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1. LLAMADO A LISTA:
Se verificé la asistencia de los miembros del comité asi

JOHNNY WALTER PENALOZA NINOZ, Gerente

LINA PATRICIA PENARANDA ESTEBAN, Asesor Comercial

PAOLA ANDREA RAMIREZ JIMENEZ, Asesor Control Interno

ANDRES SOLANO AGUILAR, Grupo de Gestién Financiera y Administrativa
BENJAMIN EDUARDO HERRERA JAIMES, Tesorero General

AZUCENA PABON ORDONEZ, Prof. Univ. Area de Convenios y Cartera

' CECILIA VIRVIESCAS BONNET, Prof. Univ. Area de Planeacién e Inventarios
HERMES FERNANDO RICO CHARRY , Prof. Univ. Area Juridica

CLAUDIA E. HERNANDEZ BUITRAGO, Técnica en Sistemas

JUAN SEBASTIAN ARDILA MUNOZ, Profesional Area Calidad .
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REVISION POR LA DIRECCION AL SGC SEMESTRE | DE 2021

AL CLIENTE?

|

) ANALISIS DE RESULTADOS

!2. ESTADO DE LAS ACCIONES DE LA REVISION POR LA DIRECCION PREVIAS:

|

% AVANCE : COM(lDMg?/\(/;g/SCIO' EL

) AETNI0A ¢ QUE SE HIZO? SERdVIC/O, LOS PROCESOS O
{

Estado: En proceso.

} Avance: Hemos fortalecido los
‘ procesos internos para el
f otorgamiento sélo con entidades
publicas del Departamento de
Santander y la recuperacion de la
cartera con todo tipo de entidades, | Poder administrar los excedentes
en particular la que en el periodo | de  liquidez de todo el
anterior beneficid a entidades | departamento de  Santander,
| ; o privadas y personas naturales, se ha | junto con sus municipios y entes
G bk i e i procedido en IDESAN a estructurar | descentralizados, ademas poder
una propuesta de ajuste institucional | administrar los redescuentos de
que le permita contar con una | la nacion.

estructura administrativa, aunque
austera, que le sea posible realizar
las acciones de orden misional con
total solvencia y ajustada a los
requerimientos del decreto 1117 de
2013y la circular 034

Aumento de la calificacion de riesgo

Desde la secretaria de gerencia,
se lleva el control de Ila
correspondencia PQRSD, se
registra, se controla de acuerdo a
los procesos y a las series
documentales.

Estado: En proceso

Avance: la entidad cuenta con el
Implementar la ventanilla Unica del | proceso de la ventanilla Unica la cual
l&SAN se administra de manera manual por
la secretaria de gerencia.
estandarizado y controlado por el sgc

Se tiene como mejora para el |l
semestre del 2021 lograrla
sistematizar y administrar desde
el modulo doocuadmin que
administra el proceso de Gestion

[ Documental
Implementar el Modelo Integral de | Estado: En desarrollo permanente El modelo Integrado de
Pianeacién y Gestion — MIPG en el | Avance: Planeacion y Gestiéon - MIPG- se
{
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IDESAN 1.2. Se cuenta con: los aspectos | adoptd en el Instituto a través de
minimos para su implementacién Acuerdo 008 de 2019, el 04 de

Dimensiéon 1: TALENTO HUMANOQ: | septiembre de 2019, se llevé a
1.2.1 Politica de gestion estratégica | cabo el primer comité de Gestion

del Talento Humano. y Desempefio el 17 de abril de
1.2.2. Politica de integridad 2020, donde se socializé6 el
Dimension modelo con todos los funcionarios

Dimension 2: Direccionamiento | del Instituto y se definieron unas
ESTRATEGICO Y PLANEACION: actividades con sus respectivos
responsables, las cuales se han
La entidad ha venido generando, | venido cumpliendo, aunque no en
mejorando y actualizando los | los tiempos esperados debido a
documentos que hacen parte del | la emergencia ambiental por
MIPG, institucionalizado mediante | causa del COVID 18, actualmente
acuerdo consejo directivo N 08 de | la oficina de Planeacién elabord
2019. el Plan Estratégico teniendo en
Se establecid su alcance, 2.2.1 | cuenta la segunda dimension del
contamos con una Politica de | Modelo el cual esta listo para ser
planeacion Institucional., politica de | aprobado por la alta direccidn, de
gestion presupuestal y eficiencia del | igual manera la Oficina Comercial
gasto publico. ha avanzado en la politica de
politica de integridad , comunicaciones y atencion al
Dimension 3: Gestion con valores | ciudadano, el area de talento
para resultados. La entidad viene | humano ya tiene listo el codigo de
trabajando en la politica de | integridad, Control Interno
fortalecimiento  organizacional vy | basicamente tiene implementada
simplificacion de procesos, , se viene | la séptima dimension con sus 5
implementando estrategias de la | componentes, que es el MECI
politica de Gobierno Digital ,como la | actualizado, los Autodiagnosticos
politica de cero papel; , esta en | estan casi a un 70% y en general
desarrollo la politica de seguridad, | se evidencia el trabajo que ha
politica de servicio al ciudadano, se | venido desarrollando la entidad
trabaja en la plitics de racionalizacion | para la ejecucion del MIPG.

de tramites, se cuneta con la politica
de Evaluacion de resultados, se
cuenta con la politica de Gestion
documental , Politica de
transparencia, acceso a la
informacién publica y lucha contra la
corrupcion, la implementacion de la
politica de control interno.

Lograr la vigilancia especial por | Estado: En proceso Poder administrar los excedentes
pérte de la SFC Avance: Se realizé una reunién con | de  liquidez de todo el
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el sefior Superintendente Financiero
el pasado 30 de septiembre del afio
en curso, en donde nos insté a

departamento de  Santander,
junto con sus municipios y entes
descentralizados, ademas poder

continuar con las acciones para
transformar y fortalecer a IDESAN de
la mano de la Gobernacién de
Santander, Se ha integrado ademéas
un comité impuisor que se ha venido
capacitando en los requerimientos
que tiene cada uno de los procesos
de la entidad para un efectivo
cumplimiento de la norma, de tal
manera que puedan acompaniar
cada una de las dependencias de la
entidad en la adopcion de los
cambios y su documentacion.

la nacion.

3. CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS:
Analice las variables asociadas al entorno de la organizacion y la forma como afectan el enfoque

lestratégico actualizando la informacién de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas y su
riorizacion.

Para el periodo objeto de la revisién por la direccién se inicia un periodo gubernamental en el Instituto a
partir del cual ajusta su direccionamiento estratégico al Plan Departamental de Desarrollo 2020 — 2023,
generando cambios en los objetivos estratégicos con la formulacion de nuevas metas e indicadores de
gestion de acuerdo a los nuevos retos que se plantean desde el orden Departamental y también ante los
retos internos que enfrenta el Instituto.

Contexto Interno:

Se incluye como una fortaleza la certificacion del sistema de gestion de calidad bajo los requisitos de la
norma NTC ISO 9001: 2015, la cual es reconocida por parte de la entidad calificadora de riesgos como
un aspecto positivo que aporta al control y mejoramiento de la entidad.

Se elimina la fortaleza “objeto social que permite extender sus servicios” considerando que de acuerdo
con los nuevos lineamientos estratégicos de ia entidad y con el fin de mejorar el control del riesgo en ias
operaciones se va a hacer una revision de los Estatutos para limitar las lineas de créditos en las cuales
se va a trabajar y poder mejorar los indices de cartera.

Contexto Externo:
Se incluyen tres nuevas amenazas que pueden afectar la Institucion: la primera asociada a la pandemia

por la cual se decreta emergencia sanitaria en el Pais; la segunda asociada a la imagen externa que
proyecta el Instituto en el Departamento como “riesgo reputacional” a partir de las denuncias anénimas
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que se publicaron durante el segundo semestre de 2019 a través de medios de comunicacién y redes
sociales y que generaron el desarrollo de las investigaciones también durante el primer semestre del
2021 por parte del Convenio 113 ; la tercera asociada al factor Politico que se genera cada cuatrienio por
el cambio de gobierno y se identifica en el DOFA como “Cambio de administracion”.

4. SATISFACCION DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS:

Retome los resultados de la retroalimentacion del cliente y verifique el estado de satisfaccién con
respecto al producto o servicio ofrecido, asi como las acciones que se han tomado a partir de sus
resultados; evalte si la metodologia de retroalimentacién del cliente ha servido como entrada de
informacién para fortalecer el servicio. Evalie la adecuacion de la frecuencia establecida para la
evaluacion, considere la eficacia del método de evaluacién que se esta aplicando, califique el grado de
objetividad de las respuestas obtenidas. Considere si es necesario redisefiar la encuesta o el método de
evaluacion de la satisfaccion. Retroalimentacion de las partes interesadas: Analice como sus partes
interesadas se han visto afectadas positiva o negativamente a partir de la operacién del negocio.

Resultados de la retroalimentacion del cliente

MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE IDESAN | 2021

on el objetivo de conocer la percepciéon del Cliente, sus requerimientos y necesidades; el area
pmercial ha venido monitoreando la satisfaccién del cliente canalizando sus observaciones y
tilizandolas como materia prima para el mejoramiento continuo de los procesos.

| cierre del PRIMER semestre del afio 2021 proyecté un indice de Satisfaccion al cliente del
7.73%, indicando que los servicios prestados llenaron las expectativas de los usuarios.

e OBJETIVOS DE LA MEDICION.

©OMm S OO0

Objetivo General:

Establecer por medio de encuestas, el nivel de satisfaccion de los servicios prestados, para conocer
Ia opinién de los usuarios en su experiencia de servicio.

bjetivo Especificos:

- Conocer la opinién de los usuarios respecto a los servicios prestados por el IDESAN para identificar
oportunidades de mejora.

- Medir las variables relacionadas con el servicio, para detectar fortalezas y debilidades de cada una
de ellas.
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ipo de Investigacion: Cuantitativa-concluyente.

uestra efectivamente recopilada: 4usuarios.
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Poblacién Objetivo: Alcaldias Municipales,
La investigacion: Oficina COMERCIAL IDESAN.

Técnica de recoleccién: Mixta (Telefénica, entrevista).

Santander

IDESAN

Siempre Santander

LERSEM 2017 NDOSEM20L7  LERSEM2018  2NDOSEM20I8  [RRSEM2019  NDOSEM20L9

WIRSEM2017  WINDOSEM20L7 WIERSEM2018 MINDOSEM2018 RIFRSEM2013 @ INDQOSEM20LS

|

1ERSEM2020

1ERSEM 200

egun lo evidenciado en la gréfica la tendencia del indice de Satisfaccion del Cliente para el Primer
emestre del 2021, respecto al periodo inmediatamente anterior del afio 2020, cerro en crecimiento
scendente indicando asi que los servicios prestados fueron percibidos por los clientes de manera

ositiva.

egln la norma, al evaluar aspectos relacionados con el servicio, el indicador no debe ser menos del

0% de satisfaccion. Para el caso del Primer Semestre de 2021 todos los aspectos superaron este
rango.

e presenta a continuacién la matriz de calificacién otorgada por los clientes encuestados, su
bservacién y comentarios plasmados en el instrumento de recoleccion de datos.
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OFERTA DE SERVICIO Satisf Insatisf | N°Sat | N°Insat { Total Acciones a Tomar
Facilidad en el proceso para acceder al senicio 100,00% | 0,00% 4 0 4

Oportunidad en la Respuesta a su solicitud 100,00% | 0,00% 4 0 4

Calidad en el senicio prestado 100,00% 0,00% 4 9] 4

TOTAL Oferta de Servicio L 100,00% | 0,00% | 12 0 12

SOPORTE FiSiCO Satisf | Insatisf | N°Sat | Nolnsat | Total Acciones a Tomar
Comodidad y limpieza de las oficinas de IDESAN 100,00% | 0,00% 4 0 4

TOTAL Soporte Fisico = 2 10000% | 000% | 4 | o | 4

PERSONAL / APOYO ADMINISTRATIVO Satisf Insatisf | N°Sat | NeInsat { Total Acciones a Tomar
Atencién / Amabilidad prestada por el personal que lo oriento 100,00% | 0,00% 4 0 4

Claridad y exactitud en la informacién proporcionada 75,00% | 25,00% 3 1 4

Oportunidad en |a respuesta de dudas e inquistudes 100,00% | 0,00% 4 0 4

¢, Como clasifica el senvicio prestado por los funcionarios de IDESAN? 100,00% | 0,00% 4 0 4

TOTAL Personal / Apoyo Administrativo = 93,76% | 8,26% | 16 1 18

ASPECTOS GENERALES Satisf Insatisf | N°Sat | N°lusat | Total Acciones a Tomar
Seguridad y confianza al momento de hacer transacciones con IDESAN 100,00% | 0,00% 4 0 4

¢ Ha tenido algin inconveniente al solicitar senicios con IDESAN? 100,00% | 0,00% 4 0 4

¢Utilizaria de nuevo nuestros senicios 100,00% | 0,00% 4 0 4

TOTAL Aspectos Generales _ 100,00% | 0,00% | 12 o |

EL SERVICIO LLENO SUS EXPECTATIVAS Satisf | Insatisf | N°Sat | NInsat | Total Acciones a Tomar
El senicio prestado por IDESAN ha llenado sus expectativas 100,00% | ©,00% 4 0 4
TOTAL EL SERVICIO LLENO SUS EXPECTATIVAS 100,00% | 0,00% | 4 0 4

NUESTROS SERVICIOS Satisf | Insatisf | N°Sat | NeInsat | Total Acciones a Tomar
Utilizaria de Nuevo nuestros Senvicios 100,00% | 0,00% 4 0 4
TOTAL NUESTROS SERVICIOS 10000% | 000% | 4 | o | 4
MEDIOS DE COMUNICACION Ofcina Web | Asesor |Carteleral Otro
A traves de que medios se entero de los senicios que ofrece el IDESAN 4 0 0 0 0
TOTAL MEDIOS DE COMUNICACION ey 4,00 0,00 0,00 0,00 0,00
; CALLE 48 No. 27A - 48 ; -
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Con una calificacion del 97.73%, los clientes encuestados manifestaron satisfaccion con el
servicio recibido.

PANORAMA DISCRIMINADO DE LAS VARIABLES EVALUADAS.

OFERTA DE SERVICIO
000404 Ul lu
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% ] -
Faciidad en el Oporunidad en Calidad en el
Proceso para ia Respuesta a sewvicio prestado
accederal su solictud
seicio
|@Satisfaccisn 100,00% 10000% 100,00%
|minsatisfaccién 0,00% 0.00% 0,00%

Para la variable analizada “Oportunidad en la respuesta a su solicitud’; los 4 encuestados,
expresaron que fue satisfactorio el servicio recibido.

SOPORTE FiSIiCO

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00% 2 '
Comodidad y limpieza de las oficinas de
IDESAN
nSatisfaccion 10000%
Qinsatisfaccion 0,00%
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Para esta variable de Soporte Fisico en el cual enuncia ia Comodldad y Limpieza de las
Oficinas de IDESAN ningln cliente manifestd que en las oficinas del IDESAN estuvieran
desorganizadas y con falta de aseo/limpieza

SATISFACCION 99.14%
PERSONAL /APOYO ADMINISTRATIVO A :

100,00% 100,00% 100,00% | INSATISFACCION 0.86%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

Aencion Clandad y exactiud Oportunidad en k2 ¢ Como dlasifica ef
Amablidad enla nformacién respuesta de dudas servico prastado
prestada por 6l € s por los f
personal que lo deIDESAN?
onienty
[mSeisfaccin 10000% 7500% 10000% 100.00%
{minsatifacoén 000% 200% 000% 000%

Para las variables “Claridad y exactitud en la informacion proporcionada”, “Oportunidad
en la respuesta de inquietudes’, 1 cliente manifesté haber tenido inconformidad con esta

variable.

En vista de haber tenido una inconformidad en esta pregunta, la oficina de comercial
atiende esta respuesta como un llamado de alerta para corregir esta accion y asi
implementar un método més eficaz oportuno a la hora de proporcionar la informacion a los
clientes con respecto a los servicios del IDESAN. Dicha accién va enfocada a el
conocimiento del cliente y el conocimiento de los colaboradores de IDESAN por medio de
capacitaciones continuas en pro del mejoramiento refuerzo de los conceptos para una

mejor informacion.
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ASPECTOS GENERALES
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% - :
¢Ha tenido ¢Utiizana de
confianza al algin nuevo nuestros
de al senicios
hacer solicitar
{ransacciones SBIVICIS CoNn
con IDESAN IDESAN?
|aSatistaccion 100,00% 10000% 10000%
|@insati 0,00% 0,00% 0,00%

En esta variable se puede evidenciar que los 4 encuestados estan totalmente de acuerdo
y en satisfaccion con los aspectos generales que se les cuestiono.

EL SERVICIO LLENO SUS EXPECTATIVAS | horneek

El servicio prestado por IDESAN
ha llenado sus expectativas
|mSatisfaccin 100,00%
|minsatisfaccién 0,00%

En general los 4 clientes encuestados para este Semestre, manifestaron que el servicio
prestado por el IDESAN lleno sus expectativas.
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UTILIZARIA DE NUEVO NUESTROS SERVICIOS

El 100% de las personas encuestadas utilizarian de nuevo el servicio que presta IDESAN
ya que es una entidad confiable y segura y que esta al pendiente de los municipios del
departamento.

A TRAVES DE QUE MEDIOS SE ENTERO DE LOS SERVICIOS
QUE OFRECE EL IDESAN

Ofcina Weh Asesor Cartelera

El Total de los encuestados afirman y estan totaimente de acuerdo que el medio mas
comin en el que se enteraron de los Servicios de IDESAN son las propias oficinas.
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CONSOLIDADO GENERAL DE VARIABLES EVALUADAS

CONSOLIDADO DE RESPUESTAS

100,00% 0,00%

6, EL SERVICIO LLEN SUS EXPECTATIVAS

1. OFERTASERVICIO 0 12

2. SOPORTE FISICO 100,00% 0,00% 4 0 4

3, PERSONAL / APOYO ADMINISTRATIVO 93,75% 6,25% 15 1 16

4, ASPECTOS GENERALES 100,00% 0,00% 12 0 12

5, NUESTROS SERVICIOS 100,00% 0,00% 4 0 4
0

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

MEDICION DE VARIABLES
[ SERVICIOS IDESAN PRIMER SEM 2020 ]

100,00%

0,00%
' 1. OFERTA | 2 SOPORTE | 3, PERSONAL | 4, ASPECTOS 5, k

SERVICIO FISICO /APOYO GENERALES | NUESTROS SERVICIO
ADMINISTRA SERVICIOS | LLENO SUS
TVO EXPECTATIV

AS
[@% SATISFACCION 100,00% 100,00% 93,75% 100,00% 100,00% 100,00%
{@% INSATISFACCION 0,00% 0,00% 6.25% 0,00% 0,00% 0,00%

La calificacién general de la poblacién encuesta evidencié que el servicio brindado por el
IDESAN liené sus expectativas. Con un indice asignado del 98.081% conservando la linea de
os semestres pasados, deja visto que los ajustes que se han realizado en los procesos han
ido efectivos para el mejoramiento continuo de los procesos.
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CARACTERIZACION DE LA POBLACION ENCUESTADA

Siempre Santander

Municipio T __|N°Personas |  Porcentaje
Municipio de Puente NaCIonal 25,00%
Municipio de Barichara 25,00%
Municipio el Pefion 25,00%
Municipio de Guapota 25,00%

SERVICIO UTILIZADO

lodalidad de Servicio =~~~ [ N°Personas|  Porcentaje
OYO LOGISTICO 0 0%
[CONVENIOS 0 0%
CREDITO 0 0%
FOMENTO 4 100%
IDEAHORRO 0 0%
LIBRANZA 0 0%
CHEQUERRENTA 0 0%
NCENTIVOS 0 0%
VIVIENDA 0
MICROCREDITO 0 0%
ASESORIA 0 0%
0

0

De momento la poblacién encuestada ratifica que la modalidad del servicio utilizado es el
rédito de fomento

100%

“x PRl SO S LSS

SERVICIO UTILIZADOEN IDESAN
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Siempre Santander

Hasta el momento y llevado recorrido de este primer semestre la poblacién encuestada
- manifiesta que el unico servicio que han utilizado hasta el momento es el Crédito de

Fomento.

INCONVENIENTES AL SOLICITAR SERVICIOS CON EL IDESAN

¢Ha tenido algin inconveniente al solicitar | T
servicios con lQBESAN? | Tor | Rocentaie
Si 0 0,00%
'[No 4 100,00%
00.00%

' La totalidad de la poblacién encuestada manifiesta que no ha tenido ningun inconveniente
' con solicitar servicios de IDESAN

MEDIO POR EL CUAL SE ENTERO DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR IDESAN

: N°
Med[o de Comunicacién Personas Porce ntaje

ASESOR COMERCIAL 0 0,00%
PAGINA WEB 0 0,00%
POR OTROS FUNCIONARIOS QUE

EFECTUARON CREDITO 0 0,00%
POR QUE SOY FUNCIONARIA 0 0,00%
DIRECTAMENTE EN OFICINA 4 100,00%
AMIGO 0 0,00%
CARTELERA INFORMATIVA 0 0,00%
POR LA GOBERNACION DE SANTANDER 0 0,00%
RADIO 0 0,00%
POR QUE YA TENIA CREDITO CON LA ENTID 0 0,00%
POR MEDIO DEL MUNICIPIO 0 0,00%
CORREO ELECTRONICO 0 0,00%
GOBERNACION DE SANTANDER 0 0,00%
ALCALDIA 0 0,00%

TOTALES

La poblacién encuestada en su totalidad, manifiesta que el medio mas usual de conocer
los servicios ofrecidos por IDESAN es la Propia oficina directamente.

Atencion de Quejas y Reclamos

CALLE 48 No. 27A ~ 48
C.P. 680003
BUCARAMANGA, SANTANDER
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¥ Twitter: @id infi
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GOBERNACION Siempre Santander
DIAS DE
FECHA PQRSD AREA TIPOLOGIA ASUNTO il
FEBRERO 1 PASAPORTES INFORMACION CITAS 12
CITAS 59
PASAPORTES INFORMACION Y AL T RATORTE 1
REQUISITOS PASAPORTE 56
oo . ENTREGA PASAPORTE 51
JURIDICO INFORMACION ESTATUTOS 72
CARTERA INFORMACION ALIVIO ECONOMICO 68
PEAJE INFORMACION TARIETA ESPECIAL 51
OTRAS INFORMACION ALCANTARILLAS 56
COMERCIAL INFORMACION CREDITO 43
INFORMACION CONSOLIDADO DE PAGOS 42
ABRIL 6 PEAJE DERECHO DE PETICION TARIFA ESPECIAL a1
CARTERA INFORMACION ALIVIO ECONOMICO 57
PASAPORTES INFORMACION CITAS 34
PERSONAL INFORMACION CERTIFICADO 51
COMERCIAL INFORMACION CREDITO 38
COMERCIAL INFORMACION CREDITO 19
PEAJE INFORMACION VERIFICADOR PEAJE 17
s s CARTERA INFORMACION CERTIFICADO 43
PASAPORTES INFORMACION ICTUALIZACION PASAPORTH 36
PERSONAL INFORMACION CERTIFICADO 41
JURIDICO __DERECHO DE PETICION | INFORMACION DEUDA 63
OTRAS INFORMACION INDUSTRIA Y COMERCIO 24
COMERCIAL INFORMACION CREDITO 12
INFORMACION TARIFA ESPECIAL 3
DERECHO DE PETICION FRESADO 10
INFORMACION AUXILIO 1
INFORMACION TARIFA ESPECIAL 1
PEAIJE INFORMACION TARIFA ESPECIAL 1
INFORMACION TARIFA ESPECIAL 5
DERECHO DE PETICION ACCIDENTE 16
JUNIO 17 INFORMACION TARIFA ESPECIAL 2
INFORMACION BASCULA 1
e INFORMACION PAGO TOTAL 2
INFORMACION PAZ Y SALVO 14
INFORMACION CITAS 17
PASAPORTES INFORMACION ENTREGA PASAPORTE 1
INFORMACION ACTUALIZACION PASAPORTE 1
PERSONAL INFORMACION HORARIOS 22
TESORERIA INFORMACION PENSION MENSUAL 21

PERIODO: RELACION DE PQRSD DEL MES DE MARZO DE

IDESAN 2021
AREA DIAS DE RESPUESTA
PASAPORTES (CITAS) 59
PASAPORTES (VALOR 1
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12%_

CARTERA..

{(ALIVIO

ECONOMICO)
17%

GOBERNACION Sieum_s_a_"ta’EE
PASAPQORTE)
PASAPORTES (REQUISITOS
PASAPORTE) 56
PASAPORTES (ENTREGA
PASAPORTE) 51
JURIDICO (ESTATUTOS)
72
CARTERA (ALIVIO ECONOMICO) 68
PEAJE (TARJETA ESPECIAL) 51
OTRAS (ALCANTARILLADQ) 56
OTRAS :
(ALCANTARILLADO EASQRORIES PA(S\?:gg ES
) {CiTAS) PASAPQRTE)
PEAIE (TARJETA 14% 14% 7 TR
RAPECIAL] {REQUISITOS

PASAPORTE)

14%
PASAPORTES
(ENTREGA
P PASAPORTE)
(ESTATUTOS) A
17%

En la Grafica anterior debemos empezar por decir que por cambio de administracion y Jefe de la
oficina comercial, no se tenian las claves del correo para poder revisar las PQRSD por lo que en la
mayoria de los casos hay demora en la respuesta siendo asi Cartera y juridico quienes tuvieron
mas alta demora en la respuesta con un 17% consecutivamente esta pasaportes, y ofras

solicitudes con el 14%

PERIODO: RELACION DE PQRSD DEL MES DE ABRIL DE IDESAN

2021
A AREA AN iR e DIAS DE RESPUESTA

COMERCIAL (Créditos) 43

PEAJE (Consolidado de Pagos) 42

PEAJE (Tarifa Especial) 41

CALLE 48 No. 27A - 48
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CARTERA (Alivio Econémico) 57
PASAPORTES (Citas) 34
PERSONAL (Certificados) 51

En la grafica anterior se evidencia que en el mes de abril las PQRSD mas representativas llegaron
al area de cartera con un 21% pero cabe resaltar que en peajes llegaron un 31% de los cuales
estan divididos en dos; en consolidacién de pagos (16%) y tarifa especial (15%), seguidos de
Personal con 18%

PERIODO: RELACION DE PQRSD DEL MES DE MAYO DE IDESAN

2021

AREA DIAS DE RESPUESTA
COMERCIAL (Créditos) 38
COMERCIAL (Créditos) 19
PEAJE (Verificador Peaje) 17
CARTERA (Certificado) 43
PASAPORTES {(Actualizacién Pasaporte) 36
PERSONAL (Certificado) 41
JURIDICO (Informacién Deuda) 63
OTRAS {Industria y Comercio) 24
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GOBERNACION Siempre Santander

PQRSD DEL MES DE MAYO

W COMERCIAL (Creditos) % COMERCIAL (Creditos)

@ PEAJE (Verificador Peaje) CARTERA (Certificado)

i PASAPORTES (Actualizacion Pasaporte) & PERSONAL (Certificado)

® JURIDICO (Informacion Deuda) # OTRAS (Industria y Comercio)

En la graficas se puede reflejar que el drea juridica tuvo un 22% mas retraso en contestar, seguido
de personal y cartera con un15%,posteriormente créditos y pasaportes con un 13%

PERIODO: RELACION DE PQRSD DEL MES DE JUNIO DE IDESAN 2021

AREA DIAS DE RESPUESTA

COMERCIAL (Créditos) 12

PEAJE (Tarifa Especial) 3
PEAJE (Fresado) 10

PEAJE (Auxilios) 1

PEAJE (Tarifa Especial) 1

PEAIE (Tarifa Especial) 1

PEAJE (Tarifa Especial} 5

PEAJE (Accidente) 16

PEAJE (Tarifa Especial) 2

PEAJE (Bascula) i3

CARTERA (Pago Total) 22
CARTERA (Paz y Salvo) 14
PASAPORTES (Citas) 17
PASAPORTES (Entrega Pasaporte) 1
PASAPORTES (Actualizacién Pasaporte) 1
PERSONAL (Horarios) 22

NIT: 880.205.565-1 Teplz)f;x(?l‘)iggg"so BUCAC:ALI\:;:TBGQQ%% l-\:ZER www.idesan.gov.co f]Facebook: idesan | Twitter: @idesan_infi
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GOBERNACIGN Siempre Santander

[ TESORERIA (Pension Mensual) I 21 I

PQRSD DEL MES DE JUNIO

® COMERCIAL ( Creditos)

® PEAJE (Tarifa Especial)
B PEAJE (Fresado)

B PEAJE (Auxilios)

W PEAJE (Accidente)

W PEAJE (Bascula)

m CARTERA (Pago Total)

 CARTERA (Paz y Salvo)

m PASAPORTES (Citas)

® PASAPORTES (Entrega
Pasaporte)

@ PASAPORTES
(Actualizacion Pasaporte)

 PERSONAL (Horarios)

# TESORERIA (Pension
Mensual)

En la grafica anterior se refleja que la mayor cantidad de dias para contestar la PQRSD
La obtuvo peajes con un 15%, seguido de esto cartera, pasaportes con 14% y tesoreria
con 11%.

GRAN CONSOLIDADO DEL PRIMER SEMESTRE DE 2021
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Siempre Santander

2021

FEBRERO
2%

CONSOLIDADO RELACION DE LAS PQRSD
DE IDESAN EN EL PRIMER SEMESTRE DE

Retroalimentacion de las partes interesadas:

En la gréfica de consolidado a junio tenemos que el mes de junio se han recibido mas PQRSD con
un 43% seguido de mayo y marzo con un 20%, siendo asi abril con un 15%

En anélisis y revisién se establecieron las expectativas de cada uno de ellos asi:

Parte interesada

Necesidad, requisito,

expectativa

Retroalimentacion y tendencia

Identifique el nombre de la parte
interesada conforme a la matriz
IDENTIFICACION DE PARTES
INTERESADAS 60.038.02-127

Relacione sus necesidades, requisitos y
expectativas conforme a la matriz
IDENTIFICACION DE PARTES
INTERESADAS 60.038.02-127

Analice el grado en el cual se ha dado satisfaccion
a las partes interesadas y su tendencia sobre datos

histéricos

de gestion.

Presentacion oportuna de informes

Presentaciéon oportuna de informes

Durante el PRIMER SESMTRE DE 2021,
se logré:

Debate de control politico

1.1. ASAMBLEA oo s asiades finenuieo & SHme ¢ Rendicion de cuentas
DEPARTAMENTAL i o Presentacion de informe
de gestion. g : "
Resolucion de cuestionario emitido
Fomento al desarrollo sostenible, por la Asamblea
econdmico, social y cultural del
CALLE 48 No. 27A - 48
PRI (1) 8430301 0 ¥ Twitter: @idesan_infi
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Departamento de Santander.

IDESAN

Siempre Santander

El Gerente acudié de manera inmediata
a la citacidon de la Asamblea General
para solucionar inquietudes a los
diferentes corporados.

Se presentd informe de gestion vy
ejecucion a la fecha en cuanto a Ia
administracion central y al convenio 1113
ante la Asamblea Departamental.

Se dio respuesta al cuestionario emitido
por la duma Departamental, como parte
del proceso de control politico, y se
establecid la ruta a seguir para
posicionar al instituto como la
herramienta legal y administrativa para
impuisar el desarrollo del Departamento.

Adicionalmente a travées de las
actividades  gestionadas desde el
proceso comercial y demas procesos
misionales, se continud generando el
cumplimiento al fomento y desarrolio
sostenible del departamento.

Se mantiene la tendencia de
cumplimiento y satisfaccion de la parte
interesada.

1.2,

GOBERNACION DE
SANTANDER

Gestién eficiente y efectiva de los
recursos.

Presentacion oportuna de informes
de los estados financieros e
informes de gestién.

Apoyo a la gestion y cumplimiento
de las metas de los planes de
desarrollo departamentales para
cada periodo constitucional.

Fomento al desarrollo sostenible,
econoémico, social y cultural del
Departamento de Santander.

Desde la gerencia se rindieron los
informes respectivos ante el Gobernador
mediante los consejos de gobierno, el
informe de gestién del avance de
cumplimiento del plan de accion del
IDESAN lo que demuestra que se esta
cumpliendo con la gestion eficiente y
efectiva de los recursos, la presentacion
oportuna de informes, el apoyo a la
gestion y la proyeccion de cumplimiento
de las metas del departamento. De esta
manera se dio cumplimiento al fomento y
desarrollo sostenible del departamento.

!
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1.3. CONSEJO
DIRECTIVO
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Siempre

Santander

GOBERNACION

Presentacién oportuna de informes
de los estados financiero e informe
de gestion

Fomento al desarrollo sostenible,
econdmico, social y cultural del
Departamento de Santander

4

IDESAN

Siempre Santander

Durante el primer semestre 2021, se
logré:

¢ Modificacion de estatutos

e Ajustes de Manuales

e Reestructuracion administrativa
e Vigilancia especial SFC

Durante el primer semestre 2021, en
reunidon con el Consejo Directivo se rindio
informe de gestion del cumplimiento de
las metas del IDESAN, cumpliendo con
el fomento y desarrollo sostenible del
departamento, manteniendo una
tendencia de cumplimiento y satisfaccion,
como se puede observar en los
indicadores de gestion. En consecuencia
a lo anterior se da inicio al proceso de
depuracion, de los productos financieros
y asi mismo a proyectar la entidad en
términos de reestructuracion
administrativa, ajustes de manuales,
vigilancia bajo el régimen especial de la
Superfinanciera y mejoramiento continuo
de procesos de calidad certificados por el
ICONTEC.

2.1. CLIENTES

Créditos con tasas y plazos

favorables
buen servicio al cliente
celeridad en el proceso de crédito

buen manejo de sus recursos
(cliente)

Claridad y oportunidad en el
suministro de informacion

Disponibilidad de la Informacién en
la pagina web

En el primer semestre de la vigencia 2021 no
se implemento la figura del crédito como tal
ya que por el momento y debido a la grave
calamidad que atraviesa el pais a causa del
covid-19, solo se hicieron desembolsos de
créditos otorgados en la vigencia anterior, Se
ha vendié realizando trimestralmente las
Resoluciones de tasas de interés, generando
una gran favorabilidad a los clientes en
cuanto interés y plazos muy cémodos segun
sus expectativas, El instituto se encuentra en
una fase de alistamiento y restructuracion de
sus estatutos y manuales de crédito con el fin
de cumplir con lo estipulado por la
superfinanciera con el fin de ser vigilados por
este ente del estado y asipoder brindar un
mejor y amplio servicio segun lo emanado por
la misionalidad del instituto de Fomentar el
desarrollo sostenible, econémico, social y
cultural del departamento de Santander, a
través de la prestacion de servicios
financieros rentables, la gestién integral de
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proyectos, los servicios de capacitacion,
asesoria interinstitucional y ejecucién de
proyectos, orientados al desarrollo de los
planes, proyectos y programas de inversion
social originados en los diversos niveles de la
administracion  publica o privada, es
importante también mencionar que se realizo
la encuesta de medicion de servicios
prestados por IDESAN, la cual arrojo un
97.27% de efectividad en el servicio prestado,
lo que indica que hasta el momento el servicio
q se esta ofreciendo es de gran aceptacion
por los clientes, dando como resultado una
excelente claridad y oportunidad en el
suministro de la informacién. Finalmente la
nueva cara y enfoque de la pagina web del
instituto  refleja  un amplio contenido
informativo, claro, oportuno, actualizado sobre
las actividades que realiza el instituto y toda
la informacién acerca de las funciones que se
desarrollan.
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2.2. FUNCIONARIOS
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Buenas relaciones interpersonales
Capacitaciones

Retroalimentaciéon de la labor
desempenada

Pagos ndémina oportuna

Oportunidad y facilidad para el
acceso a créditos

Estabilidad laboral
Suministro de hardware y software
para el desarrollo de los puestos

de trabajo

Retroalimentacion  oportuna vy
mejoramiento continuo.

IDESAN

Siempre Santander

—

Durante el primer semestre de 2.021 los
Funcionarios tuvieron buenas relaciones
interpersonales, se desarrollaron
capacitaciones de acuerdo al
cronograma anual de capacitaciones, se
realizd la reunidbn de induccion vy
reinduccion al S.G.C. y se desarroll6 la
retroalimentacion de la labor
desempefada a través de la evaluacién
de desempefio de funcionarios publicos,
los pagos de ndmina se realizan
oportunamente en los tiempos
establecidos y adicional a esto los
funcionarios gozan de beneficios en la
oportunidad y facilidad para el acceso a
los créditos que ofrece el Idesan para
sus funcionarios a tasas del mercado
muy competitivas, esto genera
tranquilidad financiera para ellos, la
mayoria de funcionarios del Idesan estan
vinculados a la institucion hace mas de
20 afios lo que demuestra una clara
estabilidad laboral que ofrece el instituto
siempre adquiriendo equipos
actualizados para el desarrollo de sus
actividades en los puestos de trabajo
conllevando a la mejora continua
institucional.

3.1. ENTES DE

CONTROL: Contraloria,

Procuraduria,

Contaduria, Fiscalia,

DIAN, Ministerio de

Hacienda.

Cumplimiento de los requisitos
legales y normativos aplicables a
la entidad

El instituto realiza la entrega oportuna y a
tiempo de los informes obligatorios y
aquellos que son requeridos por los
Entes De Control, cumpliendo con los
requisitos legales y normativos aplicables
a la entidad. La entidad Gestiond,
organizd, recepciond y remiti6 TODOS
los requerimientos de la Contraloria
General de Santander en el marco de la
Auditoria Especial de atencion y tramite
de denuncia DPD 19-0059SIA ATC-
1920-19000095 y ofros. La entidad
Gestiond, organizd, recepciond y remitid
todos los requerimientos de Procuraduria
General 1US-2019-320142/IUC-D-2019 y
Fiscalia General de Ila Nacion
NUC680016008828201902848 OT843

La entidad Gestiono, organizo,
decepcioné y remiti6 a TODOS los
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requerimientos de la Superfinanciera

3.2. OPERADORES
FINANCIEROS

Agilidad y oportunidad en Ia
aprobacion de los créditos.

El Idesan cuenta con Operadores
Financieros, tales como Cootecsan,
Corfas, Coopfuturo y Fundesan quienes
extienden fos servicios ofrecidos por el
Instituto y coadyuvan al cumplimiento de
las metas a través de la agilidad y
oportunidad en la aprobacion de los
créditos educativos, microcréditos y otros
tipos de créditos que no pueden ser
ofrecidos de manera directa por el Idesan
debido a su naturaleza y estatutos.

4/1. CONTRATISTAS

Pago oportune de las cuentas

Informacion
contratacion

oportuna para la

Continuidad de la contratacion
Induccion y Reinduccion

Retroalimentacion sobre las

labores ejercidas
Buen ambiente laboral
Suministro de hardware y software

para el desarrollo de los puestos
de trabajo

Durante el primer semestre se evidencia
que los pagos de cuentas a los
contratistas del Instituto se realizaron de
manera oportuna, es decir, los pagos se
realizan en un tiempo no superior a 24
horas;

Los procesos de contratacion cuentan
con Informacién detallada y oportuna, en
la cual se mencionan los requisitos y
competencias necesarios para dicha
contratacion; De igual manera se
propende por garantizar la continuidad
del personal contratista, para que se
agilicen los procesos que se desarrollan
en el Instituto aprovechando el
conocimiento adquirido por parte de los
mismos, durante cada vigencia se
realizan capacitaciones de Induccion y
Reinduccién en temas correspondientes
al ldesan y el S.G.C.; Los supervisores
de contratos realizan la retroalimentacion
de las actividades ejercidas de manera
mensual garantizando un buen ambiente
laboral y dotandolos con el adecuado
suministro de hardware y software para
el desarrollo de las obligaciones que
haya lugar en los diferentes puestos de
trabajo.

Calificamos s los provedores criticos los
cuales son confiables y competitivos
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Se plantea como mejora la cotinuidad de
los contratistas de apoyo.

Idesan posee una serie de proveedores
de Entidades Financieras, con las cuales
mantiene una relacidn comercial y
financiera desde hace varias vigencias
fiscales, las cuales son mutuamente
beneficiosas ya que se manejan saldos
en cuentas que generan rentabilidad al
Instituto y el desarrollo de los
movimientos de cuentas que se poseen,
denotan tranquilidad para los usuarios y
clientes del Instituto que generan el facil
acceso a ellas para el desarrollo del pago
de sus obligaciones.

Relaciones comerciales y
4.2. PROVEEDORES financieras duraderas

ENTIDADES
FINANCIERAS (Bancos, | Saidos en cuentas
fiducias)
Movimientos de cuentas

Para los proveedores de Bienes,
Servicios e Insumos que contratan con el
Idesan la informacién es oportuna para el
Informacion oportuna para el | suministro a través de los pliegos de
suministro. peticiones por medio de los cuales se
desarrollan los diferentes tipos de
Interventoria del contrato contratacion en el instituto, los
funcionarios del ldesan desarrolian la
Retroalimentacion del servicio o | interventoria de los diferentes contratos,
4.3, PROVEEDORES DE | insumo brindado estos son retroalimentados mediante una
BIENES, SERVICIOS E calificacion a proveedores del servicio o
INSUMOS Buen uso de las herramientas | insumo brindado respectivamente,
financieras suministradas. haciendo el buen wusoc de Ilas
herramientas financieras suministradas,
Entrega de reportes trimestrales | para garantizar los prontos pagos y
de la gestion del sistema de | generando la entrega de reportes
administracion del riesgo | trimestrales de la gestién del sistema de
financiero. administracion del riesgo financiero a las
dependencias que asi lo requieran, los
que garantiza la transparencia
institucional.

4,4. ORGANISMOS Durante el primer semestre se continuo
ASESORES con el estricto cumplimiento de los
requisitos legales y normativos aplicables
Departamento . : a la entidad que exigen los Organismos

Administrativo de la :Zg:r::c?ja)é ROGHAIVSS, 6 IeiiosR Asesores como el Dgpartam_ento
Funcioén Publica - DAFP Administrativo para la Funcién Publica -
DAFP y la Comisién Nacional del
Comision Nacional del Servicio Civil - CNSC quienes son los

Cumplimiento de los requisitos
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encargados de la regulacién en las
instituciones publicas.

Servicios financieros
Comunicaciéon y publicacion de
informacion en la pagina web.
Fomento de la educacion

Atencién a derechos de peticion
Apoyo actividades artisticas vy

La comunidad en el primer semestre del
2020 estuvo con interaccion el el
IDESAN a tiravés de su pagina web

Capacitacion donde se venia actualizando los servicios
5, COMUNIDAD Fomento de la pequeria y mediana | que ofrecia; pero debido a la Pandemia y
empresa la nueva planeacion estratégica se ha

venido trabajando en los nuevos
servicios que ofrecera el Instituto a la

culturales en los Municipios del | comunidad.

Departamento

5. Revision de la politica y grado en el que se han logrado los objetivos de calidad:
Analice y registre la conveniencia y adecuacién de la politica y objetivos de calidad de la empresa
considerando si estan contribuyendo al logro de la visién propuesta por la empresa. Revise su la
politica es un documento actual y vigente en su empresa o si necesita ser modificado en algun
aspecto. Analice y evallie el grado en el cual se ha establecido en la empresa la “cultura de la
calidad”, que tanto se han involucrado los colaboradores de la empresa en el sistema de gestion y
el grado en el cual se puede reflejar el sistema en las actuaciones y resultados de la empresa.

La Politica de Calidad del IDESAN se mantiene vigente, luego de evaluar su conveniencia,
adecuacion y eficacia conforme a los nuevos retos que se impone el IDESAN y las condiciones del
mercado.

Poiitica de calidad:

El IDESAN, propende por el fortalecimiento y desarrollo de los entes territoriales y entidades
descentralizadas, a través de la prestacion oportuna de servicios financieros competitivos
destinados al crecimiento econémico, social y cultural del Departamento de Santander en
coordinacién y cooperacién con las entidades del sector publico y privado, con recurso humano
calificado y comprometido en la mejora continua de la eficacia, la eficiencia y la efectividad de su
S.G.C, actuando bajo los principios de ética, transparencia de sus procesos y en la toma de

decisiones conforme a las disposiciones legales en un clima laboral de autogestion, autocontrol y
utorregulaciéon que permite de forma controlada la evaluacion y verificacion de sus actuaciones

Eon el propésito de lograr la autosuficiencia de la entidad y contribuir al logro de Jos fines
senciales del estado, que le fueron conferidos legalmente.

Objetivos de calidad:

Durante el primer semestre de 2020 se hizo la revisién y actualizacion del analisis del contexto de
a organizacién para la formulacion dela Plan Estratégico 2020-2023, a partir de lo cual se
actualizan los objetivos de calidad, los cuales son presentados a la Junta Directiva para su
aprobacién junto con el Plan estratégico propuesto:
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Elevar la competitividad individual e institucional mediante el desarrollo de capacidades y
competencias organizacionales.

Contribuir en la mejora de las competencias del recurso humano de los servidores publicos
del departamento.

Gestionar proyectos de infraestructura en conectividad vial continua y eficiente para
aumentar la competitividad del departamento con flujos productivos, econémicos, sociales,
culturales y turisticos.

Satisfacer los requerimientos y expectativas de nuestros clientes a través de la prestacion
de servicios financieros encaminados al fortalecimiento de los planes, programas y
proyectos de los entes territoriales del departamento.

Lograr el crecimiento sostenido del Idesan por medio de la fidelizacion y vinculacion de
nuevos clientes.

Fortalecer técnica administrativa y financieramente al instituto, para afrontar los retos como
el Infis al servicio de nuestro Departamento.

Lograr la eficacia, eficiencia y efectividad de las actividades y procesos a través del
desarrollo de una cultura de mejora continua

Generar confianza, seguridad y competitividad en los servicios ofrecidos por el instituto
fortaleciendo y apoyando la administracion y control del sistema de riesgos a través de la
adecuada gestion y tratamiento de los mismos.

Proporcionar el aseguramiento sobre la eficacia al plan estratégico de la institucion

CALLE 48 No. 27A — 48
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GOBERNACION Siempre Santander

AUTO EVALUACION DELOS OBJETIVOS DEL $.GC.

OBJETIVO 25.1: Safisfacer los requerimientos y expectativas do nuestros clientes a través de la prestacion oportuna de nuestros servicios
pncaminados al fortalecimiento de los planes, programasy proyectos de los diferentes entesterritoriales a nivel municipal, departamental y nacional SIS

OBJETIVO 25.2: Lograr el crecimiento sostenido del IDESAN mediants la fidelizacion de nuestros clientes achuales y Ia vinculacion de nuevos clientes
para el cumplimiento de sus metas a fravés de! desarroflo de su objeto sacial.

OBJETIVO 2.5.3: Lograr la eficacia, eficiencia y efecividad de las ackividadesy procesos, a través del desarroflo de una cultura de mejora continua

OBJETIVO 254: Ser una entidad confiable, que actia bajo los principios de la ética, Ia transparencia y la cooperacion, facilitando espacios para la
capacitacion, asesorias en nuesiro centro de gestion municipal.
OBJETIVO 2.5.5: Generar confianza, seguridad y compefitividad en los servicios ofrecidos por el Instituto, para garanizar el cumplimento de fa mision
y vision insttucionales, fortaleciendo Ia implementacin y desarollo de a politca y la administracion de riesgos a través de Ia adecuada gestion
tratamiento de los mismos.

OBJETIVO 2.5.5: Lograr la efectividad en el apoyo al recurso humano, con recursos ticnicos y financieros de Gptima calidad que garanticen la
prestacion de los servicios del Instifuto, mediants la gesfion efectiva de fas partes interesadas.

ORJETIVO 25.7: Garantizar Ia continuidad de la prestacion del servicio del IDESAN, mediante el desamollo  implementacion del plan de confinuidad
el negocio.

OBJETIVO 2.5.8: Mejorar las compatencias del recurso humano como una hemramienta para fortalecer fa prestacion del servicio.

OBJETIVO 25.9: Generar un clima laboral basado en la autogestion, autocontrol y autorregulacion que permita de forma controlada la evaluacion
verificacion de la gestion del Insituto Financiero para el Desarrollo de Santander - IDESAN.

OBJETIVO 25.10: Establecer una nueva planta administrativa acorde a los nuevos retos estatégicos del insbfuto.servicios financieros competitivos
(que promuevan la inversion social, el desarrollo econdmico y cultural de fa region.

OBJETIVO 25.41: Establecer las estrategias administraivas y financieras para el manejo de los nuevos negocios que ingresan al insttuto como
consecuencia del fortalecimiento patrimonial.

RESULTADOS DE LOS OBJETIVOS DEL S.G.C.

Se observa que en general los objetivos presentados se encuentran en el rango excelente para el
primer Semestre del 2021, conservando la tendencia de la vigencia (ll) 2.020; A pesar que hay
objetivos que se encuentran en promedios sobre el 70% de efectividad, segun los rangos de
factibilidad, se evidencia el cumplimiento en la gestion de los procesos cumpliendo con los
objetivos trazados. Este porcentaje se debe al cambio de gobierno y a la Pandemia que afecto el
crecimiento de los clientes del IDESAN

Desempeiio de los procesos y conformidad del servicio:
Revise las tendencias de los indicadores de los procesos. Evalie el aporte para la toma de

tlecisiones.
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Con respecto al desempefio de los procesos, en el cuadro de mando del Sistema de Gestion de
Calidad se presentan los resultados obtenidos.

Siempre Santander

PROCESOS

GESTION GERENCIAL Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL

GESTION COMERCIAL Y MERCADEO

GESTION DE CREDITOS

ADMINISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS Y TESORERIA

ADMINISTRACION DE CONVENIOS

GESTION DE CARTERA

GESTION DE LA CONTABILIDAD

GESTION DE COMPRAS Y MANEJO DE INVENTARIO

ADMINISTRACION Y FORMACION DEL TALENTO HUMANO

GESTION Y ASESORIA JURIDICA

GESTION DOCUMENTAL

GESTION DE SISTEMAS

PLANEACION , ADMINISTRACION Y MEJORA DEL SISTEMA
INTEGRADO DE CALIDAD Y CONTROL INTERNO

CONTROL INTERNO

GESTION Y ADMINISTRACION DE RIESGOS

direccion.

PROCESOS MISIONALES

. GESTION DE CREDITOS
e % EFICIACIA EN EL CUMPLIMIENTO DE CREDITOS DE CORTO PLAZO

AUTO EVALUACION DE LA GESTION DE LOS ENE-MAR/2021 | ABR-JUN/2021

Con base en los objetivos de calidad se presentan los resultados de los indicadores de gestion por
proceso, los cuales van enfocados a la efectividad de la operacion y al mejoram iento del servicio.

Cabe resaltar que algunos indicadores que se miden en los diferentes procesos se analizan de
manera anual, por tal motivo estos indicadores seran analizados en la proxima revision por la
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% EFICACIA COLOCACION CREDITOS
DE CORTO PLAZO 2021
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Para este segundo Trimestre, el IDESAN esta encaminado a fortalecerse econémica y
administrativamente y segun las recomendaciones de la Superfinanciera, se entro en un
plan de reestructuracion de sus Manuales y estatutos con el fin de mejorar sus servicios
prestando un mejor servicio que conlleve al fomento y desarrolio de la region de
Santander. Y simultaneamente con el Plan de desarrolio de la Gobernaciéon de Santander.
2020 - 2023, se establece un respaldo para trabajar de la mano con los 87 Municipios del
depratmento por intermedio de sus planes de desarrollo, por tal motivo en este trimestre
no se han genrado de momento aprobaciones de creditos a corto plazo

e % EFICACIA EN EL CUMPLIMIENTO DE CREDITOS DE MEDIANO PLAZO

% EFICIENCIA EN EL CUMPLIMIENTO
DE TIEMPOS DE APROBACION PARA
CREDITOS DE MEDIANO PLAZO
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Para este segundo semestrre, el IDESAN esta encaminado a fortalecerse economica y
dministrativamente y segun las recomendaciones de la superfinanciera, se entro en un
lan de reestructuracion de sus Manuales y estatutos con el fin de mejorar sus servicios
restando un mejor servicio que conlleve al fomento y desarrollo de la region de
antander.y simultaneamente con el Plan de desarrollo de la Gobernacion de Santander.
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2020 - 2023, se establece un respaldo para trabajar de la mano con los 87 Munnmplos del
depratmento por intermedio de sus planes de desarrollo, por tal motivo en este trimestre
no se han genrado de momento aprobaciones de creditos a mediano plazo

e % EFICACIA EN EL CUMPLIMIENTO CREDITOS DE LARGO PLAZO

% EFICACIA COLOCACION
CREDITOS DE LARGO PLAZO

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% N
0% - -~ ot on
| Trimestre e

H Trimestre i

Trimestre W

Trimestre

Para este segundo semestrre, el IDESAN esta encaminado a fortalecerse economica y
administrativamente y segun las recomendaciones de la superfinanciera, se entro en un
plan de reestructuracion de sus Manuales y estatutos con el fin de mejorar sus servicios
prestando un mejor servicio que conlleve al fomento y desarrolio de la region de
santander.y simultaneamente con el Plan de desarrollo de la Gobernacion de Santander.
2020 - 2023, se establece un respaldo para trabajar de la mano con los 87 Municipios del
depratmento por intermedio de sus planes de desarrolio, por tal motivo en este trimestre
no se han genrado de momento aprobaciones de creditos a mediano plazo

e % EFICACIA EN EL CUMPLIMIENTO DE CREDITOS DE OTROS PRODUCTOS DE
COLOCACION
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% EFICIENCIA EN EL CUMPLIMIENTO DE
TIEMPOS DE APROBACION PARA CREDITOS
DE OTROS PRODUCTOS DE COLOCACION
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Para este segundo Semestre, el IDESAN esta encaminado a fortalecerse economica y
administrativamente y segun las recomendaciones de la superfinanciera, se entro en un
plan de reestructuracion de sus Manuales y estatutos con el fin de mejorar sus servicios
prestando un mejor servicio que conlleve al fomento y desarrollo de la region de
santander.y simultaneamente con el Plan de desarrollo de la Gobernacion de Santander.
2020 - 2023, se establece un respaldo para trabajar de la mano con los 87 Municipios del
depratmento por intermedio de sus planes de desarrollo, por tal motivo en este trimestre
no se han genrado de momento aprobaciones de otros productos de colocacion

il. GESTION DE CONVENIOS

o  %PARTICIPACION DE CONVENIOS EN EL TOTAL DE LAS CAPTACIONES

% EFICIENCIA DE PAGOS DE CONVENIOS
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En lo que tiene que ver con la participacion de convenios en el total de las captaciones
para el segundo trimestre del afio, la participacion de convenios representa un 17.79% del
total de las captaciones de la entidad. Es decir, Valor convenios $ 10.473.016.106.42 /
Valor total de captaciones $ 58.863.239.917.98 Porcentaje importante dentro de las

captaciones de la entidad.
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Por otra parte, la participacién del Gobierno Departamental es aceptable a través del
manejo de recursos por Administracion y/o pagos de convenios, destacandose para el
trimestre de analisis la SECRETARIA DE DESARROLLO, hecho que nos permite
contribuir al fortalecimiento de las utilidades de la entidad.

Con esta modalidad de captaciones estamos apoyando el desarrollo de la entidad
territoriales y a su vez esto genera un impacto multiplicar en la sociedad gracias a la
calidad del servicio que la entidad viene prestada.

*PORCENTAJE DE PARTICIPACION CONVENIOS EN LAS CAPTACIONES:
% valor convenios / valor total captaciones.

*VALOR CAPTACIONES REPORTE DE TESORERIA: $ 58.863.239.917.98
*VALOR CONVENIOS: $ 10.473.016.106.42

o %SUSCRIPCION DE CONVENIOS POR ADMINISTRACION

% PARTICIPACION DE LOS CONVENIOS
EN EL TOTAL DE LAS CAPTACIONES
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SUSCRIPCION DE CONVENIOS POR ADMINISTRACION, En el segundo trimestre de
' 2021, a través de la modalidad de capacitacion por Administracién y/o pagos de recursos
por convenios, se suscribieron 3 convenios con la Secretaria de Cultura denominados asi:
e Apoyo econdmico a través de recurso del impuesto nacional al consumo para
artistas, creadores y gestores culturales del departamento de SDER por un valor

de $ 2.282.025.600.

Convenios con secretaria del Interior denominados asi:

e Apoyo subsidiario a los 87 municipios a través de la estrategia de ayuda
humanitaria por el covid-19 para la poblacion victima del conflicto armado en
situacion de extrema urgencia y wvulnerabilidad en ocasién de la emergencia
sanitaria en Santander por valor de $ 459.408.290

Convenios con la Secretaria de Desarrollo del Departamento de Santander denominados
asi:

¢ Realizar los pagos referentes al proyecto denominado: “"asistencia y atencion
integral dirigida a los adultos mayores beneficiados en centro de vida y centro de
bienestar de los entes municipales del departamento de Santander” por valor de $
12.304.348.098.73

De igual manera se continian adelantando acciones para la suscripcion de nuevos
convenios con el Departamento ,asi:

e Secretaria Cultura y Turismo: Proyecto pagos de recursos programa beneficios

econdémicos BEPS 2021, para creadores y gestores culturales del departamento
de Santander con ocasién de la emergencia del covid-19 $ 4.296.258.953.00

Es importante sefialar que a través de esta modalidad de captacién, se genera un valor
adicional del 2% por costo operativo.

o %EFICIENCIA DE PAGOS DE CONVENIOS

En el segundo trimestre recibieron 194 cuentas para pago de recursos a través de

convenios los cuales fueron tramitados y cancelados por el en su totalidad, en la
modalidad de convenios para administracion / pago de recursos.

lll. Gestion de Cartera.

e % DE RECUPERACION DE CARTERA VIGENTE (TOTAL CAPITAL NO VENCIDO
PERIODO ACTUAL/ TOTAL DE CAPITAL
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% RECUPERACION CARTERA VIGENTE
2021

100% 52,60%

i 53, 19%? 423%; 4, 68% 56.20%
60% 59,73%
40%

0%

p

$ 34.497.211.863,72 / $ 64.215.870.892,96= 59.7%

Con este indicador podemos evidenciar que el porcentaje de recuperacion para el periodo de Abril-Junio de
2021 bajo en comparacion al trimestre anterior, cabe resaltar que la gestion de recaudo que realiza el area de
cartera es permanente, pero también dependemos del estudio y veracidad con que se otorguen los créditos y
la verificacion de informacion que se realice antes de aprobar los crédito. Se requiere realizar la observancia
- |especial del cumplimiento de requisitos para todas las lineas y en particular a las entidades privadas linea
banca de inversion, entre otras., por cuanto una vez se aprueba un crédito La oficina de cartera asume un
riesgo alto al no ser analizado y verificada la informacion antes de su aprobacion .

Es importante tener en cuenta que revisados los trimestres anteriores se denota que la cartera de la entidad
refleja indicadores bajos de cartera vencida pues los créditos otorgados a empresas privadas por la linea
Banca de inversion no cumplieron con lo establecido en el titulo y en los planes de pago. Pese a esa
situacion la oficina de cartera trabaja constantemente haciendo control y seguimiento con el proposito que se
logre recuperar oportunamente los dineros que fueron dados en calidad de préstamo y de igual forma
cumplir con lo estipulado en el manual de crédito.

Es importante realizar una accion corectiva inmediata a este riesgo presentado en esta nueva iinea de
negocio Banca de inversion dado que se viene reflejando una alta concentracion de cartera por cliente -
deudor en entidades privadas y entidad publica arriesgando la liquidez de la entidad , descuidando el manejo
del riesgo en aras de mayores utilidades o de mayor crecimiento, el cual este hecho repercute en los
indicadores y logicamente a la calificacion de riesgo .1a calificadora de riesgo y por supuesto para el
significativo deterioro de cartera .

e PROVISION DE CARTERA (PROVISION DE CARTERA / CAPITAL CARTERA
VENCIDA)
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% PROVISION CARTERA VENCIDA SIN TENER EN
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$ 8.420.736.566,39 / § 29.718.659.029,72 = 30.23%

cualguier riesgo de incumplimiento de crédito.

de créditos.

un indicador sarno.

CAPITAL CARTERA)

100%
80%

% CAPITAL CARTERA VENCIDA 2021

Para este periodo de analisis se observa una provision de la cartera vencida que no esta protegida ante

Es claro que el indicador muestra que se deben tomar acciones para mejorar las condiciones de otorgamiento

Sin duda, no debemos descuidar la calidad de la cartera en cuanto a la colocacién y mantener las provisiones,
para no generar intranquilidad en el aumento de las mismas y a si manejar provisiones reales para mantener
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3. INDICADOR: % CALIDAD DE LA CARTERA VENCIDA (TOTAL CAPITAL CARTERA VENCIDA /
. CAPITAL CARTERA)

$29.718.659.029,72 / § 64.215.870.892,96 = 46.28%

El indicador de la calidad de la cartera vencida para el periodo de Abril - Junio es de 46.28 %, deficiente, se
evidencia un incremento en comparacion con el trimestre anterior.

La oficina de cartera ha realizado el seguimiento y ha tomado las medidas necesarias para su recuperacion,
pero también es importante resaltar que el indicador seria més sano si se toman acciones para mejorar las
condiciones en la aprobacion de créditos, tales como el andlisis de crédito que incluya metodologias de
verificacion eficiente a fin de posibilitar el otorgamiento con mayor grado de seguridad.

Una vez realizado el analisis mensual encontramos que tenemos para este trimestre un promedio del 47.88 %
de cartera vencida y dado el seguimiento de cartera es importante tener en cuenta que aproximadamente un
80% de los creditos de la linea Banca de inversion no han cumplido con los pagos establecidos en los
pagarés y los valores desembolsados son muy altos, se recomienda accion inmediata y seguimiento juridico
conforme al manual de crédito y a la normatividad vigente ,en especial con los créditos otorgados a
BIOPLANET, PROCOSAN Y GREAS INVERSIONES, REMODELACINES CON TECNOLOGIA DE PUENTA
y SUAITA IDEACTAPROYECTOS Y CONSTRUCCIONES DE SANTANDER, GLOBAL PROJECT
BUSINES, dado que esta linea no cuenta con otras garantias adicionales como poélizas de asegurabilidad lo
cual permita disminuir el riesgo ante cualquier perdida. Clientes considerados con alto riesgo la probabilidad
de pago es baja y GIRON credito de tesoreria con probabilidad de pago alta créditos que aumentaron la
cartera vencida y el indice de liquidez.

Es importante incluir en el analisis de los créditos el puntaje del score de credito permitido por la entidad para
los créditos.

e % VENCIMIENTO GENERAL DE LA CARTERA (TOTAL CAPITAL GENERAL
VENCIDO / CAPITAL CARTERA)

% VENCIMIENTO GENERAL
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$ 29.718.659.029,72 / § 64.215.870.892,96 = 46.28%

Fl indicador general de la cartera vencida con corte a Junio es de 46.28% nos indica que al tener en cuepta
ol valor de la cartera total sobre el peso de cartera total vencida es deficiente debido a que lo dado en calidad
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% EFICIENCIA EN EL TIEMPO DE
EXPEDICION Y ENVIO DE EXTRACTOS
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PROMEDIO DE RENDIMIENTO DEPOSITOS EN CUENTAS PARETO

PROMEDIO DE RENDIMIENTO
DEPOSITOS EN CUENTAS PARETO
2021
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NOVIEMBRE

DICIEMBRE

de préstamos no cumplié con los términos previstos en el pagare para el pago de la obligacion, y los
requisitos y garantias exigidas v el andlisis que se realizo en su momento fue débil.

IV. ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS Y TESORERIA

e % EFICIENCIA EN EL TIEMPO DE EXPEDICION Y ENVIO DE EXTRACTOS

Se enviaron 305 extractos en el periodo lo que corresponde al 100% de los clientes
que tienen servicios financieros con la institucion.

El instituto tiene un promedio de tasa del 2,45% en los depdsitos que mantiene en los bancos
donde tiene los recursos, el cual es 6ptimo desde el punto de vista individual ya que observando
las tasas que ofrece el mercado con los diferentes bancos estas varian dependiendo del cliente y
de los montos de dinero que se manejen. Como politica interna del instituto los dineros deben estar
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e RENDIMIENTOS EN CDTS
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colocados en los bancos donde su rendimiento sea el mejor de acuerdo a Ias condiciones propias
de la institucion y que obtengamos el mejor beneficio monetario. Actualmente el ldesan esta
atravesando por un momento de iliquidez en caja, pues los saldos en las cuentas bancarias son
bajos y los bancos bajaron su tasa de remuneracioén debido a que no hay recursos; adicionalmente
en el trimestre el Banco de la Republica bajo el TRM lo que conllevo a que los bancos nos bajaran
mas la tasa de remuneracion.

A 30 de junio de 2021, el instituto no tiene inversiones en CDT; por lo cual no se cuenta con este

COSTOS EN LOS RENDIMIENTOS DE COLOCACION EN PROVEEDORES
FINANCIEROS (BANCOS)
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V. Este indicador nos permite medir el porcentaje (%) de costos que Idesan paga a sus clientes

de captaciones (ahorros, chequerrenta, CDT'S, ahorros por convenios y convenios), frente
a los rendimientos generados por los dineros depositados en las diferentes cuentas de
ahorros y corrientes de los bancos con que el Idesan mantiene operaciéon comercial, para
este periodo de abril a junio de 2021 el promedio de los costos fueron un -492,81% del
total de los ingresos obltenidos por rendimientos financieros, para este periodo su
rentabilidad fue negativa, debido a la poca disponibilidad de recursos que actualmente
tiene ldesan, ademas que los no bancos estan subiendo la tasa de rentabilidad de las
cuentas por las condiciones de mercado actual y por los pocos recursos economicos que
tiene en estos momentos el Idesan; adicionalmente el banco de la Republica bajo el TRM
en el mes de marzo lo que llevo a que los bancos nos bajaran mas la tasa de
remuneracion que teniamos. Adicionalmente a esto en este trimestre se contabilizaron
costos por rendimientos financieros por alrededor $280.000.000,00 a los CONVENIOS
suscritos entre la Gobernacion de Santander e ldesan, que corresponden vigencias
anteriores del 2018 al 2019 y que no se habian contabilizado y reconocido en su momento

GESTION DOCUMENTAL

% EFECTIVIDAD EN CONSULTAS DE ARCHIVO

% EFECTIVIDAD EN CONSULTAS DE
ARCHIVO
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Se atendieron el 100% de las Solicitudes de documentos en forma satisfactoria, de la
guiente manera:

En el mes de abril 0 solicitudes

En el mes de mayo 0 solicitudes

En el mes de junio 1 solicitud: Secretaria de Gerencia 1

Las consultas fueron atendidas a satisfaccion.

% EFICACIA ENTRE LA SOLICITUD Y LA ENTREGA DE LOS DOCUMENTOS
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% EFICACIA ENTRE LA SOLICITUD Y LA
ENTREGA DE LOS DOCUMENTOS
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e % EFICACIA ESCANEO DE CAJAS

Dentro del proceso de consulta se tiene en cuenta que las solicitudes sean atendidas antes

le 2 dias corrientes.

De conformidad con la encuesta realizada de la siguiente manera:

e En el mes de junio se encuesté a 1 funcionaria manifestando que tanto la efectividad
como la eficiencia fueron excelentes.

El promedio trimestral es de 100% una calificacion excelente.
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% EFICACIA ESCANEO DE CAJAS
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meta de escaneo de cajas es de 8 mensuales; y se escanearon de |a siguiente manera:

n estos meses no se contd con el personal para poder lievar a cabo el proceso de
escaneo de cajas.

DOCUMENTAL

e % EFICACIA AVANCE PLAN DE MEJORAMIENTO PROCESO GESTION
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% EFICACIA AVANCE PLAN DE
MEJORAMIENTO PROCESO G.
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El avance corresponde al 100%

VI. GESTION COMERCIAL

e %CRECIMIENTO DE CLIENTES
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ara el Sequndo trimestre de 2021, Se consolido la base de datos de los clientes
stenciales de IDESAN, en este caso los entes territoriales y los entes descentralizados con
fin de realizar un acercamiento estratégico encaminado hacia los créditos de fomento que
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garantiza el desarrollo econémico, social y politico en las regiones del departamento de
Santander se asignaron tareas de mercadeo a cada uno de los asesores, enfocados en el
crecimiento de nuevos clientes. Como son tele mercadeo, solicitud de los planes de
desarrollo de los municipios, acercamiento a la nueva administracion para entregar el nuevo
direccionamiento de IDESAN. ' ‘

Se estima realizar campafias para la fidelizacion de nuestros clientes actuales con el
bbjetivo de asegurar su permanencia.

Reactivacion de clientes que actualmente no utilizan servicios del Instituto. Acercandolos a
la nueva administracién para brindarles un mejor y un servicio de calidad.

e % EFECTIVIDAD COMERCIAL

% EFICACIA CUMPLIMIENTO
CRONOGRAMA AREA COMERCIAL
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A 30 DE JUNIO DE 2021. A la fecha estamos siguiendo la ruta que se programo en el
cronograma de actividades 2021 a corto plazo, ( Segundo trimestre de 2020) en el sentido
ue estamos enfocados en la 1, Actualizaciéon de Datos, 2, Implementacion de acciones
rrectivas para desembolsos de créditos, 3. Comunicacién con los municipios, 4. Apoyo
rmanente en la recuperacién de cartera y administraciéon del recurso, 5. Fortalecimiento
de nuestra imagen institucional, 6. Informes de control y seguimiento de las consultas sarlaft
y parsd, 7. Disefio e implementacién de la matriz de informacion de los planes de
desarrollo de los municipios de Santander. 8. Disefio e implementacién de campaias
publicitarias para IDESAN de acuerdo a los lineamientos de la gobernacién. 9. Disefio e
Implementacién de estrategias comerciales para el seguimiento telefénico a nuestros
clientes. el Instituto se encuentra en proceso de elaboracién de su PLAN ESTRATEGICO
2020-2023, teniendo como referente el PLAN DE DESARROLLO DEPARTAMENTAL
“Santander” Siempre Contigo y para el Mundo”, recientemente Adoptado mediante
rdenanza N. 13 de 1 junio de 2020, como herramienta fundamental para generar
trategias conjuntas con la Gobernacién de Santander, las prioridades consignadas en los
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planes de Desarrolio de los Entes Terntonales y las prioridades de la region. Por lo anterior
también se hace necesario mencionar la situacién que vive el pais debido a la pandemia
que se presenta y que segun Decreto 417 del 17 de marzo de 2020 se declard el Estado
de Emergencia Econdmica, Social, y Ecoldgico en todo el territorio nacional , con el fin de
¢
(

conjurar la grave calamidad publica que afecta el pais por causa del nuevo Coronavirus
COVID - 19

e SALDO DE CAPTACIONES

SALDO DE CAPTACIONES
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A 30 DE JUNIO DE 2021, la gestion se enfocd en la verificacién y recoleccion de nuevos
clientes, esto con el fin engrosar nuestra base de clientes que son al fin los que hacen de
IDESAN una entidad solida, en la regio, se esta trabajando fuertemente en la consecucién
de recursos de captacion realizando estrategias de tele mercadeo Debido a que
actualmente el Instituto se encuentra en proceso de elaboracion de su PLAN

STRATEGICO 2020-2023, teniendo como referente el PLAN DE DESARROLLO

EPARTAMENTAL “Santander” Siempre Contigo y para el Mundo®, recientemente

doptado mediante Ordenanza N. 13 de 1 junio de 2020, como herramienta fundamental
para generar estrategias conjuntas con la Gobernacion de Santander, las prioridades
consignadas en los planes de Desarrollo de los Entes Territoriales y las prioridades de la
region. Por lo anterior también se hace necesario mencionar la situaciéon que vive el pais
debido a la pandemia que se presenta y que segin Decreto 417 del 17 de marzo de 2020
se declardé el Estado de Emergencia Econémica, Social, y Ecolégico en todo el territorio
nacional , con el fin de conjurar la grave calamidad publica que afecta el pais por causa del
nuevo Coronavirus COVID - 19
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% EFICACIA AVANCE PLAN DE MEJORAMIENTO AREA COMERCIAL Y MERCADEO
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1. ACTUALIZACION DE DATOS

v

Actualizacion de Datos de los Clientes.
» Actualizacién de Datos de los Municipios y de los Entes Descentralizados

» Solicitar informacion para el envio de correos a través de la oficina de talento humano de
entidades territoriales, con el fin de brindar nuestro portafolio de servicios.

» Actualizacion de la base de datos en el sistema Xeo.

2. IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS PARA DESEMBOLSOS DE
CREDITOS, COMUNICACION CON LOS MUNICIPIOS.

» Acciones de Manejo y control de compromisos adquiridos, créditos a Municipios

» Presentacion y Actualizacién de los documentos necesarios para el desembolso de créditos
a los Municipios.

3. APOYO PERMANENTE EN LA RECUPERACION DE CARTERA Y ADMINITRACION DEL
RECURSO.

» Gestidon Comercial a través de llamadas a los Municipios/Provincias.

PBX: (7) 6430301 CALLE 48 No. 27A - 48
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FORTALECIMIENTO DE NUESTRA IMAGEN INSTITUCIONAL

Fortalecer la Imagen Institucional a través de redes sociales v medios de comunicacion.

Comunicados de prensa y socializacién de las obras de impacto en vias de Santander
segun.

INFORMES DE CONTROL Y SEGUIMEINTO DE LAS CONSULTAS SARLAFT Y PQRSD.
Control y autorizaciones de consultas Sarlaft
Informe Seguimiento de PQRSD.

DISENO E IMPLEMENTACION DE LA MATRIZ DE INFORMACION DE LOS PLANES DE
DESARROLLO DE LOS MUNICIPIOS DE SANTANDER.

Realizar Seguimiento a los clientes (Municipios de Santander) para consultar sobre sus
Planes de desarrollo.

Revisar y analizar los planes de desarrollo de los Municipios de Santander para realizar
propuestas de mercado para IDESAN.

PREPARACION DE LA INFORMACION DEL AREA COMERCIAL PARA LA
EVALUADORA VALUE AND RISK.

Realizacién de informes de las vigencias anteriores y actuales.
Presentacion de la Documentacion del area comercial para la evaluadora Value and Risk.

DISENO E IMPLEMENTACION DE CAMPANAS PUBLICITARIAS PARA IDESAN DE
ACUERDO A LOS LINEAMIENTOS DE LA GOBERNACION.

» Creacion y Configuracion inicial y puestas en marcha en paginas sociales

» Logotipos QUEDATE EN CASA, Motivacion para el cuidado e higiene de las manos,
tapabocas, guantes.

Disefio para informar sobre el pico y cedula en la ciudad de Bucaramanga, publicacién
en redes sociales.

A7

» Disefio de arte digital para transmitir la informacion sobre el manejo de las mascotas
durante la emergencia sanitaria,

» Diserfio y arte digital en HTML para primera camparia de correo electrénico del area
comercial de IDESAN, “ Idesan Siempre Contigo”, Disefio de GIF animado y e-mail en
HTML para camparia de correo electrénico para prevenir el contagio del virus Sars Cov-
2, Disefio arte digital dia internacional de la madre. Diserfio arte digital dia internacional
del nifio.

DISENO E IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA EL
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SEGUIMIENTO TELEFONICO A NUESTROS CLIENTES.

» Conformacion y actualizacion de la base de datos de los Municipios del Departamento, Entes
Descentralizados.

» Contacto Comercial con los clientes potenciales de nuestro departamento (Municipios, Entes
Descentralizados).

‘/,

Enfoque participativo y de apoyo a los Planes de Desarrollo de los Municipios con el fin de
involucrar nuestras politicas de trabajo impartidas por la gerencia en los proyectos que se

vayan a implementa en los Municipios.

Vii. CONTROL INTERNO
e % CUMPLIMIENTO CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE CONTROL INTERNO

% CUMPLIMIENTO CRONOGRAMA
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| andlisis de la grafica muestra una ejecucion del 100 % ya que se tenian programadas
1 actividades para el segundo trimestre de 2021 y se realizaron 21, lo que genera un
dicador en un rango excelente Entre las actividades desarrolladas , 13 corresponden a
eguimientos a los siguientes procesos de cartera, tesoreria, Gestibn comercial y los
anuales de Riesgo de la entidad: Hacer un muestreo con base en el reporte consulta de
stas adoptado por el instituto y el listado de clientes, Hacer un muestreo de operaciones en
fectivo para verificar integridad de los reportes, Arqueo Caja Menor, Arqueo de Fondos
aja. 5 actividades programadas corresponden a Auditorias correspondientes a verificar el
umplimiento del procedimiento de otorgamiento de incentivos a los clientes, también se
valud la elaboracion de los contratos de prestaciéon de servicios, el seguimiento trimestral
ue hace la oficina de Control Interno al procedimiento de recuperacion cartera versus las
cciones juridicas y seguimiento al Sistema de riesgo Operativo, y 3 actividades
vrresponden a evaluaciones: Evaluacion por dependencia, MECICO, FURAG y el resto de

actividades corresponden a informes de cumplimiento.

e % MEJORA CALIFICACION MECICO
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| indicador se encuentra en un porcentaje del 100% ya que la calificacion no varia del afio
020 al afio 2021.

e % CUMPLIMIENTO PUBLICACION DE INFORMES DE CONTROL INTERNO
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El indicador se encuentra en un porcentaje del 100% ya que el area de control interno tenia
programados cinco informes externos para el primer semestre y se cumplié con el
cronograma, los cuales corresponden a: (FURAG), Informe de Austeridad en el Gasto
Plblico de cuarto trimestre de 2020 y primer trimestre de 2021, Informe Pormenorizado del
Sistema de control interno, Informe de labores de Gestion de cuarto trimestre de 2020 y
primer trimestre de 2021, Informe revisién Legalizacién software

o % EFECTIVIDAD EN CIERRE HALLAZGOS CONTRALORIA GENERAL DE
SANTANDER
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A corte del 30 de junio aun la contraloria no habia solicitado el segundo Avance del Plan de

ejoramiento del Afo, sin embargo las diferentes areas han venido trabajando en los
vances correspondientes a las observaciones sefaladas, con el fin de tener listo el informe
n cuanto lo requiera la contraloria General de Santander

e % EFICACIA AVANCE PLAN DE MEJORAMIENTO AREA CONTROL INTERNO
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El porcentaje de avance para el plan de mejoramiento aprobado por la Contraloria General
de Santander es del 85%, Ya que el presente plan de mejoramiento se desarrolla para
atender las observaciones evidenciadas por la Contraloria General de Santander,
correspondientes a la revision de la cuenta vigencia 2.018 Informe definitivo recibido el 15
de mayo de 2021 y plan de mejoramiento aprobado el 13 de junio por la Contraloria
departamental de Santander. A la fecha ya se presento Informe del primer avance en la
V

gencia 2021 y se viene trabajando en los avances para el segundo informe que se prevé
sea solicitado a mediados del mes de julio.

Viil. GESTION DE SISTEMAS

o % EFICIENCIA SOLUCION SISTEMAS A LOS EQUIPOS DE COMPUTO TANTO
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En el segundo trimestre del 2021, la oficina de sistemas le solicitaron 16
solicitudes de sistemas de las cuales todas fueron solucionadas debido a que se
cuenta con el soporte del contrato de mantenimientos de equipos de cémputo,
impresoras y scanner. Arrojando una calificacion del 100% excelente.

e % EFICACIA SOLUCION NECESIDADES AL SISTEMA FINANCIERO XEO
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En el segundo trimestre de 2021 en este indicador se puede observar un porcentaje del
95.24%, arrojando una calificacién excelente, se realizaron en total 36 solicitudes a
través del correo institucional, de las cuales fueron resueltas 34 por parte de
Tecnoinformatica; pero vale la pena aclarar que se encuentran tres (3) solicitudes que la
Empresa Tecnoinformatica dio respuesta pero hace falta que por parte de IDESAN
suministren la informacidén o toma de decision requerida para que esos casos queden
cerrados por parte de Tecnoinformatica, de lo contrario esas solicitudes estéan pendiente
por resolver. A través del skype son solucionadas las solicitudes de manera inmediata.
La Empresa Tecnoinformatica a través de visitas presenciales, via telefénica y via
internet han venido solucionando los requerimientos. La oficina de sistemas realiza
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En el segundo trimestre, se puede evidenciar que la efectividad en los equipos de
computo a junio 30 de 2020, es del 84.62%. De los 52 equipos del instituto, 8 estan por
debajo del 80% en su efectividad. Dando como resultado meta acumulada del 80.00%.
No se ha realizado compra de equipos a junio 30 de 2021. Teniendo en cuenta el
mantenimiento preventivo y correctivo se revisaran las recomendaciones de los técnicos
que arroje si se deben hacer mejoras algunos equipos e impresoras.

% EFECTIVIDAD SERVICIO DE LA OFICINA DE SISTEMAS
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ACTUALIZACION PAGINA WEB INSTITUTO

En el segundo trimestre de 2021, se puede evidenciar que la efectividad en la

oficina de sistemas es del 95.29%, con una calificacion excelente. Se realizaron
en total 17 encuestas.
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Se recibieron seis (6) solicitudes para actualizar la pagina web del Instituto, los
cuales fueron actualizados en la pagina antes de 3 dias.

o % AVANCE DEFINICION E IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CONTINUIDAD DE
NEGOCIO
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En el mes de diciembre de 2020 y enero de 2021, la oficina de sistemas realizdé la
gestion de solicitar cotizaciones con el fin de poder llevar a cabo el proceso de
contratacién de contingencia del negocio para la vigencia 2021, pero las circunstancias
no lo ha permitido, lleg6 una cotizacion la cual fue presentada a la gerencia junto con
una reunién presencial con la empresa que presento la propuesta los primeros dias del
mes de febrero de 2020 y a la fecha junio 30 de 2021 la gerencia no ha tomado la
decision de realizar el proceso de contratacion.

IX. GESTION DE CONTABILIDAD

e % Ingreso neto de interés / Total activos
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Para el segundo trimestre de 2021 el ingreso neto o utilidad bruta superé la meta con 0,92%
ybteniendo una calificacion "EXCELENTE", debido al incremento en los ingresos

operacionales de cada uno de los meses del trimestre

-

e % Gastos Operacionales / Total activos
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Para el segundo trimestre se observa un incremento en los gastos operacionales en cada
uno de los meses, superando el limite establecido del 0.85% obteniendo un promedio para
el trimestre del 3,63% con calificacién "Deficiente”, la variacion corresponde al deterioro de
la cartera reflejado durante el segundo trimestre, que acumulado estéd en $3.831; sin
embargo presentd una disminucion de $6.146 producto de recuperacién de deterioro de la

vigencia.
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"Deficiente”.

indicador registr6 una disminucion, como
consecuencia del significativo decremento que presenté la utilidad operacional,
gracias al incremento en los gastos operacionales producto del deterioro de la
cartera. Si bien es cierto que los ingresos operacionales incrementaron durante
cada uno de los meses del trimestre, la disminucion en la utilidad operacional fue
mucho mas significativa. Como consecuencia de lo anterior, el indicador obtuvo
un promedio para el primer trimestre del afio por -338,23%, razén por la cual la
calificacion fue "Deficiente"

En el segundo trimestre de 2021, en los meses de abril y mayo el ejercicio presentd una
pérdidas considerable, ya para el mes de junio disminuyé la pérdida en un 8_0% con
pecto al mes anterior, sin embargo el indicador subié a un -3,16% con calificacion
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Durante el segundo trimestre los activos permanecieron constantes y la utilidad presenté
incrementos en los meses de abril y mayo y con una considerable disminucién en el mes de
nio de 2021. El indicador no logré cumplir con la meta propuesta del 1,19% dando como
esultado una calificacién "Regular" con promedio para el trimestre del -2,52%.
o Utilidad neta / Margen neto de interés

aurante el segundo trimestre, el margen neto de interés o utilidad neta, experimentd
incremento, para los meses de abril y mayo, reflejando el ejercicio una pérdida neta
roducto del incremento considerable del deterioro. La meta para el trimestre se encuentra
anteada en un 400%, sin embargo el indicar refleja una disminucién considerable de -
296,80% con una calificacion "Deficiente".
e Activo liquido / Activo total
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_a liquidez del activo total sigue siendo "DEFICIENTE" para el segundo trimestre de 2020
con un promedio del 5,34%, del 15% que es la meta. Evidenciando la dificultad de
convertir los activos en disponibles a corto plazo.

e Activo liquido / Depésitos y exigibilidades
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da uno de los meses del segundo trimestre de 2021, obteniendo un promedio del 29,79
, con una calificacion DEFICIENTE. No hay suficiente liquidez para cubrir los pasivos a

corto plazo.
e Portafolio de créditos / Depdsitos y exigibilidades

% proporcién de los depésitos y exigibilidades frente al activo liquido, son superiores en
0,
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Para el segundo trimestre del 2021, el portafolio de créditos de Idesan aumento mas que
{s depésitos y exigibilidades, sin embargo, el promedio del trimestre fue del 95,03%. No se
|

canzo la meta del 150%, obteniendo una calificacion DEFICIENTE.
o Cuentas de ahorro / Pasivo total
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urante el trimestre las cuentas de ahorro aumentaron considerablemente en el mes de
ayo, sin embargo el promedio del trimestre fue del 24,43 % con calificacion DEFICIENTE.

La meta es del 50%.

e CDT/Pasivo total
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A pesar de que los depésitos disminuyeron en el mes de Junio,
aumento para el segtindo trimestre,reflejando un promedio en el trimestre del 68,79% con

c¢liﬁcacién EXCELENTE, superando la meta propuesta en un 45%

e Provisién / Cartera vencida

#os CDTS sobre el pasivo total representan un 0% debido a la cancelacion de dichas inversiones en el

la cartera neta aumento
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Para el trimestre incrementa la cartera disminuyendo a su vez el promedio de cartera

vencida reflejandose en una 30,75%.
calificacion del trimestre superé considerablemente la meta con calificacion Deficiente, lo
que significa que del total de la cartera el 30,75% esta vencida.

¢ Cartera vencida / Cartera neta
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e Activos improductivos / Total activos

La meta propuesta esta en 2,17% por lo tanto la

Para el segundo trimestre la cartera disminuye con respecto al primer trimestre. Del total de
la cartera vencida se encuentra provisionado el 16%, por lo tanto es necesario incrementar
I% gestion de cobro debido a que no se logra cumplir con la meta propuesta del 80%, siendo
Deficiente su calificacion con un promedio del 36,65%.
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Para el segundo trimestre de 2021 el porcentaje de los activos improductivos es del
56,17%, porcentaje que esta por encima del 50% de la meta establecida, para Calificacion

REGULAR" .

e Ingreso nete de interés / Total activos
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Para el segundo trimestre el indicador presenta incremento en cada uno de los meses, debido al
aumento en el ingreso neto de interés o utilidad bruta; para abril, mayo y junio respectivamente.
Obteniendo un promedio del trimestre del 0,71% con calificacion "EXCELENTE". Es decir del total de
los activos, el 0,92% se queda en la utilidad bruta.
e Activos improductivos / Patrimonio
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Para el segundo trimestre de 2021 el porcentaje de los activos improductivos es del
56,17%, porcentaje que esta por encima del 50% de la meta establecida, para Calificacién
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Para el segundo trimestre de 2021 el porcentaje de los Activos Productivos fue del 38, 51%
superando el 35% de la meta establecida. Aunque en el mes de junio disminuyé un poco el activo
productivo, el patrimonio aumento en ese mismo mes. La calificacién para el trimestre fué

EXCELENTE.
e Activos productivos / Pasivos con costo
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FPara el segundo trimestre de 2021, el promedio del indicador Calidad del Capital Pasivo con

O

osto fué del

172,31% superando la meta establecida del 80%,

con calificacion

"EXCELENTE", esto demuestra la eficiencia en la colocacién de los recursos captados por

| Idesan.
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trimestre del 28,53% con calificacion EXCELENTE.

e Patrimonio / Total activos

Para el segundo trimestre del 2021 se observa incremento en el patrimonio en cada uno de
los meses y disminucion en las deudas para el mes de junio. Obteniendo un promedio del
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.a calificaciéon del trimestre es EXCELENTE con un promedio del 79,78%, lo que significa
ue este porcentaje del activo se encuentra apalancado con recursos propios o de sus
%ocios. Se evidencia un incremento para el mes de Junio tanto en el Activo como en el
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atrimonio.
X. Gestion Juridica

o % Eficacia Cobro Juridico
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Se ha venido haciendo un seguimiento a las demandas ejecutivas que el IDESAN tiene en
la actualidad en contra de sus deudores morosos. Cabe aclarar que con la emergencia
sanitaria que atraviesa nuestro pais, con ocasién al nuevo coronavirus, en Marzo de 2020
si suspendieron los términos judiciales, hasta principios del mes de julio de 2020, fecha en
lal que se reanudaron labores en la rama judicial, es asi como durante ese tiempo se
tuvieron que adelantar labores de conciliacion, en la cual se realizaron acuerdos de pago,
con el fin de avanzar en el proceso de recuperacion de cartera del IDESAN.

CALLE 48 No. 27A - 48

Telefax: (7) 8473850 | g0 ARAMANGA, SANTANDER

NIT: 8?0.205.565—1 b o g C.P. 680003 Mwww.idesan.gov.co }lFacebook: Idesan ¥ Twitter: @idesan_infi




b

Santander|IDESAN

Siempre Santander

GCGOBERNACION

e %Admisién de Procesos Juridicos
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En el presente afio no se han radicado demandas ejecutivas, en razén a que los deudores
que estan en mora, ya se encuentran demandados, por lo cual no ha existido la necesidad
de interponer ninguna demanda.
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Los contrato MC-02 - J-070 (CIFIN S.A.S, celebrado se encuentra vigente), J-071
celebrado vigente, MC-03 — Terminado anormalmente después de convocado, MC-04 - J-
02 (Value And Risk Rating S.A.- Sociedad Calificadora De Valores, celebrado vigente),
MC-05 — J-073 (Milton Rangel Sandoval, celebrado vigente), J-074 contrato liquidado, J-075
celebrado vigente, MC-06 - J-076 (Blanca Lucia Rivera Carvajal - Autofuel Automotriz,
celebrado vigente), MC-07 - J-077 ( Hardware Asesorias Software Ltda celebrado vigente),
J1078 al J-91 celebrados vigentes, J-092 Terminado anticipadamente por mutuo acuerdo, J-
93 al J-102 celebrado vigente, J-103 terminado anticipadamente por mutuo acuerdo, J-104
al J-111 celebrados vigentes, MC-08 - J-112 ( Desarrollo Y Consultoria En Tecnologia
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}SAS celebrado vngente) MC-09 - J-113 (John Javier Alvarez Romafa celebrado vigente)
\J -114 al J-115 celebrado vigente, esta contratacién esta publicada en la plataforma SECOP

‘y SIA OBSERVA de la contraloria de Santander (todos los contratos debidamente rendidos
en los tiempos establecidos).
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les de Mayo 2021:

Recibido el dia 07 de Mayo, respondido el dia 18 de Mayo, Recibido el dia 13 de Mayo,
espondido el dia 18 de Mayo, Recibido el dia 12 de Mayo, respondido el dia 18 de Mayo,
2ecibido el dia 27 de Mayo, respondido el dia 10 de Junio.

fles de Junio 2021:

ecibido el dia 02 de Junio, respondido el dia 19 de Junio, Recibido el dia 08 de Junio,
espondido el dia 26 de Junio, Recibido el dia 09 de Junio, respondido el dia 13 de Julio,
ecibido el dia 08 de Junio, respondido el dia 13 de Julio, todos los derechos de peticion
ecibidos se respondieron de forma oportuna.

Eerechos de peticion recibidos en el area juridica:

25 | B s 1 B+ B

» % EFICACIA AVANCE PLAN DE MEJORAMIENTO AREA JURIDICA
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Xl. GESTION DEL TALENTO HUMANO

e %FUNCIONARIOS CAPACITADOS

»e realizo un formato para realizar Acuerdos de Pago con los deudores morosos que tiene
| IDESAN, en razon a que no existia un formato implementado en el IDESAN
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Este indicador es calificado anualmente con el plan de capacitacion para la vigencia 2021
pgra todos los funcionarios del Instituto, por lo tanto, quedara para dar cumplimiento al
) .

e % PROMEDIO DE EVALUACION DE DESEMPENO

CALLE 48 No. 27A - 48
C.P. 680003

Telefax: (7) 8473850 | g;,c ARAMANGA, SANTANDER

www.idesan.gov.co +1Facebcok: ldesan

¥ Twitter: @idesan_infi




E
el
al

kf

Santander

CfszA\lL‘,

PROMEDIO EVALUACION DE

DESEMPENO
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
0% e 0% 0%
AR0 2020 . .. e
Afio 2021 ARG 2022
3 Afo 2023

NO I
LAl

o # SOLUCIONES REPORTE DE ACOSO LABORAL

# SOLUCIONES A REPORTES DE ACOSO
LABORAL

100%
80%
60%
40%
20%

0%

sta de comité de acoso vy convivencia laboral.
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-ste indicador se evaluara anualmente cuando se califique a los cinco funcionarios de

;arrera administrativa de los dos periodos semestrales del 1 de febrero al 31 de julio de
2021 y del 1 de agosto al 31 de enero de la proxima vigencia.

n este Il trimestre de esta vigencia, se presenté una queja por presunto acoso laboral, por
cual se llevo a una buena conciliacién entre las partes. Quedando como envidencia el

o %EFICACIA CUMPLIMIENTO DE LA PROGRAMACION DE LOS COMITES
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Para este Il Trimestre del 2021 se tenian programadas (9) reuniones de acuerdo a la
normatividad de los (6) comités se cumplié con la programacién que se tenia previsto. Las
(9) reuniones de los comités: Convivencia Laboral, Comisién de Personal, Copasst,
Bienestar Social, capacitacién e Incentivos se dio cumplimiento a este indicador en este
gegundo trimestre de esta vigencia 2020.

4. No conformidades y Acciones Correctivas:

Fvalve el estado de las no conformidades detectadas y las acciones correctivas implementadas en
su empresa, que impacto han generado en los procesos, como esta la participacion del personal en
la identificacion y registro de estas acciones.

Se tiene un histérico de 278 acciones a 30 de junio de 2021, de estas se encuentran abiertas un total
de 69 acciones de las cuales se encuentran abiertas, desde la Gltima revision por la direccion, se han

bierto 14 nuevas acciones correctivas y 23 acciones han sido cerradas, manteniendo una tendencia
ectiva al cierre de acciones y mejora continua institucional.

m

| seguimiento y control de la mejora de los procesos a través de las acciones registradas se lleva en
plan de mejoramiento institucional del Idesan.

()

5. Resultados del seguimiento y medicion

Suit a meaicion y el segui

Sé evidencia que los mecanismos de seguimiento y medicién de los procesos y del sistema de
gestién de calidad se encuentran establecidos a través del cuadro de medicion de objetivos e
indicadores y las caracterizaciones de los procesos en las cuales se establecen los métodos
propuestos para llevar a cabo dicho seguimiento y medicion.
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' 6. Resultados de auditorias internas:

A partir de los resultados de la auditoria interna que usted ya conoce, evalue desde su punto de vista
! aporte que hace el ejercicio a su empresa y al sistema de gestion de calidad; preguntese para qué

$irvio la auditoria. Analice la frecuencia de auditorias y su conveniencia, la competencia del equipo
uditor, las necesidades de capacitacion de auditores internos en su empresa o el mantenimiento de

las competencias, la duracion de la auditoria para la evaluacién completa del sistema o de los
rocesos o proyectos involucrados en el gjercicio.

GOBERNACION

urante el primer semestre de 2021 se aplico auditoria interna a los procesos para la preparacion a
la auditoria externa que se recibié en el mes de mayo por parte del ICONTEC, tanto en la auditoria
interna como externa no se presentaron no conformidades mayores ni menores
Por parte del 4rea de control interno durante el primer semestre se realizaron 4 auditorias entre
Presencial y Virtual aleatorias a los procesos, verificando el cumplimiento y efectuando el controi a
Ibs procesos desde el area.

4. Desempeiio de los proveedores externos:

Qiiltacios

Para los proveedores de Bienes, Servicios e Insumos que contratan con el Idesan la informacion es
dportuna para el suministro a través de los pliegos de peticiones por medio de los cuales se
esarrollan los diferentes tipos de contratacion en el instituto, los funcionarios del Idesan desarrollan
interventoria de los diferentes contratos, estos son retroalimentados mediante una calificacién a
roveedores del servicio o insumo brindado respectivamente, haciendo el buen uso de ias
rramientas financieras suministradas, para garantizar los prontos pagos y generando la entrega de
reportes trimestrales de la gestion del sistema de administracion del riesgo financiero a las
dependencias que asi lo requieran, los que garantiza la transparencia institucional.

La alta direccion del Instituto mantuvo durante el primer semestre de la vigencia 2021 el compromiso
con el sistema de gestion de calidad y ha dispuesto los recursos necesarios y suficientes para el
desarrollo, mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de calidad en la organizacion,
slendo asi como durante el segundo semestre de la vigencia pasada, se dispusieron los recursos
necesarios y requeridos para la contratacién del servicio de auditoria de seguimiento con los
requisitos de la norma NTC 1SO 9001: 2015, de igual manera para la contratacion del personal para
asesoria y la prestacién de servicios profesionales para garantizar la continuidad del apoyo en el
mantenimiento y mejoramiento del S.G.C. y de la mano con esto la implementacion de metodologias
de andlisis y proyeccion estratégica que encaminan al IDESAN para enfrentar con éxito los retos que
le impone el medio.

4. Eficacia para abordar los riesgos y oportunidades

INCILUY 1 anails COIN DASe 1! )S sl y QS SeUiirieiil
Litiya AR L= Re) bw AL AOT C ~ . Y At

|

CALLE 48 No. 27A ~ 48

NIT: 890.205.565-1 (
Telefax: (7) 8473850 | 5 \;c ARAMANGA, SANTANDER

PEX: {7) 6430801 C.P. 680003 idesangov.co [ Facebook: Idesan [ Twitter: @idesan_infi




(z, &

‘;arsr'ign'fler IDESAN

Siempre Santander

i GOBERNA

Eurante el Primer Semestre del 2021 para la vngllanma del Instituto por parte de la Superintendencia
Financiera de Colombia desde el area de riesgos se esta administrando la plataforma SHARE, en la
cual se realizan monitoreos de los 5 tipos de riesgos de la entidad sistematicamente (SARQO, SARC,
SARL, SARLAFT, SARM), se realizaron monitoreos mensuales y trimestrales, planes de tratamiento
y mitigacién propendiendo porque los riesgos residuales altos y extremos vuelvan a un nivel de
T:xposicién aceptable para la institucion.

A raiz de esto se logré mitigar 4 riesgos gue se encontraban en calificacion ALTOS y EXTREMOS
¢omo se describen a continuacion,

ERENCIA

IESGO: R001-10 “lliquidez de la entidad”. Calificado en EXTREMO.

LAN DE MITIGACION: Conformacion del comité financiero y del comité de inversion, para la

laneacion financiera de la entidad.

e logrd conformar el comité financiero y de inversion y de igual forma la entidad ya logré recuperar
la liquidez, por lo tanto, en comité de riesgos se recalifico a MODERADO.

CREDITO

RIESGO: R004-01 “Créditos mal otorgados”. Calificado en ALTO.

PLAN DE MITIGACION: Actualizar las politicas del manual de crédito version 11, realizar un analisis
uridico a la linea Banca de Inversion.

Se estan actualizando las politicas del manual de crédito en donde se tomé la decisién de eliminar
del portafolio de IDESAN la linea Banca de Inversion, por lo tanto, en comité de riesgos se recalificd
a MODERADO.

 —

ESORERIA

IESGO: R005-08 “Registros en los bancos sin identificar”. Calificado en ALTO.

LAN DE MITIGACION: Conciliacién bancaria diaria entre la oficina de tesoreria junto con la oficina
de contabilidad.

Se verificd que las conciliaciones bancarias se estas realizado de manera diaria, por lo tanto el
comité de riesgos recalific6 a MODERADO.

CARTERA

RIESGO: R014-06 “Cobros errados de las tasas moratorias”. Calificado en EXTREMO.

PLAN DE MITIGACION: Designar el responsable para la alimentacién de las tasas moratorias junto
con un control para su verificacion.

Se verifico que las tasas moratorias se actualizaron en el software XEO y que se vienen ajustando
como los establece la SFC por lo tanto el comité de riesgos lo recalifico en BAJO.

.=l

Conclusiones de la eficiencia, efectividad y eficacia del S.G.C.

diante la Auto evaluacién de los indicadores de gestion de acuerdo con el Manual de Evaluacion y
Control de la Gestién y reflejado en el Cuadro de Mando se puede evidenciar de acuerdo a los
resultados del primer semestre de 2.021:

El comportamiento de la Eficacia (86%), la Eficiencia (85,7%) y la Efectividad (93.5%) del Idesan
para el primer semestre de la vigencia 2.019 se encuentran en un rango Excelente.
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En la Grafica anterior evidencia el comportamiento de la Eficacia del Sistema Integrado de Gestion
de la Calidad y el Control Interno del Idesan para el primer semestre de 2021 fue en promedio de
6%, es decir, en el rango EXCELENTE, de acuerdo a los criterios establecidos, durante la revision
nterior de la vigencia Il 2020, el promedio general fue de 92%,, se mantuvo la tendencia positiva y la
xcelencia en la eficacia del S.G.C.
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a Grafica anterior se observa el comportamiento de la Eficiencia del Sistema Integrado de
stion de la Calidad y el Control Interno del Idesan para el primer semestre de la vigencia 2020, se

5% de Eficiencia, lo que la califica con una gestion EXCELENTE, de acuerdo a los criterios
establecidos, a pesar de disminuir 13% se mantiene ia tendencia positiva, esto debido a que en el
imer semestre por la Pandemia y la cuarentena afecto la operatividad de la Institucion.
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En la Gréfica y el cuadro anterior permite notar el comportamiento de la Efectividad del Sistema
ntegrado de Gestién de la Calidad y el Control interno del Idesan para el primer semestre de la
vigencia 2020, se ubicd en el promedio de 93%, respecto a la revisidn anterior de la vigencia 2020 |!
mestre que se ubicd en el 93% de Efectividad, lo que mantiene la calificacion en el rango
EXCELENTE, de acuerdo a los criterios establecidos.
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En la Grafica anterior se puede observar el comportamiento del cumplimiento de la politica del
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y el Control Interno del Idesan durante el primer
semestre de la vigencia 2021 se ubicé en 94%, respecto a la revision anterior que arrojé un
cumplimiento del 94%, esto no solo califica la gestion en general del Idesan dentro del Rango
EXCELENTE, sino que también demuestra que se mantiene la tendencia promedio de
cumplimiento de acuerdo a los criterios establecidos.

De igual forma el Cuadro de Mando para la evaluacion de la gestion del instituto permite evaluar la
gestion de los diferentes procesos del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y el Control
Interno del Idesan.
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En la Gréfica y el cuadro anterior se puede evidenciar el comportamiento de la gestion de los
procesos del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y el Control Interno del Idesan a 30 de
Junio de 2021 y la gréafica de los Objetivos de Calidad.

Al revisar la gestion de los procesos durante el primer semestre de la vigencia 2021, observamos
que se ubicé en la ultima revisidon en la gestion en general del Idesan, se mantiene dentro del
ango EXCELENTE, de acuerdo a los criterios establecidos para la gestién, cumpliendo con lo

Zstipulado enel S.G.C.
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Revisados los temas anteriores y verificando que:

—

EIS.G.C. y C.l. del Idesan es eficazenun: 81%
EI S.G.C. y C.1. del Idesan es eficiente en un: 93%
3. EIS.G.C.yC.l del Idesan es efectivo en un; 94%

N

4. Que revisados la Politica y los nuevos objetivos de calidad son adecuados para la
Organizacion y que se estan cumpliendo de acuerdo a la medicidén de sus correspondientes
indicadores de gestion en cada uno de los procesos. Las estrategias que se han desarrollado
el IDESAN en materia de planes y programas de apoyo a la comunidad a través de los créditos
que han sido otorgados, ha permitido mantener un Instituto efectivo en la prestacion de
servicios financieros que ayudan al desarrollo econdmico, social y cultural del Departamento de
Santander.

5. Que el plan anticorrupcién y atencién al ciudadano se expide anualmente firmado por la
gerencia.

6. Que el S.G.C. y C.I. es conveniente y adecuado para el Instituto, de acuerdo a revisiones y
Auditorias Internas realizadas.

El equipo de la Alta direccién del Instituto Financiero para el Desarrolio de Santander
concluye que:

“El Sistema Integrado de Gestién de la Calidad y el Control Interno del Idesan tiene la
capacidad de cumplir con los requisitos de la Normatividad vigente y con los requisitos de
sus clientes, de una forma eficaz, eficiente y efectiva, dentro del marco de su mision,
contribuyendo al logro de los fines esenciales del Estado, por lo cual es conveniente y
adecuado para el Instituto, razén por la cual debe ser mantenido y mejorado continuamente
de acuerdo con las oportunidades de mejora identificadas en esta revision.”

6. Recomendaciones para la Mejora:
Que oportunidades de mejora proponen los diferentes procesos o colaboradores de la empresa
para el sistema de gestion de calidad. Evalte las propuestas y determine la factibilidad de
implementarlas dentro del plan de accion

Se mantiene las mismas recomendaciones de mejora de la revisién por la direccién anterior:

» Aumentar la calificacion de riesgo por parte de la entidad calificadora
» Terminar la implementacién el Modelo Integral de Planeacion y Gestion — Mipg en el

IDESAN

7. RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
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Para el cierre a 30 de junio de 2021 el area de calidad dispuso que el seguimiento y ajustes De los
indicadores de gestion, la actualizacion de los elementos del S.G.C.y la disposicién y apoyo por
parte de los funcionarios para tal fin, demuestran la disposicion de la gerencia en el
posicionamiento, crecimiento y desarrollo del IDESAN, propendiendo por la mejora continua, el
compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad y el apoyo y acompafiamiento de la Alta
Direccién ha sido indispensable y permite que el Instituto sea reconocido en Santander como “El
Infi de los Santandereanos”.

Se evidencia que desde la direcciéon del Instituto se ha venido materializando en materia
administrativa la gestion para el manejo de los peajes de las vias a Rionegro y Lebrija, asi como
las salidas de los bienes inmuebles de los parques turisticos del Parque nacional del Chicamocha
“PANACHI” y CERRO DEL SANTISIMO, buscando el fortalecimiento y crecimiento institucional, de
igual manera la puesta en marcha de la Oficina de Riesgos, la actualizaciéon de los manuales de
riesgo y la puesta en marcha del aplicativo SIIARE, con sus seguimientos y auditorias por parte del
area de riesgos para la mejora institucional, asi como la proyeccién para la reestructuracion
administrativa, permiten al Instituto su camino a la meta de ser supervisados por Ia
Superintendencia Financiera de Colombia, esta gestion ha permitido tener un horizonte mayor al
Instituto en materia de proyeccion, crecimiento y competitividad en el sector financiero que es la
naturaleza institucional.

Se posee un Sistema de Gestion de Calidad robusto que propende por la mejora continua de sus
procesos y procedimientos

8. COMPROMISOS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

ACTIVIDAD RESPONSABLE IMPLE';ALQI\JZ'&CI ON RECURSOS NECESARIOS
Mejorar la calificacion de OFICINA DE VIGENCIA 2021 - | Recursos financieros y
riesgos RIESGO 2022 administrativos.

Se incorporara al proceso
! . inicialmente de Gerencia
lnclgnr S EReiiG], de QRIGING DE Vigencia 2021-2022 | mientras se modifica la actual
pRAER R RIGL GREIGD planta administrativa de Ila
entidad.
Recursos  Administrativos vy
OFICINA DE financieros para cumplir los
Lograr la vigilancia RIESGO requisitos minimos en los
especial por parte de la VIGENCIA 2021 procesos y  procedimentos
SFC TODOS LOS exigidos por la circular 034 de
PROCESOS 2013 expedida por la SFC |
IDESAN
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|
Implementar » 1:f\segu.rar los . .reicutr.sos
sistematizacion  de I Il SEMESTRE DE = | hancleros y  administrativos
varkanin e .. dol GERENCIA 2021 para la contratacion del' software
y elementos necesarios para
IDESAN . : ¥
; dicha implementacion.
Se requiere llevar a cabo un
segundo comité de Gestion y
desempenio con el fin de revisar
los avances en la
OFICINA DE Implementacion del modelo y
Implementar el Modelo CONTROL desarrollar un nuevo
Int | d e .
n ekg.r'a e PlgneaCIOn y INTERNO VIGENCIA 2021 cronqgrama de cumphmlento de
Gestion — Mipg en el trabajo con las actividades que
IDESAN TODOS LOS aun estan pendientes por
PROCESOS desarrollar, especificamente la

norma no nos da un plazo
especifico, es muy importante
demostrar el avance en la
implementacion.

Realizar la recoleccion de
informacion necesaria y la
revision de la informacion para
desarrollar la actualizacion de
las fichas de los indicadores de
gestidn por procesos.

Rejlizar la revision de los
riesgos de los procesos CALIDAD VIGENCIA 2021
del|S.G.C.

9. CONCLUSIONES
Para el cierre del cuatrienio se concluy® lo siguiente.

¢ En cuanto a su adecuacion, el Sistema de Gestiéon de Calidad se encuentra acorde a los
requisitos de la norma NTC [SO 9001:2015, el cual se encuentra ajustado a las
necesidades de la institucién y las expectativas de las partes interesadas, para elio se
realizé el seguimiento, mejora y ajustes a los indicadores de gestidon, se ha hecho
seguimiento y acompafiamiento desde de la oficina de calidad, por otra parte la
implementacion del aplicativo SIIARE mediante el cual se desarrollaron los ciclos de
monitoreo para validar la efectividad de los controles a los riesgos financieros vy
estratégicos del instituto inmersos la herramienta de matrices de riesgos por procesos,
desde la gestion de Gerencia se esta desarrollando la nueva Planeacion Estratégica de
este cuatrienio que traera cambios como lo son la nueva reestructura organizacional,
entrara a ser vigilados por la SFC metas que van encaminados al nuevo plan de desarrollo

del Gobernador
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10. PROPOSICIONES Y VARIOS

No se realizaron proposiciones y varios

JOHNNY WALTER PEMALOZA NINO
Gerente IDESAN

PROYECTO: JUAN SEBASTIAN ARDILA MURIOZ — PROFESIONAL DEL $.G.C.%
APROBO: CECILIA VIRVIESCAS BONNET ~ RESPONSABLE DEL S G.C. ¢
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Se da por terminada la reunién de Comité de Gerencia el 10 de Agosto de 2021 a las 12:00 p.m.
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CLAUDIAEH
secretaria Ad-Hoc.
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