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INFORME DEL DESEMPENO SGC PRIMER SEMESTRE 2015

1. OBJETIVO

Conocer el grado en que se cumplieron los objetivos de calidad propuestos, las
metas establecidas para los indicadores de los procesos y productos, de tal forma
gue se pueden tomar acciones que redunden en la mejora de la eficacia del SGC,

en el cumplimiento de los requisitos del cliente durante el primer semestre de 2015.

2. ALCANCE

Objetivos de calidad, Desemperio y tendencias de los procesos y productos.

3. PROCEDIMIENTO

Para conocer el resultado de los objetivos de calidad se presenta la siguiente tabla

que describe el objetivo, forma de medicién, meta proyectada y responsable de su

medicion.
OBJETIVO FORMA MEDICION META PROYECTADA RESPONSABLE
Realizar por lo menos el
90% de servicios Tiempo de duracion
registrales recibidos reallzzfluon de I£>s_serV|C|os DIRECTORA JURIDICA Y
mensualmente en los registrales <= tiempos 90% DE REGISTRO
tiempos maximos establecidos para registros
establecidos por la Camara empresariales
de comercio.
Incrementar como minimo Ingresos obtenidos en el DIRECTORA
un 8% los ingresos anuales | afio/ ingresos obtenidos en >=8% ADMINISTRATIVA'Y
de la Camara de comercio el afio anterior FINANCIERA

Lograr que el resultado de
la medicion sobre la
satisfaccion del cliente, sea
superior al 80% de
favorabilidad para la
entidad.

Resultados de encuesta al
cliente en %

80%

AUXILIAR DE REGISTRO
EN SERVICIO AL CLIENTE

Lograr un resultado de un

80% de satisfaccion de los

asistentes, en los procesos

de formacién que realiza la
entidad.

% promedio de
satisfaccion evaluado en
cada capacitacion

80%

DIRECTOR DE
PROMOCION DEL
COMERCIO Y
DESARROLLO
EMPRESARIAL
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Lograr un 90% en la
eficacia de los procesos
mediante el mantenimiento

% Eficacia de los procesos
con respecto al

- ] L 90% COORDINADORA DE CCS
y mejora continua del cumplimiento de sus
Sistema de gestion de la indicadores
calidad.
OBJETIVO N° 1
OBJETIVO FORMA MEDICION META PROYECTADA RESPONSABLE
Realizar por lo menos el ] ”
90% de servicios registrales rTéiﬁl‘;céion 3: los gg:\iggg DIRECTORA JURIDICA Y
:’embldo_s mensualme'nt_e en registrales <= tiempos 90% DE REGISTRO
os tiempos  méaximos blecid ist
establecidos por la Camara estableci .OIS para registros
de comercio empresariales
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ENERO 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
FEBRERO 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
MARZO 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 98% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
ABRIL 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 92% | 100% 99%
MAYO 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
JUNIO 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTALES 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99.9% 100% 100% 100% 100%

El resultado global es satisfactorio, ya que haber logrado un cumplimiento del 100%

en la totalidad de tramites dentro de los términos definidos por la entidad, se

considera un porcentaje alto, que supera ampliamente la meta establecida la cual

es de un 90%; es importante seguir trabajando en este sentido y lograr mantener

este mismo porcentaje en el siguiente periodo. Es indispensable analizar la

medicion que se realiza en este indicador y sistematizarla con el objeto de realizar

un mayor control en el proceso.
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OBJETIVO N° 2
OBJETIVO FORMA MEDICION | META RESPONSABLE
PROYECTADA
Incrementar _como Ingresos  obtenidos
minimo un 8% los en el afo/ ingresos DIRECTORA
ingresos anuales de obtenidos en el afio >=8% ADMINISTRATIVAY
la Camara de . FINANCIERA
. anterior

comercio

INDICADOR FORMULA CALCULO 1 sem 2015 RESULTADO A DICIEMBRE
Incremento en Ingresos obtenidos en el
ingresos afio/ ingresos obtenidos en VER TABLA 28%
el afio anterior
Concepto ler Sem. 2014 ler Sem. 2015 | % incremento

Ingresos totales
del afio

577.359.171,29

736.818.450

28%

El resultado obtenido en el primer semestre del afio 2015 muestra un incremento

superior, en comparacion con el mismo periodo del afio pasado, obteniendo asi un

incremento de 28%; superando ampliamente la meta establecida. Esto es resultado

de las ultimas instrucciones establecida por SIC en la medida en las cuales obligaba

a los comerciantes a renovar su matricula mercantil antes del 31 de marzo, de lo

contrario serian multados. Este evento hace que el nivel de recaudo aumente, pero

se teme que para el segundo semestre el nivel de recaudo sea inferior. Por lo tanto

es recomendable adoptar medidas o estrategias que busquen recaudar los ingresos

gue todavia faltan por percibir.
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OBJETIVO N° 3
OBJETIVO FORMA MEDICION META RESPONSABLE
PROYECTADA

Lc:jqeras;ltjugfzgéf:r? taalje Resultados de AUXILIAR DE

lient 809 encuesta al cliente 80% REGISTRO EN
cliente en un sU% en % SERVICIO AL CLIENTE

semestralmente

CALCULO 1 Sem RESULTADO

INDICADOR FORMULA 2015 %

% De satisfaccion del cliente Resultados de encuesta 3.75 949
al cliente en %
ler Sem. 2do Sem. ler Sem. Promedio
2014 2014 2015
Tema Consultado Ca. | % |Cal | % Ca. | %

lgﬂﬂfezde respuesta en ejecucionde | 373 | 9305 | 3,69 | 920 | 3,69 | 92% | 3,70 | 93%
Calidad de la Informacion 3,62 | 91% | 3,70 | 93% | 3,73 | 93% 3,67 | 92%
Profesionalismo del empleado 3,73 | 93% | 3,79 | 95% | 3,81 | 95% | 3,77 | 94%
Grado de satisfaccion de los servicios 3,60 | 90% | 3,74 | 94% | 3,76 | 94% 3,69 | 92%
Promedio calificacion 3,67 | 92% | 3,73 | 93% | 3,75 | 94% | 3,71 | 93%

El resultado obtenido en el primer semestre de 2015 es del 94% lo cual se

demuestra el aumento de la satisfaccién de nuestros usuarios. En comparacion con

el mismo periodo del afio anterior tuvo un aumento del 2%, es decir, que seguimos

superando la meta minima aprobatoria que es del 80%; lo fundamental es seguir

prestando un buen servicio y que se vea realmente representado en la satisfaccion

de nuestros usuarios. Es importante destacar que el profesionalismo de los

empleados logré un 95% lo que se propone seguir realizando buenos procesos de

induccion e ir fortaleciendo cada vez mas esta area a través de la formacion

especifica en cada proceso.
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OBJETIVO N° 4

OBJETIVO FORMA META RESULTADO
MEDICION PROYECTADA 1 sem 2015
Lograr un resultado | % promedio de

de un 80% de | satisfaccion evaluado
satisfaccion de los | en cada capacitacion
asistentes, en los 80% 9490
procesos de
formacidn que realiza
la entidad.

%

Tema Consultado Calificacion -y
cumplimiento

1. Ambientacién del Auditorio (Comodidad,
Iluminacién, Sonido) 3,82 95%
2. La tematica del evento tuvo la duracion
adecuada 3,77 94%
3. El conferencista demostré dominio
conceptual del tema 3,74 94%
4. La presentacion cumplio con las
expectativas esperadas 3,65 91%
5. Se utilizaron de forma adecuada las ayudas
audiovisuales 3,80 95%
Promedio calificacién semestral 3,76 94%

Como podemos ver el porcentaje de satisfaccién en formacién empresarial es del
94%, superando la meta minima aprobatoria en este objetivo, en un 14% mas. Se
destacan los items de: Ambientacion del auditorio con un 95%, seguido del dominio
del tema por parte del conferencista con un 94%. Ademas, se analiza que el item
que tuvo un porcentaje inferior fue si la presentacion cumplié con las expectativas
esperadas con un 91%, pero que en términos generales es un buen resultado, lo
gue indica que se debe seguir trabajado en el mejoramiento de la prestacion de este
servicio y sobre todo con el disefio del plan de formacién ajustado a las necesidades
de los usuarios. En este primer semestre se realizaron 14 capacitaciones a nuestros

usuarios, lo que indica que se hace necesario mantener el numero de
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capacitaciones y realizar el debido seguimiento con el objeto se evaluar su eficacia.

Se propone

La medicion se hace en una escala de 1 a 4 donde 1 es 25% y 4 es 100% de

satisfaccion.

OBJETIVO N° 5

META
OBJETIVO FORMA MEDICION PROYECTADA RESPONSABLE
Lograr un 90% en la
eficacia de los | % Eficacia de los
procesos _medlante el | procesos con COORDINADORA
mantenimiento y | respecto al 90%
' X e CCs
mejora continua del | cumplimiento de sus
Sistema de gestién de | indicadores
la calidad.
% CUMPLIMIENTO | % CUMPLIMIENTO
PROCESOS A JUNIO 2014 A JUNIO 2015
GESTION DE CALIDAD 99% 100%
PLANIFICACION ESTRATEGICA 96% 98%
DESARROLLO REGIONAL 100% 100%
GESTION FINANCIERA Y CONTABLE 108% 112%
CONTRATACION Y COMPRAS 100% 100%
TALENTO HUMANO 93% 93%
PROMOCION COMERCIAL 100% 97%
FORMACION EMPRESARIAL 95% 97%
ATENCION AL CLIENTE 96% 97%
REGISTROS EMPRESARIALES 100% 100%
CONCILIACION Y ARBITRAJE 98% 100%
TIC 100% 95%
ARCHIVO Y DOCUMENTACION 78% 97%
PROMEDIO/EFICACIA DE LOS o o
PROCESOS 97% 99%
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Como lo evidencia el cuadro anterior, el comportamiento que se obtuvo en el primer
semestre de 2015 fue superior al mismo periodo del afio anterior, con un 99% y
97% respectivamente, la variacion la podemos identificar en algunos procesos
claves del sistema que se han logrado mantener y en algunos de los casos, han
sido superados; como por ejemplo el caso de Archivo y Documentacion que pasoé
78% al 97%, lo cual ha sido muy satisfactorio ya que este proceso siempre habia
tenido dificultades para alcanzar la meta minima aprobatoria. También destacamos
el proceso de Formacion empresarial que pasé del 95% al 97%, asi como el caso
de Gestidn financiera y contable que pas6 de 108% al 112%, lo que evidencia el
aumento de los ingresos de la entidad. De igual forma, el resto de procesos han
superado el porcentaje en comparacion con el mismo periodo del afio anterior, lo

gue demuestra el avance o mejora continua de nuestro SGC.

Por ultimos podemos concluir que el Sistema de Gestion de Calidad viene
funcionando adecuadamente, por lo tanto éste objetivo de calidad se cumple con
satisfaccion con un porcentaje global del 99% para este primer semestre de 2015.
Se recomienda se trabajado en el fortalecimiento de cada uno de los proceso a
través de las acciones preventivas y correctivas que hagan la mejorar
continuamente el sistema. De igual manera, es importante ir avanzando en el
replanteamiento de algunos indicadores que ya hayan alcanzado el porcentaje
maximo e ir incluyendo mediciones estadisticas sistematizadas que faciliten y

garanticen resultados confiables en varios procesos del sistema.

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Coordinadora de CCS Coordinadora de CCS Presidente Ejecutivo




