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ABSTRACT

The present work exposes in detail the what has accomplished in the professional
practice, starting from a diagnosis where the flaws are identified and the idea of
implementing the proposal to analyze the development of the marketing process in
the commercial department at present, this is with the In order to perform a thorough
analysis that seeks to detect problems that from various points of view are affecting
the good performance of the process in the federation.



INTRODUCCION

La Federacion Nacional de Comerciantes - FENALCO, es una entidad gremial de
caracter permanente, sin animo de lucro, encargada de fomentar el desarrollo del
comercio y de orientar, representar y proteger, a los empresarios dedicados al
ejercicio de esta actividad en sus distintas manifestaciones, y sus intereses, dentro
de un criterio de bienestar y progreso del pais.

Es por eso que la creatividad, la innovacion y la transformacion son la pieza
fundamental e indispensable, para el crecimiento y desarrollo de una empresa, un
gremio e incluso un pais, por ello la federacion teniendo entre su vision y
objetivos ser uno de los gremios con mayor crecimiento a nivel regional con el
apoyo de sus afiliados, comienza a realizar un proceso de cambio y transformacion
donde su objetivo principal es lograr ser uno de los gremios con mayor participacion
de asociados y el cual cuente con la suficiente infraestructura para ofrecer nuevos
servicios a sus afiliados; para alcanzar estos objetivos que hacen parte de su vision,
se hace necesario iniciar un proceso de analisis y evaluacion del proceso de
marketing que actualmente realiza la federacion en el momento de dar a conocer
sus servicios a aquellos posibles afiliados, a través de su equipo de ejecutivas
comerciales, con el fin de tomar los resultados obtenidos y crear estrategias de
marketing que fortalezcan no solo al departamento comercial, sino que a su vez
estos resultados se vean reflejados en el crecimiento, considerable de sus afiliados
y de esta manera, apoyar a la federacién en el cumplimiento de sus objetivos.

Por consiguiente, el trabajo constara de tres partes, la primera se basa en las de la
federacion nacional de comerciantes — seccional FENALCO SANTANDER, las
funciones y/o actividades de la practica empresarial, diagnostico, objetivos y
justificacién del tema que se va a manejar “Analisis del desarrollo del proceso de
marketing en el departamento comercial en la actualidad”.

La segunda parte comprende el marco tedrico y el desarrollo de la propuesta que
se planteé en el departamento comercial, asi mismo la recopilacién de informacién
mediante la aplicacidén de las encuestas a los afiliados a través de telemercadeo.

Por dltimo, se desglosara las conclusiones, recomendaciones y experiencias del
mismo, quedando asi un trabajo completo coherente y sumamente apreciable tanto
para la institucion como para la federacion permitieron el desarrollo de este trabajo.



1. INFORME DE PRACTICA PROFESIONAL

FEDERACION NACIONAL DE COMERCIANTES - FENALCO
SECCIONAL SANTANDER

1.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

70 ANOS CON LOS COMERCIANTES DE SANTANDER Y COLOMBIA

Hace més de 70 afios nacid Fenalco Santander, con el fin de trabajar por el bien de
la Nacion y el desarrollo del comercio. Desde entonces la Federacion ha buscado
la justicia social, la lucha por afianzar las instituciones democréticas, promoviendo
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 discusion sobre los problemas del pais.

En los primeros meses de 1945 el gobierno del presidente Alfonso Lopez ejercié un
severo control sobre la distribucion y precios, como consecuencia de las turbaciones
econOmicas producidas por la Il Guerra Mundial. La Interventoria Nacional de
Precios, organismo encargado de esas funciones, sancionaba a los comerciantes
en forma arbitraria y legislaba sobre la actividad mercantil, sin escuchar ningun
interlocutor. Se produjo por esa época la Resoluciéon No. 292 que establecid un
exagerado régimen de sanciones para el comercio, especialmente para el comercio
de teja metdlica, alambre de pulas, grapas, clavos para herrar, malla de hierro y
baldosines.

La Resolucion No. 292 exasperd los animos del comercio. Los comerciantes
afectados resolvieron buscar los servicios de un prestigioso abogado, para que
demandara la nulidad de la Resolucion; acudieron a las oficinas del doctor Francisco
José Ocampo, en donde acordaron unificar esfuerzos en la defensa de sus
derechos. Nacio alli la idea de fundar la Federacion Nacional de Comerciantes. Los
comerciantes comenzaron a programar una Asamblea del Gremio que debia
reunirse en el Teatro Alameda de Bogota el 14 de Mayo de 1945; repartieron hojas
volantes de citacion, publicaron avisos en la prensa escrita y utilizaron todos los
medios de publicidad a su alcance, para lograr una nutrida asistencia.

El comercio respondié al llamado que se le hacia. El lunes 14 de mayo de 1945, en
las primeras horas de la noche, se reuni6 en el Teatro Alameda de Bogota un grupo
de 400 Comerciantes, aproximadamente, entre los que se encontraban delegados
de varios sitios del pais, con el objeto de definir la posicion del gremio ante las
nuevas disposiciones promulgadas por el gobierno. En esta reunion varios



comerciantes y los doctores Francisco José Ocampo y Enrique Moreno Quevedo,
expusieron la posicibn que debia asumir el comercio ante el creciente
intervencionismo, agravado por la dificil situacion econdmica provocada por la Il
Guerra Mundial. Hicieron especial hincapié en la necesidad de constituir
prontamente una organizacion nacional, que asumiera la defensa adecuada de los
intereses generales del gremio mercantil en todos sus ramos.

Se eligié un comité encargado de realizar estas funciones. Dicho comité se instal6
formalmente el 16 de mayo de 1945, en reunion cumplida en las oficinas del doctor
Enrique Moreno Quevedo. Este dia surgioé el nombre de la Federacién Nacional de
Comerciantes con la sigla Fenalco y se acord6 redactar un proyecto de estatutos,
para encausar debidamente la organizacion y funcionamiento de la entidad que se
estaba gestando. El Gobierno Nacional, por medio de la Resolucion No. 368, del 27
de agosto de 1945, emanada del Ministerio de Gobierno, aprobé los estatutos
puestos a su consideracion y reconociéo Personeria Juridica a la Federacion
Nacional de Comerciantes.

FENALCO SANTANDER

El dia 4 de Febrero de 1938 se reunieron en la Camara de Comercio de
Bucaramanga los mas importantes comerciantes e industriales de la ciudad, con el
fin de fundarla Asociacion de Comerciantes e Industriales de Santander
encaminada a fomentar sus relaciones, procurando su defensa y moralizacion.

Eligieron Junta Directiva, presidente, secretario, tesorero y elaboraron sus
estatutos. La Asociacion de Comerciantes e Industriales de Santander funcion6
normalmente y cumplié todas las actividades propias de dicha Institucion.

Pero el dia 28 de Marzo de 1946 previa citacion de todos los socios se reunio en el
Hotel Bucarica la Asamblea General de la Sociedad Santandereana de
Comerciantes e Industriales con asistencia de los sefiores Julio Martin Acevedo
Diaz, Luis Aurelio Diaz, Rafael J. Turbay, Alirio Parra, Antonio Pinilla Prada, Rafael
A. Galvis, Gustavo Arenas Martinez, Ricardo Sanmiguel en representacion de la
fabrica de botones La Perla, Julio Z. Alvarez, Salvador Blassi, Alfredo Ospina,
Ernesto Serrano, Napoledn Martinez y el Secretario don Eufemiano Romero. El
Presidente Dr. Luis Aurelio Diaz presentd una proposicion suscrita por la mayoria
de los asociados, por medio de la cual la Federacion de Comerciantes e Industriales
de Santander se afilia a la Federacion Nacional de Comerciantes (Fenalco). Dicha
proposicién fue aprobada por unanimidad y en esa fecha nacié Fenalco en
Santander.

Fenalco, Seccional Santander ha tenido Nueve Directores Ejecutivos desde 1948,
cuyos nombres son:
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Almeida Quintero, Alfonso Villarreal, Eduardo Arias Ribero, Jorge Eduardo Lamo,
Eduardo Pefia Alvarado, Benedicto Castellanos, Alejandro Rincén Uribe, Francisco
Puyana lIriarte, Juan Carlos Rincén Lievano, Juan Camilo Beltrdn Dominguez,
Erwing Rodriguez Salah y Alejandro Almeyda Camargo actualmente.

1.2 ASPECTOS CORPORATIVOS

1.2.1 Misién.

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

1.2.2 Vision.

En el afio 2017, FENALCO SANTANDER sera el gremio mas destacado en nuestra
regiébn y ejercerd un reconocido liderazgo en temas de desarrollo Regional y
crecimiento empresarial. Y estard consolidado como vocero oficial de los
comerciantes de Santander ante los diferentes organismos del Estado.

Para esa fecha, nuestro niumero de afiliados habra crecido en un 40% con respecto
a Diciembre 31 de 2012, y la mayoria de ellos estaran organizados en activas
“Mesas sectoriales” que propendan por los intereses particulares de cada grupo de
actividades.

La ciudadania en general y nuestros afiliados, en condiciones privilegiadas, se
beneficiaran de nuestros muy profesionales servicios de capacitacion que gozaran
de gran prestigio en cuanto a su calidad, la oportunidad y pertinencia de sus temas,
la competitividad de sus precios y la comodidad de sus horarios.

Nos habremos consolidado como operadores de una de las mas robustas y
confiables Centrales de Riesgo, en alianza con FENALCO Nacional o con alguna
de las seccionales que tengan bien desarrollado este producto, habiendo
conquistado, como minimo, el 25% de ese mercado en nuestra region.
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1.2.3 Politica de calidad.

La Federacion Nacional de comerciantes, FENALCO Seccional Santander,
comprometida con sus afiliados, usuarios y con su estructura interna en la mejora
continua de su Sistema de Gestion de la Calidad, trabaja dia a dia con eficiencia y
eficacia en la prestacion de los servicios de representacion gremial, asesoria e
informacion comercial y desarrollo competitivo de los comerciantes, siempre en
procura de obtener su total satisfaccion, ofreciendo respuestas agiles y oportunas a
sus solicitudes y expectativas, disponiendo para ello de excelentes comunicaciones
internas y una estructura administrativa y financiera competente y autosuficiente,
que le permite trabajar por el bien de la region y el desarrollo del comercio, para
esto busca y promueve la solidaridad gremial, la eficiencia y modernizacién de los
empresarios santandereanos, impulsando su desarrollo intelectual, econémico y
social , sirviendo como foro de discusion de los problemas de la region, soportado
en la competencia, participacion, apoyo y sentido de pertenencia de sus
funcionarios.

1.2.4 Objetivos de calidad.

v' Trabajar buscando la eficacia de las actividades y procesos, a través del
desarrollo de una cultura de mejora continua.

v Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes a través de
una adecuada representacion gremial, suministro de informacién oportuna y
veraz y apoyo en el desarrollo competitivo.

v Lograr la conservacion de los Afiliados actuales y aumentar los afiliados a la
federacién mediante la gestion de actividades de mercadeo.

v Desarrollar una estructura administrativa y financiera que permita obtener
una adecuada rentabilidad y que garanticen la supervivencia de la
Federacion.

v" Promover la union de los comerciantes, la solidaridad y cooperacion de los
empresarios santandereanos, impulsando su integracion a través de mesas
sectoriales, sirviendo como foro de discusién de los problemas de su sector
en la region, a través de los cuales se disefien estrategias que redunden en
el beneficio comdn de los empresarios.

v" Mantener relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores para
contar con talento humano externo, recursos técnicos, administrativos y
financieros de optima calidad que garanticen la prestacion de los servicios.

v Apoyar el desarrollo de las competencias del Recurso Humano como base
para el logro de un adecuado funcionamiento de la organizaciéon y el
desarrollo del sentido de pertenencia Fenalquista.
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1.2.5 Organigrama — FENALCO SECCIONAL SANTANDER
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1.3. DIAGNOSTICO

FENALCO SANTANDER es el gremio que trabaja por el bien de la Naciéon y el
desarrollo del comercio, busca la justicia social, la lucha por afianzar las
instituciones democréticas, promoviendo la solidaridad gremial, eficiencia y
modernizacién 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,
actualmente cuenta con aproximadamente 600 afiliados.

En cuanto al Departamento de Cartera, cuenta con dos personas que son el
recaudador y la coordinadora de cartera y verificacion comercial encargada de
actualizar la cartera diariamente, emitir la facturacion el primero de cada mes para
conseguir un recaudo mayor dentro del mismo mes, ejecutar el control y
seguimiento a la cartera diariamente con el apoyo del recaudador, lleva a cabo
mensualmente la facturacion e informacion a los afiliados para mantenerlos
enterados de los eventos que organiza FENALCO, también se encarga de que todos
los deudores firmen el formato de acuerdo de “consulta y reporte a las centrales de
riesgo”, con el fin de reportarlos en Procrédito cuando incurran en mora, asimismo
recordar a los afiliados los servicios que ofrece Fenalco, sus beneficios e
incentivarlos a realizar el pago de la factura cada mes y transmitir informacién
actualizada sobre programas de formacién, eventos y demas con el fin de coadyuvar
a la promocion y comercializacion de los servicios de Fenalco para obtener mas
eficiencia en cada llamada.

Con respecto al Departamento Contable lo conforman una gerente de contabilidad,
una tesorera, un auxiliar contable y una persona encargada en caja, su finalidad es
mantener actualizados los registros financieros.

Por otra parte el Departamento Juridico y de Personal cuenta con un Gerente
Juridico y de Personal y un auxiliar universitario; realiza dos funciones especificas
en lo juridico su funcidén principal esta centrada en realizar asesorias juridicas de
manera presencial, virtual y telefonica a los afiliados que la soliciten de igual manera
habilitar la pagina Web de Fenalco como medio de consulta juridica, también se
encarga de realizar charlas masivas sobre temas de actualidad e interés a los
afiliado. Asi mismo se encarga de asesorar al departamento de formacién en
eventos pagos relacionados con temas juridicos, establecer los “Tips Juridicos” los
cuales se presentaran en las distintas mesas sectoriales informando de las
novedades juridicas que sean relevantes para cada mesa y realizar el tramite de
registro de Marcas. A demas se encuentra el departamento de personal en él se
realiza el proceso de contratacion de personal, también cuenta con el apoyo externo
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de un profesional con licencia para la prestacion de servicios en salud ocupacional
Sistema de Gestion de la Salud y Seguridad en el Trabajo. (SGSST).

Ademas encontramos el Departamento de Comunicaciones y Estudios Econdmicos,
esta conformado por una Gerente de Comunicaciones y un auxiliar universitario; su
labor es posicionar la imagen corporativa de la Federacion entre los colaboradores,
cuenta con un amplio conocimiento del sector y de excelente desenvolvimiento en
los medios de comunicacion, tiene una pagina web que permite el desarrollo de
estrategias de contenido y donde se habilita un carrito de compras que es una fuente
de Informacion del sector empresarial en Santander. Mantienen buenas relaciones
con la prensa y la comunidad empresarial lo que permite que todas las semanas
tengamos presencia en medios, ademas tiene buena reputacién e imagen de la
Federacion en el departamento, manejo de datos de los empresarios afiliados e
interesados en los programas y proyectos que adelanta la Federacion, tiene redes
sociales posicionadas y con gran numero de seguidores. Asimismo, en la actualidad
el departamento de comunicaciones realiza los balances econdmicos
semestralmente con herramientas poco idéneas y se evidencia un andlisis vago en
los resultados de la investigacion lo que conlleva a que los estudios no sean
totalmente objetivos y claros.

En cuanto al departamento de Formacion Empresarial lo conforman una Gerente de
Formacion, cuatro auxiliares de formacion empresarial y un auxiliar de formacién
practicante SENA; dentro del desarrollo de sus objetivos misionales ha dispuesto al
servicio de la comunidad empresarial su Instituto de Formacién, como un punto de
apoyo al fortalecimiento del principal activo con el que cuenta cualquier
organizacién: su Talento Humano.

En este departamento se ofrece la mejor opcion de aprendizaje permanente para el
comercio con mas de 13 afios de experiencia, adelantando diferentes acciones de
formacién enfocados al mejoramiento de la competitividad de las empresas en todas
sus areas, mediante congresos, seminarios, talleres, cursos cortos, diplomados y
capacitaciones a la medida, entre otros.

Cuenta con una selecta base de datos de facilitadores idoneos en diferentes areas
del conocimiento, logrando garantizar resultados positivos debido a la
implementacion de metodologias andragogicas actualizadas.

Con respecto al Departamento de Integracion Empresarial las personas que lo
conforman son un Gerente de Integracibn Empresarial, tres coordinadores de
integracion y un auxiliar universitario de integracion, este departamento se encarga
de las Mesas Sectoriales y por medio de estas Mesas se ofrece a los empresarios
de la regién el espacio perfecto para la complementacion estratégica de las
empresas, orientados a lograr ventajas competitivas con mayor fuerza de
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negociacion, y brindandoles el conocimiento en temas juridicos, econdémicos,
politicos y de responsabilidad social. Y su objetivo misional mas importante es el de
respaldar y representar efectivamente los intereses de los empresarios frente a
cualquier institucion publico o privada, en los diversos temas que puedan afectar
individual o colectivamente el 6ptimo desempefio de su actividad comercial.

En relacion con el departamento de cobro Prejuridico tiene como enfoque ofrecer a
todos los afiliados de la Federacion un servicio que respalde y solidifique sus
actividades comerciales a través del cobro especializado en etapa PREJURIDICA
de su cartera en mora, también cuenta con un software que permite realizar de
manera rapida los procesos operativos como cartas, informes, soportes de
deudores y registros confiables.

En cuanto al departamento comercial en el cual estoy realizando mis practicas se
evidencia que no cuenta con una base de datos actualizada de los afiliados, son
escasas las capacitaciones al area comercial enfocadas al servicio al cliente,
confianza, manejo de Iéxico, entre otras que pueden ser de gran ayuda a la hora de
ofrecer los servicios, no cuentan con escarapela de identificacion, no hay
comunicacién clara en equipo, hay afiliados que no conocen a fondo los servicios
que Fenalco ofrece y proceden a retirarse de la federacion.

Tabla 1. Matriz DOFA Departamento comercial.

FORTALEZAS DEBILIDADES

v/ Cuenta con un equipo comercial | v' No se cuenta con un sistema integral
consolidado y capacitado. de CRM.

v' Tener un personal motivado y con | v' Hace falta disefiar mas y mejores
toda la disposicibn a cualquier estrategias de promocién de los
eventualidad o requerimiento. servicios.

v/ Ser un gremio con reconocimiento | v" Muy poco fortalecimiento de las
nacional, quien esté presente en capacitaciones para el equipo
importantes foros de discusion, y se comercial, en cuanto a los servicios
tiene en cuenta su opinibn ante gue se ofrecen, y la formacién para

cualquier situacion del las ejecutivas comerciales.

departamento. v’ Carecer de un servicio que pueda
v' La federacién cuenta con aliados beneficiar a las grandes empresas

estratégicos para que los industriales, y multinacionales.

empresarios afiliados se beneficien. | v No poder afiliar empresas que tienen
sucursales en Santander, porgue ya
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se encuentran afiliadas en otras

ciudades.
No tener en funcionamiento el
directorio comercial para los
afiliados.

No se informa del estado, la situacion
y/o problema en el que se encuentra
cada afiliado, que se quiere retirar.

Hace falta mejorar la atencion que se
da a los clientes, en el momento de

realizar cobros, atencién de
llamadas, y ofrecimiento de los
Servicios.

El ejecutivo comercial no tiene un
carnet que permita su identificacion.
No tener una buena programacion
en las mesas sectoriales para
convocar, con anticipacion, a los
afiliados e interesados en pertenecer
a FENALCO.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

v Se cuenta con las herramientas de

trabajo para el desempeiio de la
labor.

Cuenta con el apoyo del
departamento de comunicaciones
en la divulgacion, invitacion a las
diferentes reuniones de
comercializacibn de eventos y
servicios, ademas del desarrollo de
piezas publicitarias.

Se cuenta con el apoyo de los
compafieros de FENALCO para
obtener referidos.

Ofrecer descuentos en las
membresias en el momento de la
afiliacion.

Contar con el apoyo de formacion
para  ofrecer programas de

Incumplimiento de los beneficios que
se ofrecen en el proceso de
afiliacion, tales como: capacitaciones
gratuitas, disminucion en los tiempos
de cortesia para la utilizacion de los
salones.

Disminucion del presupuesto en las
empresas por la situacion econémica
del pais.

La decisibn de las empresas de
afiliarse por solo un servicio en
particular, y cuando ya se benefician
de este, 0 no lo siguen recibiendo, se
retiran.

Tarifas altas en los programas de
formacion y el préstamo de salones,
ademas, de no encontrar mayor
diferencia entre afiliado y no afiliado.
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capacitacion en el momento de las | v' No tener un control del personal que
retenciones y captaciones. asiste a las conferencias y eventos
v  Tener el uniforme para ser empresariales. Los empresarios
identificada, y dar confianza en las manifiestan que sean o no afiliados
visitas con los empresarios. igualmente van a poder asistir,

porque no hay un diferencial para
ellos.

v’ Los tiempos de pago a 30, 60 y 90
dias de las empresas perjudican el
recaudo de la cartera en captacion y
eventos.

1.4 DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

“El departamento comercial se puede definir como el representante del cliente
dentro de la empresa. Su funcion se centra en la maximizacion de valor para el
afiliado, la satisfaccion plena de éste con el fin de elevar la rentabilidad de la propia
empresa para el incremento de su participacién en el mercado”.

El departamento estd conformado por una gerente comercial, cuatro ejecutivas
comerciales y dos auxiliares universitarias. Este departamento se encarga de dar a
conocer y vender los servicios que la federacién ofrece, asi como la captacién de
nuevos prospectos y la fidelizacion de los clientes existentes, maneja la logistica de
los diferentes eventos que se realizan, se encarga de mantener actualizada el
sistema de informacion CRM. El departamento trabaja las siguientes actividades.

FIDELIZACION: Visitar diariamente a los afiliados que estan activos en la
base de datos provisional con la que cuenta actualmente, con el fin de
alcanzar, el cumplimiento de 80 visitas mensuales y de esta manera tener
un porcentaje minimo equivalente, segun las proyecciones que se hagan
para cada afio.

CAPTACION DE AFILIADOS: Son las tomas comerciales, que se realizan en
los diferentes sectores de la ciudad, con el fin de entrar en contacto con los
comerciantes y concretar visitas a estos posibles afiliados, generando el
cierre de la venta inmediata, manteniendo o incrementando el nimero de
afiliados.

PROCREDITO: Es el servicio que ofrece la federacion, con el animo de
facilitar al afiliado, el comportamiento crediticio de sus clientes, minimizando
el riesgo al otorgar créditos.
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EVENTOS: El departamento comercial es el encargado de manejar la

logistica de los diferentes eventos, siendo la feria del tendero y la noche de
los mejores los de mayor relevancia y participacion del departamento.

Las condiciones ambientales y de recursos en que se encuentra el area de trabajo
esta en condiciones medias, hay falencias en los equipos de computo, hay cables
expuestos sin la proteccion adecuada lo cual genera una alta radiacion para las
personas que nos encontramos laborando alli, ya que nos genera problemas de
salud a futuro y por otra parte, se maneja buen clima organizacional.

1.5 FUNCIONES ASIGNADAS AL ESTUDIANTE EN PRACTICA

Las funciones y actividades que se llevaran a cabo durante el lapso de la practica,
es servir de apoyo de acuerdo a las necesidades, especialmente a las siguientes
funciones establecidas por el Departamento Comercial:

v

v

<\

Realizar telemercadeo para invitar a reuniones empresariales y/o
conferencias a los afiliados.

Enviar contratos de eventos por correo electrénico y hacer seguimiento de
ello para que el cliente los entregue firmados y diligenciados.

Realizar 6rdenes de facturas de acuerdo a las ventas y entregarlas al area
de contabilidad.

Apoyar en los procesos de cobro de cartera.

Apoyar en la logistica de forma operativa para la realizacion de los eventos.
Apoyar a la gerente comercial en la ejecucion de los eventos, es decir,
realizar cotizaciones, aprobacion de artes, y el envio de produccién de los
Impactos comerciales.

Actualizacién de la base de datos de empresarios.

Apoyo en el registro de las diferentes reuniones empresariales.
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1.6 ESTRUCTURACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

1.6.1 Titulo

ANALISIS DEL DESARROLLO DEL PROCESO DE MARKETING EN EL
DEPARTAMENTO COMERCIAL EN LA ACTUALIDAD.

1.6.2 OBJETIVOS

1.6.2.1 Objetivo General

v Analizar el desarrollo del proceso de marketing en el departamento comercial
en la actualidad.

1.6.2.2 Objetivos Especificos

v' Identificar y contrarrestar las falencias en el departamento comercial.
v Crear estrategias que permitan mejorar el desarrollo de la gestion comercial.

v" Crear mecanismos de participacion que permitan mejorar el trabajo en equipo
y comunicacion dentro del departamento.
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JUSTIFICACION

Basados en los objetivos y metas fijadas por la federacion, en su visidon y proyectos
a futuro, como lo es el crecimiento de su actual nimero de afiliados donde se busca
multiplicar la cantidad de afiliados con los que actualmente cuenta la federacion, se
hace necesaria analizar y evaluar los procesos de marketing implementados en la
actualidad, por el departamento comercial, de manera interna y externa a traves
de su equipo de ejecutivas comerciales, en donde se busca ubicar los puntos de
falencia que actualmente este afectando de manera directa e indirecta al
departamento, ya que es de suma importancia fortalecer este equipo de trabajo,
siendo uno de los activos y carta de presentacion de la institucion, por eso nos
vemos enfocados en realizar este analisis minucioso que pretende detectar los
problemas que desde diversos puntos de vista estén afectando el buen desempefio
del proceso. Con el fin de tomar los resultados de este analisis evaluativo y crear
las estrategias que se adapten de manera eficiente al cumplimiento de las metas
trazadas a futuro no solo del departamento sino de la federacion, obteniendo asi un
excelente plan de marketing integro que beneficie al departamento comercial de
manera directa y de esta manera ver reflejado en los resultados de su aplicacion el
trabajo a desarrollar y mejorando la calidad de sus servicios.
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1.6.3 Cronograma (Disefio de Gantt)

<

Apoyo a las actividades en el
Departamento Comercial

Aplicacion del diagnostico
Analisis de la informacion
Establecer la matriz DOFA

Determinar la posible necesidad del
departamento Comercial

Preparacion de la propuesta
Presentacion del primer informe

Marco tedrico i
Elaboracion del cuestionario

Realizar llamadas a los afiliados
para aplicarles la encuesta
Tabulacion de la informacion
Analisis de la informacion
Presentacion del segundo informe
Conclusiones

Recomendaciones

Alcance de la practica
Presentacion del informe final

ANIENIANIRN

SIS NS

ANIENEN AENANANAN
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2 MARCO TEORICO

¢, Qué es el marketing?

El marketing tiene como tarea la organizacion del intercambio que se produce entre
los productores y los consumidores. Esta definicion es valida tanto para las
empresas que tengan fines de lucro como si no. El marketing esta ligado a la
capacitacion y a la motivacion de los componentes de una organizacion y también
a las tareas relacionadas con la preparacion, asignacion de precios, la distribucién,
la promocidn, y la introduccion en el mercado de un producto y/o servicio dirigido a
los clientes, entre otras consideraciones.!

Segun Philip Kotler (padre del marketing moderno): “El proceso social vy
administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear
e intercambiar bienes y servicios”.? Por otra parte para la A.M.A. (American
Marketing Association): “El marketing es una funcion de la organizacion y un
conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para
manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que beneficien a toda la
organizacion

Para John A. Howard, de la Universidad de Columbia el significado de marketing:
“Es el proceso de: 1) Identificar las necesidades del consumidor, 2) conceptualizar
tales necesidades en funcion de la capacidad de la empresa para producir, 3)
comunicar dicha conceptualizacién a quienes tienen la capacidad de toma de
decisiones en la empresa. 4) Conceptualizar la produccion obtenida en funcion de
las necesidades previamente identificadas del consumidor y 5) comunicar dicha
conceptualizacion al consumidor”

Las 4 Ps del marketing

3Las 4 Ps del marketing son una férmula sencilla para identificar y trabajar en los
elementos esenciales de tu estrategia de marketing, segun E. J. McCarthy.

o Producto o servicio (Product). Es la raiz de toda estrategia de marketing,
ya que es la clave para satisfacer los deseos del publico objetivo. Aquello
gue nosotros como empresa podemos ofrecerles para que vean cumplidas
sus expectativas. Hoy en dia es mejor definir el producto o servicio desde las
necesidades y motivaciones del consumidor y los beneficios que le reporta,
y no tanto desde las caracteristicas o atributos del objeto.

L https://www.gestion.org/el-departamento-comercial-en-la-empresa/
2 https://marketingzaragoza.es/definicion-marketing/
3 https://www.cyberclick.es/marketing
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o Punto de venta o distribucion (Place). Los lugares estratégicos de
comercializacion pueden ir desde una tienda online (ecommerce) hasta una
cadena de distribucion con stores fisicas en varios lugares y paises. La
finalidad de la estrategia de distribucion es facilitar que los clientes
potenciales accedan de forma facil al producto o servicio y aportar una buena
experiencia de marca en el proceso de compra.

o Precio (Price). El precio que le pondremos a nuestro producto o servicio es
una decision muy importante dentro de la estrategia de marketing. Porque de
ello dependen factores tales como:

o El margen que esperamos obtener

o Ante qué target nos queremos posicionar: ¢Qué poder adquisitivo
tienen nuestros consumidores? ¢Queremos entrar en el mercado de
lujo o apostar por la venta masiva?

o Los objetivos econdmicos de la compafia

o Qué precios pone la competencia y de los posibles productos
sustitutivos

o Tendencias y modas
o Incremento del precio para dar imagen de mayor calidad

o Promocion (Promotion). Son todas aquellas acciones de marketingy
comunicacién que llevamos a cabo para difundir las caracteristicas y
beneficios de nuestro producto o servicio. Asi conseguimos aumentar las
ventas.*

4 https://www.cyberclick.es/marketing
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3 DESARROLLO PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

3.1 Titulo de la propuesta.

ANALISIS DEL DESARROLLO DEL PROCESO DE MARKETING EN EL
DEPARTAMENTO COMERCIAL EN LA ACTUALIDAD.

3.2 Andlisis de la encuesta.

1. ¢, Conoce usted los servicios y beneficios que le ofrece FENALCO?

¢Conoce usted los servicios y beneficios que
le ofrece FENALCO?

m S|

=NO

llustracion 1. i Conoce usted los servicios y beneficios que le ofrece FENALCO?

De acuerdo a la grafica observamos que 305 afiliados al gremio, equivalentes al
76% dicen conocer los servicios y beneficios que la federacion les ofrece, esto
significa que los afiliados estan comprometidos con FENALCO, ya que este trabaja
por los intereses de todos los comerciantes de la region, impulsando el desarrollo
economico y social de todos los comerciantes vinculados al gremio en Santander.

Es muy importante que los afiliados que no conocen los servicios que es equivalente
al 24%, siendo aquellos los que se encuentran vinculados, pero no hacen uso de
los mismos, por eso hay que motivarlos para que se beneficien y le saquen provecho
a este importante gremio; ya sea a través de las reuniones empresariales que se
presenten, conferencias, eventos o utilizando algun servicio.
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2. ¢,Cual de los siguientes servicios son los que ha utilizado?

¢, Cuales de los siguientes servicios son los que ha
utilizado?

® Integracién Empresarial -
Mesas sectoriales

= Fenalcobra
Formacion Empresarial
Asesoria juridica

m Procrédito

m Salones para eventos

®m Publicaciones

® Fenalco solidario

m Vifenalco

llustracion 2. ¢ Conoce usted los servicios y beneficios que le ofrece FENALCO?

La grafica nos muestra que el 21% de afiliados utilizan el servicio de salones para
eventos siendo este uno de los servicios mas utilizados, en ellos los afiliados dictan
capacitaciones o talleres a sus empleados o clientes, ademas la federacion les
ofrece al mes dos horas totalmente gratis por adquirir este servicio, pero también es
de bajo costo el alquiler de salones para quienes se encuentran vinculados y hacen
uso de él. Tenemos una participacion del 17% en publicaciones, este servicio se
encarga de mantener informados a los afiliados sobre la economia regional, y entre
otros temas de interés, esta informacion se envia a través de correos masivos a los
afiliados. El 16% hacen uso del servicio de formacion empresarial, este es con el fin
de fortalecer la productividad, conocimiento y competitividad del empresario de la
regibn, este servicio maneja constantemente capacitaciones, Simposios,
seminarios, diplomados, conferencias, foros, talleres, y cursos especializados. El
12% tenemos el servicio de Fenalcobra que es el encargado de recuperarle la
cartera morosa al afiliado y asi conservar sus clientes.
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3. SAl momento de realizar la afiliacion, la ejecutiva comercial brindd toda la
informacion solicitada por usted?

Al momento de realizar la afiliacion, la
ejecutiva comercial brind6 toda la informacion
solicitada por usted?

;
NO

100%
s

llustracion 3. ¢ Al momento de realizar la afiliacion, la ejecutiva comercial brindd toda la
informacion solicitada por usted?

El 100% de los encuestados dice que la ejecutiva comercial les brindé la informacion
solicitada, indicandoles y dandoles a conocer detalladamente cada uno de los
servicios que la federacion ofrece, asi mismo aclarandoles las dudas presentadas
por ellos y destacandoles de manera eficiente los beneficios que pueden llegar a
obtener siendo afiliados al gremio; ya que esto es una gran oportunidad de que se
destaquen a nivel regional posicionando su marca en el mercado y ofreciendo sus
productos o servicios, esto les satisfacen porque pueden llegar a obtener nuevos
proveedores y atraer clientes, siendo reconocida.
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4. ¢ Califigue de 1 a 5 la asesoria brindada por la ejecutiva comercial?

¢Califique de 1 a 5 la asesoria brindada por la
ejecutiva comercial?

ma:l
mb: 2
c:3
md: 4
me:5

llustracion 4. ¢ Califique de 1 a 5 la asesoria brindada por la ejecutiva comercial?

De acuerdo a la grafica los porcentajes de 70% y 30% de los afiliados encuestados
califican a las ejecutivas comerciales con un puntaje de 5y 4, esto representa para
el departamento comercial que el equipo estd capacitado para dar a conocer y
vender los servicios, dando asi la seguridad y confianza a la hora de acercarse al
cliente.

Por otra parte, el departamento comercial es el que mas le contribuye dinero a
FENALCO por tal motivo es de vital importancia para el gremio.
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5. ¢ A qué eventos de los que ofrece la federacion le gustaria asistir?

¢A gqué eventos de los que ofrece la federacion le gustaria
asistir?

Santander compra
Santander

E Dia nacional del tendero
(Evento masivo)

®m Noche de los mejores

llustracion 5. (A qué eventos de los que ofrece la federacion le gustaria asistir?

Segun la grafica nos muestra que el 46% de los encuestados les gustaria asistir al
evento “Dia nacional del tendero” siendo este un evento masivo en donde podran
asistir todo tipo de empresas y tenderos, asi podran hacer relacionamiento
comercial, tratar temas de interés y dar a conocer su marca; es un evento que la
federacion les ofrece para que tengan este tipo de beneficios a los comerciantes.

El 29% de los encuestados opinan que les gustaria asistir al evento de la “Noche de
los mejores” porque alli se comparten conocimientos sobre la economia y desarrollo
de la region y se premian a las empresas mas destacadas y que han tenido una
trayectoria en el comercio.

Por otra parte, el 25% de los encuestados les llama la atencion asistir al evento de
“Santander compra Santander’ siendo este un encuentro de relacionamiento
comercial teniendo como objetivo generar encadenamientos productivos y fortalecer
vinculos entre los empresarios de Santander.
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CONCLUSIONES

Cabe resaltar que durante este periodo se ha establecido y desarrollado una
alianza entre FENALCO SANTANDER y BAVARIA para el lanzamiento de un
nuevo proyecto “Creciendo por un suefo” que beneficia a tenderas del
area metropolitana; el objetivo de este proyecto es que las tenderas
participen y se capaciten totalmente gratis sobre temas como
emprendimiento, liderazgo, como manejar un negocio, como vender mas,
entre otros temas que hacen que sean lideres en la regién; estas
capacitaciones tuvieron apertura el dia 13 de Abril donde se realiz6 una
reunién general con las tenderas donde se les dio a conocer las dinamicas
del trabajo y los sectores en donde se les iba a capacitar; para darles a
conocer la informacion del mismo a las tenderas se realiz6 telemercadeo.

Para el cumplimiento de los objetivos especificos en el departamento
comercial se realizaron actividades como la actualizacion de la base de datos
de afiliados, y esta se esta alimentando constantemente con informacion de
los nuevos afiliados.

Para buscar mas posibles clientes estamos en la tarea de indagar en internet,
revistas, directorios, entre otros medios de informacion, empresas de todos
los sectores para darles a conocer los servicios que la federacion ofrece y asi
les pueda llegar a interesar ser parte del gremio.

Es muy importante resaltar que cuando se vinculan nuevos afiliados, cada
dos meses se les hace la cordial invitacion a un desayuno empresarial de
bienvenida al gremio mas importante del pais, este es con el
acompafamiento del director ejecutivo de FENALCO.

Se realizan de manera constante reuniones empresariales en donde se
invitan a empresas afiliadas y no afiliadas para les darles a conocer la
propuesta del evento a realizar del dia nacional del tendero.

Cada ocho dias el director ejecutivo se reune con los gerentes de cada

departamento, este es con el fin de mirar los avances de cada area y el
cumplimiento de los indicadores establecidos.
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En cuanto al departamento comercial los dias viernes la gerente hace
reuniones con las ejecutivas comerciales en donde se evalla los alcances
realizados en la semana; a ellas mensualmente les establecen unas metas
gue deben cumplir a cabalidad, estas se basan en la captacion de clientes,
realizar fidelizaciones a los afiliados mas antiguos, y traer nuevos afiliados.
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RECOMENDACIONES

Estar actualizando de manera constante la base de datos para tener
informacion completa de los afiliados.

Gestionar el sistema de informacion CRM para tener informacion concreta y
actualizada de los afiliados y asi de esta manera facilitar el proceso de venta
de los servicios a las ejecutivas comerciales.

Crear vinculos con nuevos posibles clientes, esto hace que los contactos que
se establezcan creen més posibilidades de ventas de los servicios o ayuden
a difundir la informacion y haga que FENALCO SANTANDER se posicione
fuertemente en la regién y a nivel nacional.

Realizar encuestas a los afiliados para conocer el grado de satisfaccion a la
hora de adquirir los servicios.

Disefiar un plan de medios de comunicacion, publicidad intensiva para dar a
conocer los servicios que la federacion ofrece y asi las empresas que

deseen afiliarse se motiven a ser parte del gremio.

Mejorar la parte de comunicacién entre el departamento comercial para si
evitar inconvenientes.
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ALCANCE DE LA PRACTICA

Realizar la practica profesional para mi es tener una gran experiencia en el campo
laboral ya que gracias a ella me permitié compartir y adquirir nuevos conocimientos
para crecer a nivel personal y asi enfrentar grandes cambios, es comprometerse a
realizar un trabajo eficiente de manera responsable, trabajando en equipo y
aportando ideas; tuve la facilidad de adaptarme rapido al trabajo y a las funciones
gue me asignaron.

Son muchos los principios y valores que aprendemos y se aplican a diario en la
federaciébn siendo ellos la responsabilidad, respeto, dedicacién, pasion,
compromiso, eficiencia, trabajo en equipo; esto es con el fin de ser mejor persona 'y
tener un buen ambiente de trabajo.

Tuve la gran oportunidad de ser participe en diferentes eventos que realiza la
federacion; uno de ellos fue la realizacion de un coctel de lanzamiento del IV
Encuentro de Relacionamiento Comercial "SANTANDER COMPRA SANTANDER"
en donde los empresarios fueron participes y se dié a conocer la propuesta de este
gran evento que se realizara el préximo 7 de junio; asi mismo participar en el video
de bienvenida para la realizacion de la Asamblea general ordinaria de afiliados
donde se cont6 con la presencia del Doctor Guillermo Botero Nieto, Presidente
Nacional de Fenalco quien impartié una conferencia sobre el panorama econémico
del pais; para este evento toda federacion nos encargamos de llamar a invitar a
cada uno de los empresarios afiliados para que se hicieran participes de este gran
evento.

De ante mano quiero agradecer a la Federacion Nacional de Comerciantes por
permitirme ser parte de ellos y asi poder realizar mis practicas profesionales,
aplicando mis conocimientos y aptitudes.
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ANEXOS




ENCUESTA A AFILIADOS AL GREMIO DE FENALCO

Objetivo: Analizar la gestion de las ejecutivas comerciales en el momento de
realizar la afiliacion

6. ¢Conoce usted los servicios y beneficios que le ofrece FENALCO?

Sl NO

7. ¢Cuales de los siguientes servicios son los que ha utilizado?

1. __ Integracion Empresarial - Mesas sectoriales
2. __ Fenalcobra

3. ___ Formacion Empresarial

4. _ Asesoria juridica

5. _ Procrédito

6. __ Salones para eventos

7. ___ Publicaciones

8. __ Fenalco solidario

9. _ Vifenalco

8. ¢Al momento de realizar la afiliacion, la ejecutiva comercial brind6 toda la
informacion solicitada por usted?

Sl NO

9. ¢Califique de 1 a5 la asesoria brindada por la ejecutiva comercial?

1 2 3 4 5

10. ¢A qué eventos de los que ofrece la federacion le gustaria asistir?
a. Santander compra Santander

b. Dia nacional del tendero (Evento masivo)
c. Noche de los mejores
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