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Resumen ejecutivo

Entre agosto y diciembre de 2024 el Programa FIC inicio su fase operativa con un
conjunto de acciones estratégicas orientadas a diagndstico, articulacion
interinstitucional, formacién inicial y acompafiamiento psicosocial. Los avances
permiten afirmar que la fase de arranque fue consolidada: se aplicod la encuesta
empresarial, se conformé el equipo base institucional, se implementd la matriz de
monitoreo alineada con MIPG, se realizaron jornadas de socializacion y se
programaron procesos formativos con el SENA. Sin embargo, persisten desafios
asociados a la ampliacion del acompafiamiento psicosocial, la formalizacion masiva
de comerciantes y la sistematizacién de la rendicion publica de resultados. Este
informe desarrolla con mayor detalle cada actividad, evidencia, analisis, riesgos y
recomendaciones para 2025.

1. Objetivo del informe

Evaluar de forma detallada el cumplimiento, resultados y calidad de las actividades
programadas para 2024 dentro del Programa FIC, identificar logros y brechas, y
formular recomendaciones operativas y estratégicas para la consolidacion del
programa en 2025.

2. Alcance y metodologia de evaluaciéon
Alcance temporal y tematico

o Periodo analizado: 7 de mayo (inicio de actividades) al 31 de diciembre de
2024.

e Incluye: diagnostico (encuesta empresarial), actividades formativas
programadas en 2024, puesta en marcha del componente psicosocial,
conformacién del equipo, disefio del sistema de monitoreo (MIPG),
articulacion con aliados y acciones de difusion/control interno.

Fuentes de informacion

« Base de datos de encuestas realizadas en plazas, Villa de las Palmas y
Parque de la Factoria.

« Listas de asistencia y actas de reuniones con SENA 'y Camara de
Comercio.



« Informes parciales de la psicéloga institucional.

e Documentos de implementacion del sistema de monitoreo (matrices,
indicadores).

o Reportes de socializacién y fotografias de eventos.

e Primer informe interno elaborado por Control Interno (en validacion).
Métodos

« Revision documental y triangulacion de fuentes.

o Comparacion contra metas planificadas (cronograma 2024).

« Clasificacién de estatus por actividad: Cumplida / En ejecucion /
Programada / Por iniciar.

« ldentificacion de riesgos y propuesta de medidas de mitigacion.

3. Resultados por actividad

Actividad A. Reuniones de articulacion con aliados estratégicos

Durante el periodo comprendido entre mayo y diciembre de 2024, se desarroll6é un
proceso sostenido de articulacion interinstitucional con los principales aliados
estratégicos del Programa Institucional FIC - Formacion Integral para
Comerciantes, entre ellos el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) y la
Camara de Comercio de Palmira, con el acompafiamiento técnico del Instituto
Municipal para el Desarrollo Social y Econémico de Palmira (Imdesepal).

El objetivo central de esta actividad fue consolidar acuerdos de cooperacién técnica,
definir compromisos de apoyo formativo, y establecer un marco conjunto de trabajo
para la implementacién y fortalecimiento del programa durante el periodo 2024—
2025.

En total, se realizaron cinco (6) reuniones de trabajo formales, de las cuales tres
(3) fueron convocadas directamente por Imdesepal y tres (3) por los aliados
estratégicos SENA y Camara de Comercio de Palmira.

« 6 de mayo de 2024, reunién convocada por Imdesepal y registrada en el
Acta No. 310-01-50-01-010.2-204, en la que se presentaron las necesidades
de los grupos de valor de Imdesepal. En esta sesion, se definieron los
primeros compromisos de articulacion y se conformé la mesa técnica de
trabajo permanente para seguimiento a la ejecucion.



7 de mayo de 2024, bajo convocatoria del SENA, registrada en el Acta No.
001 de 2024, centrada en la presentacion de la oferta formativa y la
identificacion de lineas de accidon conjuntas con Imdesepal para coordinar la
caracterizacion de las economias locales en lugares estratégicos, tales como
el Gran Centro Comercial Villa de las Palmas, las Plazas de Mercado vy el
Parque Obrero.

16 de mayo de 2024, convocada por SENA y Camara de Comercio de
Palmira, y consignada en el Acta No. 001 de 2024, orientada a impulsar
nuestras Economias Populares.



30 de mayo de 2024, nuevamente liderada por el SENA, documentada en el
Acta No. 001 de 2024, donde se delined una estrategia integral para facilitar
el acceso a herramientas y tecnologias digitales que impactaran
positivamente en las economias populares.

La reunion del 28 de octubre de 2024, realizada en las instalaciones de la
Camara de Comercio de Palmira, queddé documentada bajo el Acta No.
310-01-50-01-026.1-2024. Este encuentro tuvo como propdsito principal la
presentacion de los resultados del proceso de caracterizacidon de los
comerciantes, desarrollado en articulacion entre el Instituto Municipal para



el Desarrollo Social y Econémico de Palmira — Imdesepal, SENA y la
Camara de Comercio.

La sesion inicié con las palabras de bienvenida del Director del Programa FIC, quien
destaco la importancia de la caracterizacidn como una herramienta técnica para
conocer la realidad socioecondmica, formativa y comercial de los beneficiarios.
Posteriormente, el equipo técnico de campo presento el informe consolidado, el cual
recoge la informacion recolectada durante las jornadas de levantamiento de datos
en las plazas de mercado y el Centro Comercial Villa de las Palmas, realizadas
entre los meses de agosto y octubre de 2024.

Durante la exposicion, se evidencid que la caracterizacion permitié identificar
variables relacionadas con la situacidon econdémica, niveles de formalizacion,
condiciones laborales, acceso a formacion, canales de venta, uso de
herramientas digitales y necesidades de acompafamiento psicosocial. Los
resultados arrojaron un panorama claro sobre las fortalezas y desafios del
comercio popular en Palmira, evidenciando la necesidad de fortalecer procesos
de capacitacion, mentoria y formalizacion empresarial, asi como la articulacién
interinstitucional para garantizar la sostenibilidad del proceso.

La Camara de Comercio resalté el valor de esta informacién para orientar futuras
estrategias de formacion y acompanamiento, subrayando el compromiso de
continuar apoyando al Programa FIC en los procesos de certificacion laboral y
fortalecimiento empresarial. Por su parte, el equipo de Imdesepal destaco la
relevancia del trabajo articulado entre las entidades y el impacto positivo que este
ejercicio tendra en la planificacion del cronograma 2025.

Al cierre de la reunién, EI SENA acord6 elaborar un documento técnico de
sistematizacioén de la caracterizacion, que servira como insumo para la definicion
de nuevas lineas de accion del programa y la priorizacién de beneficiarios para los
procesos de formacion y apoyo psicosocial.




e 29 de octubre de 2024, reunion convocada por Imdesepal y registrada en el
Acta No. 310-01-50-01-026.2-2024, en la cual se realizé una revision de los
avances logrados entre mayo y octubre, se socializaron los resultados del
diagnostico empresarial y se discutieron los temas de continuidad para el afio
2025, especialmente en formacion y certificacion de competencias laborales.

En todas las reuniones participaron de manera activa los representantes
institucionales designados, entre ellos: Jhon Hardy Garcia, Director de
Competitividad de la Camara de Comercio de Palmira; Steven Celorio, Director de
Imdesepal, junto con su equipo técnico conformado por el Administrador de Plazas
de Mercado, el Apoyo a la Administracion del Centro Comercial Villa de las
Palmas (CCVP), el area de Comunicaciones y el equipo de Control Interno.
Asimismo, se conto con la participacion de Juan Carlos Lujan, Lider de Economias
Populares, y Constanza Montalvo, Dinamizadora del SENA, quienes aportaron
desde sus areas de experiencia a la definicion de los enfoques de formacion y
acompafiamiento integral.

El balance general de estas cinco reuniones fue altamente positivo, destacandose
una amplia disposicion de los aliados estratégicos para contribuir activamente
al fortalecimiento de la economia popular en Palmira, asi como una clara
articulacion entre las instituciones participantes. De estos encuentros surgieron
acuerdos concretos para el afio 2025, enfocados en la consolidacion de rutas de
formacioén, mentorias empresariales y acceso a programas de financiamiento,
todo ello en coherencia con los objetivos institucionales del Programa FIC.

Como parte de las evidencias del proceso, se encuentran archivadas las actas
correspondientes, junto con los registros de asistencia, compromisos firmados y
memorias de las sesiones, las cuales reposan en el sistema de gestion documental
de Imdesepal.



Entre las observaciones mas relevantes, se resalta la necesidad de establecer un
cronograma conjunto de actividades para el ano 2025, que permita mantener la
coherencia en los tiempos de ejecucion y optimizar los recursos humanos y técnicos
de las entidades participantes.

Finalmente, como recomendacion principal, se propone mantener un esquema de
reuniones trimestrales durante el periodo 2025, asegurando la participacion activa
de los aliados estratégicos y definiendo responsabilidades claras en cada etapa de
implementacion del programa. Este modelo de seguimiento permitira fortalecer la
gobernanza del Programa FIC y consolidar una red de cooperacion sostenible en
beneficio de los comerciantes palmiranos.

Actividad B. Diagnéstico inicial — Encuesta Empresarial

;’}\\g ‘ SENNDVA
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La Encuesta Empresarial de Economias Populares de Palmira 2024 fue aplicada
entre el 26 de agosto y el 24 de octubre de 2024, con el objetivo de diagnosticar
la situacion econdémica, social y organizacional de los comerciantes
pertenecientes a las principales zonas comerciales del municipio. En total
participaron 533 comerciantes, representando plazas de mercado, sectores
populares y establecimientos formales e informales de la ciudad.




CUADRO
CONSOLIDADO

ENCUESTAS

LUGARES FINALIZADAS
CENTRO COMERCIAL 281
VILLA DE LAS
PALMAS
PLAZA DE MERCADO 176
CENTRAL
PLAZA DE MERCADO 31
AUXILIAR
PLAZA DE MERCADO 28
CAMPESINA
PARQUE FACTORIA 17
TOTAL 533

El propdsito del estudio fue analizar las condiciones de sostenibilidad,
necesidades formativas y retos estructurales de las economias populares, a
partir de diferentes dimensiones clave: financiera, administrativa, comercial,
formativa, tecnoldgica y social. Los resultados constituyen una base técnica para
la formulacion de estrategias de fortalecimiento empresarial impulsadas por el
Instituto Municipal para el Desarrollo Social y Econémico de Palmira
(Imdesepal).

Dimension financiera

Los hallazgos evidencian limitaciones en la gestion financiera y acceso a
capital.

« EI 50,6 % (270 comerciantes) manifestd dificultades para cubrir gastos
operativos mensuales.

« La mayoria no cuenta con sistemas contables formales ni con registros
actualizados de ingresos y egresos.

e Solo un 17 % ha accedido a crédito formal, mientras que el resto depende de
ahorros personales o préstamos informales.

e A pesar de ello, un 61 % manifestd interés en recibir capacitacion sobre
planeacion financiera, costos y precios de venta.

Esto refleja una alta dependencia de la economia informal y baja inclusién
financiera, lo que limita la capacidad de crecimiento y sostenibilidad de los
negocios.



¢Cual fue el valor total de las ventas o ingresos de
su negocio o actividad en el mes anterior?

314
183
3,6% 1,7% 1,1%
£ — 2 0 z
Menos de $1 Entre $1y Entre $6y Entre $11y Entre $16 y Entre $21 y Mas de $25
millon  $5 millones $10 $15 $20 $25 millones

millones millones millones millones

;Conoce con exactitud cual es el valor

;Conoce con exactitud cual es el valor mensual de sus ganancias o utilidades?

mensual de sus ingresos o ventas?

=S5i mNo uSi mNo

;Cual es el principal registro que utiliza para llevar sus
cuentas?

46%

Otro tipo de cuentas (libreta, cuademo, G 45
excel, caja registradora)

34,3%
No leva registros EEG_—__—_—_—_——_— 133 ;Conoce con exactitud cuél es el valor
133 mensual de sus costos o gastos?

Libro de registro diario de operaciones I— 1
47%
Balance general o Pérdidas y Ganancias L L]
1,1%
Software financiero I
0,6%
Informes financieros/ laborales/tributarios | 3
elaborados por un contador

=Si = No




Dimension administrativa
Se observa una estructura empresarial basica y poco formalizada.

o La mayoria de los comercios son unipersonales o familiares, con escasa
separacioén entre las finanzas personales y las del negocio.

e Un 58 % de los encuestados indicd no tener registro mercantil vigente.

o« En materia de gestién, predominan practicas empiricas sin planificacion
estratégica.

e Solo un 22 % utiliza herramientas de control administrativo o software de
gestion.

Esta situacion limita la posibilidad de acceder a programas institucionales y dificulta
la proyeccion a mediano plazo.

:{Como mide los resultados de su
negocio?
, . 36,6%
A traves de las ganancias o
195
ventas
26,3%
Por el volumen de clientes 140
17,6%
Por intuicion 94
14,3%
Por la disponibilidad de dinero 76
5,3%
Maneja indicadores 28

Motivo principal por el que usted inicio este
negocio o actividad econdémica
227
19 106
60
21
Lo identifico No tiene otra Por tradicion Para Para ejercer su
como una alternativa de familiar o lo  complementar el oficio, carrera o
oportunidad de ingresos heredo ingreso familiar o profesion
negocio en el mejorar el
mercado ingreso




actividad?
10 anos y mas
De 5 a menos de 10 anos
De 3 a menos de 5 afnos 33
De 1 a menos de 3 anos 27
Entre 6 meses a 1 ano 16
Menos de 6 meses 15

;Cuanto tiempo lleva funcionado el negocio o

244
198

Dimension comercial

Los resultados muestran que la competencia y la baja demanda son los

principales desafios.

e Un 65 % reportd una disminucién de las ventas en el ultimo afo.
« La clientela se concentra en consumidores locales y habituales.
« Soloun 18 % aplica estrategias de promocion, marketing digital o fidelizacion.
o La informalidad limita la participacion en ferias o programas de promocion

comercial del municipio.

Falta de clientes

Alta competencia

Falta de financiamiento

Otro, ;cual?

Garantizar la calidad de mis productos

Dificultad para conseguir empleados

Situacion econdmica de la ciudad o el...

Costos de operacion (insumos,...

Desconocimiento de herramientas...

Falta de novedad en sus productos o...

Principales dificultades que enfrenta para mantener
en funcionamiento su negocio

59 %

36 %

26 %

26 %

23%

315
191
139
137
125
83
44

20
18
18

Sin embargo, se identifican oportunidades en la diversificacion de productos y
canales de venta, especialmente mediante plataformas digitales y redes sociales,

que apenas un 12 % ha explorado activamente.




Dimension formativa

Los resultados muestran una alta disposicion a participar en procesos de
formacion, aunque con escasa oferta institucional previa:

o EI 74 % de los encuestados manifesto interés en capacitarse en temas de
administracion, finanzas, marketing y transformacién digital.

« Un 68 % senalé no haber participado nunca en programas de formacion
empresarial.

o Los principales obstaculos para acceder a formacion son falta de tiempo,
desconocimiento de la oferta y horarios incompatibles con la jornada
laboral.

e Los comerciantes mas jovenes presentan mayor interés en formacion
tecnologica y uso de redes sociales, mientras que los de mayor edad
priorizan temas de contabilidad y atencién al cliente.

La dimension formativa evidencia la necesidad de crear rutas pedagégicas
flexibles y practicas, articuladas con las politicas de inclusion y desarrollo
econdmico local promovidas por Imdesepal.

Nivel educativo mas alto alcanzado del
propietario principal
224
188
52 35 29
3 2
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Dimension tecnolégica
El acceso y uso de tecnologias digitales es aun incipiente.

e Solo un 37 % de los encuestados dispone de presencia en redes sociales o
maneja ventas por medios virtuales.

e Un 45 % reconoce tener habilidades basicas en el uso de herramientas
digitales, pero requiere formaciéon en marketing, facturacion electrénica
y ventas en linea.



« La brecha tecnolégica es mas evidente en los comerciantes de mayor edad
y en los ubicados en plazas tradicionales.

El estudio evidencia la urgencia de procesos de alfabetizacion digital y
fortalecimiento tecnolégico, alineados con la modernizacion del comercio local.

A través de cuales medios virtuales hace negocios:
36%
Ninguna I 252
35%
whatsapp I 245
15%
Facebook I 106
8%
Instagram N 59
4%
Marketplace . 27
2%
Tiktok 1 11
1%
Paginaweb W7

Twitter |1

;Para cudles de las siguientes actividades en su
negocio utiliza internet?

Ninguno de los anterioresi ;39
Servicio al cliente NG |37
Vender productos a clientes po i 1|33
Cotizar a proveedores NG o/
Banca electrénica y otrosiu 9
Comprar a proveedores po/illlllll g7



;Para su negocio o actividad utiliza alguno de
los siguientes dispositivos electronicos?

197
47
- 10 S
Celular  Ninguno Computador Tablet Otro

dispositivo

Dimension social y asociativa

El estudio identifica la necesidad de fortalecer las habilidades blandas,
especialmente en comunicacion asertiva, trabajo en equipo, resolucién de
conflictos y liderazgo colaborativo, con el fin de mejorar la convivencia, el
clima laboral y las relaciones comunitarias dentro de los entornos comerciales.

El fortalecimiento de estas competencias contribuira a consolidar la cohesién
social, la confianza institucional y la participacion ciudadana activa en
procesos de desarrollo local.

Encuesta Empresarial

... ECONOMIAS
% POPULARES
% Y CAMPESINAS

org igh 1. formativa y financiera.

%@Wﬁ

% STEVEN CELORIO GONZALES
Director de IMDESEPAL
Instituto Municipal para el Desarroo Social
¥ Econémico de Paimira

BNOV e
O =

o =ume & o
El 6 de noviembre de 2024, el equipo del Programa FIC de Imdesepal participd
activamente en el Foro de Economia Popular, un evento convocado en
articulacion con la Camara de Comercio de Palmira, el SENA, Sennova,
Manuelita S.A. y el Banco Agrario de Colombia. Este encuentro se constituy6 en
un hito dentro de las acciones de articulacion institucional del programa, al reunir en



un mismo escenario a los principales aliados estratégicos comprometidos con la
transformacién y fortalecimiento de las economias locales y populares del municipio
de Palmira.

El foro tuvo como propdsito principal consolidar un espacio de dialogo y
concertacion entre las entidades participantes, con el fin de identificar oportunidades
conjuntas de formacion, financiamiento, digitalizacién, organizaciéon vy
comercializacion, dirigidas a los pequefios comerciantes, emprendedores vy
productores vinculados a las plazas de mercado y al Centro Comercial Villa de las
Palmas.

Durante el desarrollo del evento, el doctor Steven Celorio, Director de Imdesepal,
fue invitado como conferencista en representacion del Instituto, presentando el
diagnéstico de necesidades de los grupos de valor. En su intervencion, el
director expuso las principales problematicas detectadas en los escenarios de
economia popular, destacando los desafios en materia de convivencia, acceso al
crédito, formacion técnica, fortalecimiento empresarial y sostenibilidad econémica
de los comerciantes.

De manera complementaria, la Camara de Comercio de Palmira y el SENA, a
través de su componente Sennova, socializaron los resultados de la Encuesta
Empresarial 2024, la cual evidencié importantes avances en la caracterizacién del
sector y brindé insumos clave para la planeacién de las acciones formativas y de
acompanamiento previstas para el afio 2025.

El encuentro permitié establecer compromisos conjuntos orientados a reducir las
brechas socioeconémicas y de capacidades empresariales en los grupos de
economia popular. De esta manera, las instituciones participantes acordaron
continuar fortaleciendo la cooperacion interinstitucional, con el objetivo de generar
oportunidades reales de inclusion productiva y desarrollo local.

Actividad C. Formalizacion del equipo base institucional

Durante el periodo comprendido entre los meses de agosto y septiembre de 2024,
el Instituto Municipal para el Desarrollo Social y Econémico de Palmira — Imdesepal,



adelantd el proceso de formalizacién del programa FIC- Formacién Integral
para Comerciantes y su equipo base institucional, con el propdsito de
estructurar un grupo de trabajo interdisciplinario, permanente y con
responsabilidades claramente definidas para la implementacion, seguimiento y
evaluacion del programa.

Este proceso quedd documentado mediante el Acta No. 310.01-50-01-015.1-2024,
fechada el 6 de agosto de 2024, en la cual se registro la designacion formal de
los integrantes del equipo base, asi como la distribucidn preliminar de sus
funciones y el compromiso de elaborar el plan operativo correspondiente al segundo
semestre de 2024.

En dicha sesion, presidida por el Director de Imdesepal, Steven Celorio,
participaron ademas el Administrador de las Plazas de Mercado, la
Administradora del Centro Comercial Villa de las Palmas (CCVP), el area de
Control Interno, y Comunicaciones, quienes asumieron de manera conjunta la
responsabilidad de dinamizar las acciones previstas en el cronograma del
programa, especialmente en lo relacionado con el diagndstico empresarial, los
procesos de articulacidon con aliados estratégicos y la preparacion de los
componentes formativos proyectados para el afio 2025.

Durante la reunién, los participantes resaltaron la importancia de dotar al programa
de un enfoque humano y psicosocial, que atendiera de manera integral las
problematicas de convivencia y bienestar detectadas en los diferentes espacios de
comercio popular del municipio. Se hizo evidente la necesidad de incorporar un perfil
profesional que abordara directamente las situaciones de conflicto interpersonal,
competencia desleal y tensiones recurrentes entre comerciantes, las cuales, segun
reportes institucionales, habian derivado en casos de agresién fisica, maltrato
verbal y alta incidencia de PQRSD relacionadas con convivencia.

Frente a este diagndstico, el equipo acordd que la inclusiéon de un componente
psicosocial seria un factor determinante para garantizar la sostenibilidad del
Programa FIC, no solo desde la dimensién formativa, sino también en términos de
bienestar laboral, clima organizacional y fortalecimiento de la cultura de
respeto y cooperacion entre los comerciantes beneficiarios.

Como resultado de este consenso, y tras la gestion administrativa adelantada por la
Direccion General, en el mes de octubre de 2024 se materializé la vinculacion de
una psicologa profesional, quien se integrd oficialmente al equipo base del
Programa FIC. Su incorporacion permitio ampliar el alcance del programa hacia un
enfoque mas integral, que combina capacitacion técnica con acompanamiento
emocional y social, brindando atencién individual, talleres grupales y jornadas de
sensibilizacién sobre temas como la comunicacién asertiva, manejo del estrés,
resolucion pacifica de conflictos y fortalecimiento de habilidades blandas.

Esta decision institucional fortalecid significativamente la estructura del Programa
FIC, generando un espacio de coordinacion estable entre las areas estratégicas de



Direccién, Administracion, Control Interno, Comunicaciones y Psicosocial.
Asimismo, se definieron responsabilidades, tiempos de ejecucion y lineas de
reporte, garantizando la trazabilidad de las acciones y la aplicacion de criterios de
gestion por resultados conforme al Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn
(MIPG).

En cuanto a las observaciones derivadas del proceso, se concluye que el equipo
operativo se encuentra en pleno funcionamiento y ha mostrado un alto nivel de
compromiso en la ejecucidn de las actividades proyectadas. No obstante, se
recomienda documentar formalmente los roles, las rutas de comunicacién y
los mecanismos de coordinacion interarea, con el fin de fortalecer la continuidad
operativa del programa, especialmente ante eventuales cambios administrativos o
rotacion de personal.

Finalmente, se establece como recomendacion principal la consolidacion de
expedientes de funciones y la elaboracion de un cronograma trimestral de
seguimiento, en el cual se definan con claridad las responsabilidades individuales,
los indicadores de avance y los mecanismos de evaluacién interna. Este
procedimiento garantizara la transparencia, la trazabilidad y la eficiencia en el
cumplimiento de los objetivos del Programa Institucional FIC, consolidando su papel
como estrategia bandera de Imdesepal para el fortalecimiento de la economia
popular y la convivencia pacifica en los entornos comerciales de Palmira.

Actividad D. Diseino del sistema de monitoreo y matriz (MIPG)

Durante el periodo comprendido entre agosto y noviembre de 2024, el equipo base
del Programa Institucional FIC — Formacién Integral para Comerciantes, en
coordinaciéon con los contratistas de apoyo en la politica de Planeacién de
Imdesepal, avanzo en el diseio, implementaciéon y validaciéon del Sistema de
Monitoreo y Matriz de Indicadores del programa. Este instrumento constituye una
herramienta fundamental para garantizar el seguimiento técnico, operativo y
estratégico de las acciones desarrolladas en el marco del FIC, en coherencia con
los principios del Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG).

El sistema se disend bajo un enfoque de gestion por resultados, integrando
indicadores de proceso, resultado e impacto, que permiten medir de forma
objetiva los avances en torno a los objetivos institucionales del programa. La
estructura de la matriz se bas6 en la metodologia de planeacion orientada al
desempeio, permitiendo vincular cada actividad del plan operativo con sus
respectivos productos, responsables, medios de verificacion y fuentes de
informacion.

Entre los principales componentes del sistema se destacan:



« Indicadores de proceso, que miden la ejecucidn de actividades clave, tales
como la realizacion de talleres de formacion, encuentros de articulacion
interinstitucional y acompafamientos psicosociales a comerciantes.

e Indicadores de resultado, enfocados en los efectos directos de la
intervencién, como el porcentaje de comerciantes que fortalecen sus
capacidades empresariales o mejoran la convivencia en los espacios de
trabajo.

e Indicadores de impacto, orientados a evaluar los cambios sostenibles en el
mediano y largo plazo, especialmente en aspectos como formalizacion,
inclusion productiva y competitividad local.

La matriz de monitoreo fue documentada formalmente y validada por el area de
Planeacién, garantizando su alineacion con los instrumentos de gestion
institucional de Imdesepal, tales como el Plan de Accién 2024 y los componentes
de evaluacién de resultados del MIPG.

El sistema quedd operativo a partir de noviembre de 2024, con capacidad para
registrar informacion en tiempo real sobre las actividades del programa y facilitar la
toma de decisiones basadas en evidencia. No obstante, se identificd la necesidad
de fortalecer la alimentacion periédica de datos por parte de las dependencias
responsables, a fin de garantizar la actualizacion y confiabilidad de la informacion.

MATRIZ DE SEGUIMIENTO ¥ MONITORED — PROGRAMA FIC (IMDESEFAL)
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Actividad E. Inicio del acompanamiento psicosocial

A partir del mes de octubre de 2024, se dio inicio a la ejecucion permanente del
Componente Psicosocial del Programa FIC - Formacion Integral para
Comerciantes, liderado por la psicéloga institucional de Imdesepal, con el
propésito de fortalecer la convivencia, el bienestar emocional y la resolucion pacifica
de conflictos en los entornos de trabajo de los comerciantes de las plazas de
mercado y del Centro Comercial Villa de las Palmas.

Esta accion responde a una necesidad prioritaria identificada durante la fase
diagndstica del programa, donde se evidenciaron multiples situaciones de
conflictos interpersonales, competencia desleal, maltrato verbal e incluso
agresiones fisicas, que afectaban el clima organizacional y el desarrollo arménico
de las actividades comerciales. En este sentido, la incorporacion del componente
psicosocial se constituye en una estrategia clave para la construccién de entornos
laborales mas saludables y solidarios, alineada con la mision institucional de
Imdesepal de promover el desarrollo humano integral.

El objetivo central de esta linea de trabajo ha sido brindar acompafamiento
individual y grupal a los comerciantes, mediante jornadas de orientacion,
escucha activa y procesos de mediacién que permitan mejorar las relaciones
interpersonales, fortalecer la comunicacion asertiva y promover la cultura del
respeto mutuo.

Durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre de 2024, se
desarrollaron tres (3) jornadas grupales de intervencién psicosocial, en las
cuales participaron representantes de los distintos espacios comerciales. Cada
jornada incluy6 actividades de sensibilizacion, dinamicas participativas, talleres de
manejo de emociones y espacios de dialogo orientados a la construccién colectiva
de acuerdos de convivencia.

De manera complementaria, se llevaron a cabo treinta y nueve (39) atenciones
individuales, superando la meta inicial establecida en 10 atenciones mensuales
con seguimiento. Estas sesiones individuales se enfocaron en la atencion de casos



especificos reportados a través de los canales de PQRS, solicitudes internas y
remisiones de los administradores de las plazas y del Centro Comercial Villa de las
Palmas. Los temas mas recurrentes incluyeron conflictos por uso de espacios,
inconformidades entre comerciantes, problematicas familiares que afectaban el
desempefio laboral y situaciones de estrés o sobrecarga emocional.

Las evidencias que soportan este proceso incluyen los informes de gestiéon
mensual, las listas de asistencia a las jornadas grupales y las fichas de
seguimiento individual, donde se documentan las intervenciones, compromisos y
avances observados en cada caso.

Entre los principales logros obtenidos se destacan la mejora en la comunicacion
entre los comerciantes, la reduccion de quejas recurrentes por temas de convivencia
y la disposicion creciente de los participantes a participar en espacios de mediacion
y dialogo.

Finalmente, se recomienda para el afo 2025 fortalecer este componente mediante
la articulaciéon con la Secretaria de Salud Municipal y el Programa de
Convivencia Ciudadana, asi como la incorporacion de estrategias formativas en
salud mental y liderazgo comunitario, con el fin de consolidar una red de apoyo
psicosocial permanente que promueva el bienestar integral de los comerciantes
vinculados al Programa FIC.

Actividad F. Certificacion en competencias laborales — Atencion al Cliente
(SENA)

En el marco de las acciones de fortalecimiento de capacidades del Programa
Institucional FIC — Formacion Integral para Comerciantes, el 10 de noviembre
de 2024 se dio inicio a la jornada de Certificacién en Competencias Laborales
en Atencion al Cliente, en alianza entre el Servicio Nacional de Aprendizaje —
SENAy el Instituto Municipal para el Desarrollo Social y Econémico de Palmira
— IMDESEPAL.

Esta certificacion se desarrolld6 conforme a la Norma de Competencia Laboral
210601020 - “Atender clientes de acuerdo con las necesidades del cliente y
objetivos comerciales”, con el propdsito de evaluar y reconocer las



competencias reales de los comerciantes y participantes del programa en el
ejercicio ético, responsable y efectivo de la atencion al ciudadano.

El encuentro marcé un hito significativo dentro del componente formativo del
Programa FIC, al permitir que los comerciantes y trabajadores vinculados a las
plazas de mercado y al Centro Comercial Villa de las Palmas accedieran por primera
vez a un proceso de evaluacion certificada que respalda oficialmente sus
conocimientos y habilidades laborales ante el SENA.

Desarrollo de la Jornada

Durante la jornada inicial, y a lo largo del proceso de evaluacion, los participantes
fueron acompafiados por un equipo de instructores y evaluadores del SENA,
quienes orientaron las actividades bajo metodologias activas y participativas. Las
sesiones combinaron talleres tedricos, ejercicios practicos, simulaciones de
atencion real y analisis de casos, propiciando un entorno de aprendizaje basado
en la experiencia y el saber hacer.

Los contenidos abordaron temas clave como los principios de atencion y servicio
al cliente, la comunicacién efectiva, la identificacion de necesidades del
usuario, el manejo de quejas y reclamos, la ética profesional, la imagen
institucional y el cumplimiento de los protocolos de atencién al ciudadano, en
concordancia con la Ley 1480 de 2011 — Estatuto del Consumidor.

Este proceso formativo adopto la metodologia de aprendizaje por competencias,
implementando un sistema de evaluacion integral compuesto por tres tipos de
evidencias:

« Evidencias de conocimiento: pruebas tedricas sobre normatividad y
procedimientos de atencion al cliente.

« Evidencias de desempeio: ejercicios practicos y simulaciones de atencion
en contextos reales.

« Evidencias de producto: elaboracién de registros, protocolos e informes de
atencion al usuario.

Resultados Alcanzados

Al finalizar el proceso, los participantes que cumplieron satisfactoriamente con los
criterios de evaluacidon establecidos por el SENA fueron declarados aptos y
competentes, obteniendo la Certificacion en Competencias Laborales en
atencion al cliente.



El 23 de diciembre de 2024, se llevd a cabo la ceremonia de certificacion en el
Hemiciclo del Concejo Municipal de Palmira, con la presencia del Director de
Imdesepal, Dr. Steven Celorio, representantes del SENA, la Camara de
Comercio de Palmira, Dra. Grace Velez, Secretaria General de la Alcaldia
Municipal y Dr. William Andrey Espinoza, Personero Municipal. En este acto se
entregaron 25 certificados, reconociendo el esfuerzo, compromiso y desempeno
de los comerciantes participantes.

Este proceso fue documentado mediante el acta No. 311-05-01-004-2024. El evento
no solo representd un reconocimiento individual, sino también un avance
institucional en la dignificaciéon del trabajo de los comerciantes populares, al
validar sus saberes y promover la mejora continua de la calidad del servicio en los
entornos de economia local.

Conclusiones del Proceso

e La actividad cumplié plenamente con los objetivos propuestos dentro del
componente formativo del Programa FIC, fortaleciendo las competencias
laborales en atencion al cliente, comunicacion y servicio.

e Los participantes demostraron alto compromiso, puntualidad vy
participacion activa durante las jornadas de evaluacion.

« Se evidencié un alto nivel de satisfaccion frente al proceso y los resultados
obtenidos, manifestado en los registros de retroalimentacion y entrevistas de
cierre.

o La articulacion interinstitucional entre el SENA e Imdesepal consolidé un
modelo de cooperacidon exitoso que puede replicarse en futuras
certificaciones de competencias en areas como ventas, manipulacion de
alimentos, emprendimiento y convivencia laboral.

Evidencias Documentales



« Acta de inicio del proceso de certificacion y ceremonia (SENA — Imdesepal).
Con registro fotografico de las jornadas.
« Listas de asistencia.

Actividad G. Evaluacioén de cierre de aio (consolidado 2024)

El Director del Programa FIC presenta un balance general de las actividades
ejecutadas durante el periodo comprendido en el cronograma 2024, destacando los
principales logros alcanzados, acompafamiento y mentoria, desarrollados en
articulacion con la Camara de Comercio de Palmira y el Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA).

Entre los avances mas significativos se resaltan los siguientes aspectos: el
diagnodstico y caracterizacion de comerciantes, que permitié identificar perfiles,
necesidades y oportunidades de fortalecimiento en los espacios priorizados; la
capacitacién en atencion al cliente como parte del proceso de certificacién laboral
promovido por el SENA; y el inicio de los procesos de acompafamiento psicosocial
en las plazas de mercado y en el Centro Comercial Villa de las Palmas, fortaleciendo
el bienestar emocional y la convivencia entre los comerciantes.

No obstante, se identifican retos pendientes de fortalecimiento en los procesos de
formalizacién comercial, los cuales requieren mayor acompanamiento institucional;
en la comunicacion interna entre los equipos de trabajo, con el fin de optimizar la
articulacion operativa y administrativa; y en la documentacion y recoleccion de
evidencias fotograficas, que estan pendientes de consolidaciéon y archivo
institucional.

Durante la sesién, el Director formaliza la vinculacion de la Dra. Jenny Vasquez,
quien asume funciones dentro del Programa FIC orientadas a liderar las jornadas
de atencidén psicosocial dirigidas a los comerciantes, coordinar procesos de
acompanamiento individual y grupal para el fortalecimiento emocional y social,
desarrollar talleres en habilidades blandas, comunicacion asertiva, resolucion de
conflictos y bienestar laboral, y participar en la evaluacién psicosocial de los
beneficiarios, aportando informes e indicadores al sistema de seguimiento del
programa. Estas acciones se articulan con el Eje 6: Bienestar y Acompafamiento
Psicosocial del Programa FIC, consolidando la dimension humana como eje
transversal de las estrategias institucionales.

Los asistentes acuerdan fortalecer para el ano 2025 la sistematizacién de
actividades y la recoleccion de evidencias fotograficas y documentales; el
cronograma de mentorias y capacitaciones en alianza con la Camara de Comercio
y el SENA; la articulacién con el area de Comunicaciones para mejorar la visibilidad
y divulgacion de los resultados del programa; y la continuidad del componente
psicosocial como estrategia transversal en plazas de mercado y centros
comerciales. Se establece como meta institucional graduar 350 comerciantes del
proceso formativo integral antes del afio 2027.



4. Analisis por componentes (logros, brechas e implicaciones)

4.1 Diagnéstico y linea base

Logro: Obtencion de una base confiable (>533 registros) que permite segmentar
poblacién por necesidad formativa, estado de formalizacion, uso de medios digitales
y perfil sociodemogréafico.
Brecha: Necesidad de completar datos contables y de ventas.
Implicaciéon: El diagndstico soporta priorizacion de cohortes y disefio modular;
completar la muestra elevara la fiabilidad de mediciones de impacto.

4.2 Formacién y certificacion

Logro: Inicio de la certificacion SENA por competencias en Atencion al Cliente con
alta demanda.
Brecha: Capacidad limitada para multiplicar cohortes sin recursos y espacios
adicionales.

Implicacion: La certificacion como palanca para formalizacibn y acceso a
mercados; ampliar cupos maximiza impacto.

4.3 Acompainamiento psicosocial

Logro: Implementacion del componente con jornadas y atencion individual.
Brecha: Capacidad de atencién individual insuficiente frente a necesidades
detectadas.

Implicacion: Riesgo de desatender problematicas que afectan productividad y
convivencia; ampliar capacidad es prioritario.

4.4 Articulacion institucional y gobernanza

Logro: Alianzas formalizadas y dinamica de cooperacion establecida.
Brecha: Falta de un comité técnico formal con calendario de actividades y
compromisos por escrito.
Implicacion: Un comité formal mejorarara coordinacion, seguimiento y acceso a
cofinanciacion.

4.5 Monitoreo, control y transparencia

Logro: Matriz MIPG implementada; Control Interno activo.
Brecha: Publicacién externa limitada.
Implicacion: Reforzar rendicién publica mejora legitimidad y facilita acceso a
fuentes externas de financiamiento.



5. Indicadores cuantitativos (con metas y resultados 2024)

Indicador Meta 2024 Resultado Observacion
(planificada) 2024
(o)
Comerciantes = 750 (muestra >533 (85%
N cobertura S
encuestados objetivo) .
estimada)
Comerciantes Programar 2
certificados (Atencion 30 25 cohortes mas en
al Cliente) 2025.
TG 2 . Continuar
psicosociales 2-3 (oct-dic) intervenciones ampliar y
realizadas grupales pliar.
Atenciones Ampliar capacidad
psicosociales = 20 (nov-dic) 39 P P
A en 2025.
individuales
Informes de Control 1 (en Publicar version

= 1 (interno)

Interno publicados validacion) ejecutiva.

6. Evaluacion financiera (resumen y observaciones)

Presupuesto conocido 2024:

« Acompaiamiento psicosocial: $8.400.000 COP (tres meses) —
financiamiento imputado por Imdesepal para la psicéloga institucional.

o Capacitacion (SENA / Camara): asumidas por aliados (sin costo directo
para Imdesepal).

Observaciones financieras:

« El modelo mixto (recursos directos + aportes en especie de aliados) ha
funcionado en la etapa inicial.

« No obstante, se requiere presupuesto operativo adicional para logistica de
jornadas, reproduccion de materiales, transporte para brigadas de
diagndstico y ampliacion de cupos formativos.

7. Riesgos principales y medidas de mitigacion

Riesgo Probabilidad Impacto Medida de mitigaciéon
Baja cobertura Media Media Brigadas en horarios
residual del alternos; incentivos de
diagnéstico participacion; alianza con

lideres de comerciantes.



Saturacién del Media Media Convenios con

componente universidades (practicas),

psicosocial contratacion temporal de
psico-orientadores, talleres
grupales masivos.

Falta de continuidad Media Alta Planificar mas cohortes,

en formacion por movilizar recursos de

cupos limitados aliados y plan de atencion
modular en linea.

Débil rendicién Media Media Publicar tablero publico y

publica de resultados boletas de avance
semestrales.

Dependencia de Media Alta Gestidn de recursos

aportes en especie externos, presentacion de

(riesgo de proyectos a convocatorias y

discontinuidad) compromisos contractuales
con aliados.

8. Recomendaciones operativas y estratégicas (prioritarias para 2025)

1. Escalar formacién: planificar apertura inmediata de cupos para
Manipulacion de Alimentos y Manejo Exitoso del Dinero segun cronograma
2025.

2. Fortalecer psicosocial: establecer convenio con universidad local para
practicas (estudiantes supervisados) que permitan ampliar cobertura de
talleres.

3. Transparencia publica: publicar informe ejecutivo 2024 en la web municipal
y crear un tablero publico con 6 indicadores clave (encuestas aplicadas,
certificados entregados, jornadas psicosociales, % formalizacion, numero de
beneficiarios, presupuesto ejecutado).

4. Plan de seguimiento y evaluaciéon: calendario trimestral, informes
semestrales y evaluacion intermedia en primer semestre de 2026.

9. Conclusiones generales

1. El Programa FIC tuvo un arranque exitoso en 2024: se sentaron las bases
técnicas (diagnédstico), operativas (equipo y matriz MIPG) y de alianzas
(SENA, Camara).



2. Los avances alcanzados permiten proyectar una expansioén con impacto real
en la competitividad y formalizacibn de comerciantes; sin embargo, la
ampliacion de la atenciéon psicosocial, la publicacién transparente de
resultados y la ampliacion de cupos formativos son prioridades
inmediatas.

3. Con la formalizacién del Comité Técnico, la publicacién del tablero publico y
la ejecucion planificada del cronograma 2025, el FIC cuenta con condiciones
favorables para consolidarse como politica publica local sostenible y con
impacto medible en el bienestar econémico y social de Palmira.

Anexos
A. Matriz simplificada de seguimiento

Actividad principal, Periodo de ejecucion, Responsables / Aliados, Fuente
de verificacion, indicador de cumplimiento, Estado de avance, Observaciones
de Seguimiento, Cumplimiento.
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