Mercadeo Relacional En COMFAMA: Lo Humano Como Centro De Las Funciones.

Laura Marin Berrio

Universidad Catolica Luis Amigo

Negocios Internacionales, Facultad de Ciencias Administrativas Economicas y

Contables

Docente Juan Gabriel Jaramillo Giraldo

Medellin

2023



Tabla de Contenidos

(€1 [0 1= 4 o TP O TP PPPPPPPPPPPPPPPPN 4
RESUIMEIN ... oo et e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eene 6
1o o (1ot o1 o o T 7
(N o (=Tot <o (=T g (L TSP PP 9
2. Empresa ODbjeto de 1@ PraCtiCa..........oooeiiiiiiiiieeeeee e 10
Caja de Compensacion Familiar de Antioquia ComMfama ..........ccoeeuuriiieeeiriiiiieeeeeeiiiee e e eeeeeens 10
A N O o] 1] (o 1S Yo L] - FS N 10
2 /113 T o SRS UURRRRPP 10
2.3 VISION et e e 11
2.4 Valores COMPOrAtIVOS .........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiitea e e e e e e e e e e e ettt e e ettt eeeeas 11
2.5  ODbJetivOS ESIrat@giCOS ......cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie et 11
2.6 ROICOMEICIAL ... oottt e e e e e e 12
3. Agencia Objeto de 1a PraCtiCa..........coeeeiiiiiiiiiieeeeeee e e e 12
3.1 Cargo deSemMPENAT0........iii i 12
B JZa = 1o (= =T o T N 12
RS @ o)1= i)Yo o (=T o o Lo H TP 13
A FUNCIONES @ TEAIIZAN ......cee et 14
3.5 RElACION CON OOS CANJOS .. .cciiiiiiiiiiiiiiiiiitittiii e e e e e e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e bbb a e e e e e aeeeas 15
3.6 Herramientas y equipos para le ejecucion del Cargo.........coooveevveeeeiiiieeeeeeiiieeeeeeeeiiinenn 18
I ©0] o [0 [[od o] a L= T Yo [ I = o = o T 18
O C I =l 10T =T 0= o | (oS PTR 19
G I I O] 091 07= (=T o =T S 20
3.10 ReSPONSADIlIAAUES.......cce i 26
311 DBIBIES. .t aaa e 27
3.12 RIESFOS TEI CAIQO ... ettt 29
4. Caracteristicas de 12 PraCtiCaL. ........ccovviiiiiiiieiieeeer s e e e e e e e e e e 30
g O 101 1T Tod T o USRS 31
4.2 ODJEUIVO GENEIAL ....... i e e e e e e e e e e 34
4.3 ODjJetiVOS ESPECIIICOS ....ciiiiiiiiiiiiiieettiti et 34
5. Aportes a mi formacion PersoNal...............oouuuiiiiiiiiiiiii e 38
6. Aportes a mi formacion Prof@SIONal.............oooiiiiiiiiiiiii e 39

A O] o Tod 18 =1 0] 4 1= 41



T = (=T oT0 11 01T 1 F= 11 (0] 4 == TP 43

[ ol D IS R {E (=1 £ A (o1 = PR 45

[ o U= I o To o @ 1 0= 1= 12
Figura 2. Organigrama empresaria COMIAMAL...........uuiiiieiiiiiiiie e eeet e e e e eeai e e eeeees 16
Figura 3. Organigrama marcay COMUNICACIONES..........cciiuuieeiiiiieeeeiieeeai e e eais e e s erieeeeaneeseans 17
Figura 4. Segmentacion Marketing CloUd..............oouiiiiiiiiiii e 21
Figura 5. BOIEtiN PEDSD .......cccoiiiiiiiiiieeeeeei ettt a e e e e e s e e e e e et e e e e e e eenanneeeeeees 22
Figura 6. RedimientO CamMPANA ..........cuuuieiiiiiiieeiii e ee e e e e e e e e e e et e e e et eeeenanas 23
Figura 7. Informe de envios MeS de agOSt0...........cuuuuiiiieeiiiiiiie e aeeans 24
Figura 8.Cruce Dase 0 TalOS..........uuuiiieeiiiiiiiii e e et e e e e e e et e e e e e e e rarn e eeeeas 25

Figura 9. Auto pautas boletines del mes de OCIUDIe .........cooovviiiiiiiiii e 26


file:///C:/Users/lauramarb/Downloads/LAURA%20MARIN%20BERRIO%20INFORME%20DE%20PRACTICA-%20ENTREGA%203%20(Autoguardado).docx%23_Toc151052903

Glosario
Insights: son observaciones o comprensiones profundas que se obtienen a través del

andlisis de datos y la observacién de patrones.

Engagement: es el compromiso que tiene un usuario con la marca.

Mercadeo Relacional: es el mercado enfocado en el conocimiento del usuario y que

tiene como objetivo principal crear lealtad y fidelizacién en los usuarios

Caja de compensacion: son entidades privadas sin animo de lucro que tienen como

objetivo principal mejorar la calidad de vida de los trabajadores y sus familias.

Afiliado: se refiere a una persona o empresa que se ha asociado o unido a esa

organizacion.

ODS: son un conjunto de 17 metas globales establecidas por las Naciones Unidas para

abordar desafios sociales, econémicos y ambientales en todo el mundo.

Subsidio: es una ayuda financiera proporcionada por el gobierno u otra entidad para
apoyar o estimular actividades econdémicas especificas o para reducir el costo de bienes y

servicios esenciales para la poblacion.

Marketing: es el conjunto de actividades y procesos destinados a crear, comunicar y

entregar ofertas que tienen valor para los clientes, socios y la sociedad en general.

HTML: es un estandar que se utiliza para la creacion y el disefio de paginas web.

Mutacién: hace referencia a cambiar o transformar.

Plenarios: Denominacidn que se le asigna a aquellas personas que pueden dedicarse

a vivir su vida con plenitud.



Facultativo: Son todos aquellos afiliados que hacen parte de un régimen especial o

fueron trabajadores de entidades gubernamentales como la policia o el ejército.

Segmento: Es un grupo especifico de clientes o usuarios con caracteristicas y

necesidades similares, que son el foco de una estrategia de marketing.
Redituable: Que genera beneficios econdmicos o rentabilidad.

Hibrido: es un modelo laboral que combina la realizacion de tareas tanto en el lugar de

trabajo tradicional (oficina) como fuera de él, generalmente desde el hogar o cualquier otro

lugar remoto.

ROI: El retorno de lainversion; es lamedida que evalla la rentabilidad de una inversion,

calculada como la ganancia neta dividida por el costo de la inversion.

KPI: Indicador clave de rendimiento; es una métrica utilizada para evaluar el éxito o el

rendimiento de una actividad o proceso especifico en relacién con los objetivos establecidos.

B2C: Es un modelo de negocio en el que una empresa vende productos o servicios

directamente a consumidores finales.



Resumen
El presente informe tiene como objetivo proporcionar una detallada descripcion de las
funciones desempefiadas por la practicante en el &rea de mercadeo. Durante el periodo de
practicas, la estudiante se involucré activamente en diversas tareas y responsabilidades, en
total conformidad con las directrices establecidas por la organizacion y la universidad. Su
participacion abarc6 desde la investigacion de mercado hasta la elaboracion de estrategias de
promocién, destacando su capacidad para aplicar los conocimientos teéricos adquiridos en el

aula a situaciones practicas del entorno laboral.

La practicante demostré un compromiso excepcional al integrarse eficientemente con el
equipo de mercadeo, contribuyendo significativamente a la ejecucion de campafias y
actividades promocionales. Asimismo, su habilidad para adaptarse a las dindmicas del
departamento y su actitud proactiva fueron aspectos destacados durante su periodo de
practicas. Este informe refleja no solo el cumplimiento de las funciones asignadas, sino también
la capacidad de la practicante para aplicar de manera efectivalos principios de mercadeo en un

entorno empresarial real, aportando valor tangible al equipo y a los objetivos organizacionales.



Introduccion
El desarrollo del presente proceso préctico se fundamenta en la consecucién de los
objetivos previamente establecidos, los cuales tienen como finalidad adquirir y aplicar
conocimientos tedéricos y practicos para fortalecer y crear estrategias efectivas destinadas a
fidelizar a los clientes. En conformidad con el alcance del trabajo, se delineé un enfoque
integral que abarca desde el disefio y adaptacién de piezas publicitarias hasta la colaboracion
en la planificacion y ejecucion de eventos, todos orientados a promover los servicios y

productos ofrecidos por la caja de compensacion.

La ejecucion de este proceso se llevé a cabo mediante la implementacion de una
metodologia que combind tanto elementos cuantitativos como cualitativos. Aunque la
metodologiabrindé una estructura sélida parala recoleccion y andlisis de datos, se destacé por
su enfoque cualitativo, permitiendo una comprension mas profunday contextualizada de los
factores involucrados. Esta aproximacion cualitativa no solo enriquecio la evaluacion de la
efectividad de las estrategias de marketing, sino que también facilitd la generacién de informes

detallados basados en la informacion recopilada.

El informe se articulé con un diagnadstico integral que abordo aspectos criticos de la
caja, incluyendo areas prioritarias, oportunidades de mejora, amenazas de competidores y
factores diferenciadores. Este analisis exhaustivo proporciond una vision completa de la
situacion, destacando elementos clave que impactan en la estrategia global de la entidad. Al
alinear estas prioridades con los objetivos establecidos, se delinearon de manera precisa los
pasos a seguir en la implementacion de estrategias de fidelizacion de clientes. Este proceso
involucro la optimizacion de mensajes y comunicaciones a través de canales como WhatsApp,
SMS y correo electronico. Ademas, se enfoco en la creacion y planificacion de piezas

publicitarias que se ajustaran a las preferencias del usuario, capturando su atencion de manera



efectiva y potenciando la percepcion de los contenidos y servicios ofrecidos por la caja de

compensacion.

El desarrollo de esta practica ha revestido una importancia trascendental tanto para la
empresa como para el estudiante, convirtiéndose en un pilar esencial para el crecimiento y la
evolucion de ambas partes. En el contexto especifico de Comfama, la participacion del
estudiante harepresentado un valioso aporte y colaboracion al area mediante su compromiso y
esfuerzo constante; su contribucion ha abarcado diversas facetas, desde el andlisis y la
implementacion de estrategias de mercadeo relacional hasta la adaptacion creativa de
contenidos y servicios, fortaleciendo asi la capacidad de la empresa para enfrentar los desafios
del mercado. Por otro lado, el estudiante ampli6 significativamente su conocimiento gracias al
valioso acompafiamiento del equipo, lo cual le brind6 la oportunidad de sumergirse en el
desarrollo de estrategias, andlisis de usuarios y creacion de campafias. Este proceso de
inmersién permitio al estudiante adquirir una comprensién mas profunday préctica de los
desafios y oportunidades que presenta el @mbito del mercadeo relacional. Al colaborar
estrechamente con el equipo, pudo aplicar conceptos tedricos en situaciones reales,
enfrentandose a decisiones estratégicas, analisis de datos y la ejecucién de campafas que
impactan directamente en la relacion con los usuarios. Este aprendizaje experiencial no solo ha
fortalecido sus habilidades técnicas, sino que también ha cultivado su capacidad para

adaptarse a dinamicas empresariales reales.



1. Antecedentes

Comfama, una Caja de Compensaciéon Familiar ubicada en la ciudad de Medellin, tiene
sus raices en un pacto social establecido en 1945 por empleadores y trabajadores que unieron
fuerzas con el objetivo claro de mejorar la calidad de vida de las familias. El surgimiento de
Comfama se originG como una iniciativa destinada a redistribuir los aportes efectuados por las
empresas a los trabajadores afiliados de la Caja. Ademas, se estableci6 para gestionar los
subsidios familiares que, con la instauracion de la Junta Militar presidida por Rojas Pinilla en el
ano 1957, se emitié un decreto para reglamentar el cumplimiento del subsidio como nueva
obligacién y el funcionamiento de las cajas de compensacién que habrian de recaudarlo y
pagar. A lo largo de su historia, Comfama ha dejado una profunda huella en la region,
desempefiando un papel vital en el apoyo y fortalecimiento de las comunidades (Conoce

Comfama, 2023)

El respaldo legal para la creacion y operacion de Comfama se encuentra en la
resolucion Nro. 4706 del 13 de noviembre de 1954, emitida por el Ministerio de Justicia, donde
se establecen las directrices para la prestacion de servicios que abordan las necesidades
fundamentales de las familias en Colombia. En el marco de esta legislacion, Comfama ha
desarrollado una amplia gama de actividades y servicios en su nicho de mercado, abordando

seis areas clave:

e Educacion y cultura: Desde la primera infancia hasta la educacion superior, Comfama
ofrece una amplia gama de programas educativos que incluyen guarderias, escuelas y
colegios.

e Empleo y emprendimiento: Ademéas de ofrecer programas de asesoramiento para la
busqueda de empleo, Comfama promueve el espiritu emprendedor y brinda apoyo a
través de programas de formacion, asesoramiento y financiamiento para el inicio y

crecimiento de negocios.
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Habitat: Comfama brinda acceso a viviendas dignas a través de programas de
subsidios, financiamiento de viviendas y proyectos de construccién de viviendas de
interés social.

e Viajes y Recreacion: Comfama ofrece unaamplia variedad de actividades de recreacion
y turismo, incluyendo parques recreativos, actividades al aire libre, viajes y excursiones
para sus afiliados.

e Salud y bienestar: Comfama promueve practicas saludables y sostenibles que conllevan
a un bienestar integral en todas las facetas: fisica, mental, emocional, energética y vital.

e Servicios financieros: Comfama brinda servicios financieros que incluyen préstamos y

créditos, asi como productos de ahorro e inversion. Estos servicios estan disefiados

para ayudar a los afiliados a alcanzar sus metas financieras y mejorar su bienestar

econdémico.

Asimismo, Comfama se destaca por su enfoque de sostenibilidad y bienestar integral
para sus afiliados. En este contexto, el departamento de Mercadeo Relacional desempefia un
papel esencial en cultivar y fortalecer las relaciones con los usuarios y afiliados, promoviendo la

participacion en los programas y servicios que la organizacion ofrece.

2. Empresa Objeto de la Practica
Caja de Compensacion Familiar de Antioquia Comfama
2.1 Objeto Social
“Comfama tiene por objeto general, efectuar las operaciones, negocios, actos y
servicios propios del Sistema de Proteccién Social Colombiano, bajo las condiciones y términos
establecidos por las normas legales que le sean aplicables.” (Comfama, 2023)
2.2Misién
“Consolidar y expandir una clase media trabajadora antioquefa consciente, libre,

productivay feliz. Esto lo haremos mediante servicios que promueven el aprendizaje, el
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cuidado, el hébitat, la recreacion y los viajes, la cultura, el empleo, el emprendimiento y los
servicios financieros.” (Comfama O. , 2023)
2.3Vision
“En 2027 Comfama impactara a 2,5 millones de familias, tendra ingresos por $4

millones, un 40% por fuerade los aportes de la compensacion familiar. Sera la gran plataforma

para la consolidacion de la clase media trabajadora en Antioquia.” (Comfama, 2023).

2.4Valores Corporativos
La pagina web de la Caja de Compensacion Familiar Comfama (Comfama, 2023) establece
gue la organizacion se apoya en valores fundamentales que guian su misién de impulsar el
bienestar integral de sus afiliados y de la sociedad en general. Estos valores se convierten en
los cimientos de sus acciones y decisiones. A continuacion, se presentan los principios

institucionales que orientan los diversos proyectos y negocios que la conforman:

e Consciencia: Es el compromiso con el propoésito de vida, implica flexibilidad,
responsabilidad, servicio, respeto por la diferenciay disciplina.

e Libertad: Es la posibilidad de hacerse cargo y responsable de la existencia
propia, implica tomar decisiones con criterio y formacion.

e Productividad: Es dar lo mejor de si alos demas, implica una actitud visionaria,
de trabajo en equipo, de aprendizaje continuo, de orientacion al logro.

e Felicidad: es una busqueda constante, implica disfrutar el camino, a partir de una
vida con sentido trascendente, en medio de relaciones de calidad para lograr la
realizacion humana plena.

2.50Dbjetivos Estratégicos
“Esta organizacion ayuda a las personas y familias de Antioquia a mejorar su calidad de
vida, ofreciéndoles servicios y beneficios en diferentes areas como el crédito, la salud, la

educacion, la culturay el entretenimiento. También apoya a las empresas que se afilian a ella,
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generando valor social y econdmico. Sus objetivos estratégicos son: generar valor social y
economico, promover el desarrollo humano, contribuir al desarrollo territorial, aportar al
cumplimiento de los ODS y fortalecer el sistema del subsidio familiar. Es una entidad sin fines
de lucro que respetalaley y protege alos menores de edad. Es una caja de compensacion

familiar que hace parte del sistema del subsidio familiar.” (Conoce Comfama, 2023).

2.6 Rol Comercial
Su rol comercial es el de “ofrecer servicios y beneficios que contribuyan al bienestar y
desarrollo de las personas y familias afiliadas, asi como de las empresas que hacen parte de la
entidad. Comfama busca generar valor social y econdmico para sus usuarios, mediante la
gestion de recursos, la innovacion, la inclusion y la sostenibilidad. Comfama también tiene un
rol educativo y cultural, al promover el aprendizaje, el ocio, la creatividad y el encuentro entre

las diferentes expresiones artisticas y culturales”. (Informe de sostenibilidad Comfama, 2023)

3. Agencia Objeto de la Préactica

Figura 1. Logo Comfama

comfama

Caja de Compensacion Familiar de Antioquia

3.1 Cargo desempefiado

Aprendiz en mercadeo relacional

3.2 Perfil del cargo
El perfil del cargo necesario para esta vacante implica que el candidato sea un
estudiante universitario en los ultimos semestres de carreras relacionadas con mercadeo,
administracion o areas afines, y que, al mismo tiempo, esté alineado con la vision y los valores

de la institucion.
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Para esta posicion, es fundamental resaltar la importancia de la pasion por el
aprendizaje profesional, la capacidad para generar procesos creativos y disefar estrategias
publicitarias efectivas. Ademas, se pondra énfasis en la habilidad en la gestién de informacion
como un componente clave en latoma de decisiones estratégicas. La comunicacion asertiva y
la disposicion para colaborar en un entorno de trabajo en equipo se destacaran como
habilidades esenciales para aquellos que aspiren a unirse a la comunidad de idealistas en

Comfama.

3.3 Objetivo del cargo
Lalabor del aprendiz en el area de mercadeo relacional es fundamental para fortalecer
la relacion entre la caja de compensacion y sus usuarios. El principal objetivo de este cargo
consiste en apoyar el proceso de envio de comunicaciones que permitan generar lealtad y

fidelidad entre los beneficiarios.

Este proposito se logra a través de la garantia de que las comunicaciones se transmitan
de manera coherente y eficaz a través de los canales apropiados. Estos canales incluyen el
correo electrénico, mensajes de texto, WhatsApp y llamadas telefénicas. La clave es utilizar
estos medios para incentivar el uso de los servicios de la caja de compensacion,
proporcionando contenidos que se ajusten a las caracteristicas y preferencias individuales de

los usuarios.

El aprendiz en el &rea de mercadeo relacional debe trabajar en estrecha colaboraciéon
con el equipo de marketing, disefiando y programando camparias de comunicacion
personalizadas que resalten los beneficios especificos que los usuarios pueden obtener al
utilizar los servicios de la caja de compensacion. Esto implica la creacién de mensajes
persuasivos y relevantes que refuercen la percepcion de valor y utilidad de la caja de

compensacion en la mente de los beneficiarios.
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Un aspecto crucial de esta funcién es la recopilaciéon y andlisis de datos. El aprendiz
debe generar informes que den cuenta de las estrategias utilizadas para llegar a los usuarios.
Esto implica el seguimiento y la evaluacion de las tasas de apertura de correos electronicos, la
respuesta a los mensajes de texto y el compromiso de los usuarios con las comunicaciones.
Estos informes son esenciales para medir el impacto de las estrategias implementadas y

ajustarlas segun sea necesario.

3.4 Funciones arealizar
En el area de mercadeo relacional, el desafio principal radica en el disefio, ajuste y
adaptacion de piezas publicitarias de campafias ya definidas, un proceso crucial que abarca
tanto medios digitales como impresos. Por lo que se requiere creatividad y habilidades técnicas
para garantizar que las piezas comunicativas sean efectivas y atractivas para el publico

objetivo.

Otro aspecto fundamental implica brindar apoyo en la maquetacién basica de correos
electronicos en formato HTML; con lafinalidad de asegurar que las comunicaciones por correo
electronico sean visualmente atractivas y funcionales, de tal manera que sea una experiencia
positiva para los usuarios, y una manera clara y funcional de acceder atodos los contenidos alli

presentados.

La ejecucion de acciones tacticas de los planes de mercadeo para los diversos
productos y servicios de Comfama es una tarea central, por lo que implica la implementacion
de estrategias y tacticas especificas para lograr los objetivos establecidos en las campafias. El
éxito en esta area requerira una comprension soélidade los productos y servicios de Comfamay

la capacidad de adaptarse a diferentes situaciones.
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La estructuracion de informes de gestion y seguimiento de los planes de mercadeo es
una funcién esencial para evaluar el impacto obtenido de las estrategias, implicando recopilar
datos, analizar resultados y presentar hallazgos de manera claray concisaen informes del area
que muestren datos relevantes para evaluar el desempefio general del equipo de mercadeo

relacional y sus acciones tacticas.

El andlisis de informacién a partir de bases de datos es un aspecto clave de esta
funcion, ya que permite obtener insights?! valiosos para optimizar las estrategias, y orientar el

destino de futuras campanias.

Por ultimo, se brinda apoyo a la gestion de souvenirs y material de marca, implicando
asi asegurarse de que los productos promocionales y el material de marca estén disponibles y

se utilicen de manera efectiva en diversas actividades de activacion de publicos.

3.5 Relacién con otros cargos
Como se plantea en el organigrama empresarial el area de mercadeo relacional es

transversal a los contenidos de la caja de compensacién como se muestra a continuacion:

Ynsight: (la capacidad de tener) una comprension clara , profunday, a veces, repentina de
un problema o situacién complicada. (Dictionary, 2023)


https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/ability
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/understanding
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/clear
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/deep
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/sudden
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/problem
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/situation
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/complicated
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Figura 2. Organigrama empresaria Comfama

Educacién Fi : .
para lavida (L= Negocios
- Capacidad

Servicios

pe—

Habitat
Empleo

Corporativo

— Comfama ‘- Genenl .
Biosuroeste rvic Estrategia > M

Organizacionale: Proyectos e

Cuidado

B
Empresas

~ == Familiar

Agencia de
Viajes
Salud enel Parques

Trabajo

Nota. Conocer el organigrama es crucial para entender la jerarquiay las relaciones dentro de

una organizacion, lo que facilita la toma de decisiones y la colaboracion eficaz. Tomado de

(Comfama O. , 2023)

Es por eso por lo que Comfama, en su calidad de comunidad idealista, se distingue por
su enfoque constante en la evolucion y transformacién. Es asi como Comfama se enfrenta a
estados de "mutacion”, que le permiten una integracion fluida de todas las éreas relacionadas
con procesos de publicos y familias. En particular, para el area de mercadeo relacional, se
considera esencial mantener una estrecha relaciéon con diversas areas y contenidos clave,
entre los que se incluyen comunicaciones, experiencias, cultura, datos, activacion de publicos,
ciencias del comportamiento y parques. Esta integracion estratégica garantiza que Comfama

puedaofrecer unaexperienciaintegral y coherente a sus usuarios, alineando sus esfuerzos con

una vision compartida y una identidad sélida.
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Figura 3. Organigrama marca y comunicaciones
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Nota. El organigrama de marcay comunicacion garantizar una coordinacion efectiva en la

gestion de laidentidad y la difusion de mensajes de Comfama. Tomado de (Comfama O. ,

2023)

Esta colaboracion entre estas areas es fundamental para garantizar la coherenciaen las
comunicaciones, construyendo asi una marca solida y confiable. EI mercadeo relacional, como
medio de centralizacion de envio de comunicaciones, debe trabajar estrechame nte con las
areas de culturay empresas para asegurarse de que el mensaje de Comfama se mantenga
uniforme en todas las interacciones con el publico. Esto significa que tanto las comunicaciones

internas como externas deben reflejar los valores, la misién y la vision de la organizacion.

Asimismo, la colaboracion con el éarea de datos es crucial para recopilar informacion
relevante sobre la interaccion del publico con la marca Comfama. Esta informacion puede
utilizarse para personalizar la comunicacion y adaptarla a las necesidades y preferencias de

cada segmento de publico. La colaboracion con el area de ciencias del comportamiento
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también puede ayudar a comprender como motivar e influir en las decisiones de los publicos de
manera mas efectiva. De igual manera, desde las areas de experiencias, activacion y parques,
es importante crear relaciones redituables y duraderas en el tiempo, es asi como mercadeo
relacional busca a través de informacion de valor llegar a los usuarios con los contenidos
necesarios de acuerdo con su segmentacion y caracteristicas predominantes, con el fin de

generar un mayor engagement y fortalecer la relaciéon en el largo plazo.

3.6 Herramientas y equipos para le ejecucion del cargo
Para el desarrollo de sus actividades diarias, se le proporciona al practicante un equipo
de computo completamente equipado. Ademas, se cuenta con espacios adecuados para la

realizacion de trabajo presencial cuando sea necesario.

Para llevar a cabo las funciones del cargo de manera efectiva, es necesario contar con
un conjunto de herramientas digitales. Esto incluye el uso constante de aplicaciones de
Microsoft, con un enfoque especial en Excel y Word. Ademas, se provee al practicante del
cargo con un correo electrénico empresarial para garantizar una comunicacion eficiente y
segura, y se utiliza Microsoft Teams como una herramienta esencial para facilitar la

conectividad y la colaboracion entre los miembros del equipo.

En caso de presentar problemas con el equipo de computo o requerir cualquier tipo de
asistencia técnica, se dispone de un sistemade gestion técnica llamado MIA. Este sistema esta
disefiado para proporcionar el soporte necesario y gestionar eficazmente cualquier solicitud

relacionada con la tecnologia.

3.7 Condiciones de Trabajo
Comfama, en funcién de proporcionar un buen ambiente de laboral, ha implementado
un enfoque hibrido en sus operaciones actuales. Ahora bien; Comfama cuente diversas sedes

de las cuales sus empleados pueden hacer uso en el momento que sea requerido. Estas
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instalaciones cuentan con unas cocinetas equipadas con microondas, nevera, dispensador de
aguay maquina de café las 24 horas del dia, ademas de brindar en algunas areas a sus

empleados frutas gratuitas promoviendo los habitos que fundamentan la caja.

La ergonomiay el bienestar son prioridades para Comfama, es por ello por lo que los
cubiculos cuentan con sillas ergonémicas y un ambiente con aire acondicionado para
garantizar la comodidad de sus empleados. Ademas, para la sede de Ciudad del Rio se ha
creado un espacio dedicado a la tranquilidad y el descanso, denominado “la sala d el silencio”.
Esta sala esta disefiada para promover la meditacion y el alivio del estrés, por lo que cuenta
con pufs, velas arométicas y humidificadores, creando un ambiente propicio para el descanso y

la relajacion.

3.8 Entrenamiento

Para lograr una ejecucion eficiente de todas las funciones encomendadas, se considerd
esencial la provision de informacion pertinente sobre los medios a ser empleados en dicho
proceso. En esta instancia, se optd por la plataforma "Marketing Cloud" como el centro de
envio de las comunicaciones que se realizan en la caja. Para lograr esto, se llevo a cabo una
capacitacion en la plataforma de acuerdo con las necesidades especificas que eran requeridas
en cada envio; durante el proceso de capacitacion, se otorg6 al aprendiz la completa
autonomia para utilizar la plataforma y para llevar a cabo el envio de las comunicaciones,
incluyendo la capacidad de disefar y programar campafias, asi como la administracion de las

bases de datos a la que se dirigirian. Sin embargo, durante todo el proceso, el equipo de

trabajo respondio de manera oportuna a las dudas e inquietudes presentadas por el aprendiz.

Para la presentacion de informes, se establecio la programacion de reuniones
periodicas con el propdsito de asegurar un entendimiento preciso y una adecuada formulacién

de la informacion que posteriormente seria compartida con el resto del equipo. Estos informes
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constituian recursos fundamentales para la evaluacién de campanias, la gestion de recursos

empleados y la comprensién de los resultados efectivos.

3.9 Competencias

Para desempefiar el cargo de practicante de mercadeo relacional, se requerian ciertas
competencias fundamentales. Estas competencias incluian un sélido entendimiento de
conceptos basicos en mercadeo, que abarcaban la comprension de las 4P del marketing
(Producto, Precio, Plaza'y Promocion). Adicionalmente, era fundamental tener la capacidad de
cultivar relaciones a largo plazo con los usuarios, con el propdsito de crear experiencias

inolvidables que promovieran la fidelidad a la marca.

Esta habilidad en el establecimiento de relaciones conllevaba la necesidad de saber
cémo medir el retorno de la inversién (ROI) de las campafias de marketing, ademas de aplicar
la segmentacion y personalizacion de datos para adaptar las estrategias a las ne cesidades
individuales de los usuarios. También se exigia la capacidad de establecer indicadores clave de

rendimiento (KPIs) que permitieran evaluar el desempefio de estas estrategias.

En este contexto, resultaba igualmente fundamental contar con conocimientos en
técnicas y herramientas de investigacién de mercado, facilitando asi la recopilacion de datos
valiosos y la obtencién de informacién relevante sobre los usuarios. Asimismo, se requeria la
habilidad de interpretar los resultados de las investigaciones de mercado y medir el desempefio
de las campafas de marketing. Este conjunto de habilidades y conocimientos eran de vital

importancia para tomar decisiones informadas y asegurar el éxito de las campafias.

Durante el proceso de desarrollo de las précticas, se adquirieron conocimientos
fundamentales acerca de la importancia de la segmentacion de las comunicaciones y la base
de datos de los usuarios a quienes se iba a impactar con las mismas. Esto se debe aque el

envio de comunicaciones se realiza después de un analisis previo de los servicios o productos
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con los cuales el usuario tiene afinidad, lo que promueve el uso de estos e incluso de productos

0 servicios relacionados.

Para el ejemplo que se brindara a continuacién fue necesario solicitar a analitica la
Base de datos actualizada de esos usuarios, en este caso las personas empleadoras del
servicio doméstico, posterior a ello, se utilizé la plataforma Marketing Cloud para el envio de
estas comunicaciones, debido a que campafias superiores a 20.000 usuarios es considera

como una mala préctica y podria afectar el rendimiento de las deméas campafias. (Figura 4)

Figura 4. Segmentacion Marketing Cloud
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Fuente. Tomado de la plataforma Marketing Cloud. Nota. La segmentacion es esencial para
elaborar ese publico objetivo a quien en realidad se dirigen estas comunicaciones. (Marketing

Cloud, 2023)

Un ejemplo concreto del proceso de segmentacion se encuentraen el usuario "PEDSD"
(Persona Empleadora del Servicio Doméstico) a través de la plataforma Marketing Cloud, que
sirve como la principal herramienta para centralizar la mayoria de los envios que realiza la caja

de compensacion. A partir de este conocimiento, se disefian y envian comunicaciones
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especificas, como los boletines, con el propésito de proporcionar informacion sobre los

servicios y productos méas novedosos del mes.

En este caso, las comunicaciones se adaptan meticulosamente a las necesidades y
preferencias de este usuario especifico, lo que garantiza un enfoque altamente personalizado y
relevante. Esto implica no solo el uso del nombre del usuario en el mensaje, sino también la
creacion de contenido que se alinea estrechamente con sus intereses; brindando una
experiencia de usuario excepcional y aumentando la efectividad de la comunicacion al
satisfacer de manera precisalas expectativas y hecesidades de "PEDSD" como se presenta en

la Figura 5.

Figura 5. Boletin PEDSD
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Fuente. Tomado de la plataforma Marketing Cloud. Nota. El boletin pretende informar a los

usuarios y acercarlo a servicios a fin a sus necesidades. (Marketing Cloud, 2023)
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Transcurridos ocho dias desde el envio de la comunicacion, se plantea un analisis del
rendimiento y la efectividad obtenidos con los servicios y productos brindados al usuario en la
comunicacion. Para ello la plataforma permite identificar la cantidad de envios efectivos
realizados, asi como las tasas de aperturay la interaccion del usuario a través de los clics
generados en la comunicacion. (Figura 6)

Figura 6. Redimiento campafa
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Fuente. Tomado de la plataforma Marketing Cloud. Nota. El rendimiento de las campafias
permite evaluar las estrategias y contenidos que se llevan a cabo en las comunicaciones y la

efectividad en sus publicos. (Marketing Cloud, 2023).

Ademas de los andlisis mencionados, cada mes se elabora un informe de envios que
proporciona a los Contenidos y Negocios capacidad una vision detallada sobre el rendimiento
de sus estrategias tacticas, asi como la importancia de las diversas plataformas empleadas

para estas comunicaciones, como Pragma, Emtelco y Marketing Cloud.

En este informe, se destacan varios aspectos cruciales. En primer lugar, se examinan

las bases de datos segmentadas utilizadas, lo que permite una mayor personalizacion en el

Visuslizar logs  Actualizar  Copiar ===
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contenido de los mensajes. Esto se refleja en la efectividad de las comunicaciones, ya que se
adaptan alas necesidades y preferencias de los receptores. Ademas, se presta especial
atencion a la eleccion de los horarios de envio, considerando la optimizacion de la entrega de

mensajes en momentos estratégicos.

Otro elemento clave que se aborda en el informe son las campafias mas destacadas del
mes y las razones por las cuales ganaron relevancia en comparacion con otras. Esto
proporciona una valiosa retroalimentacion sobre las estrategias que estan generando

resultados positivos y permite ajustar las tacticas futuras en consecuencia. Figura 7

Figura 7. Informe de envios mes de agosto

Viajes:

Tuvimos un total de 6.801 envios Unicamente por medio de mensaje de texto, con un presupuesto
ejecutado de 388.413, dirigidos exclusivamente al piblico Independiente. Entre las comunicaciones,
destaca la campafia "Independientes Viajes”, la cual se centrd en proporcionar informacidn a los
usuarios acerca de los destinos, viajes y tours que ofrecemaos en Comfama.

Territorios:

Durante el mes de agosto, se llevaron a cabo un total de £.178 comunicaciones, las cuales fuercn
enviadas exclusivamente a través de la plataforma Marketing Cloud. Estas comunicaciones se
dirigieron al publice dependiente, y como resultado, se registraron 2.286 aperturas, logrando asi una
tasa de efectividad del 37%. La campafia mas destacada fue |a convocatoria en el pargue de envigado

Fuente. Elaboracién propia. Nota. El informe de envios se presenta alos contenidos y a el area

de mercadeo para determinar las técticas para el siguiente mes.

Ademas del envio de comunicaciones y para el cumplimiento de las funciones, se
requirio adquirir la habilidad de cruzar bases de datos con el propésito de obtener informacion

relevante que permitiera identificar la efectividad de las estrategias empleadas. En este caso,
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se llevo a cabo un cruce con bases de datos de usuarios de servicios financieros, lo que nos
proporcion6 una estimaciéon de la cantidad de usuarios que utilizaron el servicio, los servicios
especificos que utilizaron y el valor que esto representd para la caja de compensacion. Sin

embargo, por cuestiones legales, solo se reflejaran las bases de datos, las tacticas utilizadas y

los servicios adquiridos, como se muestra en la Figura 8.

Figura 8.Cruce base de datos
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Fuente. Elaboracion propia. Nota. Es importante realizar el cruce de base de datos porque

permite reconocer a que tipo de servicio o producto es mas afin el usuario.

Ademas de lo mencionado, se ha propuesto la creacion de nuevas piezas publicitarias o
la adaptacién de las existentes, tomando en consideracion el conocimiento que se ha adquirido
sobre la marca, asi como la habilidad en el manejo de herramientas de Adobe, como lllustrator
y Photoshop. En este proceso, se priorizalacalidad del contenido y la conexién que este debe
establecer con el publico objetivo. En este contexto, se han desarrollado auto pautas que seran

incorporadas en los boletines correspondientes al mes de octubre, con el objetivo fundamental
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de informar al usuario sobre este producto y motivar su uso efectivo como se plantea en la

figura 9.

Figura 9. Auto pautas boletines del mes de octubre
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Fuente. Elaboracién propia. Nota. Las auto pautas proporcionan informacion valiosa al usuario
sirviendo como una guia esencial que destaca las caracteristicas clave y los beneficios del

producto. Estas piezas cuidadosamente disefiadas no solo transmiten el mensaje de manera

efectiva, sino que también aportan un valor adicional al contenido de los boletines de octubre.

3.10 Responsabilidades

Durante el desarrollo de las practicas, se desempefaron diversas funciones y
asumieron responsabilidades que abarcaron una amplia gama de actividades. La tarea méas
frecuente consistié en la elaboracion y presentacion de informes, los cuales tenian como
objetivo principal proporcionar una vision integral de los rendimientos obtenidos en las
comunicaciones. Estos informes abordaban aspectos clave, como la efectividad en sus

aperturas, el numero de clics registrados y la usabilidad que se derivé de estas acciones.
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Ademas, a través de la elaboraciéon de fichas técnicas por territorios, se logré
comprender afondo alos usuarios que residian en esas areas, asi como sus probleméticas y
necesidades. Esto condujo a una reestructuracion en las campafias y metodologias utilizadas
para llegar a estos usuarios, creando nuevas estrategias que se adaptaran a sus

particularidades.

Asimismo, se le asignaron responsabilidades en la coordinacion de eventos, donde
pudo ejercer la programacion de actividades relacionadas con la gestion de recursos y la

comunicacion efectiva.

Adicionalmente, se recopil6é informacién crucial mediante llamadas directas a los
usuarios. Estas interacciones personales permitieron obtener datos detallados y sinceros sobre
sus experiencias, proporcionando una vision mas profunda de sus necesidades y
preocupaciones. Un beneficio importante de estas llamadas fue la posibilidad de personalizar
las estrategias de marketing permitiendo adaptar las tacticas y estrategias para satisfacer las
necesidades y deseos especificos de los usuarios, lo que incluyé ajustes en las
comunicaciones, enfoque en caracteristicas particulares y la creacion de ofertas mas atractivas
para los usuarios. Los espacios de interaccion B2C se convirtieron en un canal valioso para la
retroalimentacion en tiempo real, lo que facilité la toma de decisiones informadas y la

optimizacion continua de los procesos y servicios.

3.11 Deberes

El aprendiz en mercadeo relacional tiene como deber la comunicacion oportuna. Esto
implica informar y comunicar de manera puntual las solicitudes y contenidos que asi lo
requieran, siguiendo los plazos establecidos para cada tarea. Por ejemplo, en el caso de
mensajes de texto, es esencial contar con tiempo suficiente para realizar pruebas de
comunicacion, esperar la aprobacion y enviar los mensajes entre las 8 amy las 3 pm; de lo

contrario, se podria incurrir en una violacion de laley.
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Ademas, también tiene otros deberes esenciales que contribuyen al éxito de las
estrategias de marketing relacional. Entre estos deberes se incluye el anadlisis de datos, donde
se recopilan y analizan datos relacionados con el publico objetivo y las métricas de marketing.
La segmentacion de audiencia también es vital, ya que implica identificar grupos de clientes

con caracteristicas y necesidades similares para personalizar las estrategias de marketing.

Brindando un seguimiento a camparas de correo electrénico, marketing en redes
sociales y otras actividades destinadas a fortalecer la relacion con los clientes. Ademas, el
aprendiz debe realizar un seguimiento constante, evaluando la efectividad de las estrategias y

gjustandolas segun sea necesario.

Para generar el resultado esperado, también se plantea la colaboracién del aprendiz en
la creacion de materiales atractivos y relevantes para diferentes segmentos de la audiencia, lo
gue puede incluir generacién de copys para mensajes de texto, la creacién de asuntos para

correos electrénicos y la produccion de materiales promocionales.

La gestion de relaciones con los clientes constituye un aspecto fundamental para el
aprendiz, ya que implica interactuar de manera efectiva con los usuarios para comprender sus
necesidades y satisfacerlas de la mejor manera posible. Un claro ejemplo de esto es la

importancia de conocer la percepcion del usuario con respecto a un servicio.

En ocasiones, resulta crucial obtener retroalimentacion directa de los usuarios para
comprender su opinién y su nivel de satisfaccion con un servicio en particular. Para lograr esto,
es necesario establecer un canal de comunicacion efectivo con los usuarios, y uno de los

métodos mas utilizados es a través de llamadas telefdnicas.

Durante estas llamadas, se lleva a cabo un proceso de preguntas y respuestas
disefiado para direccionar la conversacién hacia el objetivo especifico que se tiene. Por

ejemplo, uno de los propdsitos puede ser conocer por qué un usuario que previamente se
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habia inscrito en cursos no ha asistido a los mismos. Esta informacién es invaluable, ya que
permite obtener datos relevantes que pueden utilizarse para ajustar y mejorar el contenido de

los cursos ofrecidos.

Mantenerse actualizado en las tendencias y précticas actuales en el campo del
marketing relacional es también de gran importancia. Esto garantiza que el aprendiz esté al
tanto de las ultimas novedades y puedaaplicar las mejores estrategias para lograr los objetivos

de negocio.

3.12 Riesgos del cargo

Durante el proceso de practica, uno de los riesgos inherentes a las tareas diarias del
practicante es la posibilidad de incurrir en una violacion de la denominada Ley 2300. Esta ley
establece que solo se puede contactar a los usuarios a través de los canales por los cuales han
aceptado ser contactados y respetando los horarios establecidos por la legislacion. Ademas,
también regula la periodicidad de las comunicaciones de indole comercial y de cobro que

pueden efectuarse hacia los usuarios.

Por lo tanto, el no filtrar adecuadamente los contactos con el usuario o programar
comunicaciones en horarios distintos a los acordados podria tener consecuencias legales
significativas. En particular, Comfama, estaria expuesta a sanciones por parte de la
Superintendencia de Industriay Comercio. Estas sanciones pueden variar en gravedad, pero
podrian incluir multas y otras medidas correctivas destinadas a garantizar el cumplimiento de la
legislacion en materia de comunicaciones comerciales y de cobro. Por lo tanto, es esencial que
los practicantes estén plenamente conscientes de estas regulaciones y sigan los
procedimientos adecuados para evitar infracciones que puedan afectar a la caja de

compensacion.
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Por otro lado, aunque los usuarios han aceptado proporcionar su informacién de
manera voluntaria, el manejo de informacion sensible forma parte del dia a dia del practicante,
ya que, en caso de un manejo inadecuado o una filtracion no autorizada de datos sensibles, se
pueden desencadenar serias implicaciones legales y éticas. La informacion sensible incluye
datos personales como numeros de identificacion, informacion financiera, datos de
contactabilidad como correos electrénicos o teléfonos celulares, y cualquier otra informacién

confidencial que los usuarios hayan confiado a la organizacion.

La proteccién de la privacidad y la seguridad de estos datos es de suma importancia, no
solo para cumplir con las regulaciones legales, como las leyes de privacidad de datos, sino
también para mantener la confianza de los usuarios y preservar la reputacion de la caja de
compensacion. Puesto que una violacion de la seguridad de datos o un mal manejo de la
informacién sensible podriaresultar en consecuencias graves, como demandas legales, multas

substanciales y dafios significativos a laimagen de Comfama.

4. Caracteristicas de la préactica.
La practica realizada se distinguio por una serie de caracteristicas que contribuyeron de
manera significativa al aprendizaje integral del estudiante y al fortalecimiento de las

operaciones de la empresa.

En primer lugar, la practica se caracteriz6 por su enfoque colaborativo, evidenciado en
la interaccidn constante entre el estudiante, el equipo de trabajo y los profesionales de
Comfama. Asimismo, la practica se destaco por su naturaleza orientada a resultados, ya que
cada tareay proyecto emprendido tenia como meta directa el impacto positivo en la eficacia de

las estrategias de mercadeo relacional de Comfama.
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La flexibilidad y adaptabilidad fueron también rasgos distintivos, ya que la practica
permitié al estudiante enfrentarse a desafios diversos, desde la gestion de recursos limitados

hasta la resolucion creativa de problemas complejos.

4.1 Justificacion

El desarrollo del proceso de préactica es una etapa crucial en la formacion de
estudiantes y profesionales en cualquier campo, ya que permite la aplicacién del conocimiento
adquirido en un entorno laboral real. Esta aplicacion del conocimiento se extiende mas alla de
la teoria, convirtiendo los conceptos académicos en herramientas practicas para abordar
desafios concretos. En el caso de la experiencia del aprendiz en el &rea de mercadeo
relacional en la empresa Comfama la aplicacion del conocimiento fue evidente. Los conceptos
aprendidos en el aula se transformaron en estrategias concretas para identificar nichos de
mercado, disefiar campafias de marketing personalizadas y evaluar el impacto de estas

estrategias.

Ademas, la aplicacion del conocimiento promovié un proceso de retroalimentacion
constante. A medida que el aprendiz implementaba las estrategias de mercadeo, podia
observar los resultados y proponer ajustes a su enfoque segun las respuestas de los usuarios.
Esta interaccién dindmica entre teoriay practica permitié un aprendizaje continuo y una mejora

constante de las habilidades de mercadeo relacional.

La oportunidad de trabajar con herramientas y estrategias reales, como Marketing
Cloud, segmentacion de bases de datos, analisis de rendimiento de campafas y herramientas
de disefio como lllustrator y Photoshop, le permitié al aprendiz no solo entender la teoria, sino
también comprender sus aplicaciones practicas en el mundo laboral; habilidades que se
vuelven cada vez mas valoradas en la industria. Ademas, esta aplicacion del conocimiento en
la practica le ha permitido al aprendiz identificar areas en las que necesita seguir creciendo y

adquirir nuevas habilidades.
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Por otro lado, la experiencia en mercadeo relacional también aporta una comprension
mas profunda de cémo las relaciones interpersonales y comerciales son fundamentales en el
ambito de los negocios. Esta perspectiva es fundamental para un negociador internacional, ya
gue la negociacion no se limita solo a transacciones comerciales, sino que implica establecer
conexiones duraderas con socios, clientes y proveedores de diversas culturas. A traves del
mercadeo relacional, el aprendiz ha aprendido a cultivar relaciones sélidas y a mantener la

confianza de las partes involucradas, habilidades esenciales en un mundo globalizado.

Ademas, la orientacion hacia la retencion de clientes y la lealtad inherente al mercadeo
relacional se traduce en una perspectiva a largo plazo en la negociacién internacional. Esto
implica no solo cerrar acuerdos puntuales, sino también mantener relaciones alargo plazo con
los socios comerciales, en este caso, aliados como Cruz Verde, Carulla, EPM y otras entidades
con las que se mantiene una relacion comercial. Como aprendiz en negocios internacionales en
el area de mercadeo, se ha obtenido una vision mas ampliay menos sesgada para identificar y
comprender las necesidades, deseos y preferencias de los usuarios de la caja de
compensacion, asi como de sus aliados; es por ello por lo que, mediante la investigacion de
mercado y el analisis de datos, Comfama ha adaptado sus productos y servicios para satisfacer

las expectativas de los usuarios locales.

Este tipo de mercadeo persigue el objetivo de ofrecer a los usuarios una experiencia
optima que no solo satisfaga sus necesidades, sino que las supere, este enfoque no se limita a
una transaccion, sino que busca establecer una relacién a largo plazo con los usuarios,

fomentando la lealtad y la retencion.

En el ambito de los negocios internacionales, al igual que en el mercadeo, resulta
esencial llevar a cabo un seguimiento constante del desempefio de las estrategias
implementadas. Durante el lanzamiento de una campafia, es fundamental contar con datos

precisos que permitan evaluar la receptividad de los canales de comunicacion utilizados para



33

llegar al publico objetivo. Estos canales pueden incluir medios como: el correo electrénico,
mensajes de texto (SMS) o WhatsApp, y la eleccién del canal depende en gran medida de a
quién se deseallegar y cuél se consideramas efectivo para esa audiencia especifica. Es decir,
es esencial adaptar la estrategiade comunicacion a las preferencias y habitos de consumo del

usuario.

Para lograrlo, una vez que la campafia esta en marcha, es vital recopilar y analizar
datos relacionados con su eficacia. Esto implica realizar un seguimiento detallado de métricas
como los clics, las aperturas de mensajes y otros indicadores de compromiso por parte de los
usuarios. Estos datos permiten evaluar cuéan exitosa ha sido la campafa en términos de la
utilizacion de los servicios a los que invita la misma, mediante la recopilacion de datos de uso

durante el mes.

Por ende, laincorporacién de un aprendiz en el area de mercadeo relacional se
convirtio en un activo significativo para Comfama. La colaboracion con el aprendiz no solo fue
una oportunidad paratransmitir conocimientos y experiencias, sino que también proporciono al
equipo existente una perspectivafrescay laintroduccion de nuevas habilidades y enfoques. La
combinacion de la experiencia previa del equipo y la energia innovadora del aprendiz genero

un ambiente de trabajo dinamico y en constante evolucion.

El papel desempeiado por el aprendiz fue de suma importancia, ya que se convirtio en
un componente esencial en la ejecucidn de tareas criticas para la estrategia de mercadeo. Su
capacidad para llevar a cabo andlisis de datos, gestionar campafias y mantener una interaccion
efectiva con los usuarios resulté en un apoyo valioso para el equipo de mercadeo relacional.
Esta colaboracion permitio la optimizacion de las operaciones, latoma de decisiones basada en
datos y la mejora de la relacion con los usuarios, aspectos fundamentales para el éxito de

Comfama en su mercado.
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Ademas, la estadia del aprendiz tuvo un impacto directo en la implementacion de
proyectos especificos relacionados con el mercadeo relacional. Su compromiso y contribucion
activa en estos proyectos no solo demostraron su relevancia, sino que también ayudaron ala
organizacion a alcanzar sus metas de manera mas efectiva. Al participar en la ejecucion de
estas iniciativas estratégicas, el aprendiz desempefié un papel esencial en el logro de los

objetivos corporativos de Comfama.

En dltima instancia, la presencia del aprendiz representd un ejemplo de beneficio
mutuo, donde la organizacién se beneficié de su compromiso y habilidades, mientras que el
aprendiz obtuvo una valiosa experiencia laboral y la oportunidad de desarrollar sus propias

habilidades y competencias en un entorno laboral real.

4.2 Objetivo General
Aplicar conocimientos tedricos y préacticos que contribuyan al fortalecimiento y creacion
de estrategias efectivas, destinadas a fidelizar a los clientes y continuar promoviendo los

servicios y productos ofrecidos por la caja de compensacion.

4.3 Objetivos Especificos

e Disefar piezas publicitarias con contenido atractivo y relevante en linea con los
objetivos organizacionales.

e Colaborar en la planificacion y ejecucion de eventos para promover los servicios
y productos de lacaja de compensacion, asi como el envio oportuno y eficiente
de las comunicaciones que sean necesarias para respaldar los contenidos.

o Generar informes a partir de datos recopilados que permitan visibilizar y evaluar
el rendimiento de las estrategias de marketing, proporcionando informacion
clave parala toma de decisiones y la optimizacion de futuras acciones de

mercadeo.
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En la actualidad, en un mundo donde la competencia es feroz y las opciones para los
consumidores son vastas, el marketing se convierte en una herramienta esencial para las
empresas que desean sobresalir y prosperar. Es asi como el marketing de contenidos cobra
relevancia para la ejecucion, la creacion y distribucidon de material valioso y relevante que atrae,

informa y cautiva a la audiencia.

El marketing, concebido como "un conjunto de estrategias dirigidas a la busqueda,
desarrollo y entrega de contenidos a los usuarios y seguidores de una marca, con el propdsito
no solo de generar tréfico, sino también de fomentar laempatia y generar discusiones en torno
alas propuestas de lamarca" (Veldzquez-Cornejo, 2019, pags. 51-53), se convierte en el pilar
sobre el cual Comfama construye su estrategia. A través del disefio y creacion de piezas
publicitarias, la organizacién busca establecer conexiones sélidas con los usuarios,
alineandose con los objetivos corporativos para asegurar que el contenido contribuya de

manera significativa a la consecucion de los resultados deseados.

Comfama, consciente de la importancia de generar experiencias significativas para sus
usuarios, utiliza el marketing como un medio para promover la participacion de la comunidad en

sus actividades y eventos.

El marketing, en este contexto, no se limita simplemente a la promocién de los eventos.
Va mas alla al involucrar a los usuarios desde las primeras etapas de planificacion. La
organizacion se esfuerza por comprender las necesidades, intereses y expectativas de su
audiencia, lo que contribuye a la creacion de eventos que sean relevantes y atractivos. La
empatia y la comprension profunda de lacomunidad son elementos esenciales en la estrategia

de marketing de Comfama.

Unavez que los eventos se encuentran en marcha, el marketing continda

desempefando un papel crucial. La generacién de contenido antes, durante y después de los
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eventos contribuye a mantener a los usuarios comprometidos y emocionados. Esto no solo
aumenta la participacion en el evento en si, sino que también fomenta discusiones y

conversaciones en torno a las propuestas de la marcay los valores que representa.

Comfama reconoce que el marketing no es simplemente una herramienta promocional,
sino un medio para construir relaciones duraderas y solidas con sus usuarios. La organizacion
se esfuerzapor brindar contenido valioso y significativo, lo que a su vez refuerza su imagen de

marca y su compromiso con la comunidad.

Asi mismo las comunicaciones juegan un papel crucial en esta estrategia integral. Las
comunicaciones son la voz de Comfama hacia el mundo exterior, y son la via a través de la
cual la organizacion se conecta con sus usuarios, seguidores y la comunidad en general. La
alineacion de las comunicaciones con la estrategia de marketing es fundamental para

garantizar un mensaje coherente y efectivo.

Comfama en su esfuerzo por transmitir su compromiso con la comunidad utiliza las
comunicaciones, ya sea a través de redes sociales, correo electrdnico, publicaciones en su sitio
web o comunicados de prensa, para reflejar la pasion de la organizacion por mejorar la calidad

de vida de las personas a las que sirve.

Al igual que las comunicaciones juegan un esencial durante la planificacion y ejecuciéon
de eventos, para ello se utilizan diferentes canales de comunicacion para informar a la
comunidad sobre los proximos eventos, detalles logisticos y coémo pueden participar. Esta
transparencia y accesibilidad son fundamentales para fomentar la asistenciay la participacion

activa en cada evento.

Ademas, Comfama ha implementado una serie de herramientas tecnoldgicas para
mejorar la gestion de sus comunicaciones en el marco de esta estrategia. Entre estas, destaca

el uso de Salesforce Marketing Cloud, una plataforma de automatizacion de marketing que le
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permite segmentar su audiencia, personalizar sus mensajes y medir el impacto de sus
campanas. Esta herramienta ha demostrado ser invaluable para garantizar que las

comunicaciones sean efectivas y relevantes para cada segmento de la audiencia.

Sin embargo, se enfrentd a desafios como la implementacion de una politica de
comunicaciones conocida como la Ley 2300. Esta legislacién tiene como obijetivo principal
proteger el derecho a la intimidad de los consumidores, estableciendo pautas claras para los

canales de comunicacion, los horarios y la periodicidad.

Esta restriccion en los horarios y la frecuencia de contacto con los usuarios presenté un
reto importante. A pesar de ello, permitié al aprendiz contribuir al equipo con ideas innovadoras
gue ayudaron a disefiar planes efectivos parala ejecucion de las comunicaciones. Estos planes
fueron concebidos teniendo en cuenta las restricciones legales, y al mismo tiempo,

garantizando una comunicacién efectivay amigable con los usuarios.

Del mismo modo, surgi6 el reto de crear una nueva manera de presentar los informes
de envios, de tal forma que fueran més eficientes y efectivos para el anélisis del equipo.
Reconociendo la importancia de la claridad y la accesibilidad de la informacion; con el Gnico
objetivo de optimizar la toma de decisiones y garantizar una comunicacion mas efectiva entre
los diferentes mercadeos que componen el mercadeo corporativo, tal como activacion y

relacionamiento.

En primer lugar, se llevé a cabo un analisis exhaustivo de los informes de envio
existentes paraidentificar areas de mejora. Se consulté a los miembros del equipo que utilizan
estos informes regularmente, y se recopilaron sus comentarios y sugerencias. A partir de esta
retroalimentacion valiosa, se disefié un nuevo formato que simplificarala presentacion de datos

clave, al mismo tiempo que proporcionara una vision mas completa y detallada de los envios.
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Para hacer que los informes fueran mas efectivos, se incorporaron graficos visuales que
facilitan la interpretacion de los datos. Ademas, se implementaron indicadores clave de
rendimiento como son las tasas de aperturay los clics para destacar los aspectos mas
relevantes, y se crearon resumenes ejecutivos que permiten una rapida comprension de la
situacion general. Esto no solo agiliza el proceso de revision, sino que también ayuda a los

miembros del equipo a identificar rapidamente areas que requieren ate ncion o mejora.

5. Aportes a mi formacion personal
La practica ha facilitado el desarrollo de competencias relacionadas con el trabajo en
equipo, habilidades que son esenciales en el entorno laboral actual. Gracias a la interaccion
con diversas areas de Comfama, el aprendiz amplio su vision general sobre el propadsito y las
funciones de una caja de compensacion. Asi como de profundizar sus conocimientos y

especializarse en la disciplina que mas le interesaba.

Durante su paso por Comfama, no solo adquiri6é habilidades técnicas, sino que también
desarrollé habilidades blandas esenciales, que le permitieron aprender a comunicarse de
manera efectiva con personas de diferentes niveles jerarquicos, asi como con los usuarios y
administrativos; aprendiendo a escuchar activamente, a expresar sus ideas de maneraclaray a
adaptar su comunicacion segun las necesidades y el contexto, a trabajar en equipo, resolver

problemas y a gestionar el tiempo de manera eficiente.

En este caso la resolucién de problemas también se convirtié en una destreza que
perfeccion6 durante su tiempo de practica, mediante desafios diversos, que varian desde la
gestion de recursos limitados hasta la busqueda de soluciones creativas a problemas
complejos. Esta experiencia le ensefio a abordar los obstaculos con una mentalidad proactiva,

a analizar situaciones desde diferentes perspectivas y a tomar decisiones informadas.
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Por otro lado, la gestion del tiempo fue otra competencia valiosa que le permitio.
aprender apriorizar tareas, establecer plazos y administrar eficazmente su tiempo para cumplir

con sus responsabilidades.

Ademas de estas habilidades técnicas y blandas, Comfama también enfatizé la
importancia de la integridad y los valores éticos, por lo que es normal encontrar en sus
instalaciones profesionales que no solo son competentes en sus areas, sino también integros y
éticos en su actuar. Esta ensefianza le dejo una profunda impresion sobre la importancia de

actuar con integridad en todos los aspectos de su vida, tanto personal como profesional.

6. Aportes a mi formacion profesional
Ser aprendiz en el area de mercadeo relacional es de suma importancia para la
formacion como negociadora internacional, ya que el desempefio en este campo resalta la

relevancia del conocimiento adquirido en relacion con los usuarios o clientes. En el contexto de
los negocios internacionales, las empresas que operan en multiples paises se enfrentan a

desafios adicionales, como diferencias culturales, normativas y competencia global, lo que

hace que la comprension de los clientes sea aun més crucial.

En este sentido, Comfama, como empresa con una perspectivaregional, habrindado un
valioso ejemplo de como aplicar el mercadeo en un contexto geografico especifico. Sin
embargo, los principios y las estrategias de este enfoque pueden adaptarse y ampliarse para
abordar el mercado internacional. El aprendiz podréa aprovechar esta experienciaregiona como
un punto de partida para comprender como las relaciones con los clientes pueden ser la clave

para ingresar con éxito en nuevos mercados.

Ademas, el mercadeo relacional no solo implica entender a los clientes, sino también
establecer relaciones efectivas con otros actores clave en el ambito internacional, como socios

comerciales, distribuidores y organismos reguladores.
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Por lo que, unade las principales ventajas del mercadeo relacional en el ambito de los
negocios es la posibilidad de construir relaciones soélidas con los usuarios o clientes en
diferentes partes del mundo. Estas relaciones sélidas se basan en la confianza, la
comunicacion efectiva y la satisfaccion del cliente, lo que a su vez contribuye alalealtad y la
retencion alargo plazo. Al ser capaz de establecer y mantener relaciones solidas con usuarios
internacionales, un negociador puede garantizar un flujo constante de oportunidades de

negocio y referencias.

Ademas, el mercadeo también desempefia un papel fundamental en la creacion de
valor en las ofertas que se proporcionan alos usuarios. Al comprender afondo las necesidades
y deseos de los clientes, los negociadores internacionales pueden adaptar sus productos o
servicios para satisfacer esas demandas de manera eficiente tal como se realiza en Comfama.
Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también permite la diferenciacion en un

mercado competitivo.

Otra caracteristica importante es la capacidad adquirida como aprendiz para adaptarse
a un entorno cambiante. En los negocios internacionales, factores como las tendencias del
mercado, las regulaciones gubernamentales y las dinamicas econOmicas varian
constantemente, por lo que la capacidad de adaptacion es crucial para mantener una ventaja

competitiva y aprovechar las oportunidades emergentes.

Asi es como el mercadeo relacional permite a los negociadores internacionales ajustar
sus estrategias y tacticas para enfrentar los desafios cambiantes de manera efectiva;
identificando dichas transformaciones en las preferencias de los clientes, las condiciones de
mercado Yy las regulaciones internacionales y, a su vez, adaptando las estrategias comerciales
en consecuencia, se convierte en un activo valioso parala empresay su posicion en el
mercado global. Teniendo en cuenta que la flexibilidad y la capacidad de respuesta son

elementos clave en la gestion exitosa de las operaciones internacionales.
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7. Conclusiones
Este informe permitié conocer a detalle la estructura internay la misién de la empresa
Comfama, una caja de compensacion que ofrece servicios y productos a sus afiliados, y como
desde el area de mercadeo relacional y su especial importancia, se busca atraer y fidelizar a

los clientes, asi como de promover laimagen y la reputacion de la entidad.

También se logro detallar como los conocimientos adquiridos durante el pregrado
permitieron desarrollar competencias profesionales por medio de planteamientos de soluciones
reales aplicadas en un ambiente real de trabajo fomentando asi la Capacidad de analisis,
sintesis y solucion de problemas, creatividad e innovacion para generar propuestas de valor,
comunicacion efectiva y asertiva con los diferentes actores involucrados, trabajo en equipo,

adaptacion al cambio y orientacién al cliente y al resultado.

Durante el periodo de practicas en Comfama, la organizacién proporciond un entorno
propicio para el desarrollo del aprendiz, brindandole seguridad y confianza. Este ambiente
facilito la aperturaa compartir ideas, posiciones y sugerencias sin temor a sentirse atacado. La
receptividad hacia las contribuciones del aprendiz creé un espacio donde se valoraron sus

aportes, tanto desde la perspectiva laboral como personal.

Adicionalmente, la sensacion de ser acogido y valorado permeo tanto en el rol de
trabajador como en el ambito personal del aprendiz. Esta consideracién hacia el individuo

contribuy6 a un sentido de pertenenciay bienestar en el entorno laboral de Comfama.

El acompafiamiento del personal de la organizacién fue fundamental a lo largo de toda
la etapa de précticas. Este respaldo no solo se limité a la formacién técnica, sino que también

se extendio a la creacion de un ambiente laboral integro y colaborativo. La disposicion del
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equipo de Comfama para guiar al aprendiz fortalecié su experienciay le proporciond las

herramientas necesarias para integrarse de manera efectiva en el mundo laboral.

Por otro lado, la universidad desempefié un papel fundamental como mentor y base de
formacion para el estudiante-aprendiz. A lo largo de cada nivel de su formacion académica, la
institucion proporcioné los insumos y conocimientos necesarios para comprender las

complejidades del mundo del mercadeo.

La universidad se destaca como un pilar esencial al ofrecer una sélida base tedricay
préactica en el campo del mercadeo. Los contenidos académicos abarcaron desde los principios
fundamentales hasta las tendencias mas actuales, dotando al estudiante- aprendiz de una

comprension integral de las dinamicas del mercado.

Asimismo, la formacion académica no se limité anicamente al ambito tedrico, sino que
se complementd con la aplicacién practica de los conocimientos adquiridos. Los proyectos,
casos de estudio y actividades practicas propiciaron un ambiente de aprendizaje interactivo,
permitiendo al estudiante-aprendiz consolidar su comprension y desarrollar habilidades

aplicables en situaciones reales del mundo del mercadeo.

Adicionalmente, el docente asesor desempefié un papel crucial al proporcionar un
acompafamiento personalizado en cada una de las inquietudes que surgieron durante el
periodo de practicas del estudiante. Su disposicion para abordar preguntas y preocupaciones

contribuy6 a crear un entorno de aprendizaje enriquecedor.

El docente asesor no solo se limité a ofrecer respuestas alas dudas del estudiante, sino
gue también brindo retroalimentacion clara y constructiva. Esta retroalimentacién no solo se
centrd en corregir posibles errores, sino que también destaco los aciertos y puntos fuertes,

fomentando asi un proceso de mejora continua.
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8. Recomendaciones
La reconocida empresa Comfama podria beneficiarse significativamente al aumentar su
presencia de marca en instituciones educativas de formacion primaria y universitaria. Este
enfoque estratégico permitiria no solo informar sobre los beneficios disponibles para los
estudiantes afiliados a la caja de compensacion, sino también brindar asesoria sobre los

recursos y programas disponibles.

En el ambito de formacién primaria, establecer programas de divulgacion en escuelas
podria ser una manera efectiva de llegar a las familias afiliadas a Comfama. Esto podria incluir
sesiones informativas sobre los servicios y beneficios que la caja de compe nsacion ofrece a los
nifnos y sus familias, promoviendo asi una mayor participacion y aprovechamiento de los

recursos disponibles.

En el nivel universitario, la presencia activa de Comfama en ferias de empleo, charlas
informativas y eventos académicos podria ser clave para establecer conexiones con los futuros
profesionales. Ademas, laempresa podria colaborar estrechamente con los de partamentos de
orientacion profesional de las instituciones para ofrecer asesoria sobre oportunidades de

empleo, programas de practicas y otros beneficios disponibles para los estudiantes afiliados.

Esta estrategia no solo fortaleceria la relaciéon entre Comfamay su base de afiliados,
sino que también crearia un canal efectivo para atraer talento joven y cualificado. Al aumentar
su visibilidad en las instituciones educativas, Comfama podria posicionarse como un empleador
atractivo y comprometido con el desarrollo educativo y profesional de la comunidad. Este
enfoque integral no solo maximizaria la utilizacién de los beneficios existentes, sino que
también contribuiriaala construccién de unaimagen positivay comprometidade la empresaen

la comunidad educativa.
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En el ambito de la asesoria de practicas, resulta fundamental que el asesor adopte un
enfoque proactivo al proporcionar ejemplos concretos al estudiante. Este enfoque tiene el
propésito de facilitar una comprension mas clara y préactica de los puntos a trab ajar, evitando

depender Unicamente de las inquietudes que el estudiante pueda plantear durante el proceso.

La entrega de casos ilustrativos, relacionados directamente con las tareas o conceptos
a abordar, puede ser una estrategia eficaz para consolidar el aprendizaje. Estos ejemplos
ofrecen al estudiante una referencia tangible, permitiéndole visualizar la aplicacion practica de
los conocimientos en el contexto especifico de su trabajo. Asimismo, esta metodologia fomenta

un entendimiento mas profundo al conectar la teoria con situaciones del mundo real.

En el contexto de liderar el proceso de practica, es esencial reconocer la importancia
que el estudiante atribuye a la retroalimentacién regular y constructiva sobre su desempefio en
el &rea correspondiente. Esta necesidad expresada por el estudiante se convierte en una

oportunidad valiosa para enriquecer su experiencia y maximizar su desarrollo.

El estudiante resalta la necesidad de un acompafiamiento mas integral por parte de la
universidad en su busqueda de practicas. Para mejorar este proceso, es crucial que la
institucion proporcione informacion sobre vacantes con la debida anticipacion. La comunicacion
oportuna de oportunidades de practicas permitira a los estudiantes evaluar y postularse de

manera mas efectiva, brindandoles el tiempo necesario para prepararse adecuadamente.

Ademas, la universidad puede potenciar la experiencia de basqueda de précticas al
diversificar y aumentar la disponibilidad de ofertas. Colaborar estrechamente con empresas y
organizaciones para ampliar las opciones asegurara que los estudiantes cuenten con

oportunidades mas variadas y alineadas con sus metas profesionales e intereses.

Una mejora adicional podria ser la implementacion de pruebas vocacionales que

ayuden a los estudiantes aidentificar sus fortalezas y preferencias. Este enfoque permitira una
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orientacion mas precisa en la busqueda de practicas, asegurando una mejor alineacién entre

las expectativas de los estudiantes y las oportunidades disponibles en el mercado laboral.
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