la probabilidad de errores en la captura de

datos y la perdida de trazabilidad documental.
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La propuesta técnica consiste en una reingenieria del proceso para migrar hacia un
ecosistema 100% digital. Al implementar formularios dinamicos y repositorios en la nube,
eliminamos los cuellos de botella en la revision de requisitos y permitimos que el area
administrativa valide la informacion en tiempo real. El objetivo es transformar un tramite
tradicionalmente burocratico en una experiencia de usuario agil, reduciendo el tiempo de afiliacion
y proyectando una imagen de modernidad tecnologica que este a la altura de las exigencias del

sector comercial actual.

8.4.2 Sistematizacion del seguimiento de prospectos en el CRM

Se ha identificado que la gestion clientes potenciales carece de una metodologia rigurosa
de seguimiento post-contacto. A pesar de contar con una herramienta CRM, su uso se limita a una
funcién de almacenamiento de contactos, desperdiciando las capacidades de automatizacion y
embudo de ventas que ofrece. Esta falta de sistematicidad deriva en una fuga de clientes
potenciales, donde las oportunidades de negocio de alto valor se pierden por no contar con una
agenda de re-contactos o recordatorios programados. La mejora se enfoca en establecer protocolos
de nutricion de prospectos, asegurando que cada contacto reciba un seguimiento oportuno basado
en su etapa en el tinel de ventas. Al depurar y categorizar la base datos, el equipo comercial podra
priorizar esfuerzos, mejorando la tasa de conversion y garantizando que ningln interesado quede

sin una respuesta profesional y estratégica.

8.4.3 Segmentacion y difusion de servicios de valor agregado.
Existe una brecha significativa entre la ofertade servicios de Fenalco (convenios, asesorias

legales, formacion) y el nivel de conocimiento que el publico externo tiene de ellos. La
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comunicacion actual tiende a ser generalista, lo que genera un bajo impacto en los subsectores con
necesidades técnicas especificas, como salud, calzado o tecnologia. El aspecto por mejorar es la
transicion hacia una estrategia de comunicacion segmentada. No se trata solo de informar, sino de
“curar” contenido que resuene con la problematica particular de cada gremio.

Al disefiar boletines técnicos y campafias digitales dirigidas, logramos que el empresario
perciba a la Federacion no como un gasto administrativo, sino como un aliado estratégico que
ofrece soluciones a la medida. Esto fortalecera el posicionamiento de marca y elevara el valor

percibido del portafolio de servicios en nichos de mercado que actualmente estan subtendidos.

8.4.4 Implementacion de protocolos de calidad y atencion al usuario

La gestion actual de la experiencia del cliente carece de mecanismos de retroalimentacion
inmediata, lo que impide una reaccion tactica ante posibles fallas en el servicio. Sin herramientas
de medicion en tiempo real, la organizacion queda supeditada a una gestion mas reactiva,
interviniendo solo cuando el nivel de insatisfaccion escala a una queja formal. La mejora propuesta
radica en la integracion de métricas de calidad en cada punto de contacto, tanto presencial como
virtual. Establecer estos protocolos permitira capturar la percepcion del afiliado de manera
instantdnea tras una asesoria o evento, proporcionando datos accionables para corregir deficiencias
operativas de forma inmediata. Al estandarizar estos procesos de escucha activa, Fenalco
Santander podra garantizar una mejora continua en sus niveles de servicio, asegurando la retencion

de afiliados y la excelencia en el trato al agremiado.
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8.5 Metas del plan de mejora

8.5.1 Estandarizacion y digitalizacion operativa
Alcanzar la digitalizacion del 100% de los formularios de inscripcion, logrando que el ciclo
administrativo desde la solicitud hasta la aprobacion sea procesable en un tiempo méaximo de 48

horas habiles. Esto busca eliminar los tiempos muertos y la dependencia del soporte fisico.

8.5.2 Fortalecimiento del proceso comercial

Ejecutar de manera sistematica al menos un evento de captacion masiva mensual dirigido
exclusivamente a empresarios no afiliados. El objetivo es mantener un flujo constante de nuevos
prospectos en el embudo de ventas durante un periodo inicial de seis meses para robustecer la base

de datos institucional.

8.5.3 Eficacia comunicacional segmentada

Implementar un esquema de boletines informativos semanales con contenido en los nuevos
canales de comunicacion (Podcast Fenalco) seleccionado para subsectores especificos (Calzado,
salud, tecnologia). La meta es aumentar la tasa de apertura y el engagement, asegurando que la

propuesta de valor de Fenalco llegue de forma directa a las necesidades de cada gremio.

8.5.4 Excelencia en la experiencia del afiliado
Mantener un indice de satisfaccion superior al 90% en las mediciones de NPS realizadas
tras cada interaccion calve (eventos, asesorias o tramites). Se busca que la calidad percibida sea

un motor de recomendacion orgénica entre los comerciantes de la region.
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8.5.5 Trazabilidad y gestion de datos

Consolidar una base de datos depurada al 100% dentro del CRM, que permita realizar un
seguimiento histérico y detallado de cada afiliado. La meta es que la organizacidon cuente con
informacion fidedigna para la toma de decisiones estratégicas y para personalizar las tacticas de

fidelizacion a largo plazo.

8.5.6 Acciones del plan de mejora

La ejecucion de este plan se basa en la implementacion inmediata de herramientas digitales
de bajo costo, pero alto impacto operativo. En primer lugar, se llevara a cabo la digitalizacion
integral de los formularios de inscripcion mediante el uso de Microsoft Forms o Google Forms,
integrandolos directamente con el ecosistema de bases de datos para eliminar la transcripcion
manual. Paralelo a esto, se desarrollara un manual de procedimientos estandarizado que defina
claramente los tiempos y responsables de cada etapa del ciclo de afiliacion.

En el area comercial la accion principal serd la depuracion y parametrizacion del CRM,
configurando alertas automaticas de seguimiento y creando embudos de venta, que permitan
visualizar en que etapa se encuentra cada prospecto.

En el d&mbito de la comunicacidn, se iniciard la produccion y distribucion de boletines
técnicos segmentados, disenados especificamente para resolver dudas legales y comerciales de
sectores calve como calzado y tecnologia, utilizando plataformas de email marketing para medir
el impacto. Asimismo, programaran eventos de networking y ruedas de captacion mensual, donde
el registro de asistentes se convertird automaticamente en leads para el equipo comercial. Para
garantizar la calidad, se insertardn codigos QR de calificacion rapida en todos los puntos de

contacto fisico y virtual, recolectando datos en tiempo real bajo la metodologia NPS. Finalmente,
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se realizaran auditorias mensuales de gestion, donde se contrarrestaran los tiempos de respuesta
reales frente a las metas establecidas, permitiendo realizar ajustes tacticos antes de que se presenten

desviaciones criticas en los resultados del periodo.

8.5.7 Indicadores/ Verificacion

Para aplicar de la mejor manera posible y evaluar la efectividad de este plan de mejora,
realizamos un seguimiento de los KPIs que miden el rendimiento y progreso de las metas, la
formula base para la eficacia del seguimiento se realiza en los resultados obtenidos sobre los
deseados multiplicados por 100 dado como resultado a través de los siguientes indicadores
verificables, de acuerdo con el resultado le daremos una categoria de bueno, aceptable, regular y

negativo. A continuacion, las siguientes tablas.
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8.5.8 Accion: Digitalizacion de formularios de inscripcion

Tabla 2. Indicador: “Digitalizacion de formularios de inscripcion"

69

Indicadores

Medicion

Meta

Resultado bueno

Resultado
aceptable

Resultado regular

Resultado malo

% Migracién digital

(Total de
formularios  web
recibidos/ Total de
afiliaciones  mes)
*100.

100%

>95%

85-94%

70-84%

<70%

Tiempo de carga

Tiempo en
segundos que tarda
la interfaz  del
formulario en ser
totalmente
interactiva.

<3
segundos

< 5 segundos

6-10 segundos

11-15 segundos

> 15 segundos

Tasa de error en
datos

(Formularios con
datos erroneos o
incompletos/ Total
recibidos) * 100.

<2%

<5%

6-10%

11-20%

>20%

Tasa de abandono

(Usuarios que
iniciaron el llenado,
pero no enviaron/
Total de ingreso al
enlace) * 100.

<10%

<15%

16-25%

26-40%

>40%

Eficiencia de
recepcion

Disponibilidad del
servidor para
recibir  registros
fuera del horario
laboral habitual.

24/7

Alta

Media

Baja

Nula
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8.5.9 Accion: Manual de procedimientos estandarizado

Tabla 3. Indicadores: “Manual de procedimientos estandarizado"
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Indicadores Medicion Meta Resultado Resultado aceptable Resultado Resultado malo
bueno regular
indice de tasa de (Personal que aplica el manual 100% >90% 80-89% 70-79% <70%
adopcion / Total de personal de personas
del area) * 100
Tiempo ciclo Tiempo transcurrido desde que 48 horas <72 horas 4-5 dias 6-7 dias > 8 dias
un prospecto entrega datos
hasta que es dado de alta.
Cumplimiento de (Pasos ejecutados 100% >95% 85-94% 75-84% <75%
pasos correctamente segun el
manual/ Total de pasos del
proceso).
Reduccion de (Tramites devueltos mes actual -40% -30% -20% -10% 0%
reprocesos — Tramites devueltos mes
anterior) / Total.
Accesibilidad al Nivel de facilidad para Online Facil Media Dificil Nula
manual consultar el manual en la nube

desde cualquier dispositivo.
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8.5.10 Accion: Depuracion y parametrizacion del CRM

Tabla 4. Indicador "Depuracion y parametrizacion del CRM

Indicadores Medicion Meta Resultado Resultado aceptable Resultado Resultado malo
bueno regular
Salud de la data (%) (Registros con campos 100% >95% 85-94% 75-84% <75%

obligatorios llenos / Total de
registros en CRM) * 100.

Registros duplicados Numero de contactos con el 0% <2% 3-5% 6-10% > 10%
mismo NIT o  correo
electronico dentro de la base.

Prospectos con (Prospectos con una tarea o 100% >90% 80-90% 70-79% <70%
seguimientos nota reciente / Total de
prospectos activos) * 100.

Alertas atendidas / (Notificaciones de 100% > 90% 85-94% 70-84% <70%
Dia seguimiento cerradas / Total de

alertas generadas por el

sistema).
Categorizacion % de la base de datos 100% > 98% 90-97% 80-89% <80%
sectorial etiquetada correctamente por

subsector (Salud, Tech, etc.).
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8.5.11 Accion: Produccion y distribucion de boletines técnicos

Tabla 5. Indicador "Produccion y distribucion de boletines técnicos”
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Indicadores Medicion Meta Resultado Resultado aceptable Resultado Resultado malo
bueno regular
Tasa de apertura (Personas que abrieron el 35% >30% 25-29% 15-24% <15%
correo/ Total de correos
entregados con éxito) * 100
Tasa de clics (Personas que hicieron clic en 10% > 8% 6—7% 4-5% <4%
un enlace/ Total de aperturas
unicas) * 100.
Frecuencia de envio Numero de boletines enviados Semanal 100% 90% 75% <50%
en el mes frente al calendario
editorial planeado.
Tasa de desuscripcion (Usuarios que cancelaron <0.5% <1% 1.1-2% 2.1-5% > 5%
suscripcion/ Total de
suscriptores en la lista) * 100.
Tasa de rebote % de correos que fueron <2% <3% 4-5% 6 —8% >8%

rechazados por el destino
(correos inexistentes)
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8.5.12 Eventos de networking y ruedas de capacitacion
Tabla 6. Indicador de "Eventos de networking y ruedas de capacitacion
INDICADORES MEDICION META RESULTADO RESULTADO RESULTADO RESULTADO
BUENO ACEPTABLE REGULAR MALO
Tasa de asistencia (Asistentes reales el dia del 80% >75% 65 —74% 50 - 64% <50%
(%) evento/ Total de personas
inscritas previas) * 100.
Prospectos nuevos Cantidad total de contactos +30 +25 15-24 10- 14 <10
por evento captados que no figuraban
previamente en la base de
datos.
Conversion asistente a  (Asistentes que se afiliaron en 15% >12% 8—-11% 5-7T% <5%
afiliado los siguientes 30 dias/ Total de
asistentes) * 100.
Calificacion del Puntaje promedio obtenido en 4.8 >4.5 40-44 35-39 <35
ponente la encuesta de satisfaccion
sobre la calidad del experto.
Costo por adquisicion  (Inversion total del evento/ -$ Bajo Medio Alto Muy alto

Numero de nuevos afiliados
conseguidos).
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8.6 Responsables
Es importante asignar los responsables correctos para cada meta, para asi llevar con éxito
el plan de mejora y su perfecta ejecucion, en el siguiente cuadro estara detallado cada meta con su

responsable y la funcion a desarrollar.

Tabla 7. Responsables y sus funciones

Meta Responsable Funcion
Estandarizaciéon y Practicante de Negocios Eliminar el uso de papel mediante la creacion de formularios en
digitalizacién Internacionales Google Forms y documentar el paso a paso del nuevo flujo
operativa administrativo en un manual digital.
Fortalecimiento Coordinador Comercial ~ Ejecutar eventos de captacion masiva y asegurar que cada
del proceso empresario asistente sea contactado individualmente para cerrar
comercial la afiliacion.
Eficacia Departamento de Disefiar y enviar boletines de valor técnico dirigidos
comunicacional comunicaciones especificamente a sectores como Salud, Calzado y Tecnologia
segmentada que son los que se desean abordar para tener nuevas afiliaciones

carentes de este sector, midiendo su impacto en la pauta digital.

Excelencia en la
experiencia del
afiliado

Practicante de Negocios
Internacionales

Implementar la medicion del NPS tras cada servicio y gestionar
las encuestas de satisfaccion digitales en eventos de gran
magnitud.

Trazabilidad y
gestion de datos.

Coordinador Comercial
2 / Practicante de
Negocios
Internacionales

Garantizar que toda la informacion recolectada en formularios y
eventos se centralice en el CRM institucional, manteniendo la
base de datos depurada para la toma de decisiones.

8.7 Recursos

Sin una base so6lida no es posible el éxito en el plan de mejora, que combinando los 3

recursos mas importantes los cuales son tecnologicos, humanos y materiales. Lo ideal es

aprovechar los afiliados y los prospectos que ya posee Fenalco y herramientas acceso abierto.

8.7.1 Recursos tecnologicos

e Software de CRM: Acceso con permisos de edicion y administracion al CRM institucional

para la depuracion y segmentacion de la base de datos.
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e Herramientas de formularios digitales: Uso de Microsoft Forms o Google Forms para la
digitalizacion de las afiliaciones.

e Plataforma de Email Marketing: Acceso a herramientas como MailChimp o Sendiblue
para el envio masivo y medible de los boletines técnicos.

e Generadores de codigos QR: Herramientas web para la creacion de QRS dindmicos que
permitan recolectar el feedback del NPS.

o Sistemas de almacenamiento en la nube: Uso de OneDrive o Google Drive para alojar el

manual de procedimientos y que sea consultable en tiempo real.

8.7.2 Recursos humanos

e Practicante de Negocios Internacionales: Encargado de la ejecucién operativa,
configuracion de herramientas y analisis de datos de los indicadores.

e Equipo comercial: Apoyo para la recoleccion de datos en campo y la retroalimentacion
sobre la usabilidad del CRM.

e Areade comunicaciones: Colaboracion para el disefio visual de los boletines y la validacion
del tono de marca en los mensajes enviados.

e Director administrativo: Supervision para la validacion de los nuevos manuales de procesos

y autorizacion de cambios en el flujo de trabajo.

8.7.3 Recursos materiales y de infraestructura
e Dispositivos méviles / Tablets: Para la toma de datos y escaneo de QRS durante los eventos

de networking.
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e Equipos de computo: Con conexidon estable a internet para el procesamiento de la
informacion y gestion de la base de datos.
e Material de apoyo visual: Disefio de piezas graficas impresas en los codigos QR para ubicar

en la recepcion y en los salones de eventos.

8.8 Cronograma

El siguiente cronograma se estructurd de acuerdo a su complejidad, dado que es un plan de
mejora con complejidad media y ademas con recursos los cuales cuenta la empresa, se estimé un
aproximado de 6 meses terminando el trimestre del afio 2021 terminando el proyecto iniciando el
trimestre del 2022, se decidi6 esas fechas ya que para Fenalco sus eventos de captacion masiva
mas importantes estan al finalizar el afio y la épocas mas importante para la captacion de afiliados
esta entre los primeros 3 meses del afio.

Figura 15. Cronograma plan de mejora

4.° Trim. 2021 1.2 Trim. 2022

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero

Digitalizacion de formularios de
inscripcion

QR de calificacion rapida (NPS)

Eventos de networking y captacion

Manual de procedimientos
estandarizado

Auditorias mensuales de gestion
Produccion de boletines técnicos

Depuracion y parametrizacion del CRM

Nota: (Prioridad alta: color morado, Prioridad media: color naranja, Prioridad baja: verde)
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9. Conclusiones

El despliegue del Podcast Fenalco no debe entenderse simplemente como una pieza
comunicativa, sino como una herramienta de posicionamiento estratégico en un mercado
saturado de informacion convencional. Logrdé romper la inercia de la comunicacion
unidireccional de la Federacion, permitiendo que el gremio se percibiera como una entidad
moderna, capaz de conectar con nuevas generaciones de comerciantes y de humanizar la
figura del empresario santandereano en un contexto de incertidumbre econdmica.

Se validé empiricamente que la cohesion entre la academia (Universidad Santo Tomas), el
sector privado y el sector publico es el inico motor viable para proyectos de gran escala
como “Santander Compra Santander”. Mi intervencion facilitd que esta sinergia no se
quedara en la teoria, aportando un rigor técnico y habilidades profesionales lo que permitid
aterrizar las expectativas comerciales a la realidad operativa del departamento.

La practica puso en evidencia que el rol de Fenalco trasciende la representacion gremial y
actia como un amortiguador social y econdmico. Durante los picos de crisis incluyendo
coyunturas de la envergadura de una pandemia o un paro nacional, la gestion administrativa
y el soporte a las mesas sectoriales (especialmente en areas criticas como Vigilancia y
Educacion) fueron determinantes para mantener la operatividad minima de los afiliados y

canalizar sus demandas ante las autoridades competentes.

10. Recomendaciones
Se recomienda la evolucion del Podcast hacia un activo comercial, es indispensable que
Fenalco seccional Santander no deje morir la iniciativa del podcast una vez finalizada mi

etapa de préctica. Recomiendo estructurarlo como un producto Inbound Marketing que
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ofrezca espacios de pauta para los afiliados o personas no afiliadas para ampliar las barreras
y dar mas visibilidad a la entidad. Esto no solo garantiza la sostenibilidad financiera del
canal, sino que convierte a Fenalco en una plataforma de exposicion premium para las
marcas locales, elevando el valor percibido en la membresia, siempre y cuando la
produccion y el contenido sean de gran valor.

e Esrecomendable, la sistematizacion de la inteligencia comercial en la implementacion de
una base datos dinamica que permita capturar las interacciones generadas en los magnos
eventos de los afiliados, futuros afiliados y con ello valorar que servicios se ajustan a las
necesidades de las empresas ya que con el tiempo son bastante cambiantes, sus opiniones
pueden ser de gran valor para la mejora continua de la entidad, ademéas como la sugerencia
de la creacion de nuevos servicios que sean mas rentables que otros que ya no se usen y
puedan ser obsoletos.

e Es prioridad la institucionalizacion de la inteligencia comercial y vigilancia tecnoldgica
agrupada en indicadores econdémicos por parte de Fenalco Santander implemente una
unidad minima de analisis de datos que procese la informacion recolectada en las mesas
sectoriales. No basta con ser un puente de comunicacion; la Federacion debe transformarse
en una fuente de Imsights estratégicos para sus afiliados. Al aplicar herramientas de
vigilancia comercial sobre las tendencias de consumo en el area metropolitana de
Bucaramanga, el gremio podrd entregar reportes predictivos que permitan a los
comerciantes anticiparse a fluctuaciones del mercado, convirtiendo la membresia en una
inversion de alto retorno basada en informacion privilegiada y analisis técnico, informacion

que sale del resultado del andlisis de la misma informacion dada en las reuniones por las
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empresas en las mesas sectoriales por comportamiento que sean cualitativos o cuantitativos

del consumidor.



INFORME DE PRACTICA FENALCO SANTANDER 80

Referencias

OMC, la UNCTAD vy el ITC. (1 de Febrero de 2022). Organizacion Mundial del Comercio.
Obtenido de Organizaciéon Mundial del Comercio:
https://www.wto.org/spanish/news _s/news22 s/serv_01feb22 s.htm

Camara de Comercio de Medellin. (2026). Camara de Comercio de Medellin para Antioquia.
Obtenido de https://www.camaramedellin.com.co/tengo-una-entidad-sin-animo-de-lucro-
o-
asociacion#:~:text=Asociaciones%20y%?20Corporaciones:%20Las%20asociaciones%20y
%?20corporaciones,aporte%20realizado%20por%20su%20fundador%200%20fundadores.

Cémara de Comercio de Medellin para Antioquia. (2024). Requisitos para la constitucion e
inscripcion de asociaciones y corporaciones. Medellin: Cdmara de Comercio de Medellin.

Constitucion Politica de Colombia . (4 de 7 de 1991). Articulo 38 el derecho a la libre asociacion
para diversas actividades sociales y 39 el derecho de trabajadores y empleadores a
constituir sindicatos o asociaciones sin intervencion estatal. Legis.

Etzkowitz, H. L. (2000). The dynamics of innovation: From National Systems and “mode 2" to a
Triple Helix of university-industry-government relations. ELSEVIER.

FEDERACION NACIONAL DE COMERCIANTES. (2021). Fenalco Santander. Obtenido de
Fenalco Santander: https://fenalcosantander.com.co/quienes-somos/

La Opinion. (3 de 3 de 2021). La Opinion. ‘Pico y cédula’, solo para bancos y establecimientos
comerciales, pag. 1.

LEY 1480 . (12 de Octubre de 2011). LEY 1480 DE 2011. Bogot4, Cundinamarca, Colombia:

Congreso de Colombia, Diario Oficial 48220.



INFORME DE PRACTICA FENALCO SANTANDER 81

LEY ESTATUTARIA 1581 . (17 de Octubre de 2012). LEY ESTATUTARIA 1581. Bogota D.C,
Cundinamarca, Colombia: Congreso de Colombia, Diario Oficial 48587.

Martinez,  C. (2023).  Actualiza  Retail. Obtenido  de  Actualiza  Retail:
https://celestinomartinez.com/dinamizacion-comercio-local/

Organizacion Mundial del Comercio. (01 de Febrero de 2022). Organizacion Mudial del
Comercio. Obtenido de Organizacion Mundial del Comercio:
https://www.wto.org/spanish/news_s/news22 s/serv_01feb22 s.htm

Presidencia de la Republica. (27 de Junio de 2013). Decreto 1377 de 2013. Decreto 1377 de 201 3.
Bogota D.C, Cundinamarca, Colombia: Diario Oficial 48834.

Presidencia de la Republica, Decreto 410 . (16 de Junio de 1971). Decreto 410 de 1971. Bogota
D.C, Cundinamarca, Colombia:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=41102.

RESOLUCION 777 . (2 de Junio de 2021). RESOLUCION 777 DE 2021. Ministerio de Salud y
Proteccion Social.

Rosales, R. (1997). Asociatividad como estrategia de fortalecimiento de las PYMEs. Analitica de
Publicacion Periddica, 51.

Tomado de Departamento Adminitratrivo Nacional y Estadistica. (2022). GRAN ENCUESTA
INTEGRADA HOGARES. BOGOTA: DANE.

Tomado de Fenalco Sur de Santander. (2021). Aspectos de Proteccion del Consumidor. Santander:
Fenalco.

Universidad Internacional de La Rioja. (09 de JUNIO de 2021). UNIR. Obtenido de UNIR:

https://www.unir.net/revista/empresa/business-model-canvas/



