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LA BASE: EL DISENO INSTITUCIONAL
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INSTITUCION PUBLICA NO ESTATAL

1. Gobernanza publico-privada.
2. Independencia presupuestaria.

3. Régimen laboral privado.
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GESTION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

sCudl g5 wmi destiro, el camino, gs pavsas
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ENFOQUE SISTEMICO POR PROCESOS

Un mismo olpjetivo, uwn solo equipo
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ALINEAMIENTO CON INDICADORES DE IMPACTO
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PLANIFICACION ESTRATEGICA
Planificacion basada en datos
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Metas establecidas en el Plan
Nacional de Desarrollo del
pais (establecido cada 4 afos
por el Gobierno Central).

w

Comportamiento histérico de
los servicios.

-

Necesidades de clientes y
otras partes interesadas.
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Ejemplos de Curvas de Valor
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http://intranet.procomer.go.cr/Gerencia2/Plan/Planes/Planeamiento Estrategico 20122014/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=/Gerencia2/Plan/Planes/Planeamiento Estrategico 20122014/Planeamiento Estrategico 2012-2014&FolderCTID=0x0120001CD169992E56A34A87386295589A77E4&View={5A0FD0D6-CBFB-4F36-9518-388EA901EC64}

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DEL DESEMPENO

Una revision estructnr ada AECHN 4 (4 ejecucion de a estr atedio
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Proceso para la Evaluacion y Gestion del
planificacion estratégica Desempeno
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Andlisis de Datos

 Cada dos anos ¢ Cuatrimestralmente * Anualmente
* Presentacion * Presentacion * Presentaciéony
resultados anuales resultados andlisis de resultados
« Memoria cuaftrimestrales
‘ institucional « Informe de Labores ,

Planes de accion y actividades de mejora en Matriz Integral de Gestion
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DEL DESEMPENO

Medicion del deserpeio organizacional

Proceso para la
planificacion estratégica

Evaluacion y Gestion del
Desempeno

Andlisis de Datos

2

Documentado en las Matrices Integrales de Gestion de cada drea:

« |D causas y acciones en caso de incumplimiento de “Metas por

Observaciones y planes de accion s et

_ Cumplimiento objetivos estratégicos PROCOMER
Objetivo « |D actividad necesaria para agregar valor al servicio 20] 3 20 ] 4
%
Indicador de cumplimiento « 1D férmula para medir impacto en el valor diferenciado al servicio
138%
Meta Anual « ID meta necesaria para agregar valor diferenciado al servicio —2013
4%
—3014 8% 88%
Metas por cuatrimestre = Segrega Meta Anual en cada periodo de revisién
= w5 z 25 £® s s 8
Resultados por cuatrimestre » D resultados en cada periodo de revision 2 2% & 2 235 2 5 2
- g £ 22 EE  ES 8 s
g E £Eg I R gs Do oE =
% Resultados * Mide % avance de Meta Anual § 2 = :E £0 fo o8 g g E
c =
Obijeti e laci d « Relaciona cada objetivo de drea con, al menos, un objetivo < 'E T': K i 2
jetivo estratégico relacionado estratégico G 5]
Actividades = ID actividades para cumplir “Objetivo”
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L}
e r 0,/\5 - Country brand s licensing protocol.
- Distribution centers for SMEs

Key internal changes - Cross-functional teams for each exporter (development projects).
« Incubation of potential exporters (innovation system expansion)



SATISFACCION DE CLIENTES
O@etividﬂd, accion Y seguinmiento

Detractores Pasivos Promotores
’ Market Place 0,11
“Enunaescalade 1a 10, dénde 1l es . .
: Oportunidades Perdidas EE 1,00
nuncay 10 es siempre,
. , O portunidades Perdidas PC 0,76
éen qué nivel recomendaria este .
sarviciod” Oportunidades Ganadas EE 0,75
. “ = _ O portunidades Ganadas PC 0,75
General 0,24
OPC 0,74
) , i Estudios de MK 0,71
Tipos de Clientes Institucionales 2013
Open House 0,23
™ Promotores [ Pasivos M Detractores Aszsorias RE 0,89
Clientes lealesy  satisfecho pero  Clientes con quejas continuas invierten menos y Tramites VU CE 0,76
entusi d Inerabl difunden experiencias negativas L
Tramites RE 0,72
| ‘ " ‘ | Miziones Comerciales 0,73
Ferizs 0,76
Caszos 0,91
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 0% 100%
Capacitacion 0,74
Agendas de Negocios 0,92
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NPS por mes

Promedio: 0,80
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Indicador 6. Porcentaje de satisfaccion de clientes
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SATISFACCION DE CLIENTES
Compararse, para. mejorar

Sector Primer NP5 por Sector
NPS Maximo

PROCOMER PROCOMER 0,20
Sequros USAs 0,80
Bancos USAs, 0,78
Tiendas Costco 0,78
Computadores portatiles Apple 0,76
Seguros de autos USAs, 0,76
Tiendas Departamentales Dillards 0,75
Tiendas en linea Nordstrom 0,75
Teléfonos inteligentes Apple 0,70
Compras en linea Amazon 0,69
Aegrolineas Southwest Airline] 0,66
Tabletas Apple 0,65
Supermercados Trader Joe's 0,63
Hotel Warriot 0,62
Invseriones Vanguard 0,56
Aplicaciones y Software TurboTax 0,54
Informacion v blisquedas en lined Google 0,53
Entretenimiento en linea MNefti 0,50
Tarjetas de crédito American Express 0,46
Servicios de telefonia celular Tracfone 0,39
Sitios web de viajes TripAdvisor 0,36
Seguros de salud Kaiser 0,35
Cable y TV sateltal Verizon 0,32
Servicios de internet Brighthouse Metw 0,29
Farmacias Walmart 0,28
NPS Minimo |

Fuente: NET PROMOTER® BENCHMARKS 2013
U.S. Consumer Data -Satmetrix -
http://www.netpromoter.com




Puntos destacados por \a evalvacion T

Lideres inspirados y visionarios

Gobierno fuerte, transparente y altamente efectivo
Alta representacion privada en la Junta Directiva
Entidad publica pero no del gobierno central

Alto nivel de autonomia y flexibilidad (contratacionesy
presupuesto)

Fuente de ingresos independientes

Gestion de la innovacion

Infraestructura de alta tecnologia y bien vinculada
Nivel de uso de CRM PROCOMER

]O Fuerte enfoque a resultados

11. Procesos y sistemas medidos y alineados

12. Alto nivel de acceso a datos para toma de desiciones
13. Alto nivel de satisfaccion de clientes

14. Cultura de mejora continua

15. Gestion activa de la relacion con clientes
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Puntos destacados por a evavacion T1

6. Alto nivel de calidad y de andlisis de informacidon comercial
7. Desarrollo sistemdtico del portafolio de servicios

8. Estrategia de desarrollo estructurado vy libre

9. Estrategia ligada a planes operativos

20. Staff competente y profesional

21. Comunicacion interna y esquema de reconocimiento del Staff
22. Ambiente saludable y comprometido

23. Procesos de calidad

24. Estatus de Carbono Neutralidad

25. Marca Pais relevante y comprometida

26. Esquema de licenciamiento de marca pais

27. Alto nivel de colaboracion con otras agencias

28. Confianza y reconocimiento de “stakeholders”

29. Valoracion de la memoria institucional

30. Agilizaciéon y digitalizacion de procesos

31. Programa de auditorias altamente fransparente

32. Claridad de roles y responsabilidades
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92.39 %

Nota general
(de 100% posible)

33

Cantidad de
instituciones evaluadas
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