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ANALISIS DE RESULTADOS

REVISION POR LA DIRECCION AL SGC SEMESTRE |l DE 2021

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

ACTIVIDAD

AVANCE
¢ QUE SE HIZO?

IMPACTO
¢ COMO BENEFICIO EL
SERVICIO, LOS PROCESOS O
AL CLIENTE?

Aurnento de la calificacion de riesgo
por|parte de la entidad calificadora.

Estado: En proceso.

Avance: Se realizo una reunion con
la SFC donde se acordé que los
recursos captados por la
gobernacién, seran tratados como
recursos propios del IDESAN ya que
hacemos parte del presupuesto de
este; fortaleciendo la colocacion de
crédito, generando aumento de
ingresos y fortalecer asi la actividad
financiera que ejecuta el instituto

Poder administrar los excedentes
de liquidez de todo el
departamento de  Santander,
junto con sus municipios y entes
descentralizados, y a su vez
obtener un rendimiento de los
dineros colocados con los entes
territoriales.

Implementar la ventanilla unica del
IDESAN

Estado; En proceso

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

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

Se tiene como mejora para la
vigencia 2023 seguir con la
gestion para lograrla sistematizar
y administrar desde el moédulo
doocuadmin que administra el
proceso de Gestion Documental

Implementar el Modelo Integral de
Planeacién y Gestion — MIPG en el
IDESAN

Estado: En proceso

Avance: Se llevo a cabo los
diferentes Comité de Gestion vy
desempefio Institucional, en los
cuales se aprobaron los siguientes
documentos. Politica de Control
interno v-o, Politica de participacion

El cliente externo se beneficié en
la medida en que la entidad
dando cumplimiento a la Ley
1712 de 2014 ‘“Ley de
transparencia y del derecho a la
informacion publica).

ciudadana, v-o, Aprobacion Plan | Publico los planes institucionales,
estratégico de tecnologias de la | manuales, politicas para
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Informacion PETI v-0, Aprobacion del
Codigo de Integridad, Se recibié la
calificacién del FURG, aprobacion
Plan Anual de Seguridad en el
trabajo.

El Departamento Administrativo de la
funcién publica DAFP, genero el
formulario de avance de gestion
FURAG, el cual fue diligenciado por
la oficina de Planeacién con el
acompariamiento de cada uno de los

lideres de politicas y planes,
obteniendo una calificacion  del
INDICE DE DESEMPENO

INSTITUCIONAL - IDI para la
vigencia 2020 de 69.4% donde
resaltan un esfuerzo importante

conocimiento del cliente externo,
asi como los resultados de
manera periddica controlados por
el Sistema de gestién de Calidad.

De igual forma la relacién con las
partes interesadas se hace
proactiva para las partes.

Lograr la vigilancia especial por
paje de la SFC

Estado: En proceso

Avance: En reunién sostenida con la
SFC en noviembre del 2021 se
obtuvo autorizacién por parte de
ellos para la colocacién del dinero
gue destina la gobernacién al
IDESAN en su presupuesto, ya que
este dinero hace parte de los
recursos propios del instituto

Poder administrar los excedentes
de liquidez de todo el
departamento de  Santander,
junto con sus municipios y entes
descentralizados, y a su vez
obtener un rendimiento de los
dineros colocados con los entes
territoriales.

Contexto Interno:

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

estratégico actualizando la informacién de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas y su
priorizacion.

Para el periodo objeto de la revision por la direccion se cuenta con 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 formulacién de nuevas metas e
indicadores de gestién de acuerdo a los nuevos retos que se plantean desde el orden Departamental y

|también ante los retos internos que enfrenta el Instituto.

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.
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Con el objetivo de conocer la percepcion del Cliente, sus requeri
@rea comercial ha venido monitoreando la satisfaccion del cliente canalizando sus

hbservaciones y utilizandolas como materia prima para el mejoramiento continuo de los

Se elimina la fortaleza “objeto social que permite extender sus servicios” considerando que de acuerdo

¢on los nuevos lineamientos estratégicos de la entidad y con el fin de mejorar el control del riesgo en las

tperaciones se va a hacer una revisién de los Estatutos para limitar las lineas de créditos en las cuales
e va a trabajar y poder mejorar los indices de cartera.

Contexto Externo:

Se incluyen tres nuevas amenazas que pueden afectar la Institucién: 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 andnimas
que se publicaron durante el segundo semestre de 2019 a través de medios de comunicacion y redes
sociales y que generaron el desarrollo de las investigaciones, también durante el segundo semestre del
2021 por parte del Convenio 113 debido al proceso licitatorio para la rehabilitacion del tramo Palenque-
Café Madrid-La Virgen-La cemento (construccion doble calzada) genero muchas incertidumbres y
problemas que el instituto tuvo que enfrentar con la prensa, entes de control generando | 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 CLIENTEY RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS:

Retome los resultados de la retroalimentacién del cliente y verifique el estado de satisfaccion 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 vaffoalimentacién deligliente ha. servido como entrada de

informacién para fortalecer el servicio. Evaltie la adecuacion de la frecuencia establecida para la
evaluacién, considere la eficacia.delf métado.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
evaluacién de la satisfaccién. Retroalimentagién de: las:partes interesadas: Analice como sus partes
interesadas se han vista afectadas.positiva 0 negativamente.a partir de la operacion del negocio

| Resultados de la retroalimentacion del cliente

MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE IDESAN i 2021

Drocesos.
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Ellcierre del PRIMER semestre del afio 2021 proyecté un indice de Satisfaccion al cliente del
99.65%, indicando que los servicios prestados llenaron las expectativas de los usuarios.

A continuacion, se presenta el informe de como cerré el SEGUNDO Semestre del afio 2021,
datos técnicos del andlisis y observaciones y sugerencias de la poblacién encuestada.

Objetivo General:

o OBJETIVOS DE LA MEDICION.

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

jetivo 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.

ipo de Investigacion: Cuantitativa-concluyente.

uestra efectivamente recopilada: 20 usuarios.

Poblacién Objetivo: Alcaldias Municipales,
La investigacién: Oficina COMERCIAL IDESAN.

Técnica de recoleccion: Mixta (Telefénica, entrevista).

IDESAN

HISTORICO COMPARATIVO DE SATISFACCION A LOS USUARIOS DE
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HISTORICO COMPARATIVO DE SATISFACCION A LOS USUARIOS DE IDESAN
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n

segun lo evidenciado en la grafica anterior la tendencia del indice de Satisfaccion del Cliente
yara el Segundo Semestre del 2021, con respecto al periodo inmediatamente anterior del
>rimer Semestre de 2021, cerro en crecimiento descendente indicando asi que los servicios
yrestados fueron percibidos por los clientes de manera positiva, con un 98.85%

Seglin la norma, al evaluar aspectos relacionados con el servicio, el indicador no debe ser
nenos del 90% de satisfacciéon. Para el caso del Segundo Semestre de 2021 todos los

ispectos superaron este rango.
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$e presenta a continuacion la matriz de calificacién otorgada por los clientes encuestados,

™

9Tu observacion y comentarios plasmados en el instrumento de recoleccion de datos.
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