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Glosario

Federacion Nacional de Comerciantes (Fenalco): es una organizacion colombiana sin
animo de lucro que busca a través de diferentes mecanismos alcanzar el desarrollo maximo del
comercio en el pais y ser un vocero de los empresarios y comerciantes, protegiendo sus intereses

mediante el cumplimiento del criterio de bienestar y desarrollo de Colombia.

Afiliados: son aquellas personas naturales o juridicas que mediante voluntad propia deciden

inscribirse en una institucion para colaborar con esta por un fin en coman.

Afiliar: es el proceso mediante el cudl se le explica a los empresarios los beneficios y los
servicios que otorga la Federacion con el fin de que este se inscriba y quede registrada dentro de

la base de datos de afiliados.

Retencion: es un proceso de creacion de estrategias con las cuales un asesor de la

federacion invita a un afiliado a desistir de un proceso de retiro.

Captacion: se refiere a la busqueda de nuevos afiliados a la federacion.

Fidelizacion: es la forma en que se le recuerda a los afiliados las razones de peso por las
cuales es de suma importancia el seguir agremiados a la Federacion, basado en la muestra del

portafolio y solucion de inquietudes.

Relacionamiento: es la capacidad para crear, mantener y expandir la red de contactos con
base en relaciones de valor y confianza para de esta forma alcanzar la mayor cantidad de beneficios

mutuos.
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Mesa sectorial: espacio de reunion sectorizada de empresarios en la cual se brinda la
oportunidad de dialogar sobre las necesidades que se estan presentando en cada sector comercial

con el fin de buscar una solucion en conjunto que ayude a los comerciantes a superar la crisis.
Macrosector: corresponde a un nivel de clasificacion general de sectores.
Subsector: corresponde a un nivel de clasificacion especifica de sectores.

Gremios: son una organizacion conformada por un grupo de personas pertenecientes a un

mismo oficio o profesion.

Competitividad: esta es definida como la capacidad que se tiene de generar la mayor
satisfaccion posible en un cliente o consumidor a través de diversas herramientas como uso y

disposicion de recursos, precios, tecnologias, innovacion que hacen superior al que la logra.

Fintech: es un nuevo concepto que se refiere a empresas del sector financiero que utilicen

las nuevas tecnologias para innovar en sus productos o servicios.

Empresarios: son aquellas personas que toman decisiones estratégicas sobre metas,
medios, administracion y control de una empresa y que a su vez es quien asume total

responsabilidad ante terceras personas tanto en lo comercial como en lo legal.



PRACTICA EMPRESARIAL FENALCO SANTANDER 9

Resumen

Fenalco Santander es una entidad sin animo de lucro que apoya el desarrollo del comercio
Santandereano y brinda representatividad, respaldo y diversos beneficios para que los duefios de
empresas y todos sus empleados progresen. Tiene como meta mas importante respaldar los
intereses de cada comerciante frente a instituciones publicas y privadas en temas que puedan
afectar el maximo desempefio de la actividad comercial que desarrollen las empresas, trabaja en
pro de la competitividad a través de beneficios a sus afiliados como mesas sectoriales, asesorias
juridicas, cursos de formacion empresarial, entre otros. En este informe se evidencia todo el
proceso de practica empresarial, modalidad de grado escogida para optar por el titulo de
profesional en Negocios Internacionales realizado en la Federacion Nacional de Comerciantes
Seccional Santander, por un periodo de 6 meses abarcado desde el 22 de febrero de 2021 hasta el
22 de agosto del 2021. Detallando asi mismo las labores desempefiadas como practicante en el

departamento comercial y sus respectivas evidencias.

Palabras clave: Fenalco, comercio, competitividad, afiliados
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Abstract

Fenalco Santander is a non-profit entity that supports the development of Santandereano trade and
provides representativeness, support and various benefits for business owners and all their
employees to progress. Its most important objective is to support the interests of each trader against
public and private institutions in issues that may affect the maximum performance of the
commercial activity developed by companies, works for competitiveness through benefits to its
affiliates such as sectoral tables, legal advice, business training courses, among others. This report
shows the entire business practice process, a modality chosen to opt for the degree of professional
in International Business held at the National Federation of Sectional Merchants Santander, for a
period of 6 months from February 22, 2021 to August 22, 2021. Detailing also the work carried

out as a practitioner in the commercial department and their respective evidence.

Keywords: Fenalco, trade, competitiveness, affiliates
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Introduccion

El presente trabajo contiene una descripcion detallada de la experiencia vivida como
practicante del area comercial en la Federacién Nacional de Comerciantes seccional Santander,
informacion general de Fenalco y cuéles son los servicios prestados a los comerciantes de la region
junto a los respectivos soportes y evidencias de todo el proceso. Entre las diversas funciones se
encuentra manejo de retenciones, captacion, fidelizaciones, comercializacién de eventos, atencion

al cliente, entre otras diversas actividades administrativas.

Este informe refleja la importancia de enfrentarse al ambiente laboral y a la realidad que
se vive en el sector comercial aqui en el departamento, lo que permite crear un aprendizaje amplio
sobre cada gremio presente en Santander, asi como sus problematicas mas relevantes, las

oportunidades que hay en cada uno y las restricciones que los mismos tienen diariamente.

Desenvolverse con los empresarios y crear contacto directo con ellos fue parte del proceso,
el cual se pudo dar de forma tanto presencial como virtual, siendo flexibles con las necesidades de

estos, y atendiendo cada situacion economica como si fuera propia.
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1. Justificacién

Es primeramente una opcion de grado que brinda la Universidad Santo Tomas en su carrera
en pregrado de Negocios Internacionales, ajustandola un poco al ambito personal de preferencia,
siempre fue claro que la parte tedrica en un ambiente laboral no es suficiente. Nunca se sabe ni se
conoce lo necesario para enfrentar una realidad fuera de lo académico, esta razon fue el movil
principal que inclin6 la balanza hacia esta modalidad de grado, aprender a desempefiar un papel
fundamental en una empresa es vital para mantenerse pleno en cualquier compafiia. Esto solo se
adquiere a través de la experiencia, saliendo y enfrentandose a las situaciones cotidianas, por eso

y mas, durante seis (6) meses tuve la oportunidad de practicar.

La empresa también juega un papel fundamental en el aprendizaje, y para mi siempre fue
primordial que el lugar en donde las realizara me permitiera abarcar el mayor conocimiento
posible. Fenalco Santander me abrid sus puertas y me brindé la oportunidad perfecta para destacar,
conociendo asi acerca de todos los sectores comerciales, ya que esta Federacion no congrega solo
un gremio, es un gremio que los une a todos, lo que regala a su personal una vision amplia del

sector comercial, cada empresa es distinta, cada sector es distinto, y esto es necesario conocerlo.

Estos meses han estado cargados de ensefianzas enormes, cumpliendo a cabalidad con el
fin ultimo por el cudl decidi inclinarme por esta opcion, el aprender. Sin duda alguna estaré mas
preparada para enfrentar retos a futuro, con la plena confianza de que seguiré aprendiendo y
esforzandome por cada dia adaptarme mejor a las nuevas realidades, tanto comerciales como

sociales.



PRACTICA EMPRESARIAL FENALCO SANTANDER 13

2. Objetivos

2.1 Objetivo general.

Ampliar y enriquecer los conocimientos aprendidos durante la carrera de Negocios
Internacionales a través de la puesta en practica de un ambiente laboral, aportando y ejecutando

planes estratégicos.

2.2 Objetivos especificos.

e Aplicar los conocimientos adquiridos en mercadeo para asi manejar cada proceso de desafiliacion
y retencion de los afiliados a Fenalco Santander;

e Crear estrategias de post venta para aplicar en procesos de fidelizacion de afiliados a Fenalco
Santander;

e Demostrar desde la practica el conocimiento adquirido en estrategias de negociacion para la
captacion de nuevas afiliaciones siendo autbnoma en el proceso de estos; y

e Apoyar los planes de fortalecimiento empresarial para la comercializacidén de eventos como la

Asamblea General de Afiliados, Santander Compra Santander y el Dia Nacional del Tendero.

3. Perfil de la empresa

3.1 Razén social

Federacion Nacional de Comerciantes, Seccional Santander.
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3.2 Nuestra marca

Figura 1. Logo — FENALCO Santander.

FENALCO

LA FUERZA QUE UNE
SANTANDER

Tomado de pagina web, por Federacion Nacional de Comerciantes y Empresarios, Seccional
Santander, https://www.fenalcosantander.com.co/

Fenalco Santander es el gremio que trabaja arduamente para ser ese vocero que brinda
respaldo a los empresarios santandereanos, representandolos fielmente ante cualquier institucion

publica o privada que pueda alterar el desarrollo 6ptimo del comercio.
Direccion / Teléfono / Correo / Jefe Directo

Cra 20#36-49, Bucaramanga, Santander

6972297 Ext: 134

Comercial2@fenalcosantander.com.co

Paola Caballero


https://www.fenalcosantander.com.co/
mailto:Comercial2@fenalcosantander.com.co
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3.3 Mision de Fenalco

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 modernizacién de los empresarios colombianos. Impulsa el desarrollo
intelectual, econémico y social, de todas las personas vinculadas al Gremio, y es un foro de

discusién sobre los problemas del pais. (Manual de procesos- FENALCO Santander — 2018)

3.4 Visién de Fenalco

Ser el gremio por excelencia para el empresario Santandereano, reconocido por su
liderazgo como vocero oficial de los comerciantes de Santander ante los diferentes organismos del
Estado en temas de desarrollo Regional y crecimiento empresarial. Contaremos son servicios
altamente especializados y una moderna sede alcanzando un namero superior a 1.000 afiliados.

(Manual de procesos- FENALCO Santander — 2018)

3.5 Organigrama
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Figura 2. Organigrama Fenalco Santander

JUNTA DIRECTIVA

REVISOR HISCAL

DIRECTOR EJECUTIVO

ASISTENTE DE
DIRECCION

SERVICIOS
GENERALES

GERENTE JURIDICO BGERENTE DE COBRO
Y DE PERSONAL PREJURIDICO

COORDINADOR ERENTE CONTABLE
CARTERA INTERNA FINANCIERO

ERENTE FORMACION l§  GERENTE GERENTE INTEGRACION GERENTE DE
EMPRESARIAL COMERCIAL EMPRESARIAL COMUNICACIONES

PRACTICANTE  MAUXILIAR DE COBRO
UNIVERSITARIO PREJURIDICO

AUXILIAR DE EJECUTIVA COORDS. INTEGRACION DISENADOR
FORMACION COMERCIAL EMPRESARIAL GRAFICO

EECRETARIA AUXILIARAUXILIAR CONTABLE
CONTABLE TESORERIA

PRACTICANTE PRACTICANTE

UNIVERSITARIO UNIVERSITARIO e UXILIAR CONTABLE
NOMINA

Adaptado de manual de procesos FENALCO SANTANDER 2018
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3.6 Resefa histodrica

Fenalco Santander nace hace méas de 70 afios con la finalidad clara de buscar el beneficio
de la region y promover el desarrollo del comercio en el Departamento. Desde sus inicios esta
Federacion ha ido en busqueda de justicia social, lucha por afianzar las instituciones democraticas
a través de la promocion de solidaridad gremial, la eficiencia y modernizacion de cada empresario
colombiano. Trabaja impulsando el desarrollo tanto intelectual como econémico y social de cada

persona que se encuentre vinculada al Gremio.

¢1938: Se funda la Federacion Santandereana de Comerciantes e Industriales, en busca de
promover las relaciones y buscar influir en la creacion de nuevas leyes que organicen y otorguen
un tranquilo desarrollo en la industria y el comercio colombiano. José Maria Gomez Nougués
fue presidente provisional.

¢ 1940: Se le otorga el nombre de “Sociedad Santandereana de Comerciantes e Industriales” y se
asignan comisiones que atiendan problemas como tabaco, en industria y algunos que permitan
fomentar la ganaderia.

¢ 1945: El 14 de mayo se crea la Federacion Nacional de Comerciantes, liderada por un grupo
selecto de comerciantes. La primera reunién fue convocada en el teatro Alameda de Bogota y
conto con la presencia de casi 400 personas dedicadas al comercio.

©1948: Se logra concretar la afiliacion de la Sociedad Santandereana de Comerciantes e
Industriales a la Federacion y es creada su seccional en Santander. Se dio la primera reunion de
todos los socios de la Asamblea General de la Sociedad Santandereana de Comerciantes e
Industriales y su presidente el Dr. Luis Aurelio Diaz presentd la proposicion de afiliacion a

Fenalco. Esta fue aprobada por unanimidad.
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¢ 1967: El director ejecutivo de la seccional en Santander, el Dr. Julio Cesar Almeida plantea la
necesidad de formar una caja de compensacion que fuese de tipo gremial para coordinar los
servicios que tiene Fenalco para los comerciantes.

¢ 1978: Se da la creacion de Vifenalco. EI comandante de la Policia en Santander fue nombrado
como miembro asesor de la Junta Directiva del Comité de Vigilancia.

¢ 1981: La Federacidn adquiere su nueva sede propia ubicada en la Cra 20#36-49.

¢1983: El 17 de noviembre se inaugura la Feria Expocomercial cuyo fin era promocionar y
posicionar todos los productos, bienes y servicios en el mercado tanto nacional como
internacional.

¢ 1985: En el Hotel Chicamocha en Bucaramanga se organizé el Congreso Nacional de Fenalco
con la presencia del Expresidente de Venezuela Carlos Andrés Pérez, Virgilio Barco, Alvaro
Gomez Hurtado y Luis Carlos Galén, ademés de casi 700 comerciantes del pais.

e Década de los 90’: Fue un periodo lleno de cambios tanto politicos como socioeconémicos en
todo el pais. Este periodo es conocido como la apertura econdémica e inicio de la globalizacion.

¢ 2000: Se crean las sedes de Fenalco en San Gil y Barrancabermeja.

¢ 2008: Se da la primera version de la Noche de los Mejores. En esta se galardonaron las categorias
de “Santandereanidad”, “lealtad Fenalquista”, “apoyo gremial”, “merito Comercial” y “Mercurio
de Oro”.

¢2011: Bucaramanga es la sede del Congreso Nacional de Comerciantes. También se dio el
liderazgo de Fenalco en la marcha por la defensa del Paramo de Santurban. Es nombrado como
Director Ejecutivo de Fenalco el Dr. Alejandro Almeyda Camargo.

¢2012: Se da la implementacion de comités de defensoria del espacio publico como parte de la

gestion gremial.
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¢ 2014: La seccional fue sede por primera vez en la Convencion Nacional y Simposio Internacional
de Centros Comerciales. Contd con mas de 440 asistentes y 32 stands.
¢ 2015: Se dio la eleccidn de nueva Junta Directiva y también se inauguro el Auditorio Mayor de

la Federacion, dando a sus afiliados un nuevo espacio para los encuentros empresariales.

3.7 Portafolio de servicios de Fenalco Santander

3.7.1 Representacion gremial

Es el objetivo principal en la Federacion, respaldar y representar efectivamente los
intereses de los comerciantes frente a cualquier institucién sea publica o privada, cuando se
presente algin tema que altere o afecte tanto individual como colectivamente el desarrollo 6ptimo

de cualquier actividad comercial.

3.7.2 Integracién empresarial

Es un espacio de reunion y encuentro con los empresarios divididos en subsectores,
haciendo de este grupo algo selecto, de forma tal que se pueda dar a conocer situaciones,
experiencias y dificultades puntuales de cada subsector y liderados por una persona de la
Federacion puedan general alternativas de solucion, las cuales Fenalco se encarga de impulsar

hasta su cumplimiento total. En la actualidad se cuenta con 20 mesas sectoriales activas.

3.7.3 Fenalcobra

Es un servicio de recaudo de cartera especializado en etapa prejuridica que le brinda a los
empresarios con carteras morosas la posibilidad de realizar la gestion de cobranza a través de
personas especializadas en la Federacion para esta tarea. Es un servicio completamente gratuito y

con cobertura nacional.
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3.7.4 Formacion empresarial

Fenalco ofrece constantemente curso de formacion que incluyen foros, talleres,
conferencias, webinars, entre otros que sueles ser gratuitos para los afiliados, adicional brinda la
posibilidad de participar en Diplomados, Seminarios y Cursos Especializados con tarifas muy
econOmicas. En busca de seguir promoviendo la productividad y ampliando el conocimiento de

cada persona perteneciente a las empresas de Santander.

3.7.5 Asesorias juridicas
Fenalco Santander brinda asesorias juridicas completamente gratuitas a sus afiliados, en
temas de derecho laboral, comercial y civil. Son consultorias totalmente personalizados con el

abogado de la Federacion. Adicional brinda asesoria en todo el tema de Registro de Marca.

3.7.6 Procrédito

Es una central de informacion crediticia en el sector exclusivamente comercial que le
permite a los empresarios que la activen verificar y consultar la vida crediticia de sus clientes al
momento de analizar si es 0 no beneficioso otorgarle un crédito, con tarifas bastante comodas para
los afiliados, consistiendo estas en un cobro por uso, cada vez que se usa se cancela un valor
dependiendo la busqueda realizada y adicional como plus les dan a los empresarios la facilidad de
reportar a sus clientes positiva 0 negativamente totalmente gratis. Este servicio no solo se centra
en la central, también incluye en su portafolio los servicios de: validacion de documento de
identidad directamente con la registraduria nacional, biometria por medio de la huella dactilar,
servicio de localizacion de clientes por medio de base de datos, servicio de notificaciones,
certificado de runeol, créditos Fenalco, servicio de garantias por servicio prestado y por Gltimo un

servicio de calificacién vehicular.
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3.7.7 Listo pago a plazos

Este servicio brinda facilidad a los sectores econémicos que tengan la necesidad de vender
a plazos, funciona como una herramienta de créditos, en la que la empresa adscrita al servicio
puede brindar créditos a sus clientes sin ella incurrir en riesgo alguno, esto a través de la Fintech
aliada a Fenalco, Refinancia, quien en cuestion de minutos por tramite meramente digital aprueba
0 no la solicitud de créditos y en caso de aprobacién maneja de forma directa el crédito con el
cliente final, desembolsandole a la empresa afiliada a la federacién el valor de la compra a crédito
que realizd el cliente, de esta forma, la Fintech asume totalmente el riesgo del crédito y la empresa
va a contar con su flujo de caja en solo unos dias. La tasa de interés que se aplica con el servicio

es de 26,1% E.A. y adicional se cancela un seguro de vida por valor de $2.600 por cada millon.

3.7.8 Consultorias Fenalco

Fenalco Santander piensa siempre en brindar todos los beneficios posibles a los
empresarios en el departamento, por esta razon a través de alianzas estratégicas con empresas,
actualmente se cuenta con dos aliados: Juriscon — Outsourcing Juridico Contable e Ingesp —
Asesoria Estratégica Empresarial. El beneficio que obtendra el afiliado es un diagnostico
completamente gratuito en cualquiera de estas dos areas, contable o de planeacidn estratégica, en
el cudl la empresa recibe una guia u orientacién en las falencias que presenta de esa area, adicional
si desea implementar estas recomendaciones con la misma empresa que realiza el diagnostico

puede acceder a un descuento especial sobre las tarifas bases de ese servicio.

3.7.9 Salones
Fenalco Santander en sus instalaciones tiene a disposicion de sus clientes el auditorio de la
Federacion, adicional con las nuevas instalaciones se cuentan con espacios de coworking, oficinas

independientes y dos salas de juntas perfectas para las reuniones que los empresarios puedan llegar
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a necesitar en sus empresas. El servicio para afiliados brinda 2 (dos) horas gratuitas en el mes y

posterior al uso de estas, se otorga una tarifa preferencial a las empresas afiliadas.

3.7.10 Publicaciones o comunicaciones Fenalco

Este servicio consiste en la actualizacion de informacion que la federacion brinda
constantemente a los empresarios en temas de novedad laboral, comercial, tributario y
administrativo, también de actualidad del comercio. Cualquier normativa, reglamentacion o ley
que pueda ir surgiendo en el departamento, Fenalco de primera mano se la da a conocer a los
afiliados para que estos puedan hacer todas las adecuaciones necesarias segun la nueva norma lo
dicte. Adicional promueve a través de sus redes sociales y de su portal web todos lo relacionado

con la federacién que pueda ser de interés a sus afiliados.

3.7.11 Fenaldescuentos

Es la habilitacion de una seccion digital en el portal web en la cual los afiliados tienen la
oportunidad de visibilizar servicios y productos que ofrezcan las empresas afiliadas con sus
respectivos descuentos especiales, a su vez tienen la opcion completamente gratuita de publicar en
la misma productos, ofertas o nuevas lineas de producto que quieran dar a conocer, de esta forma
Fenalco busca impulsar el alcance que tienen las empresas en sus publicidades y traerles un nuevo

target empresarial.

3.7.12 Certificado de responsabilidad social

Fenalco Santander en alianza con Fenalco Solidario tiene a disposicion de las empresas
que asi lo deseen, el servicio de certificacion en responsabilidad social, a través del cual las
empresas pueden incentivar a sus clientes con el sello verde que los identifica, esta avalado por
industria y comercio, por entidades de talla internacional, entre otros y esta a disposicion de todas

las empresas sin discriminar los sectores a los que pertenezcan.
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3.7.13 Eventos Fenalco Santander
La Federacion Nacional de Comerciantes seccional Santander lidera procesos de
promocion de la actividad comercial en la ciudad, que aporten al crecimiento econémico y la

competitividad de las empresas y la region, a través de actividades estratégicas como los son:

3.7.13.1 Expomotos y Motorfest. Eventos que surgieron en mesas sectoriales para dar
solucion a una problematica planteada en la misma, Fenalco estuvo desde su punto de origen hasta
su cumplimiento total, desde su primera fecha se mantuvo como un evento anual que caracteriza
a la federacion y aporta un dia dedicado al comercio de motocicletas y vehiculos automotores,

también a las empresas dedicadas a la venta de accesorios y autopartes de 1os mismos.

3.7.13.2 Asamblea general de afiliados. Este evento anual retune a los afiliados a la
Federacion en un mismo lugar, es un espacio en el que se brinda el reporte de gestion del afio
inmediatamente anterior y cada 2 (dos) afios se hace también eleccion de Junta Directiva y Revisor
Fiscal. En este evento también las empresas que lo deseen pueden participar como patrocinadores,

adquiriendo diferentes tipos de pautas que pueden ser bastante beneficiosas para sus empresas.

3.7.13.3 Santander Compra Santander. Este evento es una macro rueda de negocios en
alianza con la Camara de Comercio de Bucaramanga, tiene como finalidad crear un espacio
meramente comercial para las empresas en donde se plantean reuniones empresariales cumpliendo
un cronograma, de forma que las empresas participantes tienen la certeza de un nimero concreto
de reuniones durante su realizacion, adicional se pueden pautar varios tipos de patrocinios durante

la misma.

3.7.13.4 Ruedas de negocios. Al igual que SCS, a lo largo del afio Fenalco imparte

diversas ruedas de negocios, espacios en los que cada participante tendra la oportunidad de
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relacionarse comercialmente con otras empresas y generar vinculos estrechos de negocio entre las

mismas.

3.7.13.5 La noche de los mejores. Este evento de gala es un espacio en el que se
galardonan los empresarios que han resaltado por sus laboras y sus esfuerzos durante el afio en
cuestion, brindando diferentes reconocimientos a los mismos y dando asi un espacio de
relacionamiento social, a través de cocteles que permiten a los asistentes ampliar su red de
contactos en pro de seguir uniendo a Santander. Este evento congrega cerca de 600 empresarios

de la region.

3.7.14 Vifenalco.

Es el aliado por excelencia en servicios de vigilancia y seguridad privada, el cual brinda
proteccidn a las empresas mediante vigilancia fija, mavil, escolta y electronica, adicional también
apoya a las empresas que requieran consultorias, asesorias o investigacion, brindando un servicio
integro y totalmente de calidad, con el cudl las empresas se sientan a gusto y seguras en todo

momento.

4. Cargo y funciones

El cargo a desempeiar en la Federacion Nacional de Comerciantes es el de “Practicante
del area comercial”, como jefe directo Paola Caballero, el horario a cumplir es de lunes a viernes
de 8:00 am — 12:00 pm y 2:00 pm — 6:00 pm en las instalaciones de la federacion. El niumero
corporativo a mi manejo era 3209532743. El periodo de préactica es: desde el 22 de febrero de 2021

hasta el 22 de agosto de 2021.
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El practicante del area comercial de Fenalco Santander en su objetivo principal de brindar
acompafiamiento, diligencia y apoyo a todos los procesos asignados para el cumplimiento de

objetivos del departamento, desempefio entre sus funciones:

4.1 Manejo de procesos de retiro y retencion de afiliados

Para nadie es un secreto, la crisis sanitaria que estd presente a nivel mundial desde hace
mas de un afio genero crisis econdmicas incluso en los paises mas fuertes por lo que Colombia no
fue la excepcion, esta situacion afecté enormemente el desarrollo comercial a nivel nacional,
influyendo mayormente en las empresas medianas y pequefias, estas son mayoria en el
departamento de Santander, razon por la cual el trabajo de la Federacion no ceso en esta crisis, las
labores de apoyo a los comercios fue enorme, sin poder hacer mucho a nivel econémico. Muchas
empresas se vieron en la obligacion de cerrar y otras en la obligacion de hacer recortes de
presupuesto, esto desencaden6 una cantidad de empresas solicitando el proceso retiro y a su vez la

necesidad de la federacion de manejar estas situaciones de formal particular.

Como practicante del area comercial fue necesario realizar manejo de cada uno de estos
casos a partir de la fecha de inicio de practicas, iniciando desde febrero 2021 hasta el mes de agosto
2021. Los afiliados que deseen solicitar su retiro de la federacién inicialmente hacen envio de una

carta de solicitud al correo cartera@fenalcosantander.com.co posterior a esto, Linda Sanchez

encargada del area de cartera interna, recepciona la informacién y la sube a la base de datos
“Retiros 2020-2021”, en la cual se puede observar cada empresa con su informacién general como
su fecha de afiliacion, el motivo de retiro y la fecha de la carta de solicitud. Posterior a esto es
necesario generar el contacto con la persona encargada en cada empresa, gerentes, representantes

legales o administradores para indagar sobre esta decision y las opciones de acuerdos que se
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pueden plantear para retener la empresa. Estos acuerdos incluyen suspension de las cuotas de
sostenimiento por un periodo inicial de 2 meses o incluso manejar porcentajes de descuento en las
mismas cuotas, estos descuentos eran autbnomos propios, variaban entre el 10% y 30%, en caso
de que la empresa no accediera a ninguno de los acuerdos se debia generar el retiro definitivo, este
se evidenciaba con el diligenciamiento de un formato de retiro en Google Forms, y se procedia a
actualizar la base de datos (CRM) con el nuevo estado de la empresa (retirado), una vez actualizado

esto la persona encargada de cartera elimina la empresa retirada del sistema.

En caso de que si se logre acuerdo en la negociacion para mantener la afiliacion, se debe
diligenciar el mismo formato en el cual se describa el acuerdo pactado y se envia correo al

empresario con copia a cartera@fenalcosantander.com.co para evidenciar la aceptacion del

acuerdo.

Para mi ingreso a Fenalco Santander, se manejaba un formato de retiros bastante obsoleto
en Excel el cual fue modificado en forma completa como recomendacion brindada para mejora,
pasandose al uso de Google Forms para facilitar el diligenciamiento de estos y asi mismo el analisis

en conjunto de las respuestas brindadas por los afiliados que estaban en proceso de retiro.
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Figura 2. Base de datos retiros 2020-21
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Nota. Tomado de base de datos retiros 2020-21 [Fotografia], por Federacion Nacional de
Comerciantes y Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

Figura 3. Base de datos informe retiros 2021
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4.2 Apoyar al departamento comercial

operativos y de procesos

28

de Fenalco Santander, en temas estratégicos,

Entre las funciones principales que tiene el departamento comercial se encuentra la

captacién de nuevos afiliados a la misma, la organizacion de eventos empresariales, la retencion y

fidelizacién de afiliados, entre otras. En este aspecto, entre mis principales labores en apoyo al

equipo se encontraba gestionar llamadas, mensajes via whatsapp y correos electronicos en los

cuales se viera reflejado un mayor alcance de empresas en cada aspecto de la federacion.

Figura 4. Soporte de envio de correos
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Dia Nacional del Tendero - Estimado empresario, El Director Ejecutivo de Fenalco Santander, lo invita este juev.
Dia Nacional del Tendero - Estimado empresario, El Director Ejecutivo de Fenalco Santander, lo invita este juev..
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Dia Nacional del Tendero - Estimado empresario, El Director Ejecutivo de Fenalco Santander, lo invita este juev..

Nota. Tomado de correo electronico asignado.

Este aspecto es muy importante puesto que la gestion de apoyo brinda resultados en la

asistencia, la confirmacion y la aceptacion de las empresas en eventos realizados por Fenalco o en

sus objetivos generales de cumplimiento.
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Figura 5. Soporte de llamadas
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Nota. Tomado de base de registro de Ilamadas celular corporativo.

4.3 Agendamiento de reuniones empresariales a ejecutiva comercial

Una vez dado el ingreso de la practicante a la empresa, se le asigné el manejo de la agenda
de programacion de citas presenciales o virtuales sea para captar, fidelizar o manejar convenio de

Fenalco Solidario a las empresas interesadas en tener certificacion en Responsabilidad Social,
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también junto a la asignacion de citas se realizaba seguimiento a la reunion a la espera de que la
empresa confirmara su afiliacion o el cumplimiento de los compromisos pactados durante el

encuentro, de esta forma se brindaba apoyo a la ejecutiva en todo el proceso.

Figura 6. Agenda marzo 2021 ejecutiva comercial
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Nota. Tomado de Google Calendar.

4.4 Actualizacion de datos de afiliados en el CRM

El CRM es la base de datos manual que tiene Fenalco Santander en la que se consignan
todas las empresas afiliadas a la misma junto con informacion clave como: Nit, Razén Social,
Nombre del establecimiento, Representante legal, Correo representante, Sector comercial al que
pertenece, Subsector comercial, Direccion, Numeros de contacto y la informacion de los gerentes

generales, comerciales, de cartera, de recursos humanos, y asistente. En labor conjunta con la otra
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practicante del area comercial se tenia como asignacion la comunicacion con las empresas afiliadas
en pro de actualizar los datos de su equipo de trabajo y empresa en general y mantener al dia la

informacion.

Figura 7. CRM — Base de datos actualizada
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federacién Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

4.5 Fidelizacion de afiliados a Fenalco Santander

El proceso de fidelizacidén se debe hacer con todas las empresas afiliadas y activas en
Fenalco, esta tiene como finalidad generar nuevamente la confianza de la empresa en la
Federacion, mostrandole y explicandole nuevamente todos los servicios de Fenalco, para aclarar
dudas al afiliado y mostrarle qué servicios especificamente podia aprovechar en su empresa,
creando un vinculo mas cercano entre la empresa afiliada y su agremiadora. En su CRM, Fenalco
tiene registro de aproximadamente 670 empresas, de las cuales se hizo una divisién en dos y se

asigno cada grupo a cada practicante para tener la labor de reunirse con las empresas en busca de
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esta finalidad. Esta fidelizacion se realizaba por via telefonica, via videoconferencia o via correo
electrdnico, el fin Gltimo de cada modalidad era el mismo, que los afiliados estuvieran informados

completamente de los beneficios con los que contaban a través de Fenalco Santander.

Figura 8. Base de datos — CRM con vista de fidelizacion
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federaciébn Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

4.6 Captacion de nuevos afiliados

En Fenalco Santander es el departamento comercial el encargado de incentivar a las
empresas de Santander a ver la necesidad y los maltiples beneficios que se tiene para ellas, por
esta razon se busca mes a mes cumplir una meta de afiliaciones que influya también en el
sostenimiento econémico de la misma federacion, labor que como practicante se debe entrar a

apoyar directamente.

Para el caso particular, el practicante debia principalmente realizar una busqueda de
empresas no afiliadas, con lo cual pudiese iniciar a trabajar, solicitdndoles una reunién presencial

0 virtual a través de la cual se pudiese tener el primer acercamiento con el empresario, haciéndole
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ver la necesidad de afiliarse a la federacion, esto se realizaba a través del estudio detallado de cada
servicio que presta fenalco y como cada servicio se ajustaba perfectamente al sector de la empresa
y a su tamarfio. Posterior a este encuentro se plantea el valor de ingreso a la federacion de forma tal
que se negocia con la empresa estos costos, estos variaban entre los $400.000 y los $2.000.000
con su diferencia radical entre las grandes, medianas y pequefias empresas y también en su

declaracién de renta del afio inmediatamente anterior.

Estas empresas que luego de aceptado el valor de ingreso debian diligenciar los siguientes
formatos: Formato de solicitud de afiliacion, Rut de la empresa, Camara de comercio no superior
a 3 meses de expedida, Fotocopia de la cédula del representante legal, Circular de facturacion
electrénica, y para las empresas que asi lo desearan, la autorizacion de débito automatico y
certificacion bancaria. Una vez recibidos estos documentos diligenciados por el nuevo afiliado, se
procede a enviar un correo de informe a la persona de cartera, de caja, gerente comercial y

secretaria de direccion. Esto de la siguiente forma:
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Figura 9. Modelo de correo electronico para afiliacion
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Spam
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» Salas

Correo Va

312

+

Q. insent X 3= O Ausente ~ @ @ =  EEE
& B O m@ B ©® @ B o 86de 3464 < >

Afiliacion Molinos Vesga SAS  recibidos x

Angie Ferreira <comercial2@fenalcosantander.com.co> & mi
para Linda, ANDRES, Leidy, PAOLA

Buena tarde compafieros

Agradezco validar documentos de afiliacién

FECHA EMPRESA NIT DIRECCION CELULAR CORREQ FACTURACION CONCEPTO | VALORTOTA
CARRERA 150 - 37 . s
25/08/2021 MOLINOS VESGA SASZOMAC  [301280096-5 317 2524011 contabilided@molinosvesga.com AFILIACION

AGUACHICA 500.000

Cordialmente

ANGIE NAOM| FERREIRA BELTRAN
? Ejecutiva comercial ¢

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

Figura 10. Respuestas del proceso de afiliacion
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Linda Sanchez Guarin
Buen dia, Envio confirmacion de afiliacion: FEDERACION NACIONAL DE COMERCIANTES - FENALCO INFORME DE REFERENCIAS COMERCIALES RAZON SOCIAL MOLINOS

Andres Soto
Factura de venta generada FE11785

Leidy Cala @ 26

parami v

Buen dia apreciadas compaieras,

Cordial saludo. adiunto los documentos de bienvenida de nuevo afiliado.

Nota. Tomado de correo electronico [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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En este correo se evidencian todos los documentos requisitos de afiliacion, Linda Sanchez,
encargada de cartera procede a validar referencias de la empresa, en busca de comprobar la
confiabilidad de pago de estos, una vez estos fueron corroborados Linda envia el codigo de afiliado
para proceder a generar factura por el valor de la membresia de afiliacion y la asistente de direccion

expide el diploma de afiliado y carta de bienvenida como nuevo miembro.

Alo largo de la practica empresarial se realizaron varias afiliaciones, en las cuales se brindo

apoyo tanto en tema econémico como en tema de nimero de nuevas afiliaciones.

Figura 11. Listado de afiliaciones mes de agosto

EMPRESAS CAPTADAS v VALOR |~ EJECUTIVA =
GRUPO CELULAR MOVIL GCM SAS $ 800.000 VIVIANA
OUTSOLUTIONS BPO SAS $ 900.000 NAOMY
COLON CLEANSER SAS $ 800.000 VIVIANA
MOLINOS VESGA SAS ZOMAC $ 500.000 NAOMY
MERCAMOTOS $ 800.000 PAOLA
ARENAS MEDINA BIENES RAICES $ 400.000 VIVIANA
44%
INGRESO| $ 4.200.000

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

4.7 Creacion de presupuesto para eventos

El departamento comercial en Fenalco Santander esta a cargo del desarrollo de diversos

eventos que generen beneficios para las empresas del Departamento de Santander y asi mismo un
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beneficio econémico en la federacion que permita el sostenimiento de la misma. En el periodo
comprendido de febrero hasta agosto se manejaron 2 eventos, estos fueron la Asamblea General
Ordinaria de Afiliados y el Dia Nacional del Tendero. Todos estos eventos requieren de una

preparacion previa y esto se maneja a través de un presupuesto para posterior calcular cuanto se

debe comercializar en el evento para que no se generen perdidas.

Figura 12. Presupuesto de gastos asamblea 2021
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41
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y

Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

Todo el presupuesto de gastos era manejado por la practicante, quien se encargaba de
realizar las llamadas de cotizacion a cada prospecto de proveedor y negociar los mejores costos
con el fin claro de minimizar los gastos completos del evento y de esta forma ampliar el margen

de utilidad neta del evento. Posterior a esto se realizaban calculos de presupuesto en ingresos para

dejar estipulado los margenes de ventas y ganancias.

N - - [0

o @M YVY~-I-

~
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Figura 13. Presupuesto de ingresos asamblea 2021
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

Esto mismo se realizd con el Dia Nacional del Tendero de forma que se realizaron todas

las negociaciones con los proveedores de cada item necesario en el evento, y de esta forma dar

inicia a toda la parte de comercializacion.
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Figura 14. Presupuesto de ingresos para el dia nacional del tendero
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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Figura 15. Presupuesto de gastos para el dia nacional del tendero 2021
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

4.8 Comercializacion de eventos Fenalco 2021

Fenalco Santander en apoyo especifico del area comercial realiza eventos de caracter masivos con
el fin de generar apoyos a las empresas y su reactivacion econdmica, con este fin, la practicante
logré abarcar dos eventos que fueron la Asamblea General de Afiliados y el Dia Nacional del

Tendero, dos eventos con fines bastante diferentes.

La Asamblea General de Afiliados, buscaba en primera medida dar un informe de gestion de

Fenalco a sus afiliados, con el fin de dejar claros los aportes y servicios de la Federacion a los



PRACTICA EMPRESARIAL FENALCO SANTANDER 40

empresarios y su gestién econdémica, a su vez, en el afio 2021 se realizaba la eleccion de la junta
directiva, la cual rige y regula las decisiones que la Federacion puede tomar. El evento congrega
cerca de 300 afiliados quienes analizan los informes presentados y en caso de que se encontraran
a paz y salvo con Fenalco, tendrian también voz y voto en la eleccion de junta y podrian realizar
libre postulacion también. Durante la realizacion de este evento que en el afio 2021 se realizé de
manera hibrida, esto es presencial y virtual, se manejaron diferentes patrocinios que bien servian
de beneficio publicitario a las empresas que decidieran adquirirlos. Por esta razon era necesario

que la practicante desarrollara habilidades en ventas y se dedicara a comercializar patrocinios.

Figura 16. Propuesta comercial Fenalco Santander ASAGE 2021

Sala de Espera

Patrocinio Tarjeta
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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La practicante desarroll6 excelentes habilidades de negociacion que le permitieron alcanzar buenas

ventas en el marco de este evento, tal y como se muestra en la llustracion 17.

Figura 17. Ventas Realizadas Practicante ASAGE 2021
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

Esta gestion de ventas por parte del Departamento Comercial super0 las expectativas que se tenian

del evento, lo que indica que fue un rotundo éxito.

Para el caso del Dia Nacional del Tendero, evento centrado especialmente en la diversién y el goce
de los tenderos durante todo un dia lleno de actividades y shows especiales, es la oportunidad
perfecta para las empresas que buscan llegar a este tipo de clientes, ya que se cuenta con la
asistencia de mas de 6.000 personas dedicadas al comercio en barrios y mas de 9.000 contando a
su familia y acompafiantes. Creando de esta forma un escenario Unico de reunion y encuentro de
familias, donde las empresas tienen la oportunidad de llegar directamente a ellos, mostrar sus

productos, brindar descuentos especiales y demas.
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También se brindaron oportunidades de patrocinios, en vista de que el evento se realizaria de
manera presencial estos permitian mayor relacionamiento y alcance para la empresa. Estos
patrocinios incluian stands de diversos tamafios dependiendo la necesidad de la empresa,
patrocinios fijos como pancartas y vallas de bienvenida, backins, shows musicales, shows

infantiles, pantallas LED, entre otros.

Figura 18. Propuesta comercial dia nacional del tendero 2021
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacién Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

De esta propuesta comercial la practicante pudo concretar diversas opciones de ventas que le

permitieron sumar a la meta general de cada ejecutiva comercial, sabiendo asi que en este proyecto
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se generarian multiples beneficios empresariales y de aporte al comercio en tiendas con el lema

“Yo compro a mi tendero”.

Figura 19. Ventas realizadas dia nacional del tendero 2021

2021VENTAS % B & | ~ B M@
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Heramientas Complementos Ayuda  Ultima modificacion hace 5 minutos
nAE T 0 € % 00018y A +« 11 ~BISA &H Sl By o EWY-I- A
D24 . 2000000

Nombre: Filtro 1 Intervalo: A1:L5

EMPRESA : PATROCINIO : VENTAS : RE:;LOENS =|FACTUR =

[Slveiosa ____________________|swomussl

I 11| FAMISANAR STAND 2X2 22-11 $4.000.000 KAREN RAMIREZ
12|PAGOS REDERAN PAQUETE VOLANTEQ £1.100.000 MARGARITA MUNOZ

J Winner Group- casinos Broadway

FTARIR AT AN A A nan RAn

+ S 2021~ METASEMANAL » 2020 2019 v 2017 v 2018 v §8§8 v  DIFICILES +  CARAVAN 4

Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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Figura 20. Meta y alcances de ventas 2021
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Nota. Tomado de archivo Drive [Fotografia], por Federacién Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

Todo lo evidenciado permiti6 alcanzar grandes objetivos en el desarrollo del evento, siendo
este un rotundo éxito en su desarrollo en Cenfer el dia 25 de septiembre. Los tenderos asistieron y
disfrutaron al maximo de lo que cada marca patrocinadora tenia para ellos, de forma que también
se cumple con la finalidad de las empresas de dejar huella en sus clientes mas fieles y darles a

conocer nuevos productos, o fidelizar los ya existentes.
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5. Marco conceptual y normativo

5.1 Marco conceptual

5.1.1 Federacion Nacional de Comerciantes
FENALCO, es la entidad gremial de caracter permanente, sin &nimo de lucro, encargada
de fomentar el desarrollo del comercio, de orientar, representar y proteger sus intereses, dentro de

un criterio de bienestar y progreso del pais. (FENALCO Nacional, s.f.)

5.1.2 Fenalco Santander

Es el gremio encargado de trabajar en busca del bien de la nacion y el desarrollo del
comercio, buscado a través de la justicia social, la lucha por el afianzamiento de instituciones
democraticas, promoviendo la solidaridad gremial, la eficiencia y la modernizacién de los

empresarios especialmente en el departamento de Santander.

5.1.3 Politica gestion empresarial

FENALCO Santander comprometido con todos sus afiliados y sus trabajadores se
encuentra luchando dia a dia por representar efectivamente los intereses de todos los comerciantes
en la region, buscando que se genere un impulso de integracion sectorial, un desarrollo competitivo
Yy que se cuente con orientacion juridica, para asi promover la seguridad y salud de sus trabajadores
a través de la implementacion de un sistema integrado de gestion y la asignacion de los recursos
necesarios para determinar los riesgos y oportunidades que se relaciones con el logro vy
cumplimiento de objetivos que vayan en linea con la sostenibilidad de la Federacion y su mejora
continua de gestion, esto soportado en la sana competencia, la participacion el apoyo y el sentido
de pertenencia de los funcionarios, actuando en el cumplimiento de la legislacion vigente y sus

requisitos aplicables. (Rep. Direccion SGC, 2019)
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5.2 Marco normativo

e Reglamento de la practica empresarial de la Universidad Santo Tomas.
e Politica interna FENALCO Santander.

e Estatutos FENALCO Santander.

e Manual de calidad FENALCO Santander.

e Sistema de gestion de la calidad NTC-1SO9001 — NTC-1SO9000

6. Aportes

6.1 Aportes del estudiante a la empresa

Por medio de los seis (6) meses laborados como practicante del departamento comercial,
se dio la oportunidad de poner en practica muchas teorias aprendidas a lo largo de la carrera, las
cuales también permitieron al estudiante alcanzar cumplimientos semanales de objetivos
propuestos por el jefe comercial, quien a su vez iba delegando cada vez mas y mas
responsabilidades al estudiante permitiendo de esta manera alcanzar un mayor logro y huella

dentro de la empresa.

El proceso de fidelizacidn que se realiz6 fue un espacio lleno de emotivos encuentros en
los cuales se pudo escuchar y atender necesidades muy presentes en las empresas, especialmente
durante la coyuntura generada por el COVD-19. Analizar cdmo se estaban viendo afectados los
sectores y buscar formas en las cuales se pudiera generar beneficio a la empresa y por ende al
comercio del departamento, siguiendo todos los lineamientos de FENALCO, se pudo dar buenos

resultados, que se vieron generados en la disminucion de solicitudes de retiro mes tras mes, y
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viendo como los empresarios empezaban a interesarse mas en la gestion de FENALCO y a su vez
participaban més activamente en cada charla o curso impartido en pro de seguirse preparando para
enfrentar y sobrellevar los tiempos de crisis, todo esto fue una enorme satisfaccion y un gran logro

desde la préctica del estudiante a la empresa.

Tambien se logré cumplir objetivos en captacion de nuevos clientes, los cuales fueron
beneficiosos para FENALCO en sus dos metas mensuales, que son ingreso de afiliados y metas
econdmicas para sostenimiento. La captacion de empresas fue un reto interesante de asumir y que
se cumplio de la mejor forma, hubo grandes ingresos econémicos para Fenalco y por extension

gran aporte del estudiante a la misma.

El manejo de personal a través del Proyecto de Emprendedoras Bavaria contrajo gran
responsabilidad, pero también grandes experiencias al estudiante, se aprendio un nuevo manejo de
procesos, se capacitd gente, se crearon nuevos lazos, y se trajeron grandes cumplimientos desde la
seccional Santander para con estas tenderas en situaciones dificiles. En general fue grande el aporte
brindado a la empresa, especialmente en épocas con poco presupuesto para personal se logré sacar
adelante cada meta propuesta para dejar en alto el nombre del equipo comercial y de FENALCO

Santander.

6.2 Aportes de la empresa al estudiante

La practica realizada en FENALCO Santander permitio al estudiante explorar y desarrollar
areas personales y empresariales en el campo laboral, el relacionamiento social con los
empresarios de la region, la participacion en eventos realizados por la empresa, atender clientes y

solucionar todos sus inconvenientes, estar atentos a prestar siempre un mejor servicio fueron
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cualidades adquiridas en FENALCO. También se explotaron habilidades de ventas, de negociacion

y de proposicién de nuevas ideas.

Sin duda alguna, se dio la oportunidad al estudiante de abrir sus horizontes de
conocimiento, de tener una perspectiva global de los sectores econémicos y el mundo empresarial,

lo que deja rasgos profesionales Unicos para enfrentar y dominar un campo laboral abierto.

7. Conclusiones

El realizar una préctica en la Federacion Nacional de Comerciantes para el estudiante
generd un espacio de aprendizaje diario en el cual se permitio afianzar conocimientos y ampliar
habilidades técnicas que fueron adquiridas durante el estudio de la carrera, poniéndolas en practica
y siendo totalmente autonoma en la toma de decisiones para asi asumir retos, responsabilidades y

prepararse para un nuevo nivel ya profesional.

Las responsabilidades adquiridas en cada meta asignada eran sin duda un reto enorme al
cual se debia hacer frente para superar barreras que se tuvieran desde sus conocimientos. Fue
necesaria la adquisicion de nuevas destrezas en comunicacion, relaciéon personal, negociacion y
persuasion que ampliaron cada vez mas el rol del practicante dentro de la empresa y permitiendo

tener la sensacion de estar en un trabajo completamente real en un ambiente comercial completo.

Esta experiencia gener6 grandes resultados en el estudiante, nuevas oportunidades de
desarrollo profesional y personal, conocer los procesos y procedimientos empresariales, entender

a los empresarios del departamento, diferenciar las empresas por sectores econémicos y asi mismo



PRACTICA EMPRESARIAL FENALCO SANTANDER 49

conocer muchas cosas sobre cada uno de ellos. Sin duda alguna una experiencia sin igual, llena de

oportunidades nuevas cada dia y llena de alegrias por aprender y salir a la vida profesional.

8. Recomendaciones

Por medio de la experiencia adquirida y uniendo conocimientos adquiridos en la academia,
se plasman a continuacién unas recomendaciones que se pueden tener en cuenta para mejorar los

procesos Y los servicios dentro de Fenalco Santander:

e Todas las &reas manejar los mismos conocimientos generales de FENALCO, muchas veces los
afiliados querian informacién respecto algun servicio y se cortaba la comunicacion con ellos
porque los demas departamentos no tenian conocimiento de estos, siendo aun de las primeras
bases de la empresa.

¢ Actualizacién constante del CRM, es bien sabido que muchas veces los cargos dentro de una
empresa van rotando de persona, y esto lleva a equivocaciones con la comunicacion puesto que
se maneja informacion desactualizada o muchas veces incorrecta.

e Mayor acercamiento a los empresarios afiliados, si bien se realizaban fidelizaciones es necesario
hacer charlas generales donde los afiliados puedan retomar conocimiento de por qué se afiliaron,
cuéales son esos servicios que estan necesitando y coémo pueden solicitarlos.

e Manejar personal enfocado directamente en el servicio post venta y contacto directo con el
afiliado para cuando este requiera de algin apoyo.

e Manejar y crear un mapa de procesos y control de tiempos de respuesta y ejecucion de solicitudes

a los afiliados.
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