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CAMARA DE COMERCIO

DE VALLEDUPAR

PARA EL VALLE DEL RiO CESAR

INFORME DE INDICADORES DE GESTION

VIGENCIA 2019

La Camara de Comercio de Valledupar para el Valle del Rio Cesar realiza seguimiento
y control a su gestidn a través de este informe, el cual suministra a la Presidencia Ejecutiva informacién
objetiva, veraz y oportuna, ademas, le permite establecer las causas u obstaculos en el cumplimiento de las
metas de los diferentes procesos.

La Direccidn de Calidad presenta el informe por cada uno de los procesos, correspondiente al afio 2019,
en el cual se evaltan los resultados arrojados por los indicadores de gestion, en cumplimiento de las
metas de los proyectos establecidos en el plan de accién.

La fuente de informacidn para el presente analisis se obtiene de los reportes realizados por cada uno de
los lideres de proceso, responsables de rendir los indicadores a saber:

1 | Proceso Planeacidn Estratégica 2
2 | Proceso Seguimiento y Mejora 5
3 | Proceso Observatorio Socioeconémico 4
4 | Proceso Observatorio Sicosocial 2
5 | Proceso Gestion de Afiliados 2
7 | Proceso Registros Publicos 14
8 | Proceso Conciliaciéon y Arbitraje 5
9 | Proceso Logistica y Eventos 1
10 | Proceso Desarrollo Regional 10
11 | Proceso Servicios del Centro de Capacitacion 16
12 | Proceso Gestion de Comunicaciones 9
13 | Proceso Gestidn del Talento Humano 8
14 | Proceso Gestidn Tecnolégica de la Informacion 1
16 | Proceso Gestion Documental 4
17 | Proceso Infraestructura y Servicios Generales 4
18 | Proceso Gestidon de Compras 1

Total Indicadores en general: 88; de los cuales:
37 indicadores de cumplimiento

5 de calidad

12 de cobertura

2 de confiabilidad

1 de costos

4 de oportunidad
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26 de satisfaccion del cliente
1 de otro tipo

Para este ano 2019 los indicadores obtuvieron un nivel de cumplimiento del 97,7%; se evidencid
cumplimiento en las metas de los indicadores de gestion y en su respectiva medicién oportuna; por lo que
se evidencia cultura de calidad en el personal.

Los Resultados por Procesos se describen a continuacion:

Nombre del

Indicador

Atributos

Férmula y Variables que se
relacionan

Cumplimient
o de la meta

PLANEACION Cumplimientode | 5 >=70% (No. de indicadores 97,7
ESTRATEGICA los indicadores CUMPLIMIENTO cumplidos / Total
del sistema de indicadores)*100%
gestion de
calidad
PLANEACION Cumplimientode |5 >=70% (N° de convenios 100
ESTRATEGICA convenios CUMPLIMIENTO ejecutados / N° de
gestionados convenios
programados)*100%
GESTION % cumplimiento 3 >=75% (Mantenimientos 98,85
TECNOLOGICA DE de CONFIABILIDAD preventivos realizados /
LA INFORMACION mantenimiento mantenimientos
de equipos preventivos
programados)*100%
GESTION DE Nivel de 2 COBERTURA >= 85% (Afiliados visitados/Total 89,2
AFILIADOS cobertura en de afiliados)*100%
atencion
prestada
GESTION DE Nivel de 7 ) >=85% ((Afiliados que calificaron el | 99,28
AFILIADOS satisfaccion de SDQI'EZAE%CT'SN servicio como excelente) /
los servicios Total de afiliados
prestados encuestados)*100%
SEGUIMIENTO Y Peticiones 7 ) >=98% (N° de peticiones 99,55
MEJORA SATISFACCION contestadas antes de la
DEL CLIENTE .
fecha limite / N° de
peticiones recibidas)*100%
SEGUIMIENTO Y Quejas 7 ) <=2% (N° de quejas presentadas/ | O
MEJORA SDAEI'(S:ZAE%?SN N° de usuarios
atendidos)*100%
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SEGUIMIENTO Y Reclamos 7 ) <=2% (N° de reclamos 0,015
MEJORA SDAEI'(SLAE%CT'EN presentados / N° de
usuarios atendidos)*100%
SEGUIMIENTO Y Porcentaje de 7 ) >=90% (N° de usuarios que 100
MEJORA evaluacién de SATISFACCION responden satisfecho con
satisfaccion al DEL CLIENTE el servicio de PQR)*100%
tramite de la
PQR
SEGUIMIENTOY Eficacia acciones | 1 CALIDAD >=80% (N° de acciones correctivas | 100
MEJORA correctivas implementadas / N° de
acciones correctivas
identificadas)*100%
REGISTROS Porcentaje de 1 CALIDAD <=2.5% (N° de documentos 0,01
PUBLICOS certificado con inscritos (trimestre) / Total
error de documentos sujetos a
registro radicados)*100%
REGISTROS Inscripcidn de 5 >=70% (N° de personas satisfechas | 83,87
PUBLICOS documentos CUMPLIMIENTO / N° de personas
encuestadas)*100%
REGISTROS Tiempo 6 <=30 (> (Hora en finaliza la 20,5
PUBLICOS promedio de OPORTUNIDAD atencién del usuario PN en
atencion CAE el CAE- hora en la que
para persona inicia la atencidn del
natural usuario PN por al asesor
del CAE)) / Total de
usuarios PN atendidos por
el CAE
REGISTROS Tiempo 6 <=45 (> (Hora en finaliza la 33,75
PUBLICOS promedio de OPORTUNIDAD atencién del usuario PJ en
atencion CAE el CAE- hora en la que
para persona inicia la atencidn del
juridica usuario PJ por al asesor del
CAE)) / Total de usuarios PJ
atendidos por el CAE
REGISTROS Porcentaje de 7 ) >=95% (N° de matriculas 97,26
PUBLICOS satisfaccion del SD/;I'EZAEECT'SN renovadas / N° de
cliente CAE matriculas con potencial de
renovacion)*100%
REGISTROS Satisfaccion del 7 ’ >=90% (N° de calificaciones 97,23
PUBLICOS cliente - Global SATISFACCION excelentes / N° total de
DEL CLIENTE

encuestados)*100%
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REGISTROS Porcentaje de 5 >=80% (N° de calificaciones 82,23
PUBLICOS empresas CUMPLIMIENTO excelentes / N° total de
matriculadas encuestados)*100%
usuarios CAE
REGISTROS Indicador 2 COBERTURA | |1l >=42%; | (N° De Calificaciones 7,69
PUBLICOS renovacion VI >=57%; | Excelentes / N° Total De
IX>=67%; | Encuestados)*100%
Xl >=75%
REGISTROS Satisfaccion al 7 ] >=90% (N° De Calificaciones 97,33
PUBLICOS cliente - sede SD?EPEB?E?\IC'IESN Excelentes / N° Total De
calle 14 Encuestados)*100%
REGISTROS Satisfaccion al 7 ] >=90% (N° De Calificaciones 97,16
PUBLICOS cliente - sede SD‘EI'ELAE%CT'SN Excelentes / N° Total De
principal Encuestados)*100%
REGISTROS Satisfaccion Del 7 ] >=90% (N° De Calificaciones 98,43
PUBLICOS Cliente - SS?P?&%?EN Excelentes / N° Total De
Bosconia Encuestados)*100%
REGISTROS Satisfaccion Del 7 ) >=90% (No.Eventos Empresariales | 97,8
PUBLICOS Cliente - El Copey SD'LEI'EEAE(':\ICT'SN ejecutados / No.Eventos
Empresariales
programados)*100%
REGISTROS Satisfaccion Del 7 ) >=90% (No.Carpa movil ejecutadas | 97,005
PUBLICOS Cliente - La Jagua | SATISFACCION / No. Carpa Movil
.. DEL CLIENTE
de Ibirico programadas)*100%
REGISTROS Satisfaccion Del 7 ) >=90% (N° de Usuarios 98,02
PUBLICOS Cliente - Agustin SATISFACCION Registrados en las
. DEL CLIENTE
Codazzi Plataformas de
ProColombia - DANE / N°
de Usuarios
Proyectados)*100%
DESARROLLO Porcentaje de 5 >=90% (No. Camara al Parque 200
REGIONAL cumplimiento de CUMPLIMIENTO ejecutadas / No. Camara al
eventos Parque
empresariales programadas)*100%
DESARROLLO Cumplimiento del | 5 >=90% (No. Personas satisfechas 156
REGIONAL programa carpa CUMPLIMIENTO de Carpa Moévil y Cdmara al
movil Parque / No. Personas
encuestadas)*100%
DESARROLLO Usuarios 2 COBERTURA | >=80% (N° solicitudes entregadas | 191
REGIONAL atendidos antes de 4 dias / N° de
solicitudes de
informacién)*100%
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DESARROLLO Cumplimiento del | 5 >=90% (N° de usuarios que 125
REGIONAL programa camara CUMPLIMIENTO califican con excelente /
al parque Total de usuarios que
solicitan
informacion)*100%
DESARROLLO Porcentaje de 7 ] >=90% (No. Personas satisfechas / | 90
REGIONAL satisfaccion de SDAEI'EEAE%CT'EON No. Personas
carpa movil y encuestadas)*100%
camara al parque
DESARROLLO Porcentaje de 7 ) >=90% (No. Proyectos Aprobados / | 98
REGIONAL entrega de SD?EPEB?E?\IC'IESN No. De Proyectos
informacién Programados)*100%
DESARROLLO Satisfaccién de 7 ] >=85% (N° de Calificaciéon Buenoy | 98
REGIONAL entrega la SD?EPEB?E?\IC'IESN Excelente / Total de
informacién del beneficiarios
CIE encuestados)*100%
DESARROLLO Porcentaje de 7 ) >=90% (5 total de preguntasdela | 95
REGIONAL satisfaccion de SD'LEI'(S:'EIAE(':\ICT'SN totalidad de encuestas
eventos realizadas / ( n°total de
empresariales encuestas realizadas
*20))*100%
DESARROLLO Porcentaje de 5 >=90% (Eventos asistidos / 100
REGIONAL proyectos CUMPLIMIENTO Eventos invitados)*100%
aprobados
DESARROLLO Porcentaje de 7 ) >=90% (Medios que publican / 100
REGIONAL satisfaccion de SD'LEI'ELAE%CT'?N Medios locales)*100%
beneficiarios
Cluster
LOGISTICAY Satisfaccion del 7 ) >=95% (Servicios prestados / 99,63
EVENTOS servicio de SATISFACCION servicios solicitados)*100%
logistica y DEL CLIENTE
eventos
COMUNICACIONES | Nivel de 2 COBERTURA >=15 (Total de retuits + Total de | 18,71
Y RELACIONES interaccion favoritos) / Total de tuits
PUBLICAS Twitter publicados
COMUNICACIONES | Cubrimiento de 5 >=95% (N° de visitas realizadas / 100

Y RELACIONES
PUBLICAS

eventos

CUMPLIMIENTO

N° de visitas
programadas)*100%
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COMUNICACIONES | Promedio de 2 COBERTURA >=20 Numero de retweet 451,83
Y RELACIONES impacto en maximo
PUBLICAS publicaciones
COMUNICACIONES | Nivel de 2 COBERTURA >=10 Usuarios que interactuaron | 23,73
Y RELACIONES interaccion en total / total de
PUBLICAS Facebook publicaciones
COMUNICACIONES | Nivel de 2 COBERTURA >=20 Total de interacciones (Me | 30,68
Y RELACIONES interaccion gusta, comentarios y veces
PUBLICAS Instagram guardadas) / Total de
publicaciones realizadas
COMUNICACIONES | Rating dela 2 COBERTURA >=60 Pico de usuarios 83,75
Y RELACIONES emisora virtual conectados por mes
PUBLICAS
COMUNICACIONES | Promedio de 2 COBERTURA >=7 Total de noticias publicadas | 8,17
Y RELACIONES noticias por medios externos /
PUBLICAS replicadas por Total noticias generadas
medios externos
COMUNICACIONES | Monitoreo de 2 COBERTURA >=50% (Documentos ciclo vital 157,145
Y RELACIONES medios terminado / Documentos
PUBLICAS para tramitar)*100%
COMUNICACIONES | servicios 5 >=90% (Numero de expedientes 100
Y RELACIONES comunicacionales | CUMPLIMIENTO mal archivados / Total de
PUBLICAS prestados expedientes
revisados)*100%
CONCILIACION Y Satisfaccion del 7 ) >=70% (Numero de expedientes 89,47
ARBITRAJE cliente SATISFACCION extraviados / Total de
DEL CLIENTE .
expediente
prestados)*100%
CONCILIACION Y Eficacia en las 5 >=70% (Reuniones realizadas / 100
ARBITRAJE solicitudes de CUMPLIMIENTO Reuniones
conciliacién programada)*100%
CONCILIACION Y Eficacia en las 2 COBERTURA | >=70% (No. De informes de 100
ARBITRAJE jornadas de investigaciones periddicas
conciliacion realizados / No. De
gratuita informes de
investigaciones periddicas
proyectados)*100%
CONCILIACION Y Eficaciaenla 2 COBERTURA | >=70% (No. De informes de 100

ARBITRAJE

promocién de los
servicios del
Centro de

investigaciones especiales
realizadas / No. De
informes de
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investigaciones especiales

Arbitraje proyectados)*100%
CONCILIACION Y Eficacia en las 5 >=70% (No. Horas perdidas en el 100
ARBITRAJE solicitudes de CUMPLIMIENTO periodo / No. Total de
arbitraje horas periodo)*100%
INFRAESCTRUTURA | % cumplimiento | > >= 80% (Actividades cumplidas / 100
Y SERVICIOS de CUMPLIMIENTO No. Actividades
GENERALES mantenimiento programadas)*100%
correctivos
INFRAESCTRUTURA | % cumplimiento | 5 >=80% (N° acciones correctivas 93,53
Y SERVICIOS de CUMPLIMIENTO implementadas / N°
GENERALES mantenimiento acciones correctivas
preventivo propuestas)*100%
INFRAESCTRUTURA | % Areas limpias 5 >=90% (N° de EPP entregados / N° | 99,76
Y SERVICIOS CUMPLIMIENTO de EPP programados para
GENERALES entrega)*100%
INFRAESCTRUTURA | Nimero de casos | 5 <=0 No. casos delictivos quese | 0
Y SERVICIOS delictivos no CUMPLIMIENTO presentaron y que no
GENERALES controlados en fueron controlados en
contra dela contra de la cdmara de
camara de comercio
comercio
GESTION DE Calificacion 3 >=70 Sumatoria de los 81,4
COMPRAS promedio de los CONFIABILIDAD proveedores con el puntaje
proveedores requerido / Total
proveedores evaluados
GESTION Documentos con | 6 >= 80% (NUmero de items de la 98,07
DOCUMENTAL ciclo vital OPORTUNIDAD matriz legal cumplidos /
terminado Numero de items de la
matriz legal
identificados)*100%
GESTION Archivo 1 CALIDAD <=20% (Actividades del 0
DOCUMENTAL incorrecto de Presupuesto ejecutado /
documentos y Actividades presupuesto
Pérdida de programadas)*100%
informacién
GESTION Extravio de 5 <=10% (N° Personas Satisfechas / 0
DOCUMENTAL documentos y CUMPLIMIENTO N° personas

expedientes.

Encuestadas)*100%
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GESTION Cumplimiento de | 1CALIDAD >=90% (Actividades Ejecutadas / 100
DOCUMENTAL reuniones de Actividades

Comité interno Programadas)*100%

de archivo
OBSERVATORIO % de 5 >=100% (No. Personas Satisfechas / | 100
SOCIOECONOMICO | cumplimiento de | CUMPLIMIENTO No. Personas

informes de Encuestadas)*100%

investigaciones

periddicas

realizadas
OBSERVATORIO % de 5 >=100% (No. Capacitaciones 100
SOCIOECONOMICO | cumplimiento de | CUMPLIMIENTO realizadas / No. Total

informes de Capacitaciones

investigaciones programadas)*100%

especiales

realizadas
OBSERVATORIO Base de datos de | 8 OTROS >=100% (Cantidad de bases de 108,33
SOCIOECONOMICO | Registros Pubicos datos de registros publicos

ajustadas ajustadas en el mes)/1
OBSERVATORIO Nivel de 7 ) >=95% (Nivel satisfaccion de las 100
SOCIOECONOMICO | satisfaccion de SD'LEI'EEAE(':\ICT'SN investigaciones)/(Investigac

las iones realizadas)

investigaciones
GESTION DE Numero de 5 <=3 NuUmero de accidentes 0,25
TALENTO accidentes CUMPLIMIENTO laborales
HUMANO laborales
GESTION DE Numero de 5 <=3 Numero de enfermedades | O
TALENTO enfermedades CUMPLIMIENTO laborales
HUMANO laborales
GESTION DE Ausentismo 5 <=5% No. Horas perdidas en el 0,47
TALENTO general CUMPLIMIENTO periodo/No. Total de horas
HUMANO periodo
GESTION DE % Cumplimiento | > >=90% Actividades cumplidas /No. | 116,66
TALENTO de actividades CUMPLIMIENTO Actividades programadas
HUMANO programadas X100
GESTION DE Eficienciaen la 1 CALIDAD >=70% No. Capacitaciones 93,1
TALENTO formacion Realizadas/No.
HUMANO Capacitaciones

Proyectadas x 100

GESTION DE Clima 7 ) >= 80% Resultados de Clima 86,04
TALENTO organizacional ;AEI'EZAEECT'EN Organizacional
HUMANO
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GESTION DE Numero de 5 <=3 Numero de incidentes 0,5
TALENTO incidentes CUMPLIMIENTO laborales
HUMANO laborales
GESTION DE Numero de 6 <=3 Numero de reportes de 0
TALENTO reportes de actos OPORTUNIDAD actos y condiciones
HUMANO y condiciones inseguras

inseguras
SERVICIOS DEL Consultas 5 >=100 No. Consultas Biblioteca 261,66
CENTRO DE virtuales en CUMPLIMIENTO Virtual
CAPACITACION biblioteca
SERVICIOS DEL Préstamo de 5 >=15 No. Préstamos de librosen | 48,91
CENTRO DE libros en CUMPLIMIENTO Sala
CAPACITACION biblioteca
SERVICIOS DEL Porcentaje de 7 ) >=90% No. Personas satisfechas/ 100
CENTRO DE satisfaccién SD'LEI'(S:'EIAE(':\ICT'SN No. Personas
CAPACITACION servicios en encuestadas*100

biblioteca
SERVICIOS DEL Cumplimiento 5 >=80% No. Actividades de RSE 100
CENTRO DE Actividades RSE | CUMPLIMIENTO ejecutadas/ No Actividades
CAPACITACION Programadas
SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 >=80% No. Planes de Negocios 150
CENTRO DE Cumplimiento de CUMPLIMIENTO formulado /No. Planes de
CAPACITACION Planes de Negocios

Negocios Proyectadoss*100

Formulados
SERVICIOS DEL Porcentaje de 4 COSTOS >=80% No. Planes de Negocios 100
CENTRO DE Planes de Financiados/No. Planes de
CAPACITACION Negocios Formulados*100

Financiados
SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 >=90% No. actividades de 150
CENTRO DE cumplimiento de CUMPLIMIENTO emprendimiento
CAPACITACION actividades de ejecutadas/ No.actividades

emprendimiento de emprendimiento

programados*100
SERVICIOS DEL Porcentaje de 7 ) >=90% No. Personas satisfechas/ 98,18
CENTRO DE satisfaccion SATISFACCION No. Personas
DEL CLIENTE

CAPACITACION

actividades de
emprendimiento

encuestadas*100
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SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 >=90% (Numero de asesorias en 120
CENTRO DE Cumplimiento de | CUMPLIMIENTO emprendimiento realizadas
CAPACITACION Asesoria de / NUumero de asesorias en

Emprendimiento emprendimiento

2019 programadas)*100
SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 >=90% No. Capacitaciones 130
CENTRO DE Cumplimiento CUMPLIMIENTO realizadas/ No. Total
CAPACITACION Global de Capacitaciones

Capacitaciones programadas*100

2019
SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 >=90% No. Capacitaciones 115,38
CENTRO DE Cumplimiento de | CUMPLIMIENTO gratuitas realizadas/ No.
CAPACITACION Capacitaciones Capacitaciones gratuitas

Gratuitas 2019 programadas*100
SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 >=90% No. Capacitaciones con 100
CENTRO DE Cumplimiento de CUMPLIMIENTO costos realizadas/ No.
CAPACITACION Capacitaciones Capacitaciones

con Costo 2019 programadas*100
SERVICIOS DEL Porcentaje de 7 ) >= 85% No. Personas satisfechas/ 97,62
CENTRO DE Satisfaccién de SATISFACCION No. Personas
CAPACITACION Capacitaciones DEL CLIENTE encuestadas*100

2019) Porcentaje

de Satisfaccidn

Global de

capacitaciones
SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 (Numero de asesorias 245
CENTRO DE cumplimiento de CUMPLIMIENTO realizadas / NUmero de
CAPACITACION Asesorias asesorias

Empresariales programadas)*100

2019) Porcentaje

de cumplimiento

de Asesorias
SERVICIOS DEL Porcentaje de 5 >=90% No.Consultorias 100
CENTRO DE cumplimiento CUMPLIMIENTO ejecutadas/
CAPACITACION consultorias No.Consultorias

programadas*100

SERVICIOS DEL Porcentaje 7 ) >=90% No. Empresas satisfechas/ | 100
CENTRO DE satisfaccién SD/'EI'EZAEECT'(E)N No. Empresas
CAPACITACION asesorias 'y Encuestadas*100

consultorias
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SICOSOCIAL

cumplimiento de CUMPLIMIENTO

encuestas de
apoyo psicosocial

Psicosocial realizadas/No.
Encuestas
Programadas*100

OBSERVATORIO Porcentaje de 5 >=100% No. de investigaciones 100
SICOSOCIAL cumplimiento de CUMPLIMIENTO psicosociales
investigaciones realizadas/No. De
especiales investigaciones
psicosociales
proyectados*100
OBSERVATORIO Porcentaje de 5 >=80% No. De Encuestas de Apoyo | 112,67

Teniendo en cuenta los anteriores resultados se demuestra que la gestion medida a través de los
indicadores alcanzé un nivel de cumplimiento del 97.7%, se observa que todos los procesos presentan un
comportamiento tendiente a alcanzar los proyectos planteados en el plan de accién, con miras al
cumplimiento del plan de trabajo 2019, cuyo fin es seguir fortaleciendo el ejercicio oportuno y efectivo del

plan de trabajo.
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RESUMEN POR PROCESO
PLANEACION ESTRATEGICA:

Para el afio 2019 se suscribieron convenios con INNPULSA, SENA, CONFECAMARAS, Alianza Francesa, UPC,
Camara de Comercio de Bucaramanga y con otras entidades; ejecutando la totalidad de los mismos.

SEGUIMIENTO Y MEJORA:

Peticiones

De las 191 peticiones presentadas en el mes de diciembre de 2019, las 191 fueron respondidas antes de los
4 dias requeridos en el procedimiento de PQR.

Quejas
De Los 3192 Usuarios atendidos en el mes de noviembre de 2019, no se presentaron quejas
Reclamos

De los 4407 certificados expedidos en el mes de noviembre de 2019, no se presentaron reclamos por error.

Porcentaje de evaluacion de satisfaccion al tramite de la PQR

De las 59 personas encuestadas en el mes de diciembre de 2019, las 59 personas respondieron
satisfactoriamente a la misma, las cuales se hicieron personalmente.

Eficacia acciones correctivas

El 100% de las acciones correctivas identificadas fueron implementadas; aun no todas se encuentran
cerradas, pero si en ejecucion.
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OBSERVATORIO SOCIOECONOMICO:

% de cumplimiento de informes de investigaciones periddicas realizadas:

En el afio 2019 se realizaron oportunamente los informes de las investigaciones denominadas Dindamica
Empresarial y Encuesta de Seguridad Humana, que fueron las investigaciones periddicas que tuvieron lugar
en el ano.

% de cumplimiento de informes de investigaciones especiales realizadas:

Se logré cumplir a cabalidad con la meta establecida en la realizacién de 9 investigaciones especiales que
fueron:

1. La Propiedad Intelectual en las empresas del Valle del Rio Cesar:

2. Encuesta de Preferencias de Compras en la Temporada Navidena 2019
3. Importancia Empresarial del Valle del Rio Cesar

4. Intencion de voto a la Alcaldia de Valledupar (segunda medicidn

5. Intencidén de voto a la Alcaldia de Valledupar (primera medicidn)

6. Composicion del tejido empresarial del Valle del Rio Cesar

7. Unidades productivas del municipio de Pueblo Bello

8. Economia Naranja en el Valle del Rio Cesar

9. Implicaciones del Decreto 1696 de 2019 en el Valle del Rio Cesar

Base de datos de Registros Pubicos ajustadas:

Durante el afio 2019 el Observatorio Socioecondmico generd, ajustd y socializé oportunamente 13 bases
de datos de registros publicos. Cada mes se proceso la base de datos correspondiente al comportamiento
del mes inmediatamente anterior y durante el mes de diciembre, a solicitud del Presidente Ejecutivo, se
rindié un informe parcial a la Junta Directiva, con los resultados actualizados a diciembre 28.

Nivel de satisfaccion de las investigaciones:

Las 11 investigaciones realizadas durante la vigencia 2019 (2 periddicas y 9 especiales), fueron calificadas
por el Vicepresidente de Competitividad, Ciencia, Tecnologia, Innovacion y Fortalecimiento Empresarial
como excelentes, logrando asi un nivel satisfaccidn de las investigaciones del 100%.
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OBSERVATORIO SICOSOCIAL:
Porcentaje de cumplimiento de investigaciones especiales:

Durante el 2019 se realizé una investigacién Psicosocial, logrando el 100% de cumplimiento de este
indicador.

Porcentaje de cumplimiento de encuestas de apoyo psicosocial:

Durante los 4 trimestres del ano se logré sobre pasar la meta establecida en 80% de encuestas de
sensibilizacidn de apoyo psicosocial. Logrando un total de 343 de 300 programadas.

GESTION DE AFILIADOS:

Durante el primer semestre del afio las promotoras visitaron al menos una vez a 407 afiliados, de los 448
gue estuvieron activos en este periodo y 423 afiliados fueron visitados al menos una vez durante el segundo
semestre del afio por parte de las promotoras. De esta manera, se logré cumplir la meta establecida para
el nivel de cobertura que se situé en 87.57% considerando que a finalizar el || semestre de 2019 habia 483
afiliados activos.

La satisfaccion en los servicios prestados por parte de las auxiliares de afiliados, superé la meta establecida
en todos los meses, demostrando asi que los miembros del Circulo de Afiliados de la entidad estan
ampliamente satisfechos con el servicio recibido.

REGISTROS PUBLICOS:
Porcentaje de certificado con error

La meta del indicador de certificados con error se cumplio satisfactoriamente durante toda la vigencia. En
el primer trimestre del afio fue cuando se presentd un mayor porcentaje de Certificados con Error cuando
se situd en el 0,04%, muy por debajo de la meta establecida en 2.5%.

Inscripciéon de documentos:

En el afio 2019 fueron inscritos a satisfaccion 7.849 documentos de los 9.475 estudiados, generando asi un
nivel de inscripcidn del 83%, que supera en 13 puntos porcentuales a la meta establecida que se sitta en el
70%. Este indicador que presenta una frecuencia trimestral, alcanzé la meta en cada uno de los periodos
analizados.

Tiempo promedio de atencién CAE para persona natural

Se obtuvo como resultado un tiempo promedio ponderado de atenciéon de 24:03 minutos en lo
concerniente al transcurso del 01 al 27 de diciembre de 2.019, el cual alcanza la meta establecida de <30
minutos, lo que demuestra la eficiente labor de los Asesores encargados de ejecutar este proceso.
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Tiempo promedio de atencion CAE para persona juridica:

En atencion CAE para constituciéon de persona juridica se logré un resultado satisfactorio en tiempo
promedio ponderado de atencidon de 35:17 minutos en lo concerniente al transcurso del 01 al 27 de
diciembre de 2.019, el cual alcanza la meta establecida de <45 minutos, demostrando la eficacia de quienes
se encuentran realizando dicha labor, en lo que concierne a la radicacién de documentos de constitucién.

Porcentaje de satisfaccion del cliente CAE:

Los usuarios atendidos en el Centro de Atencién Empresarial, estan satisfechos con la atencién brindada,
se sienten deleitados por parte de los funcionarios asertivos y cordiales en su asesoria, cumpliendo las
normas de calidad al usuario, lo que se ve reflejado en la respuesta positiva que se arrojo al final del mes
calculado, esto se debe al promedio de calificacion ponderado que arrojé como resultado un 96.2%, en lo
concerniente al transcurso del 01 al 27 de diciembre de 2.019. Superando asi la meta establecida que es
>95%.

Satisfaccion del cliente — Global:

El indicador de satisfaccién del cliente que se mide mensualmente en la entidad en cada una de sus sedes,
considerando la calificacién dada por los usuarios con respecto a la calidad de la atencidn del servicio
recibido, cumplié en cada mes la meta establecida. El consolidado anual arroja la atencién de 63.048
usuarios de los cuales 61.222 calificd el servicio recibido como excelente, generando asi un nivel de
satisfaccién general para 2019 del 97%.

Porcentaje de empresas matriculadas usuarios CAE:

En el trayecto de divulgacién, publicidad y promocidn de los servicios prestados por el Centro de Atencién
Empresarial, se puede percibir que cada dia son mas los usuarios que utilizan nuestros servicios, lo que
arroja como resultado un total de 219 asesorias especializadas brindadas y 209 empresas matriculadas en
lo concerniente al transcurso del 01 al 27de Diciembre de 2.019, dando como resultado el 95.43% de
empresas matriculadas en el Centro de Atencién Empresarial, Superando asi la meta establecida que es
>60%.

Indicador renovacion:

En el afio 2019 fueron renovadas 30.771 matriculas de las 35.203 estimadas como el potencial de
renovacion, logrando asi un 87% que supera a la meta establecida en el 75%. Cabe destacar que este
indicador cumplié a satisfaccién con la meta establecida durante todos los periodos.

Satisfaccion al cliente - sede calle 14:

El nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el drea de Registros Publicos de la Sede de la Calle 14
se situd en el 95% durante el mes de diciembre. En este periodo fueron atendidos 753 usuarios, de los
cuales 718 consideraron que la atencidn recibida fue excelente, 30 calificaron el servicio como bueno,
mientras que 3 lo catalogaron como regular y 2 como malo. La razén principal por la que el nivel de
satisfacciéon disminuyd durante este mes, fue atribuida a continuas fallas en el servicio de internet que
fueron debidamente notificadas al drea encargada, pero que alteraron el buen funcionamiento del servicio.
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Satisfaccion al cliente - sede principal:

El drea de Registros Publicos de la sede principal de la entidad presentd un nivel de satisfaccion del 98%. De
los 2.336 usuarios atendidos durante el mes de diciembre, 2.291 calificé el servicio recibido como excelente.
De esta manera, se logré alcanzar la meta establecida en este periodo, asi como en el consolidado anual.

Satisfaccion Del Cliente — Bosconia:

En el mes de diciembre del presente ano, se atendieron 150 usuarios de los cuales, 149 calificaron el servicio
con excelente.

Satisfaccion Del Cliente - El Copey:

En el mes de diciembre del presente afo, se atendieron 49 usuarios de los cuales, 48 calificaron el servicio
con excelente.

Satisfaccion Del Cliente - La Jagua de Ibirico:

En el mes de diciembre del presente afio, se atendieron 198 usuarios de los cuales, 187 calificaron el servicio
con excelente.

Satisfaccion Del Cliente - Agustin Codazzi:

En el mes de diciembre del presente afio, se atendieron 140 usuarios de los cuales, 140 calificaron el servicio
con excelente.

CONCILIACION Y ARBITRAJE

Satisfaccion del cliente:

Para el afio 2019 se lograron los objetivos planeados, lo que nos permite deducir que hay un porcentaje
alto en la satisfaccion de los usuarios del Centro de Conciliacion y Arbitraje.

Eficacia en las solicitudes de conciliacion:

Se tramitaron el 100% de las solicitudes presentadas. 41 solicitudes de conciliacién, 38 de insolvenciay 3
de arbitraje. En total en 2019 82 solicitudes atendidas.

Eficacia en las jornadas de conciliacidn gratuita:

Se programaron dos jornadas de conciliacién gratuita para el afio 2019, en las cuales se recepcionaron 5
solicitudes de conciliacién, una en la jornada programada en el mes de mayo y cuatro en el mes de
diciembre.

Eficacia en la promocidn de los servicios del Centro de Conciliacion y Arbitraje:

Se cumplieron las treinta visitas que se tenian programadas para este afio logrando asi tener la meta
cumplida
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Eficacia en las solicitudes de arbitraje:

Enelaino 2019 se presentaron 3 solicitudes de Tribunal de arbitramento de las cuales las tres fueron llevadas
en el centro.

LOGISTICA Y EVENTOS:

Satisfaccion del servicio de logistica y eventos:

En la medicion de los dos semestres se pudo analizar una satisfaccion total de los servicios de los auditorios;
lo que nos garantiza el excelente desempefio al servicio de los empresarios.

DESARROLLO REGIONAL

Porcentaje de cumplimiento de eventos empresariales:

Durante el afio 2019, se desarrollé el primer encuentro departamental agroindustrial asistieron un total de
440 personal, y Expo lacteos, eventos empresariales solicitados por el Ministerio, dando como resultado el
100% del indicador.

Cumplimiento del programa carpa mévil:

Se establecid como meta del Plan de Trabajo Anual 9 Carpas Moéviles, aumentando la meta a 14 Carpas
Movil al aifo, cumpliendo con el indicador del 90%.

Usuarios atendidos:

Durante todo el aio, el reporte general de usuarios atendidos reflejo un total de 763, sobrepasando la meta
del indicador a 191%, cuya meta es 280%

Cumplimiento del programa camara al parque:

Aumenta el nimero de Camaras al Parque desarrolladas, a un total de 25 Camaras al parque en los
diferentes parques de la ciudad, de 20 programadas, aumentando el porcentaje del indicador a 125%,
sobrepasando la meta de 90%.

Porcentaje de satisfaccion de carpa mavil y camara al parque:

Se cumple el indicador de satisfaccidén de los usuarios que fueron atendidos en las Camaras al parque y
Carpa Movil, con un porcentaje de 90%, como esta establecido en el indicador.

Porcentaje de entrega de informacion:

Durante todo el afio se reportd un total de 744 solicitudes con respuesta de antes de 4 dias, dando como
resultado un 98%, por acumulado trimestral, superando la meta del indicador a {'('W
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Satisfaccion de entrega la informacion del CIE:

Durante el trimestre se atendieron un total de 763 usuarios, los cuales calificaron la satisfaccién del servicio
recibido como excelente un total de 744, dando como resultado un porcentaje de 98%, cumpliendo la meta
del indicador de mayor o igual al 85% de satisfaccidon de entrega de informacidn.

Porcentaje de satisfaccion de eventos empresariales:

Del evento del primer encuentro departamental agroindustrial, de 22 asociaciones encuestadas, 21
calificaron como excelente, y en Expo lacteos 200 encuestados 189 calificaron el servicio como excelente,
dando como resultado 95% cumpliendo con la meta del indicador 90%.

Porcentaje de proyectos aprobados:

Se formularon un total de 6 proyectos para aprobacion, de los cuales 6 fueron aprobados, generando un
total de 100% del indicador.

Porcentaje de satisfaccion de beneficiarios Cluster:

Se calificé el sector de lacteos a través del proyecto Al - Invest 5.0, con el fin de impactar el proceso de
mejoramiento productivo, cumpliendo con la meta del indicador del 90%.

SERVICIOS DEL CENTRO DE CAPACITACION

Consultas virtuales en biblioteca:

Durante todos los meses del afio 2019 se logré superar la meta establecida de 100 consultas a la Biblioteca
Virtual de la entidad. En total tuvimos 3140 consultas virtuales.

Préstamo de libros en biblioteca:

Durante el 2019 se logré conseguir superar la meta de Préstamos en Biblioteca, establecida en 15
préstamos, salvo en el mes de ABRIL que se consiguieron 13. En el mes de mayo fortalecimos la promocién
de este servicio lo que logré un gran aumento en éste y los siguientes meses.

Porcentaje de satisfaccion servicios en biblioteca:
Durante los tres trimestres logramos satisfaccion del 100% de los usuarios del servicio de la Biblioteca.
Cumplimiento Actividades RSE:

Durante el 2019 superamos la meta establecida en 80% de las actividades de RSE. Las Actividades
programadas fueron 4 y se realizaron en su totalidad, generando el 100% de cumplimiento de este
indicador.
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Porcentaje de Cumplimiento de Planes de Negocios Formulados:

Durante los dos semestres del aino 2019, logramos superar la meta establecida de 80% de cumplimiento de
planes de negocios formulados bajo el convenio con PRODECO. Para el | Semestre logramos el 141%, con
106, y el Il semestre el 158%, con 119, para un total de 225 durante el afio.

Porcentaje de Planes de Negocios Financiados:

Durante los dos semestres del 2019 se logré sobre pasar la meta establecida del 80% para planes de
negocios financiados en el marco del convenio con PRODECO. Durante el | semestre se financiaron un total
de 39 logrando el 97.5% y en el Il semestre un total de 41 logrando el 102%, para un total de 80 durante el
afio.

Porcentaje de cumplimiento de actividades de emprendimiento:

Durante los dos semestres del 2019 se lograron sobrepasar las metas establecidas de actividades de
emprendimiento programadas. Durante el | semestre se realizaron el 100% de las actividades programadas
y durante el Il semestre el 200%.

Porcentaje de satisfaccion actividades de emprendimiento:

Durante los dos semestres del aflo 2019 se logrd sobre pasar la meta establecida en el 90% de satisfaccion
de usuarios de emprendimiento, logrando para el | semestre el 98,68% y en el segundo 97,68% de
satisfaccion.

Porcentaje de Cumplimiento de Asesoria de Emprendimiento 2019:

Durante el 2019, logramos sobre pasar la meta del indicador de asesorias de emprendimiento del 90%. Para
el primer trimestre se logrd el 100% con un total de 10, y en el Il semestre se logré el 140% con 14 asesorias
realizadas.

Porcentaje de Cumplimiento Global de Capacitaciones 2019:

Durante los dos semestres del 2019 logramos sobre pasar la meta de este indicador, establecida en eo 90%.
Para el | semestre se logré el 104% y para el Il semestre el 155,56%.

Porcentaje de Cumplimiento de Capacitaciones Gratuitas 2019:

Durante los dos semestres del afio se logré sobrepasar la meta de este indicador establecida en 90% de
capacitaciones gratuitas. En el | semestre logramos el 103% y durante el Il semestre el 126%, debido a que
se sobre cumplid la meta de capacitaciones programadas.

Porcentaje de Cumplimiento de Capacitaciones con Costo 2019:

Durante el afio, de las seis capacitaciones con costo programadas, el total se realizaron sobre pasando la
meta establecida de 90% de este indicador.
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Porcentaje de Satisfaccion de Capacitaciones 2019) Porcentaje de Satisfaccion Global de capacitaciones:

Para los dos semestres logramos sobre cumplir la meta establecida de 85% del indicador, en el | semestre
logramos el 95,98% y para el segundo el 99,27% ratificando la satisfaccidn de los usuarios capacitados por
el Centro.

Porcentaje de cumplimiento de Asesorias Empresariales 2019) Porcentaje de cumplimiento de Asesorias:

Durante los dos semestres del 2019, logramos sobre cumplir la meta de 90% para este indicado. En el |
semestre con el 350% y en el segundo semestre con el 140%, con un total de 43 asesorias realizadas contra
20 programadas.

Porcentaje de cumplimiento consultorias:

Durante los dos semestres del 2019, logramos sobre cumplir la meta de 90% para este indicador. Para el |
semestre se logrd el 100% al igual que en el || semestre, para un total de 10 consultorias.

Porcentaje satisfaccidn asesorias y consultorias:

Durante los dos semestres los usuarios beneficiados de consultorias y asesorias calificaron el servicio como
bueno o excelente, logrando el cumplimiento del 100% de este indicador para ambos semestres del afio
2019.

GESTION DE COMUNICACIONES:

Nivel de interaccion Twitter:

Durante el afio 2019 se logré mantener el nivel de interaccién de la red social Twitter, a excepcion del mes
de agosto, en la cual hubo una leve disminucidn en la interaccién debido al cambio de las personas del area.

Cubrimiento de eventos:
En el afio 2019, se cubrieron todos los eventos organizados por la entidad.
Promedio de impacto en publicaciones:

El impacto de las publicaciones en twitter se mantuvo por encima del margen en el afio 2019 debido a la
implementacion de etiquetas en la redaccién de las publicaciones.

Nivel de interaccion Facebook:

El indicador se cumplié para todo el afio. en el mes de diciembre de 14 publicaciones hubo un nivel de
interaccion de 2134.
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Nivel de interaccién Instagram:

El nivel de interaccidn de la red social Facebook se mantuvo por encima del margen y sus estadisticas
variaron de acuerdo a la época del afio.

Rating de la emisora virtual:

el impacto de la audiencia en la parrilla de programacién de durante el afio vario ya que no hubo una
programacion estable que se pudiera llevar a cabo durante el afio, siempre se mantuvo de nuestra parte
qgue es lo primordial acercar hacia la comunidad informar e instruir y despejar dudas sobre el registro
mercantil como propésito principal entre otros fundamentales de la entidad.

Promedio de noticias replicadas por medios externos:

La grafica de noticias replicadas por medios externos fue de manera emergente debido al aumento de
eventos y sus boletines de prensa y noticias generados.

Monitoreo de medios:

Los medios que publicaron las noticias, boletines de prensa, eventos y/o publicaciones crecié debido al
aumento en la actividad de los mismos.

Servicios comunicacionales prestados:

En el drea se atendieron el %100 de las solicitudes presentadas por las diferentes areas que conforman la
entidad.

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Numero de accidentes laborales:

El indicador se cumplié para todo el afio. En el tercer trimestre se reporté un accidente laboral, caida de las
escaleras, sin ninguna gravedad.

Numero de enfermedades laborales:
En el afio 2019 no se presentaron enfermedades laborales.
Ausentismo general:

Para el afio 2019 con respecto al 2018 disminuyd considerablemente el ausentismo, dado que se
establecieron mayores controles y formatos firmados de evidencia controlando las horas de asistencia
médica.

% Cumplimiento de actividades programadas:

Con relacién al 2018 el indicador fue superado considerablemente.
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Eficiencia en la formacion:

Para el segundo semestre del afio se observa el aumento en el resultado del indicador en un 93.10%,
Unicamente faltaron dos capacitaciones por realizar.

Clima organizacional:

La encuesta de clima organizacional fue llevada a cabo de manera virtual con muy buenos resultados; los
mismos.

Numero de incidentes laborales:
Se presentaron en el afio 2019 dos incidentes laborales, en el primer y tercer trimestre.
Numero de reportes de actos y condiciones inseguras:

Se cumple la meta para este indicador, debido a que no hubo reporte del formato de actos y condiciones
inseguras.

GESTION TECNOLOGICA DE LA INFORMACION:

Para el afio 2019 se evidencia que se cumplié a cabalidad en un 98,85 %segln lo planificado en el
cronograma de mantenimientos, superando la meta establecida de >=75%. También se puede evidenciar
gue el cumplimiento de mantenimiento de las impresoras y escaner en todos los trimestres fue de un 100%
y para los computadores se presenta una tendencia de 98% de cumplimiento debido a que son activos que
presentan mas rotacidn dentro de la institucion.

GESTION DOCUMENTAL:

Documentos con ciclo vital terminado:

En el afio 2019, este indicador se cumplié satisfactoriamente con un promedio del 99%, ya que los tramites
gue ingresaron a la entidad cada mes, su estado en el Sl terminaba a fin de mes como ARCHIVADO, este
indicador no se podia bajar del 80%.

Archivo incorrecto de documentos y Pérdida de informacidn:

Este indicador es semestral por lo cual, se cumplié ya que, en el afio 2019, el promedio de expediente por
perdida o extraviados fue de 0%, esto quiere decir que la muestra que se sacd de los expedientes que
reposan en el archivo central y de Gestion no mostré perdida, este indicador no se podia pasar del 10% de
expedientes por perdida o extraviados pendientes ingresados del mes de Julio a diciembre pudieran
remotamente presentar perdida o extravio.
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Extravio de documentos y expedientes:

Este indicador es mensual, por lo cual se cumplié con la meta para el afio 2019 para este afio se obtuvo un
promedio de 0%, este indicador se mide de acuerdo a préstamos de expedientes tanto en el archivo central
como de Gestion, se revisa a fin de mes cuantos expedientes se prestaron en el mes, de acuerdo al formato
de préstamo de expedientes, se verifica que se encuentren en su lugar, este indicador no se podia pasar del
10%.

Cumplimiento de reuniones de Comité interno de archivo:

este indicador es trimestral, por lo cual se cumplié con la meta para el afio 2019 se obtuvo un promedio del
100%, este indicador se mide con las reuniones programadas, reuniones realizadas en cada trimestre, tal
como lo indica el reglamento interno de archivo, este indicador no se podia bajar del 90%.

INFRAESTRUCTURA Y SERVICIOS GENERALES:

% cumplimiento de mantenimiento correctivos:

El 100% de los mantenimientos solicitados fueron ejecutados.
% cumplimiento de mantenimiento preventivo:

Se cumplieron los mantenimientos preventivos que estaban programados para el primer semestre, ya en el
tercer trimestre de 59 programados se realizaron 51, por tema de presupuesto; pero se evidencia la
superacién de la meta establecida.

% Areas limpias:

La revisidn de la limpieza de las areas se realizé durante todo el afio, cumpliendo con el indicador al
evidenciar todas las areas limpias.

Numero de casos delictivos no controlados en contra de la camara de comercio:

No se presentaron eventos de casos delictivos en contra de la Institucion.
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GESTION DE COMPRAS
Calificacion promedio de los proveedores:

Durante el aio 2019 el indicador Calificacion promedio de los proveedores cumplié satisfactoriamente con
las metas estipuladas en los periodos de andlisis, al alcanzar 80.1 puntos en el primer semestre y 82.7 puntos
en el segln semestre. Cumpliendo a cabalidad con la meta establecida.

GLORIA JASMIN OSORIO HURTADO
Directora de Calidad
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