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Las Camaras de Comercio deberan elaborar un informe de gest
debera contener una exposicion fiel sobre la evolucion de su ge
situacion econdmica, administrativa y juridica de la Entidad.

Durante la vigencia adelantamos actividades todas encaminadas a fortalecer la prestacion
del servicio en todo sentido, consientes que la administracion de los Registros Publicos es
la columna vertebral y verdadera razon de ser nuesioa, la que pretendemos contribuir

Al desarrollo de la Region.

Aspectos relevantes

Atencidon a Usuarios

Durante el afio 2016 se atendié un numero significativo de usuarios, el cual se incrementé
en un 28.47% en relacion con la vigencia anterior hechaofeédece a diferentes factores
entre los cuales resaltamos la importante apuesta que realizaron las autoridades tanto
local como nacional a través del Fondo Emprender promoviendo la creacion y
fortalecimiento de empresas en el Departamento.

Servicio Datos2016 Datos 201°¢

Atencion presencial 13.856 10785

Nivel de satisfaccidon de nuestros usuarios:

Excelente: 12.914

Buenos: 419

Regulares: 5

Malos: 10

Error (Sin Calificar): 434

Error (Aparato desconectado): 35
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Asesorias usuarios

Consideamos que las asesorias son la mejor estrategia al realizar acompafiamiento a los
usuarios al tiempo de realizar sus tramites, por ello la importancia de buscar siempre
mejorar la calidad de este servicio asi como su promocién en sitio y practica del mismo e
los diferentes registros y a través de los diferentes canales de comunicacién con nuestros
usuarios.

Se adelantaron un total de 2380 asesorias durante la vigencia.

Revision previa de documentos gratuita

Este servicio que viene prestando nuestra Entigad varios afios, el cual se ha venido
mejorando su prestacién, estableciendo su procedimiento y control, es una herramienta
que consideramos de vital importancia con la cual se controla el nUmero de devoluciones
formales, el cual es voluntario, gratuitoyo objetivo principal es conseguir que el usuario
reciba una asesoria integral del tramite que pretende realizar en el que se indican las
observaciones que se tienen sobre el documento procurando siempre que se trate de una
Gnica revision, sin embargsge viene trabajando en ello, a través de entrevistas con los
usuarios en procura de la mejora continua.

Comportamiento RevisionesAfio 2016: 942 Afio 2015: 481 incremento del 95%

Servicio Cantidad
Revision previa de documentos 942
Revision por 2d vez 137(64 del registro mercantil y 73 d
registro de entidades sin animo c
lucro).

Informe de Gestion 2.016



CAMARA pE
COMERCIO

DE SAN ANDRES
PROVIDENCIA Y SANTA CATALINA

El incremento importante del 95% de revisiones previas, frente a la vigencia anterior se
analiza que obedeci6 a la mayor promocién del servicio, la creacibned@s empresas y
a la mayor accesibilidad para los usuarios a la hora de obtener este servicio.

Capacitacion funcionarios

Son las capacitaciones el mecanismo mediante el cual se forma el equipo idoneo
requerido para brindar el asesoramiento y acompafanoeatnuestros usuarios, por lo
cual siempre se trata de abordar de manera integral diferentes temas de acuerdo a las
necesidades que se evidencien.

Capacitaciones funcionarios del area de registros publicos:

¢ Reinducciones en los procedimientos de los isegs publicos, PQRSF,
Procedimiento de Gestibn Documental, direccionamiento estratégico en el marco
del S.G.C.

© Registro Nacional de Turismo San Andrés

© Virtualizacion de los servicios registrales y parametrizacion

© Sistema de Prevencion de Fraudes SIRREHRIar 005 de 2014 SIC

¢ Capacitacion RUNEOL

& |Implementacion SGD registros publicos

¢ Taller sobre cultura laboral y clima organizacional

¢ Manejo de clientes actualizacion servicios camerales con dificultades, quejas y
reclamos

¢ Funcionamiento atencion akuario

© Reinduccioén organizacion de documentos entidades sin animo de lucro

¢ Revision proceso de inventario archivo

£ Funcionamiento registros publicos y caja

©  Sseguimiento y guia metodoldgica para la implementacién y aplicaciéon del
protocolo de digitalizaciog avances del PGELEXCO

© Migracién plataforma RUES a AMAZON

¢ Taller de registro publicos

¢ Curso de redaccion SENA
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Promocion vy Publicidad de los Registros Publicos

Se brindd a los usuarios y a la comunidad empresarial informacién relacionada con los
registro publicos utilizando para ello los diferentes canales establecidos para el efecto,
tales comola radio, campafa de sensibilizacion en los barrios, mailings informativos,
correos electronicos, campafias telefonicas y en las asesorias presenciates a |
empresarios, asi como nuestros propios mecanismos como son las carteleras, la pantalla
informativa, comunicados de prensa, redes sociales y pagina web.

Mediante la campafia de sensibilizacion en los barrios que anualmente se realiza se
visitaron un totd de 290 establecimientos de comercio visitados.

Envio de correos, mailing de los diferentes registros durante el primer trimestre y durante
el segundo semestre del afio.

Con el fin de brindar y mejorar los canales de comunicacién a nuestros usuarios se
encuentra a disposicion del publico la pantalla informativa la cual brinda informacién
actualizada de temas registrales y generales de la Entidad.

Atencidon a usuarios

Se adelantaron dentro de la vigencia actividades que nos llevaron al cumplimiento del
objetivo de brindar a nuestros usuarios un servicio de excelente calidad, destacando para
ello la apertura de 5 cajas de adicionales, asesoria y acompafamiento para el
diligenciamiento de formularios virtuales, liquidacion el linea, telefonica, el traslado al
primer piso de la Entidad en la sede principal de San Andrés, asi como de la oficina
receptora de documentos de la Isla de Providencia, con lo cual no solo se logra prestar un
mejor servicios a nuestros usuarios sino que también podemos brindar unaiétenc
preferencial para aquellos usuarios del grupo de atencion especial (infantes, mujeres en
gestantes, discapacitados, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica).

Centro de Atencion Empresari@lAE

El Centro de Atencion Empresari@CAE es laestrategia y principal aliado de los
empresarios a la hora de crear empresa, el cual ha venido mejorando, siendo importante
resaltar que también fue trasladado al ler piso al area de atencion a usuarios.

Informe de Gestion 2.016
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Asesorias en formalizacion: Ano 2016: 619 152640
Empresas formalizadas: Afo 2016: 435 2015: 355

70 % de empresas formalizadas y que fueron asesoradas en formalizacidon superando la
vigencia anterior (65%) en un 5%.

Estadisticas Registros Publicos

Matriculas
Matriculas 2015 2016
Pasonas Naturales 401 518
Sociedades 145 177

Evidenciamos que en el tejido empresarial, frente a la creacion de empresas se dié un
incremento en el comportamiento positivo en comparacion al afio anterior, se registré un
aumento en personas naturales de 88,17% y personas juridicas 22,06%, cabe resaltar
gue este incremento se debe a la puesta en marcha de la iniciativa fondo emprender.

Estadisticas Renovaciones

Renovaciones 2015 2016
Personas Naturales 2354 2787
Sociedades 649 893

En cuanto al amportamiento de las renovaciones tenemos que un incremento 18,39% en
personas naturales y un 37,59% en personas juridicas, vemos que dicho incremento es
significativo asociado a la reactivacion de la industria del turismo.

Estadisticas Cancelaciones

Cacelaciones 2015 2016
Personas Naturales 2385 373
Sociedades 23 26

Informe de Gestion 2.016
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Respecto del movimiento reflejado para el afio 2015 en las cancelaciones de matricula de
personas naturales y juridicas respectivamente, el cual se encontrar justificada en la
depuraciondel RUES, de acuerdo a lo dispuesto en el 31 de la ley 1727 de 2014, en tanto

para el afio 2016 siguiendo con ley depuracion de manera anual existié una disminucién
de Cancelaciones en Persona Natural del 84% y de personas juridicas del 3%.

Registro Unicale Proponentes

El Registro Unico de Proponentes es uno de los registros que reporta su mayor
movimiento durante el primer trimestre del afio. Caber resaltar dentro de las actividades
el asesoramiento, acompafamiento en la realizaciébn de los trdmitescamsbd la
promocion del dicho registro.

Movimiento estadisticos Proponentes afio 20£32016

ANO 2015 ANO 2016

Inscripciones 54 39
Renovaciones 68 83
Cancelados 36 1
Actualizacion 30 28

Este registro presentd una disminucion en el nimero de indorigs del 27,78%
respecto de la vigencia anterior, mientras las renovaciones representaron un aumento del
22.06% frente al 2015, reflejandose como resultado de la publicidad brindada al respecto,
sumandose entonces a los resultados las cancelacionessesgiseron una disminucion en

un 97.22% y las actualizaciones se disminuyé en un 6.67%.

Registro de Entidades Sin Animo de Lucro

El Registro de Entidades es uno de los registros publicos que se respalda con el servicio de
revision previa y asesorias, asihmo acompafiamiento para la realizacion de tramites de
actos sujetos a registro, se promueve siempre la actualizacion de datos

Informe de Gestion 2.016
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Movimiento estadistico ESALES

ANO 2015 ANO 2016

Constituciones| 37 48
Cancelaciones| 1 0
Renovaciones | 150 157

Se present6 maumento del 29,73% en la creacion de Entidades sin &nimo de lucro en
relacion con el afio 2015, no se presentaron cancelaciones en el 2016, lo cual es positivo,
sin embargo en lo que respecta a la cifra de renovaciones si se obtuvo un incremento del
4,67%frente al 2015, se observa un movimiento bajo pero siempre con incremento

Registro Unico Empresarial y Social RUES.

Es el Registro Unico Empresarial y Social un significativo apoyo para los empresarios de las
islas, es una herramienta muy utilizadagstro comportamiento estable, sin embargo por
temas de conexion se presentaron problemas de cambio de estados los cuales fueron
resueltos oportunamente.

Sistema de PORSF (calidad)

Radicada Necesitan Respondida Pendientes Pendientes
Respuesta
Mes por Respuestal de Reclamar
ero 161 65 64 1 0
Febrero 229 94 89 0 5
Marzo 211 94 91 1 2
Abril 242 117 117 0 0
Mayo 200 109 109 0 0
Junio 202 96 96 0 0
Julio 157 61 61 0 0
Agosto 186 74 71 2 1
Septiembre | 217 89 78 8 3
Octubre 182 65 50 10 5
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Noviembre | 126 42 37 2 3
Diciembre 171 65 47 17 1
TOTAL 2284 971 910 41 20

En el afilo 2016 se radicaron en la entidad un total de 2.284 documentos, de los cuales 971
eran peticiones que requerian respuesta por parte de la entidad. Del total de peticiones
radicada, se le dio salida a 930 equivalente a un 96%. Sin embargo 20 peticiones estan a
la espera de ser reclamados por los usuarios quienes previamente fueron notificados via
correo electrénico y/o teléfono por parte de las funcionarias de la entidad.

Del totd de la correspondencia radicada se encuentra también que el 0,62% (6)
corresponden a quejas, de las cuales 4 fueron dirigidas al proceso de Registros Publicos,
(67%), una al Proceso de Presidencia (17%), y una al Proceso de Calidad (17%). Las quejas
que fueron direccionadas al Proceso de Registros Publicos fueron por demoras en la
prestacion del servicio, situacion a la cual se le realizé el debido seguimiento y la toma de
medidas pertinentes.

Numero de peticiones resueltas: Afio 2016 :930 afio 205b: 60
Quejas: Afo 2016: 6 afio 2015: 9

Si bien se observa que se avanza en el tema de respuesta a peticiones y en cuanto a
guejas, vemos aun la oportunidad de mejorar, para lo cual se realiza un mayor
seguimiento a los datos discriminados.

Costumbre Mecantil

Inicialmente se realiz6 un trabajo de campo de recoleccion de informacién en la isla de
San Andrés, con el fin de identificar aquellas conductas que son una practica comun en el
sector hotelero. Para establecer las costumbres potenciales se dlesabo un sondeo
preliminar, y asi de las conductas identificadas e investigadas se aprobaron como
costumbre mercantil las siguientes:

1. En San Andrés, los hoteles realizan algun cobro o solicita un depdsito como
confirmacion de la reserva.

2. En San Andrédos hoteles permitan el alojamiento de los menores de dos afios sin

costo alguno, siempre y cuando estén acompafados por su acudiente o adulto
responsable

Informe de Gestion 2.016
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Noticia Mercantil

La publicacion mensual de la Noticia Mercantil puede ser consultada a travessga
pagina web y se remite la certificacion en constancia de dicha publicacion al ente de
Control. Se facilita la consulta a nuestros usuarios a través del equipo del area de atencion
al publico.

INFORKME GESTION COORDIRNTENA

Durante la vigencia del afio 2016 se ejecutaron las actividades dispuestas en los planes de
Bienestar, Seguridad y Salud en el Trabajo, Mantenimiento, Sistemas y Gestion
Documental.

A continuacion se suministra al detalle la informacién sobre lEs/idades que se
ejecutaron de acuerdo con lo plasmado en nuestro Plan Anual de Trabajo.

Plan de bienestar

Tiene como objetivo principal crear un entorno laboral ideal que contribuya con el
desarrollo personal, fisico y espiritual, con un alto sentigopertenencia, unido a la
satisfaccion por trabajar en un ambiente sano que les permita crecer constantemente.

Informe de Gestion 2.016
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Objetivo de la actividad Actividad a desarrollar

Resaltar a los funcionarios que h Celebracién de los cumpleafios de

cumplido afos. funcionarios.

Ofrecer una pausa en sus actividades Un dia de descanso por motivo de
cumplearnios.

Brindar una atencién especial a | Celebracién dia de la mujer

mujeres de la entidad

Brindar un rato de esparcimiento Cdebracion dia del empleado

relajacion para los funcionarios

Identificar focos de insatisfaccion p Encuesta de satisfaccion del clier

parte de los funcionarios interno

Establecer objetivos y metas, ademas Evaluacion de desempefio

calificar el desempefio de Ic

funcionarios

Exaltar al funcionario con el mejo Entrega de premio y reconocimiento

puntaje obtenido en la evaluacion ¢ mejor empleado del semestre 12016

desempefio

Incentivar a los hijos de nuestrc Fiesta navideiia y entrega de obsequ

funcionarios para los nifios

Fortdecer lazos con los funcionarios 1 Cena navidefa y entrega de obsequios

la entidad

Plan de Bienestar

u Programadas
B Ejecutadas

= Pendientes

Tal como se observa en la gréfica, de las nueve actividades programadas para el afo, se
ejecutaron siete actividades hasta la fecha, lemsdos actividades seran completadas
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durante el tiempo que queda d la vigencia, lo que permitira el cumplimiento del 100% del
Plan de Bienestar.

Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el Trabajo

En esta vigencia se logré disefiar y documentarsédi@a de Gestion de Seguridad y Salud

en el Trabajo, logrando su articulacion con el Sistema de Gestion de Calidad y se
estructuro la puesta en marcha del mismo, el SG SST cuenta con los siguientes
procedimientos:

[

(3

Politica de Seguridad y Salud en el Tjaba
Responsabilidades del S&ST

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
Matriz Legal

Matriz de Peligro

Plan de Emergencias

Procedimiento acceso a requisitos Legales
Procedimiento de Compra y Entrega de los APP
Procedimiento de estandares dgiene Postural
Procedimiento de Evaluaciones Medicas Ocupacionales
Procedimiento de Identificacion de peligros
Procedimiento de Investigacion de Accidentes e Incidentes de Trabajo
Procedimiento de Gestion del Cambio

También se ejecutaron se ejecutaros kguientes actividades:

Objetivo de actividad Actividad a desarrollar \

Cumplir con lo dispuesto en el decre Disefio y elaboracion del Sistema

reglamentario 1072 de 2015 Gestion de Seguridad y Salud en
Trabajo

Contar con elementos necesarios p#iec Adquisicion de camilla para transport

atencion ante una emergencia heridos

Contar con elementos necesarios pare Adquisicion de un botiquin portatil par

atencion ante una emergencia atencién ante una emergencia

Garantizar las acciones necesaramde Recarga de extintores de mane

un conato de incendio periddica, distribuidos estratégicamen

por toda la entidad
Brindar herramientas en atencién fren: Capacitacién y practica sobre el uso
a una emergencia extintores en campo.
Adquirir conoainiento que permita la Capacitacibn COPASST sobre el Dec
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vigilancia y control del S&ST Reglamentario 1072 de 2015 vy
implementacion del SGST.

SGSST

m1l

De acuerdo con lo programado en el Plan se ejecuattwdas las actividades dispuestas.

Plan de capacitacion

El Plan de capacitacion de la entidad tiene como objetivo brindar a los funcionarios las
competencias y formacién necesaria para el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Para ello se tienen cuenta la evaluacion por competencias en la que nos permite medir
el nivel de formacién de los trabajadores, fijar metas de acuerdo con los objetivos del
cargo y por ultimo se identifican las necesidades en capacitacion y formacion, contamos
con capac#ciones programadas desde la Coordinacion Administrativa y las
capacitaciones internas lideradas y dictadas por cada jefe de area.

Capacitaciones eablecidas para los funcionarios:
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Brindar heramientas a los funcionaric
sobre los riesgos a los que est
expuestos

Lograr el levantamiento del inventario ¢
documental

Mejorar las réaciones intrapersonale
entre los trabajadores

Brindar herramientas al personal sob
el manejo de los cliente externos
Actualizar y prfundizar sobre las
herramientas para el manejo de s
competencias

Identificar y mejorar la atencion
usuario

Adquirir las competencias necesari
para el desarrollo dsus funciones
Adquirir conocimientos sobre el camb
normativo y su aplicabilidad sobre la I:
9001:2015

Realizar reinduccién de la organizac
de los documentos previo el inventar
delos mismo

Revisar proceso de inventario archivo
Registros Publicos

Adquirir las competencias necesarias |
parte de los funcionarios para |
desempefio de sus funciones

Adquirir herramientas para |
implementacion del SGDProtocolo de
digitalizacién

Presentacion de la nueva plataforma
los servicios

Actualizar cambios en la norma
Adquirir las competencias necesari
para el disefio e impleméacion del S&
SST

Brindar herramientas necesarias para
atencién ante una emergencia
Adquirir las competencias necesari

Informe de Gestion 2.016

Charla sobre extorcidon (Policia Nacion:

Capacitacion sobre la implementaci
del Sistema de Gestion Documental
Taller sobre cultura laboral y cli
organizacional

Taller de manejo de clientes cc
dificultades, quejas y reclamos
Encuentro Nacional de
Ejecutivas Inap

Asistent

Funcionamiento atencion al usuario
Manejo de bases de datos en Excel

Cambio de versién ISO 9001:2015

Reinduccibn en  organizacion  «
Entidades Sin Animo de Lucro

Reinduccién sobre procesos de Gest
Documental

Resocializacion  funcionamiento ¢
Registros Publicos y Caja

Seguimiento y guia metodologica para
implementacion y  aplicacion  d¢
Protocolo dedigitalizacion y avances d
PGD-LEXCO
Migracion de
AMAZON
Taller de Registro Publicos
Diplomado en Sistemas Integrados
Calidad, Ambiente y OHSAS 2015

plataforma RUES

Curso bésico sobre uso del extintor

Curso de redaccion (Sena)
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para el desarrollo de funmnes
Adquirir las competencias necesari Actualizacion servicios camerales
para el desarrollo de funciones

Plan de Capacitacion

ml

De las 18 capacitaciones programadas para la vigencia 2016, se ejecutiasmogrando
un cumplimiento del 100%

Plan de mantenimiento

Con el Plan de mantenimiento se busca garantizar el buen estado las instalaciones fisicas
de la entidad, realizando obras y labores de mantenimiento y limpieza para la
conservacion de las smas.

Desde la vigencia anterior esta Cadmara de Comercio adelanté trabajos de adecuaciones
fisicas en las oficinas del primer piso del Edificio de la Cadmara de Comercio, abrid sus
puertas durante segundo semestre del afio en curso, logrando con esto médgora
prestacion del servicio, facilitando el acceso a las personas en condicion de discapacidad,
adulto mayor, mujeres embarazadas y en general el objetivo es brindar una mejor
atencion a la comunidad islefia.
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En la basqueda de la mejora continua fue rec® realizar una revision en nuestras
redes y la adquisicibn de nuevos equipos tecnolOgicos que permitieron mejorar la
navegabilidad y optimizar el acceso a las diferentes plataformas utilizadas por cada area.

Actividades de Mantenimiento

Objetivo dd cambio, arreglo y/o

Actividades

reparacion

Adecuar la oficina del primer Dpis
dispuesta para la atencion al publico
partir de junio

Garantizar que el area de trabajo cuer
con una tempratura Optima para le
realizacion de sus funciones
Garantizar que el area de trabajo cuer
con las condiciones de limpie:
adecuadas para nuestros clientes
Mejorar la prestacion del servicio

Mejorar el rendimiento, administracio
de dominios, optimizar la seguridad e
informacién

mejorar la calidad del servicio, tiemp
de respuesta y seguridad de
informacion con la implementacio
nueva tecnologia

Aumentar la vida util de los equipos

Mejorar la calidad del servicio, tiempt
de respuesta y seguridad de
informacion con la implementacio
nuevatecnologia
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Adecuaciones fisicas oficina primer p

de atencion al publico

Mantenimiento correctivo y preventivi
en los aires acondicionados de la entid

Programacion deoynadas de aseos e
todas las areas de la entidad

Mantenimiento en cableado eléctricc
paredes, pintura y resane del sall
Alejandro Ranking

Implementacion de software y hardwal
para el uso de la red

Instalacion de dispositivos de segurids
actualizacion d software

Mantenimiento preventivo, limpieza d
partes externas e internas de los equig
de la entidad

Reemplazo de computadores, instalaci
de dispositivos de segurida
actualizacion de software
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Mantenimiento

L

Tal como se programaron las actividades en el Plan de Mantenimiento se desarrollaron en
un 100%, cumpliendo a cabalilaon lo planeado.

Gestion Documental

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley general de Archivos, la Resolucién 8934 de
2014 y las deméas normas que aplican al respecto, la entidad viene adelantado la

implementacion del Sistema de Gestion Documeriiagcando asi articularlo su Sistema

de Calidad, en la actualidad nos encontramos desarrollando el protocolo de digitalizacion

el cual se tendra listo para la siguiente vigencia.

Todos los cambios implementados se realizan con el soporte técnico demla fir
consultora LEXCO S.A. Contratada a través de la Confederacion de Camaras de Comercio
CONFECAMARAS.

Actualmente este ente se encuentra en la busqueda de una firma que brinde soporte
tecnoldgico a través de un software que cumpla con los requisitos mtertaa técnica 1SO
19005 sobre Sistemas Integrados de Conservacion.

Analisis Financiero de la Ejecucion migrésos y Gastos

Durante el afio gravable 2016, se observa que el presupuesto fue ejecutado casi en su
totalidad, se puede destacar rubros significativos como como Renovaciones, Formularios,
Certificaciones, Inscripciones de actos y documentos, registrgordponentes que

muestran un mayor valor ejecutado al presupuestado, cabe anotar que el rubro Ingresos
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posee un 78.71% de ejecucion por que ella refleja una adicion al presupuesto del 2016 por
subvenciones del gobierno.

Durante el afio gravable 2016 el pugsiesto pagado de la Camara de Comercio ascendio
a $1.595.286.532,59, es decir un 74,87% de lo aprobado donde el gasto publico
representa un 96% aproximadamente y el privado un 4%.

El gasto publico se ejecutoé en un 99.97% aproximadamente donde se pusetearbque

los programas planeados para esta vigencia se adelantaron casi en su totalidad, podemos
destacar los gastos por ampliacion de las instalaciones sugeridos por la SIC, en cuanto a
tener en el primer piso el punto de atencién.

El gasto del persohae registrd un ejercicio presupuestal del 50% del aprobado ya que se
mantuvo el personal de planta como se planeo.

Se observan también como gastos de activos fijos dados de baja $27.996.396,06, debido a
los activos que en vigencias anteriores no secépla debida depreciacion, quedando
reflejado también el gasto de depreciacion el cual ascendié a $72.848.043,99 por el mismo
motivo.

Cabe destacar también que el presupuesto muestra un saldo disponible a ejecutar de
$505.714.000 correspondientes a subvemes del Gobierno adiciones del 2016.
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Formacion Empresarial

En cumplimiento de nuestra Politica de Gestion, que busca el fortalecimiento empresarial
del Departamento Archipiélago, y considerando que el de#ia del Talento Humano
constituye un factor determinante para impactar los niveles de competitividad vy
productividad de una organizacion y/o territorio; en el afio 2016 logramos ejecutar el
Programa de Formacion propio de la Entidad, consistente en fados con el apoyo

de instituciones aliadas como la Camara de Comercio de Bogot4d, PROCOLOMBIA,
BANCOLDEX, un conjunto de capacitaciones en temas estratégicos encaminados hacia el
cambio de mentalidad de los empresarios locales y proporcionar herraasiepara
potencializar y maximizar la gestién de los mismos en sus organizaciones, pymes, y en
general en el sector empresarial de las Islas. El balance de la vigencia arroj6 como
resultado la asistencia d&24 participantes en las jornadas desarrolladas.
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Programa Formacion Empresarial Propia de la Camara

Seminarios 5
Diplomados 0
Participantes 139
Contenidos:
Seminarios

V Reforma y actualizacion tributaria afio 2016

V Venta Consultiva

V Manejo de Clientes, Quejas y Reclamos

V Actualizacion de la Norma 1S@D01

V Herramientas de Servicio al Cliente

Seminario 1 Fecha: 12 y 13 de febrero 2016

Reforma y Actualizacion Tributaria Ao 2016

Obijetivo: Actualizar a todas las personas responsables del manejo de la informacién
tributaria y contable de las personamturales y juridicas, con o sin animo de lucro,
empresas, comerciantes, prestadores de servicios y demas personas naturales y juridicas
que deban cumplir obligaciones tributarias, conozcan como los afectan la aplicacién de la
ultima reforma tributaria yds decretos reglamentarios expedidos durante el afio 2015 y
los que se expidan en el afio.

Asistencia esperada: 20 personas

Total asistencia: 35 personas
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Seminario 2.FechaMarzo 9y 10 de 2016

VENTA CONSULTIVA 2016

Obijetivo: Alcanzar un altoivel de profesionalidad como vendedor para conseguir mas
clientes, mejorando su autoconfianza y cultivando su comunicacion, desarrollando las
habilidades necesarias como la motivacion, la disciplina, la actitud mental positiva y el
autocontrol.

Asistenciagesperada: 15 personas
Total de asistencia: 17 personas

Seminario 3Fecha: 15 de Abril 2016

Manejo de Clientes con Dificultades, Quejas Y Reclamos

Proponer una metodologia para la planeacion, disefio, operacién, mantenimiento y
mejora de un poceso para el manejo de los reclamos de los clientes en las
Organizaciones.

Asistencia esperada: 20 personas
Total asistencia: 37 personas
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Seminario 4 Fecha5 ¢ 6 de Mayo de 2016

Actualizacion en la Norma ISO 9001

Esta capacitaén esté dirigida personas interesadas en la actualizacion de la norma ISO
9001, al final de la misma, el participante esta en capacidad de conocer los cambios entre
la version del afio 2008 y la version del afio 2015 descritos en la Norma técnica
colombiana asi como también identificar como el riesgo influye en logro de la
planificacion, implementacion y mejora del SGC.

Asistencia esperada: 20 personas
Total asistencia: 16 personas

Seminario 518¢ 19
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Herramientas de Serval Cliente

Brindar herramientas que permitan al participante trasmitir opiniones, posturas y
sentimientos ya sea al cliente interno y externo de forma asertiva

Asistencia esperada: 20 personas

Total asistencia: 34 personas

Prograna de Formacion Exportadora Enfasis Turistico
PROCOLOMBIA

Capacitaciones 5
Participantes 144
Jornadas:

Servicios un mundo de oportunidades. 05 febrero de 2016. 32 personas.

Calidad turistica. 16 de febrero de 2016. 44 personas.

Internacionalizaciérun mundo de oportunidades. 05 de abril de 2016. 25 personas.
Marketing Digital. 24 de mayo de 2016. 25 personas.

Exportar es posible. 11 de agosto de 2016. 18 personas.

< <K<K

A. SERVICIOS UN MUNDO DE OPORTUNIDREESOS de Febrero de 2016
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