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GLOSARIO

ATENCION AL CLIENTE: es el servicio proporcionado por una empresa con el fin
de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades.

APRENDIZAJE: proceso de adquisicion de conocimientos, habilidades, valores y

actitudes, posibilitado mediante el estudio, la ensefianza o la experiencia.

CANALES DE COMUNICACION: un canal de comunicacion es el medio fisico a
través del cual se lleva a cabo un acto comunicativo, es decir, que sirve para el
intercambio de informacion entre un emisor y uno o varios receptores. La presencia
y disponibilidad de este medio especifico es s6lo uno de los elementos
indispensables para que el circuito de la comunicacion se cumpla de manera

efectiva.

COMERCIANTES: persona que se dedica a negociar comprando y vendiendo

mercaderias.

EMPRESA: una empresa es una unidad institucional que se dedica a la produccion
de bienes o servicios. Puede ser una sociedad, una institucion sin fines de lucro o

una empresa no constituida juridicamente.

ESTANDARIZACION: es el proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en un
producto, servicio o procedimiento; con el objetivo de que éstos se asemejan a un

tipo, modelo o norma en comun.
GESTION: este término hace referencia a la administracion de recursos, sea dentro

de una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos propuestos por la

misma.
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LIDER: persona que actia como guia o jefe de un grupo.

MEJORAMIENTO: cambio o progreso de una persona o cosa que esta en condicion

precaria hacia un estado mejor.

PLAN DE MEJORAMIENTO: es el resultado de un conjunto de procedimientos,
acciones y metas disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y

sistematica.

PARTICIPACION: el término puede utilizarse para nombrar a la capacidad de

involucrarse en las decisiones de un negocio o incluso de un pais o regién.

PROCESOS: es un conjunto o encadenamiento de fenbmenos, asociados al ser
humano o a la naturaleza, que se desarrollan en un periodo de tiempo finito o infinito

y cuyas fases sucesivas suelen conducir hacia un fin especifico.

PROTOCOLO: hace referencia a distintas conductas y reglas que las personas en
una determinada sociedad deberan conocer y respetar en ocasiones especificas,
tales como en ambitos oficiales por una razén en especial o porque posee algun

cargo que requiere de este protocolo.

POSICIONAMIENTO: estrategia comercial que pretende conseguir que un producto

ocupe un lugar distintivo, relativo a la competencia, en la mente del consumidor.

SERVICIO AL CLIENTE: el servicio al cliente se refiere a todas las acciones
implementadas para los clientes antes, durante y después de la compra. También
conocido como servicio de atencion al cliente, se realiza para cumplir con la

satisfaccion de un producto o servicio.

SATISFACCION DEL CLIENTE: es una medicion de la satisfaccion que tiene éste

acerca de los productos y servicios de una empresa.
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TURISMO: es un fendmeno social, cultural y econdémico que supone el
desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por

motivos personales, profesionales o de negocios.

VINCULACION: la vinculacion puede asociarse a la relacion, la asociacion o la
unién. Dos personas o cosas estan vinculadas cuando comparten algun tipo de nexo

y existe algo en comun.
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RESUMEN

TITULO: PROPUESTA PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LA MESA SECTORIAL DE TURISMO DE FENALCO SUR
DE SANTANDER COMO HERRAMIENTA PARA LA GESTION DEL SERVICIO AL
CLIENTE’

AUTOR(ES): ANDREA CAROLINA BARBOSA CONTRERAS, ANDREA VIVIANA
SUAREZ MACIAS”

PALABRAS CLAVE: GREMIO, TURISMO, GESTION, MESA SECTORIAL,
SERVICIO AL CLIENTE, PLAN DE MEJORAMIENTO, PROTOCOLO, PRACTICA
EMPRESARIAL.

DESCRIPCION:

La siguiente propuesta de Plan de Mejoramiento tiene como proposito fortalecer la Mesa
Sectorial de Turismo de La Federacién Nacional de Comerciantes del Sur de Santander, a
través de una herramienta para la gestion del servicio al cliente. Dicha propuesta se
sustentara en el analisis de FENALCO Sur de Santander y su entorno, identificacion de las
necesidades de mejoramiento, disefio de un plan de mejoramiento y apoyo a las actividades

desarrolladas en la organizacion, contribuyendo activamente en los procesos de esta.

El proceso se llevara a cabo mediante la metodologia de tipo cualitativo con enfoque mixto,
asimismo la informacion se obtendra de forma directa durante el desarrollo de la practica
empresarial. Siendo asi, el Plan de Mejoramiento pretende contribuir con la estandarizacién

del proceso de gestidon en cuanto a la interaccion con los clientes y a su vez mejorar los

procesos.

*Trabajo de grado
** |nstituto de Proyeccién Regional y Educacion a Distancia. Director: MG. Maria Janeth Pérez

Martinez. Codirector: Maria Alejandra Arrieta Quintero Coordinadora Gremial De Fenalco Sur De

Santander.
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ABSTRACT

TITLE: PROPOSED IMPROVEMENT PLAN FOR THE STRENGTHENING OF
FENALCO'S SECTORAL TOURISM TABLE AS A TOOL FOR CUSTOMER
SERVICE MANAGEMENT."

AUTHOR: ANDREA CAROLINA BARBOSA CONTRERAS, ANDREA VIVIANA
SUAREZ MACIAS.”

KEY WORDS: GREMIO, TOURISM, MANAGEMENT, SECTOR TABLE,
CUSTOMER SERVICE, IMPROVEMENT PLAN, PROTOCOL, BUSINESS
PRACTICE.

DESCRIPTION:

The following proposal for a Improvement Plan aims to strengthen the Sectoral Tourism
Bureau of the National Federation of Merchants of Southern Santander, through a tool for
the management of customer service. This proposal will be based on the analysis of
FENALCO Sur de Santander and its environment, identification of the needs for
improvement, design of an improvement plan and support for the activities developed in the

organization, actively contributing to the processes of the organization.

The process will be carried out through a qualitative methodology with a mixed
approach, as well as the information will be obtained directly during the development
of the business practice. Thus, the Improvement Plan aims to contribute to the
standardization of the management process in terms of interaction with customers
and in turn improve the processes.

* Graduate work

** Distancia Institute for Regional Projection and Distance Education.. Director: MG. Maria Janeth
Pérez Martinez. Co-director: Maria Alejandra Arrieta Quintero, Coordinadora Gremial De Fenalco
Sur De Santander.
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INTRODUCCION

La préactica empresarial desarrollada en la Federacion Nacional de Comerciantes
del Sur de Santander pretende generar como resultado un Plan de Mejoramiento
cuya herramienta permite una mejor gestion del servicio al cliente contribuyendo
con la estandarizacion del proceso de atencion al usuario y el fortalecimiento de la
Mesa Sectorial de Turismo. Disponer de un sistema estandarizado para la
interaccion con clientes brindara a los colaboradores de la organizacién una mejor
comprension de las necesidades de los individuos con una postura abierta, amable

y respetuosa.

Lo anterior sera el resultado del analisis detallado del gremio y del entorno en que
se desarrolla, permitiendo la identificacion de aquellas necesidades de
mejoramiento, cuya priorizacion sera crucial para el desarrollo de un Protocolo para
la Interaccién con Clientes. Ademas, en el transcurso de la practica empresarial se
realizaron diversas actividades lideradas por la direccion y coordinacion del gremio
con el fin de contribuir con el progreso de los sectores del comercio, lo cual permitié
una activa participaciéon en la interaccion con los empresarios y la implementacion

de una investigacion de tipo cualitativo con enfoque mixto.

18



CAPITULO |

1. IDENTIFICACION DE LA PROPUESTA

1.1. JUSTIFICACION

La normatividad en Colombia permite regular la gestion del servicio a las personas
con el Decreto 2623 de 2009, en el que se crea el Sistema Nacional de Servicio al

Ciudadano, cuyo propésito es:

Fomentar el fortalecimiento institucional de las entidades y dependencias
encargadas del servicio al ciudadano, mediante la expedicion de lineamientos y
politicas de mejoramiento y la generacion de herramientas de asistencia técnica
para aumentar la calidad del servicio que prestan, asimismo, fortalecer los canales

de atencion al ciudadano en las entidades publicas?.

Existe un Protocolo de Servicio al Ciudadano? en el cual se incluyen mecanismos
de comunicacion en todos los canales de servicio y diferentes atributos a considerar
para lograr la estandarizacién, sin embargo, es frecuente observar que en la
mayoria de las entidades tanto privadas como publicas existe gran carencia de
protocolos en la atencion al cliente, en donde se establezcan procesos y

procedimientos estandarizados de gestién de este.

1 COLOMBIA. DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION. Decreto 2623 (13, julio, 2009). Por
la cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano [en linea]. Santa Fe de Bogota, D.C.:
Diario Oficial. 2009. p. 1- 5. [Consultado: 26 de noviembre de 2020]. Disponible en:
https://lwww.mintic.gov.co/portal/604/articles-3584 _documento.pdf

2 FUNCION PUBLICA. Protocolo de servicio al ciudadano: grupo de servicio al ciudadano. [sitio web].
Colombia. [Consultado: 25 de noviembre de 2020]. Disponible en:
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506977/2435.pdf
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Para el caso de la Mesa Sectorial del Turismo de la Federacion Nacional de
Comerciantes del Sur de Santander se propone la realizacion de un Plan de
Mejoramiento que genere como resultado una herramienta que sirva para
estandarizar la interaccion con los clientes en todos los canales de comunicacion,
incluyendo criterios adaptables a las necesidades del area administrativa y de esta

manera lograr una mejor gestion del servicio al cliente.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefar una propuesta de Plan de Mejoramiento para el fortalecimiento de la Mesa
Sectorial de Turismo de la Federacion Nacional de Comerciantes del Sur de

Santander como herramienta para la gestion del servicio al cliente.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagnostico de FENALCO Sur de Santander reconociendo las
generalidades y el entorno en el que se desarrolla la organizacion en relacion
con la Mesa Sectorial de Turismo.

e Identificar las necesidades de mejoramiento con relacién a la Mesa Sectorial
de Turismo, determinando los procesos de gestion a optimizar.

e Disefiar el Plan de Mejoramiento para la Mesa Sectorial de Turismo de
FENALCO Sur de Santander contribuyendo a la implementacion de buenas
practicas de gestion del cliente.

e Apoyar las actividades que desarrolla FENALCO Sur de Santander con el fin
de contribuir a los procesos de la entidad, vinculando elementos de formacion

y aprendizaje.

20



1.3. PRESENTACION GENERAL DE LA PROPUESTA

Cuadro 1. Identificacion de la propuesta.

Propuesta Plan de Mejoramiento para

el fortalecimiento de la Mesa Sectorial

Titulo de Turismo de Fenalco Sur de
Santander como herramienta para la
gestion del servicio al cliente.

Modalidad Practica empresarial

Responsables

Nombre autor: Andrea Carolina

Barbosa Contreras
Email: @gmail.com

Teléfono: 3155819383

Nombre autor: Andrea Viviana Suarez
Macias

21




Email:

andreavivianasuarezacias@gmail.com

Teléfono: 3175185685

Directora ejecutiva Fenalco

Nombre: Delis Paola Gonzalez Corzo

Email:
direccionsurdesantander@fenalco.com

.CO

Teléfono: 3166194089

Coordinadora gremial de Fenalco

sur de Santander

Nombre tutor: Maria Alejandra Arrieta

Quintero

Correo:
coorgremialsurdesantander@fenalco.c

om .co

Teléfono: 3145029240
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Nombre de la empresa:

FENALCO

(Federacion

Nacional de Comerciantes)
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CAPITULO Il

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1. GENERALIDADES

FENALCO es una entidad gremial en el pais, que fomenta el desarrollo del
comercio, orienta, representa y protege los intereses del empresario buscando su
bienestar, mientras promueve la eficiencia y modernizacién de los empresarios

colombianos.

2.1.1. Resefa

En 1938 nace Fenalco Santander, con el fin de trabajar por el bien de la Nacién y el
desarrollo del comercio. Desde entonces la Federacién ha buscado la justicia social,
la lucha por afianzar las instituciones democraticas, promoviendo la solidaridad
gremial, eficiencia y modernizacion de los empresarios colombianos. Impulsa el
desarrollo intelectual, econémico y social, de todas las personas vinculadas al
Gremio, y es un foro de discusion sobre los problemas del pais.

2.1.2. Misién

Representamos al sector comercio y servicios y trabajamos para su desarrollo
sostenible, los intereses generales del pais y el fortalecimiento de la iniciativa

privada y de las instituciones.

24



Proveemos productos y servicios lideres e innovadores que impulsan la
competitividad empresarial y somos un foro de pensamiento y reflexion sobre los

retos del pais.

2.1.3. Vision

Estaremos posicionados, consolidados y fortalecidos como el gremio lider en la
representacion del sector comercio y servicios; aumentando el numero de
agremiados en un 20% anual; duplicaremos los indices de fidelizacion y seremos

autosostenibles.

2.1.4. Politica de gestion empresarial

En Fenalco Santander estamos comprometidos con nuestros afiliados, trabajadores
y demdas grupos de interés, nos esforzamos dia a dia por representar a los
comerciantes de la region, impulsando su integracion sectorial, desarrollo
competitivo y orientacion juridica, soportados en la competencias, participacion,
apoyo y sentido de pertenencia de los colaboradores identificando riesgos y
oportunidades relacionados con el logro de nuestros objetivos que garantizan la
sostenibilidad de la Federacién y el mejoramiento continuo de los procesos;
protegemos la seguridad y salud de nuestros trabajadores mediante la asignacion
de los recursos necesarios para la identificacion de peligros, evaluacion y valoraciéon
de riesgos, aplicacion de controles y mejora continua de la gestion, actuando

siempre en cumplimiento de la normatividad nacional vigente y requisitos aplicables.

2.1.5. Objetivos Estratégicos

e Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes a través de la

representacion gremial.
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Promover la union de los comerciantes, la solidaridad y cooperacién de los
empresarios santandereanos, impulsando su integracion a través de mesas
de trabajo sectorial.

Lograr la fidelizacion de los afiliados actuales y aumentar los afiliados a la
Federacion mediante una efectiva gestibn de mercadeo, asesoria juridica,
formacion empresarial y gestion de cobranza.

Alcanzar la sostenibilidad financiera de la Federacion.

Proteger la seguridad y salud de todos los trabajadores, mediante
identificacion de peligros, evaluacién y valoracion de riesgos, aplicaciéon de
controles, mejora continua de la gestion y cumplimiento de la normatividad
nacional vigente y requisitos aplicables.

Desarrollar las competencias de nuestros trabajadores como base para el
logro de los objetivos de la organizacion y el desarrollo del sentido de
pertenencia Fenalquista.

Mantener relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores para
contar con recursos técnicos, profesionales, administrativos y financieros de

Optima calidad.

2.1.6. Portafolio de Servicios

Asesoria juridica gratuita e ilimitada para los afiliados. Se cuenta con el

acompafiamiento y asesoria de un abogado con el que se pueden tratar temas

laborales, comerciales, administrativos, Derecho consumo, Propiedad Intelectual y

Proteccién de Datos.

Procrédito. Se consolida una base de datos solidaria que nace de la necesidad
de protegerse mutuamente entre comerciantes al otorgar créditos.
Registro de marca. Desde la federacion se brinda asesoria sobre la proteccion

y registro de su marca ante la Superintendencia de Industria y Comercio.
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Fenalcobra. Es un servicio especializado que ofrece FENALCO Santander que
permite a sus afiliados recuperar en instancia prejuridica su cartera en mora de
dificil recaudo.

Verificacion comercial. Alli se analizan las solicitudes de crédito de los clientes,
mejorando los indicadores de cartera y liquidez. Se verifica la informacion
suministrada por el cliente con el fin de conocer su comportamiento de pago,
antes de tomar la decision de realizar la venta.

Fenalco solidario. Este programa es un certificado en Responsabilidad Social
gue otorga la Corporacion Fenalco Solidario Colombia, cuyo objetivo de este
reconocimiento es invitar a las empresas y entidades a generar procesos de
mejoramiento continuo, con el fin de que esta busqueda permanente de mejoras
involucre un ambiente de cambio, en el cual las personas puedan participar.
Formacion empresarial. FENALCO Santander pone a disposicion de la
comunidad empresarial el Instituto de Formaciéon que surge como apoyo al
fortalecimiento del talento humano de las organizaciones.

Representacion gremial. Su objetivo principal es el de respaldar y representar
efectivamente los intereses de las instituciones publicas y privadas.

Alquiler de salones. Se cuenta con salones y salas empresariales donde se
pueden realizar reuniones, convenciones, lanzamientos o juntas directivas de
forma comoda y moderna.

Factible, facturacion electronica. Se adapta a las necesidades de los
empresarios y ofrece posibilidades para la realizacion y carga de sus facturas.

Este servicio de facturacion no tiene costos ocultos ni cargo fijos mensuales.

2.1.7. Organigrama General

El siguiente organigrama corresponde a la Federaciéon de la Seccional Sur de

Santander. Cabe resaltar que especificamente la practica se desarrollé en el area

comercial y transcurrié bajo el liderazgo de la Coordinadora Gremial.
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Figura 1. Estructura Organizacional de Fenalco Sur de Santander.

Revisor Fiscal

Junta Directha

Coondinacidn Coordinacion
el i s trativa G remial

Asesor .
Contalile Ao
Juridico

Fuente. Fenalco sur de Santander. 2020.

Jefe de Cartera

2.1.8. Sectores Gremiales

28



El gremio en el Sur de Santander esta conformado por mesas sectoriales y tiene
presencia en los municipios de El Socorro, San Gil, Barichara, Oiba, Barbosa, Curiti,
entre otros. Actualmente cuenta con 414 empresas afiliadas en mesas sectoriales
como salud, belleza, construccion, turismo y hoteleria, educacion,

telecomunicaciones, calzado, deportes, etc.

Cuadro 2. Cantidad de empresas por sector.

CANTIDAD

EMPRESAS

Agricola 3

Alimentos y viveres

Articulos del hogar y de oficina

Articulos deportivos

articulos para el Hogar

Bar

Caja de Compensacion

Calzado, cuero y manufactura

Centro de diagndéstico automotor

Centros comerciales y propiedad raiz

Construccion y ferreterias 49

Disefio, papeleria y publicidad 17

Educacion 11

Entretenimiento 2

Financiero 2

Fundacién 1
4
2

SECTOR

(&)
~

D|W 01 NN DN

Gimnasios y academias de baile
Gremio

Hoteles y turismo 31
Independiente 1
Industrial 2
Mensajeria 7
Minero energético 5
Parque cementerios y servicios 4
exequiales
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Productos quimicos, insumos
agricolas

Repuestos y automotor
Restaurante

Restaurante-Bar

Salud y belleza

Servicios ambientales
Servicios al comercio
Tecnologia y comunicaciones
Textiles y confecciones
Transporte

Veterinaria

Vigilancia

TOTAL

61

34

38
21

B

414

reconocido.

el Gremio.

2.1.9. Objetivos Organizacionales de Sur de Santander

Contribuir al progreso del pais mediante la gestion.

2.2. ANALISIS D.O.F.A

30

Defender y representar los intereses de los afiliados como grupo social

Consolidar y optimizar la relacién con las seccionales y capitulos para fortalecer

Tener unidades de negocio que suplan las necesidades de los clientes.

El Diagndstico tiene como objetivo proporcionar conocimiento de la realidad de la
situacion actual de la entidad por medio de la Matriz de Balance de Fuerzas

conocida por sus siglas D.O.F.A. Este método realiza un analisis interno y externo.




El cual identifica las fortalezas y las debilidades internas; mientras que las

oportunidades y amenazas son externas.

Figura 2. Analisis Matriz D.O.F.A.

J

[ DEBILIDADES OPORTUNIDADES }

-Creciente demanda de turismo
hacia destinos después de la
contingencia

-Transformacion digital
-Ingreso de nuevos afiliados

[ FORTALEZAS } [ AMENAZAS }

-Conocimiento del mercado.
-Capacitacion constante
-Variacion de ofertas y servicios
-Constante comunicacion con

los empresarios afiliados.
-Realizacién de eventos para
los distintos sectores de la
economia

-Conflictos gremiales.

- Entrada de nuevos
competidores

- Bajos ingresos de los sectores.
- Baja participacion en eventos
de Fenalco por parte de los
empresarios.

- Retiro de afiliados.




Se identifican fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para poder

analizar y realizar su respectiva priorizacion:

Fortalezas:

- Conocimiento del mercado.

- Capacitacion constante

- Variacion de ofertas y servicios

- Constante comunicacion con los empresarios afiliados.

- Realizacion de eventos para los distintos sectores de la economia
Debilidades:

- Carencia de procesos de comunicacion estandarizados con los afiliados
- Ausencia de un cronograma de actividades

- Falta de organizacion para la divulgacion de eventos y el desarrollo de
actividades.

Oportunidades

- Creciente demanda de turismo hacia destinos después de la contingencia®
- Transformacion digital
- Ingreso de nuevos afiliados

Amenazas

- Conflictos gremiales.

Entrada de nuevos competidores

Bajos ingresos de los sectores.

Baja participacion en eventos de Fenalco por parte de los empresarios.

-
-
-
- Retiro de afiliados.

Teniendo en cuenta las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas

3 Contingencia Nacional debido a la pandemia COVID-19* El virus que causa la COVID-19 se
transmite principalmente a través de las coticelas generadas cuando una persona infectada tose,
estornuda o espira.
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Cuadro 3. Cruce matriz D.O.F.A. con sus respectivas estrategias.

MATRIZ
CRUZADO

D.O.F.A

Principales

Fortalezas

= Capacitacion
constante

- Variacion de
ofertas y servicios

- Constante
comunicacién con
los empresarios
afiliados.

- Realizacion de
eventos para los
distintos sectores
de la economia

Principales

Debilidades

Principales

Oportunidades

- Creciente demanda de
turismo hacia destinos
después de la
contingencia*

- Transformacion digital

—> Ingreso de nuevos
afiliados

Estrategia FO:

- Incrementar el numero de

empresas afiliadas.

- Mayor interaccion con el
mercado gracias al uso de
plataformas digitales para la
comercializacion de productos

y servicios.

Estrategia DO:

4 Contingencia Nacional debido a la pandemia COVID-19* El virus que causa la COVID-19 se
transmite principalmente a través de las coticelas generadas cuando una persona infectada tose,

estornuda o espira.
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Principales Amenazas

Conflictos gremiales.

Entrada de nuevos

competidores

- Bajos ingresos de los
sectores.

- Baja participacion en

eventos de Fenalco

por parte de los

empresarios.

=> Retiro de afiliados.

Estrategia FA:

- Realizar alianzas
estratégicas con  posibles
competidores gracias al

conocimiento del mercado y la
comunicacion constante,
promoviendo el aumento de

nuevos miembros al gremio.

Estrategia DA:



-

-

Carencia de
procesos de
comunicacién
estandarizados
con los afiliados.
Ausencia de un
cronograma de
actividades.
Falta de
organizacion para
la divulgacion de
eventos y el
desarrollo de
actividades.

- Implementacion de

programas de gestién al cliente

para la interacciébn con los

afiliados.

- Hacer uso de plataformas

digitales para mejorar la
interaccién y promocién de
actividades con los afiliados
implementando cronogramas

de actividades.
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- Implementar un Plan de
Mejoramiento que contribuya a
una comunicacion
estandarizada evitando la baja
participacion y el retiro de

afiliados.



CAPITULO Il

3. IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD DE MEJORAMIENTO

3.1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD DE MEJORAMIENTO

Fenalco Sur de Santander es un gremio que trabaja por el bien de la Nacién y el
desarrollo del comercio, buscando la justicia social, la lucha por afianzar las
instituciones democraticas, promoviendo la solidaridad gremial, eficiencia y
modernizacién de los empresarios colombianos. Impulsan el desarrollo intelectual,
econoémico y social, de todas las personas vinculadas al gremio siendo un foro de
discusion sobre los problemas del pais®.

Fenalco cuenta con 21 mesas sectoriales, una de ellas la mesa sectorial de turismo
la cual se encarga de desarrollar programas de prevencién, manejo y correccién de
las problematicas presentadas en las empresas que conforman el sector: Agencias
de Viajes, Hoteles, Parques de entretenimiento, guias de turismo, etc. Se busca que
sea un espacio promotor del sector turismo en la regién propendiendo por la

internacionalizacion de este.

De igual forma presta el Servicio de Asesoria Juridica gratuita e ilimitada para los
afiliados, Servicio procrédito, Registro de marca, Fenalcobra, Servicio de formacién
empresarial, Representacion gremial, Alquiler salones, Medios Publicitarios,

Reuniones sectoriales para todas las mesas sectoriales.

5> FEDERACION NACIONAL DE COMERCIANTES. Mesas sectoriales: Turismo [sitio web].
Bucaramanga. [Consultado: 25 de noviembre de 2020]. Disponible en:
https://lwww.fenalcosantander.com.co/secciones/mesas-sectoriales/turismo-26.html
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Al realizar una revision de antecedentes se logro percibir que la gestion del servicio
al cliente no ha sido la eficiente por parte de la organizacion hacia sus afiliados, para
lo cual teniendo en cuenta las estrategias identificadas en la matriz D.O.F.A cruzada
se procede a realizar una de matriz de priorizacién, la cual nos permitird identificar

la necesidad de mejoramiento.

Cabe resaltar que es importante disponer de un sistema de informacién que cuente
los elementos para anticiparse a las necesidades de los clientes; planificar los
componentes de la base de datos, e implicar a todos los departamentos y
empleados de la organizacién; del mismo modo, la clave para una buena gestién de
las relaciones con los clientes es que la empresa sea capaz de gestionar y estar en

contacto directo con las experiencias de los clientes respecto al producto o servicio.

De acuerdo con la matriz D.O.F.A (Figura 2), se procede con la realizacion de una
matriz de priorizacion (Figura 3) para la categorizacion de las estrategias
reconocidas durante la realizacion de la matriz D.O.F.A y de esta manera facilitar la
comprension de las necesidades de mejora para proponer una solucion factible para
la organizacion, contribuyendo con el fortalecimiento de la Mesa Sectorial de

Turismo.

Tabla 1. Descripcién de valorizacion del rango de la matriz de priorizacion.

1= Menos 2= Ilgualmente 3= Importante 4= Més importante | 5=
importante importante Significativamente

mas importante

Fuente: Adaptado de Para afianzar AMFE y matriz de priorizacion.
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Cuadro 4. Matriz de Priorizacion de acuerdo con las debilidades matriz D.O.F.A.

Impacto

Impacto en 1 €notros

-
: i Rapidez en
| 1

| 1

?— ------------------ la I aspectos

i i

1 1

: 1

r

i T

1 1
Costode 1 la~ I Total,
implantacion I implantacion I Fila%
satisfaccion del : :
del cliente negocio : |
-

B |

- —— ]

1
|
i Incrementar el namero
| i

I de empresas afiliadas.
|

1

Mayor interaccién con
el mercado gracias al
uso de plataformas
digitales para la
comercializacion de

1 productos y servicios.

3.25

——————————————

i Hacer uso de

| plataformas digitales
para mejorar la
interaccion y
promocion de
actividades con los
afiliados
implementando
cronogramas de
actividades.

Implementar un plan de
mejoramiento que
contribuya a una
comunicacion
estandarizada evitando
la baja participacion y
el retiro de afiliados.

4 5 4 4 4.25

s
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Implementacion de
programas de gestidn
al cliente para Ila
interaccion con los
afiliados.

4 4 4 3 3.75

Realizar alianzas
estratégicas con
posibles competidores
gracias al
conocimiento del
mercado y la
comunicacion
constante,
promoviendo el
aumento de nuevos
miembros al gremio.

s R |
T e

Fuente: Elaboracién propia, Adaptado de Para afianzar AMFE y matriz de
priorizacion.

Por consiguiente, con la categoria establecida puede verse de forma mas clara
aguellas estrategias significativas evidenciadas durante el desarrollo de la practica,
lo cual, partiendo de la asignacién numérica de los criterios de priorizacién, permite
darle solucion y tratamiento a una de ellas, por lo tanto, en la Matriz de Priorizacién
(cuadro 3) se logra evidenciar la importancia de fortalecer los procesos de

comunicacion con los afiliados de forma estandarizada.

Igualmente, Guijarro citado por E. De La Hoz, L. Lépez.b, y L. Pérez plantea “la
gestion de clientes como las estrategias de negocio, actitudes con empleados y
clientes, apoyados por determinados procesos y sistemas. Se deben construir
relaciones entre clientes y empresa que permitan comprender las necesidades y

preferencias de cada individuo para afadir valor a productos y servicios”.

6 E. De LaHoz, L. Lopez., y L. Perez, “Modelo de gestion de relaciones con los clientes en empresas
de consultoria”, Investigacion e Innovacion en Ingenierias, vol. 5, n°. 2, pp. 46-77., 2017

38



Es por esto que el objetivo de este proyecto es mejorar la gestion del servicio al
cliente por consiguiente se plantea como solucién el disefio de un protocolo para la
interaccion con los clientes que contribuya a una comunicacion estandarizada
evitando la baja participacion y el retiro de afiliados para el fortalecimiento de la

mesa sectorial de turismo de Fenalco Sur de Santander.

CAPITULO IV

4. DISENO DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

Se disefia un plan de mejoramiento, el cual es un conjunto de medidas de cambio
que se toman en una organizacién para mejorar su rendimiento. Orientada al
mejoramiento permanente de su funcién, efectuando las acciones correctivas en las
Politicas y en los distintos procesos; en este caso al proceso de la comunicacion
con los afiliados de la entidad.
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PROTOCOLO PARA LA
INTERACCION CON LOS CLIENTES

FENALCO

LA FUERZA QUE UNE
SUR DE SANTANDER

Elaborado por:

Andrea Carolina Barbosa Contreras
Andrea Viviana Sudarez Macias

Propuesta plan de mejoramiento para el
fortalecimiento de la mesa sectorial de turismo
de Fenalco sur de Santander como herramienta

para la gestion del servicio al cliente.



T FENALCO SUR DE SANTANDER
Version 1.

FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021

SUR DE SANTANDER LOS CLIENTES

4.1. OBJETIVO DEL PROTOCOLO

Establecer los parametros que deben tener en cuenta los colaboradores de Fenalco
Sur de Santander a la hora de interactuar con clientes de manera virtual, telefonica,
escrita y presencial con el fin de garantizar una comunicacion asertiva, facilitando la

gestion del servicio al cliente.

4.2. ALCANCE DEL PROTOCOLO

El Protocolo para la Interaccion con Clientes aplica como respuesta a los
requerimientos relacionados con la prestacion de los servicios ofrecidos por la

Federacion.

4.3. GLOSARIO

Atencidn al cliente: Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes
brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o
de un servicio.

Calidez: Es una actitud emocional que requiere ser capaz de cruzar las fronteras

de una atencién corriente, a una atencién con operacion de los buenos sentimientos

gue mueven a todo ser humano en gratuidad por lo que ha recibido.
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FENALCO SUR DE SANTANDER

B Version 1.
FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021

LA FUERZA QUE UNE

SUR DE SANTANDER LOS CLIENTES

Canal: Esta definido como la forma por la cual se establece la comunicacién entre
la entidad y sus usuarios con el fin de prestar o recibir sus servicios haciendo uso

de diferentes herramientas comunicativas.

Canal Virtual: Potencializa las nuevas tecnologias para la comunicacién dinamica

con los ciudadanos, particularmente aprovechando Internet.

Canal Presencial: Encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni interferencias

gue ocasiona el trato telefénico o a través de otras vias, como el correo electrénico.

Canal Telefénico: Aprovecha las funcionalidades de voz y texto presentes en la
telefonia fija y movil.

Chat: Es una conversacion que utiliza las ventajas comunicativas de la union de

sonido e imagen, con posibilidades de interactividad gracias a la internet.

Horario comercial: El horario comercial son los dias y las horas en que los clientes

de una compaifiia tienen acceso a un agente de soporte.

Experiencia de los clientes: describe la relacion del cliente con la compafia

mientras duran las interacciones.

Portafolio de servicios: Es el conjunto de servicios gestionados por la Entidad.
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T FENALCO SUR DE SANTANDER
Version 1.

FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021
TR LOS CLIENTES

Protocolos de atencion al ciudadano: Conjunto de consideraciones,
procedimientos, y/o reglas que son establecidos por la entidad para garantizar que
la comunicacién y/o intercambios entre la Unidad y sus ciudadanos sean

consistentes y satisfactorios.

Satisfaccion: El resultado final de la solucion a las necesidades.

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional, disefiadas
para incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones

de la entidad.

Servicio Multicanal: Se entiende como servicio multicanal aquel servicio ofrecido
por una entidad, cuya implementacion puede hacerse a través del uso de varios

canales de forma integrada.

Soporte multicanal: Estos canales pueden incluir teléfono, correo electronico,
informacion en linea, soporte de texto, redes sociales como Facebook y Twitter, chat
y mensajeria SMS. El soporte multicanal permite a los clientes elegir diferentes
métodos en diferentes momentos, en funcion de sus necesidades y conveniencia, y
contribuye tanto a la satisfaccion del cliente como a la experiencia general del

cliente.

4.4. ELEMENTOS DE LOS CANALES DE SERVICIO
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T FENALCO SUR DE SANTANDER
Version 1.

FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021

LA FUERZA QUE UNE

SUR DE SANTANDER LOS CLIENTES

Teniendo en cuenta los medios de comunicacion dispuestos por Fenalco Sur de
Santander, son importantes los elementos comunes que aplican a todos los canales

a la hora de realizar la solicitud de algun servicio, informacion, orientacion, etc.

4.4.1. CUALIDADES DEL BUEN SERVICIO

A la hora de prestar un servicio de calidad, es importante contar con las siguientes
cualidades relacionadas con la perspectiva del cliente en la forma en que espera de

ser atendido:

e Empatia: El colaborador debe ponerse en el lugar del otro, lo cual facilitara
comprender las necesidades del cliente.

e Paciencia: De esta manera se podran tolerar dificultades en el momento de la
atencion sin llegar a perder el control.

e Habilidad en la comunicacion: Garantiza la transmisién de un mensaje claro,
tanto escrita como verbalmente.

e Entusiasmo: Transmitir un auténtico entusiasmo genera confiabilidad y
seguridad.

e Amabilidad: Aun cuando se presentan situaciones de estrés, el colaborador se
mostrara cortés y asertivo.

e Oportuno: El servicio debe brindarse en el momento adecuado y con

efectividad.

4.4.2. LENGUAJE IDONEO
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T FENALCO SUR DE SANTANDER
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FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021
TR LOS CLIENTES

La comunicacion con los clientes debe darse de manera cordial, clara y sencilla,
evitando un lenguaje técnico, asimismo, se lo debe llamar por el nombre evitando
tutear, agregando el “sefior” o “sefiora” en cada frase. Ademas, es preciso prevenir

el uso de palabras cortantes como “si” o “no” en una respuesta para que la

comunicacién sea mas amena.

4.4.3. POSTURA ANTE LA RESPUESTA NEGATIVA

En situaciones en las que el cliente no recibe una respuesta positiva ante una
solicitud o no recibe lo que espera, la comunicacion debe darse cuidadosa y
respetuosamente en donde se le explique las razones de manera detallada para
que el usuario pueda comprender mejor el por qué. Ademas, se recomienda evitar
el lenguaje técnico, proporcionar alternativas que, aungue no sean lo que el cliente

espera, puedan de una u otra forma dar solucion al requerimiento.

Cuando el cliente se encuentra alterado o disgustado, ya sea porque no recibio una
respuesta que esperaba o manifiesta inconformidad, es importante mantener una
actitud cordial y mirar al interlocutor a los ojos. Ademas, se debe escuchar
atentamente la queja, evitar pedirle que se calme, evitar tomar la situacion como

algo personal.

4.5. DESCRIPCION DEL PROTOCOLO
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FENALCO SUR DE SANTANDER

B Version 1.
FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021

LA FUERZA QUE UNE

SUR DE SANTANDER LOS CLIENTES

4.5.1. generalidades

El Protocolo para la Interaccion con Clientes es un documento que servira como
guia para quienes estén relacionados con el servicio al cliente de forma directa.
Contiene elementos que deben ser ajustados y aplicados permanentemente con el

fin de brindar una atencion de alta calidad.

Con la implementacion del protocolo se busca que toda persona que se dirija a la
organizacion pueda recibir respuestas completas y claras a cualquier solicitud que
haya realizado, procurando que los colaboradores lo hayan atendido teniendo en
cuenta las cualidades en el servicio. Por ello, es primordial que desde la gestion del
cliente se promueva el trato cordial y con calidez, ofreciendo los servicios con altos
estandares de excelencia y de esta manera lograr el mayor grado de satisfaccion y

generar una experiencia confortable para todos los usuarios.

Los medios a través de los cuales se llevara a cabo la comunicacion entre los
trabajadores de Fenalco Sur de Santander y los clientes o usuarios seran el canal
telefénico, virtual, escrito y presencial. Cabe resaltar que en estos canales se
tendran que aplicar las recomendaciones para la atencion y los elementos de los

canales de servicio contenidos en este protocolo.

4.5.2. Preparacion para la atencion

Previamente a la atencién del cliente o usuario se debe garantizar que los

colaboradores y los recursos se encuentren disponibles, para ello se recomienda:
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FENALCO SUR DE SANTANDER

B Version 1.
FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021

LA FUERZA QUE UNE

SUR DE SANTANDER LOS CLIENTES

La imagen personal debe ser acorde a la actividad, tener una vestimenta discreta
cuidando de la higiene personal.

Asegurarse de que el puesto de trabajo se encuentre limpio, ordenado y sin
distracciones.

Verificar que los aplicativos digitales estén funcionando correctamente e
informar ante cualquier novedad.

Tener a la mano los documentos que se requieren para la atencion.

Verificar que el celular se encuentre en silencio evitando cualquier distraccion y
no visible al cliente.

Iniciar la atencion con puntualidad en el horario establecido.

4.5.3. Recomendaciones para la atencién

Dentro de las recomendaciones generales se encuentran las siguientes:

Al cliente o usuario se recomienda atenderlo inmediatamente se acerque a la
oficina o se reciba la llamada.

Permanecer en el puesto de trabajo para atender con dedicacion exclusiva a la
proxima persona que requiera el servicio. En caso de que tenga que ausentarse
por corto tiempo, asegurarse de pedirle a un comparfiero que lo suplante para
darle continuidad al servicio.

A la hora de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar, etc, debe hacerlo con
prudencia.

Debe cuidarse la postura corporal, ya que dependiendo de ella, se transmitira al

cliente interés o desinterés, acogida o rechazo, seguridad o inseguridad. Es
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FENALCO SUR DE SANTANDER

B Version 1.
FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021

SUR DE SANTANDER LOS CLIENTES

importante evitar cruzar los brazos, ocultar los brazos, jugar con objetos, bajar
la cabeza, entre otros.

Para generar seguridad, los colaboradores deben desenvolverse en el manejo
de los sistemas de informacion.

El tono de voz debe ser moderado, audible y vocalizar bien, manteniendo
contacto visual con el cliente mientras se le atiende, sonriendo de vez en cuando.
Responda las inquietudes del cliente sin titubeos y vacilaciones.

Se debe escuchar al cliente demostrando interés y respeto hacia su peticion.

El nombre del cliente debe estar antecedido por un “sefior o sefiora” durante
toda la conversacion.

No tutee al cliente ni utilice frases demasiado afectuosas como: mi amor, viejita,
carifio, entre otros.

Cuando la informacién que proporciona el cliente no es clara, deben hacerse
preguntas que inviten al cliente a dar aclaracion evitando hacer que repita la
misma informacion.

A los amigos, familiares o conocidos se les debe brindar una atencion igual a la
gue se le presta al resto de clientes, evitando.

Es importante no descalificar al cliente usando frases como: “usted no tiene la
razon”, “eso no es asi”, “usted esta equivocado”, entre otras.

La atencion debe ser completa y exclusiva durante el contacto con el cliente.
No consumir alimentos ni bebidas o masticar chicle mientras se encuentra en el
puesto de trabajo.

Al estar restringido el uso del celular, en caso de recibir una llamada urgente,
debe disculparse y retirarse para responder fuera del puesto de trabajo. Hacerlo

en breves segundos.
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e No emitir juicios de valor con respecto a la situacion del cliente, ni cree falsas
expectativas asegurando la ocurrencia de potenciales situaciones.

e En caso de necesitar gestionar un tramite fuera del puesto de trabajo, debe
solicitarse al cliente que por favor espere, explicando el motivo por el cual
requiere retirarse y el tiempo aproximado que tardara.

e En caso de que no sea posible entregar la respuesta a una solicitud de forma
inmediata, explicando el motivo, la fecha aproximada y el medio por el cual se
respondera.

e Cuando finalice la atencion es importante preguntar: “;Hay algo mas en que

pueda colaborar?”

4.5.4. Atencidn en condiciones especiales

En primera medida, la atencion debe ser preferencial para personas con
condiciones especiales, discapacitados, adultos mayores, personas con movilidad
reducida, mujeres en embarazo o con menores de edad, entre otros. A continuacion,

se muestran otras recomendaciones pertinentes:

e No debe hacerse énfasis en la condicion en la que se encuentra la persona y
tenerlo en cuenta para la atencion.

e No interrumpir ni adelantarse a lo que el cliente quiere decir, es importante que
culmine su idea y realizar las preguntas necesarias en caso de que se requiera

aclaracion.
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e Repetir la informacion cuantas veces el cliente lo requiera; en caso de que la
comunicacion no fluya correctamente se deben buscar otras formas de transmitir
en mensaje, sin olvidar la cordialidad.

e Evitar desplazar a una persona con movilidad reducida para no invadir su
espacio y prevenir riesgos innecesarios.

e En caso de que la persona esté acompafiada de un perro guia, se les debe
permitir el acceso juntos y abstenerse de interactuar con el canino: halar su
correa, distraerlo, darle comida, consentirlo; esto puede ser malinterpretado por

el cliente y afectar la seguridad del cliente.

455. Saludo

Empezar a interactuar con el cliente saludandolo de forma tal que el cliente perciba
una bienvenida amable, calida y natural a la organizacion. Ademas, este saludo

debe ir acompafado de un tono de voz cordial, con actitud de servicio, por ejemplo:

e Medio presencial

Buenos dias/Buenas tardes

Bienvenido a Fenalco Sur de Santander

Mi nombre es <nombre del trabajador>

¢En qué le puedo servir? ¢ En qué le puedo ayudar?

¢,Cual es su nombre?
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En casos en los que aplique, el saludo se modifica y no se informa el nombre del

trabajador ni se pregunta el nombre del cliente.

e Medio telefénico

Buenos dias/Buenas tardes Sr. o Sra. <nombre del afiliado>

(cuando se conoce el nombre del afiliado)

Le habla <nombre del colaborador> Mucho gusto

Lo estoy llamando desde Fenalco Sur de Santander

¢, Como se encuentra el dia de hoy? ¢ Como esta?

Este tipo de sugerencias aplican para casos en los que el colaborador es quien

busca el contacto con el empresario con el fin de realizar alguna invitacion a

actividades o eventos que se vayan a realizar o para comunicar cualquier

eventualidad.

4.5.6. Despedida

La despedida es igual de importante al saludo, para ello, si el cliente no requiere

mas informacién, este momento se debe dar de manera cordial, por ejemplo:

e Medio presencial

Fue un gusto atenderlo

Agradecemos su visita
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Estamos para servirle

Que tenga un buen dia/tarde/noche

Lo invito a ingresar a la pagina de Fenalco Sur de Santander en
Facebook donde podra encontrar informacion que le puede ser
de utilidad.

e Medio telefénico

Agradezco su amable atencion

Quedo atento ante cualquier inquietud/Recuerde que puede
comunicarse con Fenalco Sur de Santander a través de los
canales de servicio/Lo invito a ingresar a la pagina de Fenalco
Sur de Santander en Facebook donde podra encontrar
informacion que le puede ser de utilidad.

Que tenga un feliz dia/tarde/noche

Divulgar los canales de atencion existentes e incentivar al cliente para el uso de

canales virtuales, correo electrénico, teléfono y WhatsApp, informando los

beneficios que le puede brindar su utilizacién.

4.5.7. Caracteristicas del contenido y la redaccién

Las siguientes caracteristicas aplican sobre todo para el canal escrito y virtual.
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4.5.7.1. Caracteristicas generales

Velar por aplicar una buena ortografia, gramatica, signos de puntuacion,
evitando incurrir en errores técnicos.

Cuando la respuesta al cliente requiere del soporte o verificacion de otra
dependencia, el insumo debe ser solicitado de forma clara, precisa y
detallada.

Omitir el uso de lenguaje técnico manejado dentro de la organizacién y
el uso de siglas y términos de dificil comprension.

Hacer uso de sinébnimos para hacer referencia a un mismo término o a
una misma situacion dentro de un mismo parrafo.

Evitar registrar informacion de los clientes usando etiquetas como
“persona con discapacidad”, “personas vulnerables”, “habita en zona de
alto riesgo”.

Suprimir la citacién textual de normas, conceptos, contratos o
procedimientos, en su lugar, mencionar el nimero del articulo, el nimero
de la clausula o ley a la que se hace referencia.

Evitar el uso de extranjerismos.

Escribir palabras completas (doctor, sefior, sefiora, usted). Se exceptian
las que forman parte del nombre o razén social de la empresa si asi las
tienen registradas.

Omitir términos genéricos indicando especificamente lo que sucede en
caso de la recepcion de una PQR.

Entre cada parrafo se deja un espacio.

Usar conectores que permitan tener una comunicacion fluida.
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° En caso de una PQR, parafrasear lo solicitado por el cliente,

especificando el motivo de la peticion de manera detallada, lo cual
facilitara la comprension del caso.
4.5.7.2. Uso de mayusculas y minusculas

° Evitar el uso de mayusculas sostenidas, y en caso de requerirse, solo se
deben utilizar para resaltar algin dato. NO se debe exagerar su uso.

° Es conveniente tildar las vocales escritas en mayuscula sostenida,
cuando asi lo requieren.

° Se escriben minuscula los dias, puntos cardinales y las estaciones del
afo, excepto después de punto y al comienzo del parrafo.

° Se escriben con mayuscula inicial los nombres propios de personas,
lugares, empresas, nombres de cargos y dependencias.

° Por regla general, después de dos puntos (:) se inicia con mindscula.

4.5.7.3. Escritura de numeros

° Los numeros de cuatro cifras que representan afios no se separan con
espacio ni con punto. Ejemplo: afio 2018.

° Cuando en un texto se escribe la fecha completa, se representa en orden
de dia, mes y afo. Ejemplo: la reunion se celebrara el 28 de febrero de
2018.

° Las cifras que representan dinero no se separan con espacio sino con
punto para las unidades de mil y apostrofe para las unidades de millén.

el signo de pesos va unido a la cifra, Ejemplo: $1°800.000.
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° La escritura eventual de nimeros dentro de un texto se efectla de la

siguiente manera:

- Del uno al nueve en letras y del 10 en adelante en cifras.

- Cuando estos numeros hacen parte de un rango o de una serie,
se escriben en cifras. Ejemplo: Los empresarios afiliados a
Fenalco Sur de Santander tienen edades entre los 35 y los 43
anos.

- Para grados, porcentajes y proporciones, se utilizan cifras,
aungue sean menores de 10. Ejemplo: 8°, 3%.

° Cuando sea necesario expresar cantidades en letras, se tiene en cuenta
que desde el dieciséis al veintinueve se escribe en una sola palabra, del
treinta y uno en adelante en tres palabras.

° Los numeros telefénicos se separan por grupos y con espacios; el
indicativo entre paréntesis.

° Los numeros de cédula se representan en cifras de miles separadas con
punto (.) y si el lugar de expedicion no es una capital, se afiade el nombre

del departamento entre paréntesis ().

4.5.8. Flujograma de procesos

Con el fin de mostrar las acciones implicadas en el proceso de comunicacién, se
define el siguiente flujograma para facilitar el analisis y comprension de este,
permitiendo una mejor comprension de las oportunidades de mejora y una difusion
de informaciébn mas precisa. Este diagrama de flujo puede ser adaptado a las
necesidades de la organizacion y aplicado tanto en los procesos de comunicaciéon

externa como interna.
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Figura 3. Flujograma del Procedimiento de comunicacion telefénica.
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Para la comprension detallada del procedimiento se describen cada una de las

actividades que lo componen en el Cuadro 4, de manera que su aplicacion garantice

un desempeiio eficiente por parte del colaborador.

Cuadro 5. Descripcion del Procedimiento de Comunicacion telefénica.

PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION TELEFONICA

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Revisar el objetivo de

la actividad a realizar.

Se revisa la Ficha Técnica para el
Desarrollo de Actividades y demas
documentos

pertinentes para la

comprension de la informacién a

comunicar.

Ejecutivo comercial y
todo aquel
colaborador que
interactte con

clientes.

Revisar saldo del

celular

Es primordial asegurarse de que se

cuente con los medios para

comunicarse con el cliente, por ello, al
debe

tenga

iniciar la jornada laboral

verificarse que el celular

minutos y acceso a internet.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactte con

clientes.

Solicitar al area
encargada los

minutos

En caso de que no se cuente con lo
anterior, los minutos y datos deben

solicitarse al jefe inmediato.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactde con

clientes.

Revisar saldo en el

Corroborar que se cuente con los

Asesor comercial y
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celular minutos y datos para continuar con el | todo aquel

procedimiento. En caso de que no sea

asi, realizar la solicitud nuevamente.

colaborador que
interactte con

clientes.

Revisar base de

datos de los afiliados

En la base de datos de los afiliados se
encuentra toda la informacion
referente a nombres de las empresas

afiliadas, correos, teléfonos, etc.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactte con

clientes.

Realizar llamadas

Iniciar con la realizacion de las
llamadas a los afiliados. La base
puede filtrarse dependiendo de la

actividad a desarrollar.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactte con

clientes.

Indicar saludo y

presentacion

Como se recomienda en el Protocolo
para la Interaccion con Clientes, el
saludo debe darse de forma cordial y
amena, y la informacion de forma

clara.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactte con

clientes.

Informar sobre la

actividad a realizar

Se le comunica al cliente la actividad
a la que se le invita a participar o
cualquier otra informacion que desee
darse, su objetivo, requisitos, fecha,

duracién, entre otros.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactue con

clientes.

Resolver inquietudes

Se resuelven todas las inquietudes o

Asesor comercial y
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dudas que pueda tener el cliente | todo aquel

referente con la actividad

manteniendo la amabilidad.

colaborador que
interactte con

clientes.

Iniciar protocolo

virtual

En caso de que el cliente no conteste,
se procede a enviar la informacion de
forma virtual o en caso de que él asi

lo solicite.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactte con

clientes.

Despedida

Asi como el saludo, la despedida debe
darse de forma amable, manifestando
al cliente los canales por los cuales
puede comunicarse e invitandolo a
seguir la pagina de la organizacion
para estar informado de todas las
actividades que se realizan a favor del

desarrollo del comercio.

Asesor comercial y
todo aquel
colaborador que
interactte con

clientes.

4.6. FICHA TECNICA

El siguiente formato facilitara la interaccion con clientes y usuarios en los canales

presencial, telefonico, virtual y escrito. Esto debe emplearse en situaciones cuyo

objetivo sea el de comunicar, divulgar, invitar o promover actividades que estén

dirigidas y requieran de la participacién de los empresarios; para ello, los formatos

deberan diligenciarse de manera tal que, la informacion quede al alcance de
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cualquier colaborador de la Federacion de manera organizada, clara y detallada, y

asi lograr una comunicacion efectiva. Ver anexo A ficha técnica.

4.6.1. Descripcion de la ficha técnica

Andrea Barbosa | Maria Janeth Pérez Maria Janeth Pérez

> NOMBRE DE LA ACTIVIDAD: Se refiere al nombre de la actividad o tarea
a realizar.

> OBJETIVO: es la ruta o guia de las actividades a realizar, por lo que dan
direccionalidad al desarrollo de la actividad o tarea.

> LUGAR: espacio donde se llevara a cabo el desarrollo de la actividad o
tarea.

> FECHA/HORA: fechay hora asignada para la actividad.

> COSTO: valor o precio estipulado por la entidad.

> ESPECIFICACIONES: Detallar, fijar o establecer de un modo preciso,
minucioso, exacto, concreto y conciso en cuanto a los elementos,
caracteristicas de la actividad.

> REQUISITOS: Condicién o condiciones indispensables para que se lleve
a cabo la actividad o tarea.

> ENTIDADES: Empresas u organizaciones que apoyan la realizaciéon de la
actividad.

> RESPONSABLE: Persona a cargo de la actividad o designado para la
supervision de esta.
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5. CONTRIBUCION LABORAL DE LAS PRACTICANTES

Durante la préactica empresarial, las actividades se desarrollaron virtualmente en
apoyo del area del ejecutivo comercial, desde donde se trabajé segun lo establecido
por la Coordinacion de Fenalco Sur de Santander y cumpliendo a cabalidad con

todas las tareas encomendadas.

5.1. FUNCIONES LABORALES

e Atencion de llamadas o chat online, poniendo en contacto a los empresarios
Atender las necesidades o requerimientos de los empresarios afiliados de los
diferentes sectores econémicos del gremio.

e Apoyo a capacitaciones, talleres y demas actividades que promuevan el
desarrollo empresarial.

e Apoyo en procesos administrativos del area.

e Recibir y enviar documentos, remitiendo los que lleguen a la empresa hacia el

departamento adecuado o gestionando los envios ordenados por algin superior.
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5.2. APOYO EN EL DESARROLLO DE ACTIVIDADES

En el primer periodo de realizacion de la practica empresarial en la Federacion
Nacional de Comerciales del Sur de Santander, se ha dado cumplimiento a las
actividades establecidas desde la direccion de la entidad, implementando
estrategias de gestidn al cliente, apoyo en la organizacién de eventos, comunicacién

y trabajo en equipo.

Debido a la emergencia sanitaria vivida durante el afio 2020 y el periodo de practica
empresarial, en compafiia del equipo de trabajo se realiza de forma virtual y
telefébnicamente el desarrollo de las actividades. A continuacion, se muestran las
tareas fijadas en el primer periodo de practica empresarial en funcion del

cumplimiento de los objetivos de esta misma.

Imagen 1. Flyer publicitario Festival gastronémico virtual.

7~ ~
( En el 2do Festival Gastronémico virtual se realiz6 el '@mnw% v
apoyo logistico en cuanto a la promocién y divulgacion 2[10{5;1\]
de la informacién de este, buscando la mayor il

participacién por parte de los afiliados de esta manera
contribuir con la reactivaciéon y dinamizacion del sector
gastronémico.

Este tuvo presencia en los municipios de Barichara,
Socorro, San Gil, Barbosa y Oiba. Estuvo apoyado por
el Instituto de Cultura y Turismo de San Gil, las
Alcaldias de San Gil y Barbosa, La Camara de

\ Comercio de Bucaramanga.

~ e

63

Elabord: Andrea Suarez | Aprobo: Reviso:
Andrea Barbosa | Maria Janeth Pérez Maria Janeth Pérez




FENALCO SUR DE SANTANDER

B Version 1.
FENALCO PROTOCOLO PARA LAINTERACCION CON 2021

LA FUERZA QUE UNE

SUR DE SANTANDER LOS CLIENTES

Imagen 2. Flyer publicitario estrategia para el sector turismo.

/

f Se realiza apoyo en la divulgacién de la camparfa
estratégica para el sector Turismo, Restaurantes y
Comercio entre Fenalco y Avianca para la reactivacion
economica para las empresas afiliadas al gremio.

Se indica instrucciones para la efectiva *’U“ ] =
inscripcic')n ala Campaﬁa Unete a la reactivacion del turismo
Soporte en el diligenciamiento de las fichas porss @ i e

técnicas para la inscripcién
\ mean: Avianca\, ;f:

— s

Imagen 3. Flyer publicitario espacio de formacion jueves gerencial.

Exclusivo
para Gerentes

— M
( J U EV ES CURSO CERTIFICADO

Se realiza apoyo en la divulgacion del espacio de GERENCIALI
formacion sin costo, certificado y exclusivo par a [

Tema

Internacionalizacion la

Gerentes, en convenio con de PROCOLOMBIA, Camara [ ;
de comercio de Bucaramanga, Universidad Santo Tomas Rz \ } -
———

Oportunidades en mercados

y el Centro de Consultoria Empresarial y Fenalco Sur de [t

Fecha 19 de noviembre.
Santander en los temas de internalizacion mas g::;g::‘::;::":“
relevantes para fortalecer a las empresas dispuestas a b i
ora 5:¢ p.ma 6 p.m

Internacionalizacion.
conquistar nuevos mercados. o= BRI

Ppara Santander. Inscribete en el 318 490 12 90

\ oo . T § Mmoo

W Qimk. () erocoomen @iy
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Imagen 4. Flyer publicitario diplomado en direccion de ventas, mercadeo y

publicidad.

/

/ Se realiza el apoyo para la efectiva divulgacion del
diplomado con doble certificacién por parte de la UPB
y el SENA, indicando informacion béasica del DIPLORRDRG
diplomado con su costo para el afiliado y persona DIRECCIO
particular.

Se recolectan datos para la previa inscripcién al
diplomado como: correo electrénico, nombre completo
\ con anovo de la coordinadora aremial sr Maria

S—

Mayores informes en el 318 4901290 4

Imagen 5. Flyer publicitario 1a feria virtual comercial.

/

/ Se apoya en la divulgacion e inscripcién a la 1ra feria virtual

comercial, empresarial y del emprendimiento como apoyo \ mm,mm,,m&
estratégico para la reactivacion econémica del sector de " . < // %

turismo. # — i

(OBSEQUIOS, BONOS, REGALOS, DESCUENTOS, PROMOCIONES 1

MARTES 13 DE OCTUBRE

Se da a conocer los requisitos para la inscripcion a la feria SN o
. aye T MR

virtual a las empresas afiliadas y a las empresas e oo o s

patrocinadas por la Alcaldia de Barbosa. et

\ 7 Ambiental, Automotor, Alimentos, Hoteleria

. {AGENDATE!

y Turismo.
\ /% 0400, | oy QR UE|F v
/// tomes 61321990 14 71
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— ~

Imagen 6. Flyer publicitario entrenamiento virtual en marketing digital.

Se desarrolla la actividad con el fin de que los afiliados
adquieran el curso y aprendan de forma tedrica y S
practica los fundamentos basicos en el manejo de redes, - e | de Novtamive
e-comerse, paginas web y Apps. : - '

g ENTRENAMIENTO VIRTUAL
: . ., . . EN MARKETING DIGITAL
Se realiza Ia-dlvulga(fl(.Jn con la mformacu?n basica del Y PUBLICIDAD ONLINE
curso: Horarios, tematica y costo. Se realiza la

preinscripcion al curso CERMAICA00

120.000

200000

—

A continuacion, se muestran las tareas fijadas en el segundo periodo de préactica

empresarial en funcién del cumplimiento de los objetivos de esta misma.
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Imagen 7. Flyer publicé estrategia para la reactivacion econdmica del sector.

DESCUENTOS

DESDE EL LI_D% + \\
%

7o

Se apoya logisticamente en la divulgacion, recepcién de los
descuentos y promociones de los afiliados participantes en

“BLAGK o la actividad de los Black days.

Estrategia para que los establecimientos ofertaran
descuentos

BUSCA LOS ESTABLECIMIENTOS CON le)
Y PREGUNTA POR DESCUENTOS

e

ELPUNE  cosiaionn

Imagen 8. Flyer publicitario 1er congreso virtual transformando el comercio.

— — \
JAGENDATE!. I

4:00 p.m. 4 4:00 p.m.

Se apoya en la divulgacién e inscripcién al primer congreso I
virtual transformando el comercio. I

)

—
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Imagen 9. Flyer publicitario red de jovenes empresarios.

Debes tener entre
14y 28 aios
y un espiritu

sacudete

N\

Se lleva a cabo comunicacién con los jovenes

emprendedor .
empresarios para el desarrollo de las pruebas
NSPRATE N diagnosticas de la red de jovenes empresarios 2020.
ENFaATE =/
4 == Bl Lmeos
To— Red de Jouénes
i DEFINE o RUTA} Empresarios
Aunie.;n;ic;.;om.co iNNpulsa  E —
Imagen 10. Flyer publicitario curso avanzado trabajo seguro en alturas.
—

Ld
SENA

N

CURSO
AVANZADO
TRABAJO
SEGURO EN
ALTURAS

CERTIFICADO POR EL SENA

MODALIDAD: SEMIPRESENCIAL b,
- : '
A

PLAZO MAXIMO DE INSCRIPCION: 25 DE NOVIEMBRE DE 2020

INSCRIPCIONES:
314 502 9240 - 318 490 1290

_ Se apoya logisticamente en la divulgacion e
' inscripcion del Curso avanzado trabajo seguro en
Alturas.

Recepcion de documentos de identidad
Organizacion de los documentos
Recepcion de examen fisico ocupacional

/
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Imagen 11. Icono de correo electrénico, envio de certificados de entrenamiento.

-~

| Envio de los certificados del entrenamiento en Marketing I
b digital y publicidad online con la Pontificia Universidad I

4
' @ a | Javeriana a los participantes que aprobaron el curso.

\ —

Imagen 12. Icono de correo electronico, envio de certificados del curso de

manipulacion.
r h

4 > Envio de los certificados del curso de Manipulacién de
' @a | Alimentos realizado por las empresas afiliadas. I

l )

Imagen 13. Icono de correo electrénico, envio de certificados del curso jueves

gerencial.
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=N
EnV|o de los certificados por la participacion del curso

jueves gerencial en convenio con la Camara de comercio,
Procolombia, Universidad Santo Tomas, Centro
l consultoria Empresarial y Fenalco.

Imagen 14. Icono de correo electronico, envio de certificados del curso jueves

gerencial.

< rEnvio de los certificados del Diplomado en Direccion de

b
: i | ventas, mercadeo y Publicidad emitidos por la UPB y SENA
' l a los participantes que lo aprobaron.

- S/

\
I
I

Fuente: Tomado y adaptado de Fenalco Sur de Santander, 2020.

5.2.1. Responsabilidades en las actividades

e Actuar tan pronto como una necesidad se presenta, lo que permite dar solucién
a cualquier situacion que se presente.
e Cumplir con los requisitos solicitados, es importante que cuente con ética,

compromiso, integridad y trabajo en grupo.
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e Excelente atencion al cliente.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES

La educacion experimental, como lo son las practicas empresariales son una
oportunidad valiosa para los futuros profesionales, otorgando situaciones en las
cuales el estudiante vive la experiencia de conocer y adentrarse en el mundo
laboral, no solo se recibi6 aprendizaje, sino que, se aporté al Gremio los
conocimientos aprendidos en el paso por la academia para contribuir positivamente

y con la mejor intencion a la mejora de los procesos que se llevaban a cabo.

En el paso por la Federacion Nacional de Comerciantes del Sur de Santander se
logro identificar el funcionamiento de una entidad gremial y la importancia de los
afiliados para el sostenimiento a largo plazo de la misma, asimismo, se logro
comprender la gestion y operacion de todas las actividades desarrolladas alli
haciendo énfasis en la promocién y comercializacién, donde deben implementarse
todo tipo de estrategias para garantizar la mayor participacion por parte de los

afiliados.

Es relevante que en toda organizacion se desarrollen procesos de direccion y
planificacion en los cuales se gestione el servicio al cliente. Esto debe darse
necesariamente en toda entidad debido a que son los clientes la razén de ser de la
misma y Fenalco Sur de Santander no es la excepcion. Alli la razon de ser son los
afiliados, quienes permiten que el gremio sea sostenible a futuro y por ello todas las
actividades realizadas estan enfocadas a fomentar el progreso y fortalecimiento de

todas las mesas sectoriales del comercio.

Luego de enfocar la practica en el area comercial, se logré el andlisis de las
situaciones que estaban limitando la fluida interaccion con los afiliados, por lo tanto,
72



gracias a la implementacion de una matriz de priorizacion se pudo identificar que
existia una necesidad de mejora precisamente por la carencia de comunicacion
estandarizada. Gracias a los conocimientos adquiridos durante el paso por la
academia, se logra proponer un Protocolo que contribuira al mejoramiento del
proceso y no solo beneficiara al Gremio como tal, sino a todas aquellas empresas
tanto del turismo como cualquier otro establecimiento comercial que desee

implementar este tipo de Planes de Mejoramiento.
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ANEXOS

Anexo A. Ficha Técnica para el Desarrollo de Actividades

i FORMATO DE PROMOCION DE

FENALCO ACTIVIDADES Y/O EVENTOS Version N°

LA FUERZA QUE UNE
SUR DE SANTANDER O 1

NOMBRE DE LA
ACTIVIDAD:

OBJETIVO:

LUGAR: FECHA-HORA:

COSTO: ESPECIFICACIONES:

REQUISITOS:

ENTIDADES

RESPONSABLE:
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