GESTOR DE CALIDAD
Y MEDIO AMBIENTE

La Cémara de Comercio de Cantabria esté certificada
segun las normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:2004
y la actividad del Representante de la Direccién se
centra, de acuerdo con las funciones descritas en el
Manual de Calidad (apartado 2.5.1.7), en coordinar
todas las actuaciones en materia de calidad y ambien-
tal, en actuar como consultor interno para el asegu-
ramiento de la calidad y medio ambiente, elaborar
los informes para la revision del sistema y los progra-
mas de auditorfas internas. La politica adoptada por
la Camara de Cantabria es trabajar con un Sistema
Integrado de Gestion de Calidad y Ambiental, verifi-
cado a intervalos planificados, que asegure que las
prestaciones que se ofrecen satisfacen las expecta-
tivas de sus usuarios, cumpliendo con la legislacién
y normativa ambiental y general vigente a todos los
niveles: europeo, nacional, autonémico y local, asf
como con aquellos otros compromisos que la Cdmara
de Cantabria suscriba.

En 2007 volvié a crecer considerablemente el nimero
de consultas y las encuestas reflejan la satisfaccion
de los usuarios: un 92,92 % de los encuestados senala
que el personal le atendié bien o muy bien y que sus
expectativas de informacién y/o asesoramiento se
cumplieron en un 93,52%.



SISTEMA DE CALIDAD INTERNO O CAMERAL

AUDITORIAS

Durante 2007 se realizé una auditoria externa
de revisién y mantenimiento y también se ha
cumplido el programa de auditorias internas,
dos en el ejercicio, efectuada la primera el dia 25
de eneroy la segunda los dias 5 y 6 de noviembre.

Las principales eonclusiones de la auditoria externa
fueron:

e La auditoria ha resultado conforme encontrando
que se esta trabajando satisfactoriamente en todas
las areas revisadas. La documentacion se hallo
muy ordenada y de acuerdo a los procedimientos,
por lo que se recomendd la renovacién de la
certificacion bajo las normas ISO 14001:2004 e
ISO 9001:2000, sujeta a revisién técnica.

ATENCION AL USUARIO Y CONSULTAS

e Eficacia del sistema y mejora continua: se evi-
dencia que el sistema se encuentra implantado
de manera eficaz, destacandose como punto
especialmente positivo la involucracion de la ge-
rencia en el mantenimiento y mejora del sistema
de gestion implantado.

e | a sistematica de establecimiento de no confor-
midades, acciones correctivas y preventivas debe
extenderse por todos los departamentos poten-
cidndose el uso de las acciones correctivas /
preventivas.

La Camara de Cantabria atendié en 2007 un total de 7.382 consultas. En el siguiente cuadro, puede

apreciarse su evolucién en los Ultimos cuatro anos:

AREA 2004 2005 2006 2007
Comercio interior 1.870 1.505 1.780 1.613
Comercio exterior 62 + 306 on line 37 + 255 on line 58 + - on line 45 + 175 on line
Creacion dg empresas y 1.319 1.360 1.440 1.574
Ventanilla Unica Empresarial

Industria, innovacion y medio ambiente 160 + 212 on line 99 177 110
Documentacion 432 474 563 673
Formacién y empleo 642 689 987 3.134 (A)
Asesoria juridica 63 68 58 58
Servicios administrativos 4.011(B) 8.697 (C)
Total 5.066 4.487 5.062 7.382

(A) Este ano se han registrado todas las consultas o preguntas, telefénicas, presenciales y a través de internet, y se
contabilizan todas las personas que acuden a las oficinas de formacion y empleo con cualquier cuestion.

(B) Este dato recoge las consultas telefonicas y presenciales atendidas en el mostrador de entrada a la Camara desde
el 10 de agosto y no se suman al resto de consultas tramitadas.

(C) Se recogen las consultas telefénicas y presenciales atendidas en el mostrador de entrada a la Camara y no se suman

al resto de consultas.

En Comercio Exterior e Industria, Innovacion y Medio Ambiente sdlo se contabilizan las consultas que dan lugar a una
respuesta elaborada, informe, etcétera. No se incluyen las meras “preguntas’”’
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Area de recepcién e informacion de la Camara
de Comercio de Cantabria

ENCUESTAS

La Cémara de Cantabria realiza tres tipos de encuestas a sus usuarios: periddicas, de formacion y de
ferias y misiones comerciales.

Periddicas
Recogen la opinion de los usuarios que acudieron presencialmente a la Cdmara entre los dias 1y 10

de los meses de febrero, junio, octubre y en la segunda quincena de diciembre.

Evolucion del nimero de encuestas recogidas:

2003 2004 2005 2006 2007

166 208 310 425 ‘ 386

El nimero de encuestas recogidas en 2007 es cuenta que la Cdmara presta cada vez mas servicio
importante, aunque menor que en 2006. En cual- por otras vias que no requieren la presencia fisica
quier caso el numero es suficiente, teniendo en de los usuarios.
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GESTOR DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE @

PRINCIPALES RESULTADOS 2005-2007

Empresas que acudieron a la Camara por sector de actividad

SECTOR % 2005 % 2006 % 2007
Comercio mayorista 2,93 2,52 2,95
Comercio minorista 9,97 9,84 13,72
Industria transformadora 6,16 8,24 15,16
Empresa exportadora / importadora 2,35 6,41 2,7
Turismo, restauracion y hosteleria 0,88 1,37 1,47
Otras empresas turisticas 0,59 0,69 1,26
Servicios maritimos 0,29 0 0,49
Otros servicios 16,13 15,1 15,97
Futuro empresario 31,09 37,99 41,03
Estudiante 2,64 4,12 2,95
Investigador 2,35 1,83 0,74
Otros 24,63 1,9 11,06
Ns/Nc 0 0 0

Tipo de gestion o servicio solicitados

TIPO DE GESTION O SERVICIO SOLICITADOS % 2005 % 2006 % 2007
Informacién econédmica 3,05 1,04 2,3
Bolsa de empleo y préacticas 13,74 7,5 8,06
Informacion empresarial - relaciones de empresas 5,85 4,79 4,38
Tramites administrativos (certificados, visados...) 6,87 9,38 6,45
Industria e innovacion 4,33 3,13 1,38
Turismo 0,51 0,42 0,23
Comercio interior 2,8 8,96 8,06
Comercio exterior 4,58 4,58 4,61
Creacion de empresas 22,74 35,42 41,24
Medioambiente 1,78 25 3
Biblioteca y fondo documental 5,09 6,04 2,37
Recaudacién 1,53 0,63 0,23
Asesoria juridica y arbitraje 0,51 1,88 2,53
Formacion 16,03 5,63 10,37
Otros 5,6 7,92 0,46
s
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¢ Sus expectativas de asesoramiento / informacion se han cumplido?

2004 2005 2006 2007
Bien o muy bien 86,96% ‘ 90,68% 91,34% 93,52%
¢El personal le ha atendido?
2004 2005 2006 2007
Bien o muy bien 98,55% 99,03% 97,89% 97,92%
Considera que la imagen de la Cdmara es:
2004 2005 2006 2007
Buena o muy buena ‘ 80,19% 81,35% 88,29% 93%

Segun la informacién obtenida a través de la
encuesta, el tipo de usuario mayoritario que acude
personalmente a solicitar un servicio o prestacién
a la Cdmara es el futuro empresario o emprendedor
(41,08%). Entre las empresas, predominan las del
sector otros servicios (15,97%) y la industria
transformadora (15,16%). El hecho de que la
mayoria de los usuarios presenciales de la Cdmara
no sean electores (personas naturales o juridicas,
nacionales o extranjeras que ejerzan actividades

empresariales) responde a que estos ultimos
suelen utilizar otras vias de comunicacion para
requerir los servicios que se prestan, como el
teléfono, el correo electrénico o la consulta directa
a través de la web.

LLa mayor parte de los usuarios que visitaron la
Cémara lo hicieron para informarse o realizar una
gestién sobre creacion de empresas (41,24%) o
sobre acciones de formacién (10,37 %).

ENCUESTAS A USUARIOS DE ACCIONES FORMATIVAS

2006 2007
Numero de acciones formativas 23 47 acciones en 66 sesiones
Horas 437 1.049
Numero de asistentes 354 970
Numero de encuestas 280 864
Valoracion bien / muy bien 86,25 % 85,76%

ENCUESTAS A EMPRESAS INTEGRANTES DE MISIONES COMERCIALES

CONTACTOS
ACCIONES PARTICIPACIONES ENCUESTAS CONTACTOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS  VENTAS
ESTABLECIDOS CUMPLIDOS MUY BUENOS EN FIRME
0 BUENOS
2005 |7 38 61 750 66% 73% 20%
2006 |6 30 43 700 67% 81% 14%
2007 |10 41+20% 91 620 68,13% 77.35% 23,08%

* Empresas de otras comunidades autonomas.



ENCUESTAS A EMPRESAS ASISTENTES A FERIAS

CONTACTOS

ACCIONES PARTICIPACIONES ENCUESTAS CONTACTOS  OBJETIVOS ESTABLECIDOS  VENTAS
ESTABLECIDOS CUMPLIDOS MUY BUENOS  EN FIRME
0 BUENOS

2005 |6 29 18 39% 77% 33%

2006 |6 43 26 889 42,31% 65,27 7,69%

2007 |9 53 38 884 31,67% 75,06% 23,68%

CLIENTE MISTERIOSO

Los resultados del test denominado “cliente misterioso” fueron:

e telefénico: indice de satisfaccién 83,1 sobre 100
e presencial: indice de satisfaccion 95 sobre 100

OTROS DATOS DE INTERES

24 informes de no conformidad

13 acciones correctivas, 2 de ellas abiertas al cierre del ejercicio
4 reclamaciones de usuarios

Cumplimiento de objetivos: cercano al 100%

300 horas de formacién impartida al personal

MEDIO AMBIENTE

Datos sobre la gestion de residuos, emisiones y vertidos

La Cémara de Cantabria controla, entre otros, los
residuos de tonner y cartuchos, cuyo uso se ha
reducido un 48% debido a que las nuevas impre-
soras y fotocopiadoras utilizan cartuchos que se

autodestruyen o es el proveedor el que recoge hay vertidos.

Datos sobre la evolucion de los consumos de recursos naturales

El consumo de unidades de papel por parte de la
Cémara se ha reducido un 15% debido al incre-
mento de la difusion por correo electrénico, a una
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cion de papel y otros articulos.

los residuos. De fluorescentes y pilas, los residuos
no son relevantes y se gestionan adecuadamente.
Las Unicas emisiones son las de la caldera a la
que se le practican las revisiones pertinentes y no

mayor concienciacion del personal; y a la reutiliza-



CONCLUSIONES

La reimplantacion del Sistema de Gestién de
Calidad y Medioambiente ha sido muy satisfactoria
para la Cdmara. Este sistema es mucho mas simple
y eficaz y responde a las necesidades reales de
la institucion.

En este momento el 90% de las actividades de
las distintas dreas estd reflejado en su correspon-
diente Instruccién Técnica, lo que facilita su gestion
y la deteccioén de fallos y su correccion. Favorece

también la incorporacion de personal nuevo a la
Cémara, que dispone de informacién sobre las
tareas a realizar, asf como la planificacién previa
del lugar de trabajo y los recursos que son nece-
sarios.

Se ha comprobado una mayor implicacion de los
empleados en el nimero de no conformidades
(10) abiertas por el personal.








