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CIFRAS DESTACADAS

SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION “CUENTENOS” RESUMEN GENERAL

1662 clientes callficaron el serviclo con un 99,72% de satisfaccion, porcentale superior a la meta sstablecida en 95%

INDICADOR DE SAT"SFACC'ON TRIM | TRIM |l TRIM 111 TRIM IV ANO 2018

Resultado

TRIM | TRIM Il TRIM Il TRIM IV ANO 2018

ante: 1660 encusstas de satlslacoldn "CUENTENOS® reallzacas on las ofcinas de Cartago, La Unitn, Rodaniiio y en lag jornadas do registro y Camara an su barmo




SATISFACCION POR OFICINAS

FEBRERO

Oficinas
La Union
y Roldanillo

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

CIFRAS DESTACADAS

FEBRERO AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE

DICIEMBRE




CIFRAS DESTACADAS

INDICADOR DE SATISFACCION VS. INDICADOR DE EXCELENCIA

Con el objetivo de lograr una mejor expeariencia de servicio, se establecido un Indicador para conocer en
qué medida los cllentes opinan que el servicio es excelente, el resultado Tue de 94,17%, superando asli la

meta establecida en 890%

TRIM NI TRIM 1 TRIM IV ANO 2018
Satisfaccion General 89.67% 100% 100% 99,72%

POBLACION ENCUESTADA SERVICIO DE EXCELENCIA
@ @ @ @ %
Afo
2018
(i

495.43%) ‘96.05%’

TOTAL
1669  ANO 2018

SOEED
O
L7 TR
O




CIFRAS DESTACADAS

PERCEPCION GENERAL DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

94,17% EXCELENTE

De acuerdo a los resultados
el 94.17% de la poblacion
encuestada manifiesta que el
servicio recibido es
“EXCELENTE". Se destacan

0,16% REGULAR

0,12% DEFICIENTE

aspectos como la cordialidad
y amabilidad del personal, |la
calidad de la asesoria, la
informacion suministrada vy
las instalaciones donde
fueron atendidos.




CIFRAS DESTACADAS

ASI NOS CALIFICARON NUESTROS CLIENTES

¢ Cual es el nivel
de cumplimiento
EXCELENTE 97.2% EXCELENTE 93,2% de sus necesidades
y expectativas?
(Satisfaccion)

.Como califica
la asesoria
suministr_ada o’o% DEFICIENTE 0.1% DEFICIENTE
para realizar

su tramité?

EXCELENTE 92,2%

Le preguntamos a 1669 clientes de 0,4%
la Camara de Comercio sobre su
percepci_@_n fre(jto a la asesoria e REGULAR
informacion, agilidad y cumplimiento - o
\ . _ : Como califica
de sus necesidades y expectativas la agilidad y
en el momento de la atencion. oportunidad en
el servicio? 0
1

3% DEFICIENTE
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Sistema de ) REVISION POR
LA DIRECCION

gestion de ANO 2018

OBJETIVO 1:
Estructurar la oferta de servicios a partir de las
necesidades de los clientes

ESTRUCTURAR LA OFERTA DE SERVICIOS A PARTIR DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES
Dar a conocer a nuestros publicos de interés los productos y servicios
COMUN [Imprimir el portafolio de servicios de la CAmara de Comercio 1 100,0%

€

FRGRNDO 3
IMPLIMOS

NUESTROSLEN

wWww cnmnrncnrtngo‘org




REVISION POR

LA DIRECCION

ANO 2018

OBJETIVO 2:
Brindar servicios con altos estandares de calidad

Nombre Actividad Descripcion Actividad Fecha actividad | Presupuesto asignado | % Cumplimiento

. . 1/01/2018 0
Anélisis de la cadena de valor 2 Circulos de Calidad 31/13/2018 0] 100%

1 Plan de auditorias integradas
Fortalecer el sistema de seguimientos para la mejora y 1/01/2018

gestion de calidad y control ' g Acompafiamiento a los procesos a
interno para mejorar la capacidad de 31/12/2018
cumplimiento interno y externo

$ 780.000

Q2
LOGRANDO S .
CRECGIMIENTO ..
CUMPLINOS

COIMERCIODDEE
NUESTROSUEND CARTAGO

www.camaracartago.org




Nombre Actividad

Revisar, analizar y ejecutar el plan
de formacion para el equipo de
colaboradores de la entidad

LOGRANDO SU
CRECIMENTO
CUMPLIMOS
NUESTROSUENO

www.camaracartago,org

REVISION POR

LA DIRECCION

ANO 2018

OBJETIVO 3:
Fortalecer las competencias de cada colaborador de
la entidad

Descripcién Actividad Fecha actividad | Presupuesto asignado | % Cumplimiento

Cumplir con el cronograma de
capacitaciones internas al personal de
acuerdo a lo identificado en las
evaluaciones por competencias

1/01/2018 | § 15'800.000 |  160%
31/12/2018

Q%
.‘.

CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO




Sistema de REVISION POR
Gestion de LA DIRECCION

Calidad ANO 2018

OBJETIVO 4:

Sostener y Fortalecer la infraestructura fisica y
tecnolégica de la CCC

Fjecutar el cronograma de Elaborar y ejecutar el cronograma anual 1/01/2018
SR et de mantenimientos preventivos de la entidad

T )
(e e e e Evaluar y reevaluar el trabajo de cada uno de a $ 27 960 1 40
: los proveedores calificados como criticos, con 31/12/2018
entidad el fin de verificar su continuidad

Elaborar y ejecutar el cronograma de
mantenimiento preventivo a los equipos
de computo e impresoras de la entidad.

Mariener lalinressiriciira Realizar el monitoreo mensual a los sistemas de 1/01 /201 8
=2 \ tickets externos manejados con Confecamaras. ’
tecnologica de la entidad a $ 24°055.797

Hacer el n monltoreo ) al sistema interno de tickets

Continuar con la | lmplementaCIOn d'ellplan de 31 /1 2/2 01 8
continuidad del negocio

Elaborar y analizar los reportes del sistema IP- PBX

D il Cumplir el cronograma de tareas del programa de 1/01/2018
ar continuidad al Programa gestion documental, impartida por Confecamaras a $ 18°020.000 100%
de Gestion Documental Poner en marcha el software de gestion documental 31/12/2018
Cumplir el plan de inversion | Dar cumplimiento al 100% plan de inversion 1/01/2018 )
de la entidad del ano 2018 31/12/2018 $ 60’933.000

Q%
ERGRANDO S ...
CRECIMENTO i
CUMPLIMOS CAMARA
NUESTROSUEND COMERCIO DE

www.camaracartago.org CARTAGO




Mantener una cultura de
excelencia en el servicio

EQGRANDO SU
CRECIMENTO
CUMPLIMOS
NUESTROSUENIO

www.camaracartago.org

Sistema de
Gestion de
, |Calidad

OBJETIVO 5:

REVISION POR

LA DIRECCION

ANO 2018

Fortalecimiento de la cultura del servicio en todo el

personal

Dar continuidad a la tercera fase del programa
gladiadores excelencia en el servicio

Realizar dos veces al afio focus group con los

colaboradores de la entidad para identificar

las falencias y fortalezas en el servicio

Realizar 2 talleres practicos y vivenciales
sobre el protocolo de servicio al cliente

1/01/2018

a
31/12/2018

$ 3’°000.000

100%

Q%
...

CAMARA DE
COMERCIO DE
CARTAGO
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DESEMPENO DE LOS
PROCESOS

REVISION POR

LA DIRECCION

ANO 2018

Q%
0..
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CARTAGO




INFORME
DE GESTION

213

La Camara de Comercio de Cartago presenta el
Informe de Gestion del ano 2018, donde se
describen las actividades desarrolladas a partir
de los cuatro ejes estratégicos: Emprendimiento,
Competitividad, Innovacién y Formalizacion. Asi

@ mismo se dan a conocer las cifras destacadas en
. cuanto a satisfaccion del cliente,
.. comunicaciones, entre otros.
CAMARA DE
et “CARTAGD -

NOTA:
El desempeno de los procesos fue revisado en los Comités de Calidad y Control Interno y
Comités Directivos realizados en el ano 2018.

El consolidado de los indicadores reposa en las carpetas de mejora continua de cada
proceso y el informe de gestidn se adjunta como anexo a la presente revision por la
direccién. (Informe de Gestion 2018).

Puede ser consultado en linea en http://camaracartago.org/contenido/informe-de-gestion-
2018/977



LOGRANDO S
CRECIMIENTO
CUMPLIMOS
NUESTROSUEND

www.camaracartago,org

Sistema de
Gestion de
s |Calidad

INGRESOS

M Business
I n‘ I S Inteligence
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98.57%

B _

0.00%
COPIAS  $4,400
$19,536

99.56%
FORMULARIOS 65,395,000
65,687,066

107.99% Q p

INSCRIPCIONES 70,305,800
65,105,736

I' REGISTROS Pl’JBucop
INGRESOS

93.35%
CERTIFICADOS .7,659,000

98.11%

MATRICULAS -,000

97.55%

S _

B % mEjecucién M Presupuesto



TOTAL

ROLDANILLO

LA UNION

CARTAGO

TOTAL

ROLDANILLO

LA UNION

CARTAGO

MATRICULAS

4,000

0,000

INSCRIPCIONES

1,300

9,300

| o

RENOVACIONES

TOTAL

ROLDANILLO 3,644,000

LA UNION 8,000

CARTAGO

FORMULARIOS

TOTAL

ROLDANILLO 500

LA UNION

CARTAGO



TOTAL

ROLDANILLO

LA UNION

CARTAGO

TOTAL

ROLDANILLO

LA UNION

CARTAGO

CERTIFICADOS

45,900

,300

ESAL

06,200

4,400

TOTAL

ROLDANILLO

LA UNION

CARTAGO

TOTAL

ROLDANILLO

LA UNION

CARTAGO

PROPONENTES

,306,000

94,000

INGRESOS OPERACIONALES

,979,900

,500



CARTAGO

127.00%
110.31% ’ 111.91% 116.09%  116.88%

99.37% 105.54%  9g.00%

87.44%  87.89% 82.81%
)
J I I I I I 34.21% = MATRICULAS
ocT NOV DIC

ENERO FEB JUL AGOS SEPT
LA UNION
169%
7o 0 114%
o 94% 78% 82% 76% 85% 83% p
50% 64% 49% I B MATRICULAS
OCT NOV DIC
ROLDANILLO

269.65%

134.21%

157.55%
144.30%
103,329 o0 9 103.26% o  106.93% 116.77% )
94 93% 95.33% B MATRICULAS
. | -
NOV DIC




CARTAGO

171.14%
134.53%
102.47% o 101.64% 107.91%
° 03 230% 84.87% ° 95.11% 69.81% 84.32%
J l I l I I I [ .0 S
ENERO FEB ABR AGOS SEPT NOV DIC
195% 197% 181% 203%
152%
- 124%
(] 0, 0,
J 88% 89% 77% 68% 71% m RENOVACIONES
ENE FEB MAR ABR MAY JUN ocT NOV DIC
196.02%

T T

0, 0,
139.599% 127-1°% 155.21% 134.35% 150.57%
107.19%
83.76%  90.22%  84.09% = RENOVACIONES
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP

OCT NOV DIC



CARTAGO

209.11%  215.89%

162.85%
123.58% 126.46%
96.91%  103.76%  9353% 7 104.88% 9579  11A-74% 98.18%
J l . I l . I I l S
oct NOV DIC

ENERO FEB MAR AGOS SEPT

LA UNION
106% 106% 114%
84% 88%
72%
I 51% 54% 59% 66% 65%
I 38% I I I I m INSCRIPCIONES
ENE FEB MAR ABR MAY JUN NOV DIC
ROLDANILLO
205.54%
174.07%
128.43% 133.27%  139.12%

89.28% 101.22% 99.00%

93.95%
ABR MAY JUN

JUL AGO

@ INSCRIPCIONES




CARTAGO

131.16% 126.74%
98.78% 0 99.41% 105.19%
° sasax P 91.08%  g0.97% ’ 81.12% 86.80%
67.05%
I I I - FORMULARIOS
ENERO FEB ABR AGOS SEPT DIC
205%
162%
123% 124%
94% 95% 102% 105% 101% 95% 949
lo l I I l I I l lﬁ - o
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC
209.31%

173.19%  178.39% 178.16%
140.64%  135.79% 147.11%
9976  110.87%  113.33%
J I I I I 72.41% 76.61%  FORMULARIOS
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC



CARTAGO

283.73% 332.02% 310.93%  305.49%
225.76% 9
6 218.99% 188.97%
., 153.62%
104.90% 120 82% m PROPONENTES
. 19 77% 20.08%
T T T T T T _—\
ENERO FEB MAR MAY JUN AGOS SEPT ocT NOV DIC
358%
134% 151%
97% 92% 78% B PROPONENTES
. [ _— . _— B o
X X - _ N == = X X ‘
MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT M DIC
-54%
556.51%
203.08% m PROPONENTES
0 45.10%
34.11% 4 0o% 19.27% . 000%  1967%  gooxn  16.37%
T - T T T — T T T — T T T
ENE FEB MAR JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC



CARTAGO

285.38%
226.32%
138.87%
111.46%  114.22% o5 16% 107.81% * Jg3a%  9832% 75 08% 95.47%
ESAL
ENERO FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGOS SEPT ocT NOV DIC
-88.64%
391%
ESAL
0,
45% 58% 73% 43% 106% 49% 55% 94%
6 6 6 21% 18% 30%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC
461.34%
409.61%
. o 216.76%
173.08% 177.64% S ESAL
[s) 0, . (o]
81.47% 51.07%  35.85% s0.96% o0 /4% 70.23%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC



CARTAGO

124.85%
0, 0,
104.20% o0 11254%  100.76% 100.49% 104.10%  99.85% 100.70%  111:42%
o 86.91% 82.56%
J I I I I I I I I S
ENERO FEB AGOS SEPT NOV DIC
89% 85%
82% 77% 76% ’ 73% 78% 69% 76% 73% 78%
55%
I I B CERTIFICADOS
ENE FEB MAR JUL AGO SEP ocT NOV DIC
107.21%
101.15%
94.51% 91.08% o
82.51% 79.82% 84.82% 85.73% g1,  8700%

74.50%

75.17%

ENE

l H CERTIFICADOS
DIC



Tiempo de atencidon Creacion de Empresa Ofic
Cartago
# Clientes atendidos para creacion de empresa dentro del tiempo

establecido en ofic Catago / Total de clientes atendidos para Creacion de
Empresa en Ofic Cartago

150
1040
5
£
]
0
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Age Sep Oct Mov  Dic
@ 2018 - Meta
Tiempo de atencién Creacion de Empresa Ofic
Roldanillo
# Clientes atendidos para creacion de empresa dentro del tiempo
establecido Ofic Rllo / Total de clientes atendidos para Creacion de
Empresa Ofic Rllo
150
100
o
£
50
a

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago S5ep Oct Mov Dic

Tiempo de atencién Creacion de Empresa Ofic La
Unign
# Clientes atendidos para creacion de empresa dentro del tiempo

establecido Ofic La Unidn / Total de clientes atendidos para Creacion de
Emprasa Ofic La Union

150

100

“walar

&a

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agoe Sep Oct Mov  Dic

@ 2018 -» Meta

-
REGISTROS
PUBLICOS

TIEMPOS DE ATENCION

CREACION (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 60
Minutos).
META: (90%)



Tiempos de Atencion de Renovaciones Ofic

# Renovaciones atendidas dentro del tiempo establecido

125

100

75

“alar

50

25

# Renovaciones atendidas dentro del tiempo establecido

125

100

75

“walor

50

25

Ene

Ene

Cartago

atendidas

Febh Mar Abr May Jum Jul

@® 2018 -» Meta

Roldanillo

atendidas

Feb Mar Abr May Jum Jul

® 2018 -» Meta

Ago Sep Oct Mow

Tiempos de Atencion de Renovaciones Ofic

Ago Sep Oct  Mow

# Renovaciones

Dic

# Renovaciones

Diic

Tiempos de Atencion de Renovaciones Ofic La

Unidn
# Renovaciones atendidas dentro del tiempo establecido | # Renovaciones
atendidas
125
100

“alar

75
50
25

¥]

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Mow  Dic

® 2018 - Meta

REGISTROS
PUBLICOS

TIEMPOS DE ATENCION

RENOVACIONES (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 18

Minutos).
META: (90%)



“alar

“alor

Tiempos de Atencion Expedicion de Certificados Tiempos de Atencion Expedicion de Certificados

Cartago La Unidn
# Turnos de Certificados atendidos dentro del tiempo establecido / # # Turnos de Certificados atendidos dentro del tiempo establecido / #
Total de turnos de Certificados atendidos dentro del tiempo establecido Total de turnos de Certificados atendidos dentro del tiempo establecido
125 125
100 100
75 75
5
r
i = 10
25 25
W] 1]
Ene Feb Mar Abr May Jum Jul Ago Sep Oct Mov Dic Ene Feb Mar Abr May Jumn Jul Ago Sep Oct Mov Dic
@ 2018 -» Meta @ 2018 - Meta

Tiempos de Atencidn Expedicion de Certificados

Roldanillo
# Turnios de Certificados atendidos dentro del tiempo establecido / #
Total de turnos de Certificados atendidos dentro del tiempo establecido R E G IST ROS
125 !
PUBLICOS
100 TIEMPOS DE ATENCION
75
1]
25
CERTIFICADO (Tiempo establecido en Plan de Calidad <= 5
0 Minutos).
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Mov Dic META (900/0)

@ 2018 -» Meta



98.69%
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CUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS

La Camara e Comercio cuanta con un sistema de control
de turnos que opera en las gficinas ce € La Union
y Roldanlillo, el cual tiene como obletivo agllizar las filas y
controlar los tiempos de atencion par | mejorar la
pxperiencia de servicio de nuestros alientes

En el ano 2018 se registraron 38750 turnos, de los cual@s
al 95% cumplieron con los tlempos de atencion
pstablecidos en al Sistema de Gestion de Calidad

CERTIFICADOS

945% de los certificados fueron
atandidos en menos de S minutos

RENOVACIONES

El D4%de las renovaclones fuaron
atendidas an menos de 18 minutos

INSCRIPCION DE DOCUMENTOS

El 98% de los turnas fueron
atendidos en meanos de 40 minutos

CREACION DE EMPRESA

El 97% de las matriculas fuaran
realizadas en menos de 60 minutos

ASESORIA JURIDICA

El97% de |las asesorias ge
realizaron an maenos de 40 minutos




FORMACION EMPRESARIAL

Qbetivo

Fortalecer el conglomerado empresarial de la jurisdicelén de la Camara de Comercio de Cartago e Incrementar su

competltividad, partiendo de las necesidades de los empresarios para que puedan enfrentar los retos que demanda el entorno
empresarial

Capacitaciones en temas empresariales:

Temas: Informacidn exégena, reforma tributaria entidades sin anima de lucro, declaracidon de renta persona
natural, finanzas para no financieros, redes soclales para no expertos, facturacion electrénica, actualizacldn
laboral, habilidades gerenclales, marketing estratégico, clerre fiscal, entrenamiento del servicio al cllente en las
empresas turisticas, manipulaclon de allmentos, actualizacion laboral, generalldades de los estandares minimos

8G-S5ST, aestrategias de participacléon en eventos de turismo, Lcomo participar en una rueda de negoclos? vy
fortalecimliento de empresas turisticas y hoteleras

Municipio impactado

.~ 38% personas Cartago
- formadas de
manera gratuita

42% de los eventos
fueron gratuitos

200L
voa

97% de satisfaccion en
los eventos realizados evantos

realizados




FORMACION
EMPRESARIAL  [NDICADORES CONSOLIDADOS

Satisfaccion

S INDICADORES INDICADORES
Con Costo Sin Costo

Satisfaccion del capacitador: 97% Satisfaccion del capacitador: 96%

Safisfaccion logistica: 98% Satisfaccion logistica: 97%

Satisfaccidon General del Evento: 97% Satisfaccion General del Evento: 96%

Se exirgjo la informacion de 333 encuestas Se extrgjo la informacion de 108 encuestas
de satisfaccion que fueron aplicadas a 374 de safisfaccion que fueron aplicadas a 153
empresarios, que participaron en los eventos empresarios, que participaron en los eventos

con costo realizados por la entidad durante sin costo realizados por la enfidad durante el
el ano 2018. ano 2018.
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Sistema de REVISION POR
LA DIRECCION

NEshusa 9¢ ANO 2018

INDICADORES CARACTERIZACION GESTION DE LOS RECURSOS

4 )\

( ) ( ) ( )
* MENSUAL * MENSUAL * MENSUAL * MENSUAL

* 100,18% *89% *8,09% ©-7,77%

CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO MARGEN | MARGEN |
INGRESO PINGRESO OPERACION OPERACION
PUBLICO PRIVADO PUBLICO PRIVADO

( ) 4

* ANUAL * SEMESTRAL \ * ANUAL

* 100% *M% *87%

EVALUACION PLAN DE

COMPETENCIAS CLIMA LABORAL

LABORALES CAPACITACIONES o
EOGRANDO SU & 00
CRECIMIENTO . -
CUMPLIMOS CAMARA
NUESTROSLUEND m&%grglgooe

www.camaracartago,org



REVISION POR
LA DIRECCION

ANO 2018

Sistema de
W Gestion de

, |Calidad INDICADORES SG-SST

* 82%

EVALUACION
INICIAL

* ANUAL

* 0%

* MENSUAL

* 100%

PLAN ANUAL DE
TRABAJO

*ANUAL

*0%

* ANUAL

* 0%

SEVERIDAD DE
LOS ACCIDENTES
DE TRABAJO

FRECUENCIA DE
LOS ACCIDENTES
DE TRABAJO

-

* ANUAL

e 0%

-

« SEMESTRAL |

* 2%

MORTALIDAD DE PREVALENCIA DE INCIDENCIA DE LA

LOS ACCIDENTES LA ENFERMEDAD ENFERMEDAD AUSENTISMO

DE TRABAJO LABORAL LABORAL

Q%

LOGRANDO SLJ ‘..
CRECIMIENTO > s
ALINVELINOS
CUMPLIMOE com-:ncuone

NUESTROSUEND

www.camaracartago.org

CARTAGO



,|Calidad

* 96,347

CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
GASTO PUBLICO GASTO PRIVADO

Sistema de
Gestion de

INDICADORES NUEVOS

« MENSUAL |

« MENSUAL |

© 99.56%

REVISION POR

LA DIRECCION

ANO 2018

« MENSUAL |

* 10,9%

CRECIMIENTO
INGRESO
PUBLICO

« MENSUAL |

¢ -6,7%

CRECIMIENTO
INGRESO
PRIVADO

OIGRANDO S
CRECIMIENTO
CUMPLIMOS
NUESTROSLUENDG

www.camaracartago.org

« MENSUAL |

*0,11%

RAZON
ENDEUDAMIENTO CORRIENTE EBITDA

« MENSUAL

* 1,27%

* MENSUAL
e 383,296,725




