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REVISION POR LA DIRECCION

Los cambios en las cuestiones externas e internas pertinentes al sistema de
gestion de la calidad
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SATISFACCION DEL
CLIENTE Y LA

RETROALIMENTACION
DE LAS PARTES
INTERESADAS
O

CARTAGO
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SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES

Nuestro Sistema de Peficiones Quejos Redomos y Felicitaciones presentd un movimiento de 280 actividodes. Donde coda uno recibio el respectiva tratomiento

de mejora y refroohmentacion con el cliente.

FELICITACIONES

Semestre | 12
Semestre || 19

Totales 23]
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SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION CUENTENOS: RESUMEN GENERAL

INDICADOR
DE SATISFACCION TRIM Il

Resultods Indicadot 99.28%

Poblacidn encuestods 224

©99,86% TRIM IV 1.251
©99,18% TRIM Il
- 240
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/I IS ‘..

420  CAMARADE
COMERCIO DE
CARTAGO

www. camaracartago.org



IS)istggi% Dg Gestion
o s o ainesisn, AONT

REVISION POR LA DIRECCION

COMPORTAMIENTO DE LA SATISFACCION POR OFICINAS

ENERO | FEBRERD | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO [AGOSTO[SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
CRAGO | 99.55%|95.67% % [79.00%497 2897 04 100% | 100% 100%

AUMON  [100.00%|97.41% [p2.51%] 100% | 100% ] 100% wo'-.l 100%| 100% | 100% | 100% 100% ;;"ff”-
ghstocoon
ROLDANILLO 100% 5 . - 4 I { 100% 100%

GENERAL
TOBAS LAS OFICNAS

OFICINA CARTAGO TODAS LAS OFICINAS

o
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REVISION POR LA DIRECCION

PERCEPCION GENERAL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

In hlnrian

Ue OCUerao o 10S resuliogos, el 60 0¢ 10 pod encuesioca monitiesta que el servicio recibido es “EXCELENTE , Sequiao ae un

gLion
11% que calificoron el servicio recibido como “BUENO”.
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REVISION POR LA DIRECCION

ASi NOS CALIFICARON NUESTROS CLIENTES

¢Como califica el trato que nvestro personal le ha brindado?

AN AN 4G (0%} (o) (o) (ﬂ;)
2 3 4 ‘ ‘ '

1 | DEFICIENTE
9 I REGULAR 9 REGULAR
3 BIHEND 2 | BUEND
4 | EXCELENTE 4 I EXCELENTE

1 2 3 4 o
1  DEEICIENTE i o °

2 N REGULAR

3 | BUENO CAMARA DE
S COMERCIO DE

4 CALELENIE CARTAGO

Www camar.’a(:arlago org
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Se contratd una consultoria para
realizar el estudio de reputacion. El

informe de la consultoria se adjunta
al acta de revision por la direccion m G rke-l-n n OVG

Soluciones en Marketing
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oo woospoencio, booesrided, | REP UTACION 'WA  (IUDADANIA
| "o | Confionzo [ )  INNOVACION F

Estudio de Reputacion

Admiracion 4,7
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CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS DE CALIDAD
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Estructurar la oferta de servicios a partir de las necesidades de los 100%
clientes

*PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Brindar servicios con altos estdndares de calidad ‘ 100%

*PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Fortalecer las competencias de cada colaborador de la entidad ‘ 100%

+PERSPECTIVA FORMACION, CRECIMIENTO E INFRAESTRUCTURA

Sostener y Fortalecer la infraestructura fisica y tecnolégica de la CCC ‘ 102,94%

+PERSPECTIVA FORMACION, CRECIMIENTO E INFRAESTRUCTURA

0 ‘\
Fortalecimiento de la cultura del servicio en todo el personal ‘ 107% .

CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO

+PERSPECTIVA FORMACION, CRECIMIENTO E INFRAESTRUCTURA
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OBJETIVO 1:
Estructurar la oferta de servicios a partir de las
necesidades de los clientes

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

NOMBRE DEL FORMULA DEL FRECUENCIA DE
Elaborar Plan de Mercadeo Integral INDICADOR INDICADOR MEDICION RESULTADO
Actividades
ejecutadas /
actividades

programadas

Desarrollo del plan de trabajo

@O

CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO
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OBJETIVO 2:
Brindar servicios con altos estdndares de calidad

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

FRECUENCI
- NOMBRE DEL FORMULA DEL
Optimizar la cadena de valor A DE RESULTADO
INDICADOR INDICADOR MEDICION
ACTIVIDAD 1 Campana de sensibilizacion
Circulos de meiora Circulos realizados / | 3 (CADA
ACTIVIDAD 2 Documentar la metodologia ! Circulos proyectados [TRES MESES)| 100%
ACTIVIDAD 3 Desarrollo de los planes de mejora 100%

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

FRECUENCI
Fortalecer el Sistema de gestion de calidad y control interno BB D1aL Fetibedlis (L] A DE RESULTADO
INDICADOR INDICADOR
MEDICION
ACTIVIDAD 1 Adumuonocenmcodéndecondodboploveménzn5de|y39oo1giﬁgﬁgoonde Certificado aprobado |[ANUAL 100%
Inspecciones
ACTIVIDAD 2 Contratar servicio de cliente incognito Cliente incognito realizadas / SEMESTRAL | 100%
Inspecciones 2 “
programada ’
Informes de auditoria ‘
ACTIVIDAD 3 Desarrollar el Plan de Auditorias Internas Integradas Auditorias realizados / informes  [ANUAL 100% ‘.
programados
. y s Comités realizados / CAMARA DE
ACTIVIDAD 4 Desarrollo trimestal del Comité de Confrol Interno y SGC Comites Comités programados TRIMESTRAL| 100% COMERCIO DE

CARTAGO

NWW . camaracartag rg
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OBJETIVO 3:

Fortalecer las competencias de cada colaborador de
la entidad

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

NOMBRE DEL FORMULA DEL FRECUENCIA DE
INDICADOR INDICADOR MEDICION RESULTADO

Establecer el Plan de Formacion Semestral para el equipo de colaboradores

Numero de

colaboradores
evaluados/numero de [semestral
colaboradores sujetos

a evaluacion 1 00%

Numero de eventos de
capacitacion

Evaluacion por

ACTIVIDAD 1 Realizar las Evaluaciones por Competencias dos veces al ano competencias

Cumplir con el cronograma de capacitaciones internas al

. " . Capacitaciones relaizados/total de
ACTIVIDAD 2 personal de. acuerdo a lo identificado en las evaluaciones po e s loventos programados mensuall
competencias de capacitaciones a
colaboradores
100%

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

NOMBRE DEL FRECUENCIA DE

INDICADOR MEDICION RESULTADO

Gestion del conocimiento

Gesction
conocimiento

Socializar el 100% de capacitaciones externas a las que
asiste cada funcionario de la entfidad

mensual

CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO

amaracartagi org
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OBJETIVO 4:
Sostener y Fortalecer
tecnoldgica de la CCC

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

Ejecutar el cronograma de mantenimientos de infraestructura fisica

la infraestructura fisica vy

NOMBRE DEL INDICADOR

FRECUENCIA DE
MEDICION

RESULTADO

Elaborar y ejecutar el cronograma anual de MEMIENIIEIO
L . . infraestructura  [mensual
mantenimiento preventivo de la entidad fisica 113%
Evaluar y reevaluar el trabajo de cada uno de los Evaluacion y
proveedores calificados como criticos, con el fin de reevaluacion anual
verificar su continuidad proveedores 100%

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META
Ejecutar el cronograma de mantenimientos de infraestructura

tecnolégica

NOMBRE DEL
INDICADOR

FRECUENCIA DE
MEDICION

RESULTADO

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

Cumplir el plan de inversion de la entidad

Elaborar y ejecutar el cronograna de mantenimiento e
. . - Mantenimientos
ACTIVIDAD 1 preventivo a los equipos de computo e impresoras de | . mensual
. sistemas
la entidad. 100%
. o . auditoria
ACTIVIDAD?2 Realizar las auditorias de sistemas. sistermas mensual 100%
ACTIVIDAD 3 Hacer el monitoreo al sistema interno de tickets tickets internos  [mensual 100%
ACTIVIDAD 4 Segwmento a la virtualizacién de todos los servicios Virtualizacion L imestral
registrales 100%
Seguimiento a los nuevos desarrollos de Confecdmaras [Desarrollos )
ACTIVIDAD 5 o través del SII. Confecamards trimestral 100%
avance en el seguimiento del plan de continuidad del [Plan de
ACTIVIDAD 6 negocio continuidad el 100%

NOMBRE DEL
INDICADOR
plan de
inversiones

MEDICION

FRECUENCIA DE

RESULTADO

100%

@O

.'.
CAMARA DE

COMERCIO DE
CARTAGO
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OBJETIVO 5:

Fortalecimiento de la cultura del servicio en todo el

personal

TACTICAS ESTABLECIDAS PARA EL LOGRO DE LA META

Contar con una cultura de excelencia en el servicio

NOMBRE DEL
INDICADOR

FORMULA DEL FRECUENCIA

RESULTADO

ACTIVIDAD 1

Evaluar a los colaboradores con respecto a la
prestacién de servicios de excelencia

ACTIVIDAD 2

Revisar y unificar el protocolo de servicio al cliente
incluyendo las normas para prestar un excelente
servicio tanto virtual como presencial.

ACTIVIDAD 3

Capacitar a los colaboradores en temas
relacionados con la prestacién de servicio con
excelencia

Cultura de
servicio

INDICADOR DE MEDICION

Promedio del
resultado de la
evaluacion de la
competencia
ORIENTACION AL
SERVICIO

Anual

98%

Protocolo
realizado

Anual
100%

#Capacitaciones
realizadas / #
Capacitaciones
programadas

Anual

100%

CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO
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DESEMPENO DE LOS
PROCESOS
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INFORME DE GESTION 2017

- La Camara de Comercio de Cartago presenta el
Informe de Gestion correspondiente al ano 2017,
alli recopila las gestiones ejecutadas en sus
cuatro ejes estratégicos: Emprendimiento,
Innovacion, Competitividad y Formalizacion.

@® cimarape
@ COMERCIODE
(1 CARTAGO

INFORME

. DE GESTION

Asi mismo, contiene las acciones en cuanto a
Presencia Institucional, el Concepto Econdmico,
entre otras actividades a destacar.

NOTA:
El desempeno de los procesos fue revisado en los Comités de Calidad y Control Interno vy
Comités Directivos realizados en el ano 2017.

El consolidado de los indicadores reposa en las carpetas de mejora continua de cada
proceso y el informe de gestion se adjunta como anexo a la presente revision por la “
direccion. (Informe de Gestion 2017). ‘

CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO

www camaracartago.org
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MATRICULAS INGRESOS

83,35%%
140.00%
120.00%
100.00% INSCRIPCIONES
80.00% 111,77%
60.00% 200.00%
180.00% 184¢16%
40.00% ’
160.00% il
20.00% 140.00% -
OOO(y 12000% 12499% 123‘Q;3% 113 691)7;“ \“;
. o y W 13. ~ o
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 1000080 gt 105.55%
g 0 \ 0, \
80.00% 83.:83% . ¥ 4
o 0
RENOVACIONES 60.00%
0 40.00%
104,14% 20.00%
160.00% 0.00%

140.00% ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

120.00%
100.00%
80.00%

@O

60.00% ; ‘ .
40.00% '

20.00% CAMARA DE
0.00% COMERCIO DE
o CARTAGO

v cafNE FEB,  MAR ,ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
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REGISTROS PUBLICOS™ j
INGRESOS d

FORMULARIOS CERTIFICADOS
101,57% 102,35%
140.00% 180.00%
120.00% 160.00% 161.{’0
140.00%
100.00% 120.00% 0 . b
.00% ot LL26%000,600
80.00% . : 100.00 . 9;08%8&92%%54%92'12%91;@2%
60.00% 80.00% 78.43% '
60.00%
40.00%
40.00%
20.00% 20.00%
0.00% 0.00%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
PROPONENTES ESAL
90.92% 99,52%
300.00% 160.00%
250.00% 25371% 140.00%
120.00%
200.00% 11%3%

100.00%

150.00% 80.00% N -
as b T o
0, 0,
100.00% : " 60.00% 0% Nteans

\ 18:68% 40.00% :

T 3995% o o - 20.00% CAMARA DE
- 0 " . (']

COMERCIO DE

0.00% 0.00% CARTAGY
www c ENEarREB &8 MARg ABR r MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
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REGISTROS PUBLICOS INGRESOS OPERACIONALES

Matriculas, Renovaciones, Inscripciones, Formularios, Certificados,
Proponentes, ESAL

$1,400,000,000

Presupuesto

Ejecucion

%

6 120,000,000 ENE § 175419695 $ 201.402.900 114,81%
FEB § 273670654 $ 282408500 103,19%
MAR §$ 1262595368  $ 1.318.206.300 104,40%
 1,000,000,000 ABR § 161.064.054 $ 129.575.100 80,45%
NGRESOS MAY § 124369564 §  82.617.000 66,43%
$ 800,000,000 OPERACIONALES JUN $ 99058857 $  74.843.600 75,55%
99 83% JUL $ 70461925 $  66.907.300 94,96%
< 600,000,000 AGO $ 76210949 $  65.051.100 85,36%
o SEP $ 68103789 $  74.920.500 110,01%
OCT § 54908613 § 52410.600 95,45%
$ 400,000,000 NOV $ 34579829 §  38.899.400 112,49%
DIC $ 30943965 $  40.033.700 129,37%
$ 200,000,000
$-

ENE FEB MAR  ABR MAY  JUN JUL AGO SEP

e=@mePresupuesto em@mmEjecucion

www camaracartago.org

OCT  Nov

DIC

@O

CAMARA DE
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REGISTROS
PUBLICOS

TIEMPOS DE ATENCION

CREACION DE EMPRESA INSCRIPCION DE DOCUMENTOS
96% 99%
9 97% 97%
e P 94% 6% M 959 =
93%
MAY  JUN JUL  AGO  SEP oCT  NoOV DIC MAY  JUN JUL  AGO  SEP ocT  Nov DIC
CERTIFICADOS
NOTA:
X 98% 999 M 99% CREACION (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 60 Minutos).
97% 98% I 98% 98% META: (90%)
INSCRIP (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 40 Minutos). .“
META: (90%) ‘
CERTIFICADO (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 5 Minutos). ) ..
META: (90%) CAMARA DE
COMERCIO DE
MAY  JUN JUL  AGO  SEP oCT  NoV DIC CARTAGO

WWW camaracartago org
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REGISTROS
PUBLICOS

TIEMPOS DE ATENCION

ASESORIA JURIDICA / ASESORIA RENOVACIONES
INFORMACION

camaracartago.org

98%
JUN JUL AGO S

0,
98% — 97%
0,
93% 94% 93% 94%
0,
94% 94%
EP ocT NOV DIC MAY JUN JUL AGO SEP oCT NOV DIC

Entre el mes de mayo y diciembre de 2017 se
atendieron 19,114 turnos en las 3 oficinas,
superando a nivel general el cumpliendo con los
tiempos establecidos en el SGC. .\\

0..
CAMARA DE

COMERCIO DE
CARTAGO
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REGISTROS
PUBLICOS

TIEMPOS DE ATENCION

ESTUDIO DE DOCUMENTOS ESTUDIO DE DOCUMENTOS PROPONENTES
120% 1.2
100% 9 y % 1 100%--400% 100%-400%—100%-400%100%-400%-—100%--400%
| ~93%~

80% ’ 0.8

70%
60% 0.6
40% 0.4
20% 0.2
0% o 0

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

NOTA:

ESTUDIO (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 2 dias)

META: (95%) .\\
PROPON (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 5 dias) ‘ .
META: (95%) .
CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO

www. camaracartago.org
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ORMACION
EMPRESARIAL

Objetivo: Brindar conceptos y herramientas a trovés de la formacion empresoriol para impulsar el crecimiento de los empresa

Capacitaciones en temas empresariales: Eventos realizados: 19
Temas: Registro de boses de dofos, sentido de pertenencia, Beneficiarios: 1.106

DEAES AN | ianta mans:
Servicio gl ciente, man

o plotoforme poisoje wlturol cofetero,
innovacion, monipu

ion de olimentos, venta consultiva paro =
finca raiz, facturo electronica, empoderamiento personal, SG-SST, on 9"““'705

tributaria, crédito y cortera, morketing, octulizacion loboral paro
1o b '

0 abogodos, registro de boses de datos, Tinca raiz.

68% beneficiarios formados de manera gratuita

99% de satisfaccion en los eventos realizados

Municipios impactados: :
Cartago, Versalles, El Dovio, La 9"

Unidn, Roldanillo. ‘
w9
CAMARA DE

COMERCIO DE
CARTAGO

www. camaracartago.org
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INDICADORES
Con Costo

Satisfaccidon del capacitador: 99%

Satisfaccion logistica: 99%

Se extrgjo la informacion de 262 encuestas de
safisfaccion que fueron aplicadas a 312
empresarios, que participaron en los eventos

con costo realizados por la enfidad durante el
ano 2017.

INDICADORES CONSOLIDADOS

www.camaracartago.org

ORMACION

EMPRESARIAL AR
Satisfaccion
INDICADORES )
Sin Costo

Satisfaccion del capacitador: 100%

Satisfaccion General del Evento: 99%

Satisfaccion logistica: 99%

o’risfoccién General del Evento: 99%

Se extrgjo la informacién de 241 encuestas de
satisfaccion que fueron aplicadas a 320
empresarios, que participaron en los eventos
sin costo realizados por la entidad durante el

ano 2017. .~‘

0'.
CAMARA DE

COMERCIO DE
CARTAGO
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CENTRO DE =
CONCILIACION "

SATISFACCION GENERAL SATISFACCION CON EL MECANISMO

ﬂ =
e 95% -

TRIM | TRIM 1I TRIM 1 TRIM IV TRIM | TRIM 11 TRIM I TRIM IV

SATISFACCION CON EL CENTRO SATISFACCION CON EL CONCILIADOR

99%
98%
99%
100%

o [ .. [ o

] ] 2
TRIM [ TRIM 11 TRIM 1 TRIM IV TRIMT TRIM TBIs I TI:{IM I'.
CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO

www. camaracartago.org
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STION DE LOS
RECURSOS

~ ( )
* Cumplimiento:

registro mercantil ) -Cumpllmlenk?: en
99.8%, menores ingresos operacionales
ejecuciones en del 85,27%, ingresos no

matriculas y operacionales del

proponentes, en 115,30%
ingresos

operacionales

128,36%

REVISION POR LA DIRECCION

4 I
*De los excedente *De los excedentes ‘.\
privados el 10,24% publicos el 4,79%
corresponden a corresponden a ‘
rentabilidad rentabilidad '.
CAMARA DE
A\ J COMERCIO DE
CARTAGO

www . camaracartago.org
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REVISION POR LA DIRECCION

STION DE LOS
RECURSOS

/ ( eDurante el ano 2017 se \

efectuaron las dos
evaluaciones por
competencias, se evaluaron
las competencias especificas
y las propias de cada cargo

°La meta estaba en
el 2%, se lograron
ahorros en
papeleria, aseo y
cafeteria y servicios
publicos

g @oe
Se cumplio el

cronograma de .
capacitaciones
internas al 100%

eDurante el ano 2017 se
efectud la encuesta de
clima laboral a los
colaboradores por la

fi Market ,
resuitados muy positivos h CAMARADE
J CARTAGO

www. camaracartago.org



