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riesgo, ya que permite conocer las situaciones generadoras de riesgos, impidiendo con ello que
la entidad actie en direccion contraria a sus propositos institucionales.

Una adecuada elaboracion del contexto estratégico facilita la identificacion de los riesgos y
posibilita su analisis y valoracién, al brindar informaciéon necesaria para estimar el grado de
exposicion a los mismos. De igual manera, permite orientar las politicas hacia el manejo de los
riesgos relacionados con los aspectos mas estratégicos de la entidad.

El Instituto de Financiamiento, Promocion y Desarrollo de Ibagué — INFIBAGUE, determind
las cuestiones internas y externas pertinentes para su proposito y direccion estratégica, a partir
de la metodologia de la Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas),
elaborada de manera conjunta con los diferentes equipos de trabajo de la Entidad. Ver Anexo 1.
Matriz FODA POR PROCESOS, publicadas en el enlace
https://www.infibague.gov.co/08foda/

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS.

El Instituto de Financiamiento, Promocién y Desarrollo de Ibagué — INFIBAGUE, ha
determinado los usuarios y partes interesadas en cada una de las caracterizaciones de los
procesos, que conforman el Modelo de Operacién por Procesos, definido para la Entidad, entre
estos se encuentran los siguientes:

v Alta Direccion — Comités de
dependencias

v Ciudadania (clientes o usuarios saitgies
directos, veedurias ciudadanas, para
servicio alumbrado publico, plazas de
mercado, operaciones financieras y otros
servicios del Instituto)

v' Entes gubernamentales (Alcaldia,
Gobernacion, Presidencia de la
Republica)

PROVETROSES

v' Entes de control (Concejo Municipal,
Contralorias, Contaduria General de la Nacién)

v Superintendencias (Financiera de Colombia, Notariado y registro)

v' Organizaciones sindicales

v' Administradoras de riesgos laborales

v" Proveedores externos

v' Competencia (Otros Institutos de Financiamiento, Entidades Financieras, Cooperativas
de Ahorro y Crédito)

v" Servidores publicos
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v' Organizaciones y/o entes de control que promueven entornos ambientales sostenibles
(CORTOLIMA, Secretaria de Ambiente y Gestién del Riesgo de Ibagué, Contraloria
Municipal- Asociaciones de recicladores, entre otros.)

v" Medios de Comunicacion

En el Instituto de Financiamiento, Promocion y Desarrollo de lbagué — INFIBAGUE se
prestan los siguientes servicios:

Asesoria administrativa,
financiera y técnica a

entes territoriales y sus
entidades
descentralizadas.

/ Fomento, promocion y
contribucién al desarrollo
administrativo, economico, _ Financlacion de
e e s o financiero, comercial, industrial, inversiones publicaso
ogacclonlsta, en minero, energético, social, sociales qudte?“adnlmhnt

esquemas empresariales urbanistico, rural, educativo, ““ mlu vy

cuyo fin tenga relacion cultural, deportivo, institucional, = " paMdpadbn%et
dlrecte"sg:lailgggpvo de turistico, fisico, ambiental, municipio de Ibagué o de

: logistico, de transporte de las sus entidades

comunidades, de la salud, la descentralizadas.

generacion de conocimientoy
su region de influencia

7 Adicionalmente a los anteriores

Prestacion de servicios © | senvicios, mediante el Decreto 0183

financieros y de garantia | de2001,le fueron asignadas las

a las entidades publicas funciones transitorias de

Municipales de Ibagué y ALUMBRADO PUBLICO, PLAZAS

su region de influencia. DE MERCADO Y PARQUES Y
\_ ZONAS VERDES

Con relacion a la comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas frente
a la prestacion del servicio, la entidad realizé una mesa de trabajo en donde se identificaron estos
aspectos en cada uno de los grupos de valor (clientes y partes interesadas); informacion que se
analiz6 y socializ6 con el Equipo Directivo, como uno de los insumos basicos para la planeacion
de las actividades del Sistema Integrado de Gestion - “INTEGRA”.

En este espacio, se identificaron las siguientes caracteristicas que deben cumplir los productos
y/o servicios que presta el Instituto:
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e Pertinente

e Viable

e Oportuno

e Legal

e Idoneo (funcional)

e Accesible

e Que cumpla especificaciones

e Confiable

e \Veraz

¢ Equitativo

Dentro de los principales requisitos y necesidades identificados, se encuentran los siguientes:

CLIENTES Y
PARTES
INTERESADAS

EVIDENCIA

=Registros asistencia
=Actas de comité
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NECESIDADES

= Mayor rentabilidad social y financiera
= Participacion y liderazgo de los
delegados de la alta direccion o los

EXPECTATIVAS

= Requisitos de disponibilidad de
informacion asociada con la

MECANISMO DE

RETROALIMENTACION

servicio)

de alumbrado publico

servicio

= Uso adecuado de los recursos
= Mecanismos agiles para la solucion de
necesidades

ciudad de tecnologia sodio a
LED.

= Ampliacién de cobertura en las
diferentes comunas de la ciudad
= Que no se presenten fallas o

L s ) Y o L . E t d
Alta Direccion - =Material jornada de integrantes de los comités | organizaciéon en medios digitales . rTzlzues as ©
i . - . L . . satisfaccion de
Comités de trabajo = Toma de decisiones en cumplimento del | = Posicionamiento regional y .
. . . . ) . necesidades ylo
dependencias *Resoluciones objeto social | nacional del instituto )
. . ) " - expectativas
=Acuerdos de consejo . Transparencia | = Articulacion de decisiones con
directivo . Efectiva gestion plblica | el SIG
= Cumplimiento Normativo
= Requisitos de disponibilidad de
informacién asociada con la organizacion
Ciudadania en ?nCum Iimienrt];ezlgsre uisitos Ig lgalles%.
general = PQRS P . 9 9 y . . . . Encuestas de
. . : reglamentarios = Atencion inmediata usuario . "
(Clientes o usuarios | = Oficios con respuesta a . i o ) satisfaccion de
. ) - . Comportamiento ético. | = Solucion inmediata a las )
directos veedurias | las solicitudes ! " ) necesidades ylo
. o = Transparencia en la prestacion del | necesidades )
ciudadanas) = Rendicion de cuentas senvicio expectativas
;para los = Uso adecuado de los recursos
= Mecanismos agiles para la solucion de
necesidades
= Atencion inmediata de las
. . . lici resen nel
= Requisitos de disponibilidad de S0 |c.|tt‘Jdes prese tadaSt’e ‘e
. B ) .., | servicio de alumbrado publico.
informacion asociada con la organizacion . )
) L = Mantenimiento preventivo y
. . en medios digitales.
Servicio alumbrado - - permanente en las redes de
e = PQRS = Cumplimiento de requisitos legales y o
publico ) . alumbrado publico . Encuestas de
. .| = Oficios con respuestaa | reglamentarios. o . . ”
(Clientes o usuarios o . i = Solucion inmediata a las satisfaccion de
. .| las solicitudes . Comportamiento ético. ) )
directos veedurias o . . " necesidades necesidades ylo
; = Prestacion de servicios = Transparencia en la prestacion del L, )
ciudadanas, para el * Modernizacion en toda la expectativas
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MECANISMO DE
RETROALIMENTACION

insuficiencias en la prestacion
del servicio.

Plazas de mercado)

= PQRS
= Oficios con respuesta a
las solicitudes (Vacancias,

= Requisitos de disponibilidad de
informacion asociada con la organizacién
en medios digitales.

= Cumplimiento de requisitos legales y
reglamentarios

= Comportamiento ético.

= Transparencia en la prestacion del
servicio

= Uso adecuado de los recursos

= Mecanismos agiles para la solucion de

= Horarios flexibles en la
atencion al usuario
= Servicios adicionales

. Encuestas de

(Clientes o usuarios
directos veedurias
ciudadanas, para
otros servicios que
brinda infibule)

= Aprobacion de créditos
financieros

= Facturacion de servicios
financieros

reglamentarios

= Comportamiento ético.

= Transparencia en la prestacion del
servicio

= Uso adecuado de los recursos

= Mecanismos agiles para la solucion de
necesidades

(Clientes o usuarios | .~ " necesidades - ) satisfaccion de
. . | adjudicaciones) . (domicilios, pago con medios .

directos veedurias = Variedad en la oferta de productos - necesidades ylo

; = Acuerdos de pago - . electronicos, etc.) )

ciudadanas . . (verduras, carnicos, lacteos, granos, etc.) L expectativas

= Facturacién del servicio : = Servicios de parqueadero
= Seguridad dentro y fuera de las plazas | ..
de plazas de mercado vigilado
de mercado
= Cumplimiento de condiciones de
salubridad y buena manipulacién de
alimentos
= Precios competitivos
= Zonas de comidas con variedad de
productos y oferta gastronémica de la
region
= Requisitos de disponibilidad de = Atencion inmediata usuario
- informacion asociada con la organizacion | =Solucién inmediata a las
Servicios de L .
. en medios digitales. necesidades

operaciones » . o . " -

. . = Aprobacion de garantias | = Cumplimiento de requisitos legales y = Facilidad en los tramites para

financieras . Encuestas de

acceder a los servicios
financieros

= Préstamos directos a personas
naturales

= Tasas de interés por debajo
del mercado

=Plataformas electronicas

satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

Entes
gubernamentales
(Alcaldia,
Gobernacion,
Presidencia de la
Republica)

= Circulares y
comunicaciones

= Audiencias publicas de
rendicion de cuentas

= Acuerdos, resoluciones,
etc.

= Cumplimiento de la Normatividad
vigente

= Cumplimiento de la ley de
transparencia y acceso a la informacion
publica

= Calidad de informacién asociada con la
organizacion en medios digitales.

= Efectividad en la gerencia publica

= Plataformas tecnolégicas con
disponibilidad total y planes de
contingencia que garanticen el
acceso a la informacion
requerida por las entidades del
estado y demas organismos de
control

. Encuestas de

satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

. Circulares y
comunicaciones

Entes de control
(Concejo Municipal,
Contralorias,
Contaduria General
de la Nacion)

= Circulares y
comunicaciones

= Acuerdos, resoluciones,
etc.

= Fenecimiento de cuenta

= Cumplimiento de la Normatividad
vigente

= Cumplimiento de la ley de
transparencia y acceso a la informacion
publica

= Calidad de informacion asociada con la
organizacién en medios digitales.

= Efectividad en la gerencia publica

= Plataformas tecnoldgicas con
disponibilidad total y planes de
contingencia que garanticen el
acceso a la informacion
requerida por las entidades del
estado y demas organismos de
control

. Encuestas de

satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

. Circulares,

comunicaciones Yy visitas
de auditoria
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MECANISMO DE
RETROALIMENTACION

Superintendencias
(Financiera de
Colombia, notariado
y registro)

= Circulares y
comunicaciones

= Cumplimiento de la Normatividad
vigente. Ver matriz de requisitos legales.
= Cumplimiento de lo definido en la
Circular 034 de 2013, asi como en la
demas normatividad establecida para el
Régimen Especial de Vigilancia (segunda
mejor calificacion de riesgo financiero e
ingreso al régimen especial de
vigilancia).

= Requisitos de disponibilidad de
informacién asociada con la organizacion
en medios digitales.

= Plataformas tecnoldgicas con
disponibilidad total y planes de
contingencia que garanticen el acceso a
la informacién requerida por las
entidades del estado y demas
organismos de control.

=N/A

. Circulares,
comunicaciones y visitas
de auditoria
. Encuestas de
satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

Organizaciones
sindicales

= Circulares y
comunicaciones

= Actas de reunion

= Registros de asistencia
= Acuerdos sindicales

= Cumplimiento de lo definido en los
Acuerdos Sindicales.

= Buen ambiente de trabajo.

= Requisitos de disponibilidad de
informacion asociada con la organizacién
en medios digitales

= Estabilidad laboral a corto,
mediano y largo plazo

= Vinculacion como trabajadores
oficiales, para aquellas personas
que prestan servicios de
alumbrado publico.

. Encuestas de

satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

Administradoras de
Riesgos Laborales

= Circulares y
comunicaciones

= Actas de reunion

= Registros de asistencia
= Capacitaciones,
socializaciones y
sensibilizaciones

= Investigaciones

= Cumplimiento de las normas
(especialmente el Decreto 1072 de 2015)
y procedimientos, destinados a prevenir,
proteger y atender a los trabajadores de
los efectos de las enfermedades y los
accidentes que pueden ocurrirles con
ocasion o como consecuencia del trabajo
que desarrollan.

= Requisitos de disponibilidad de
informacién asociada con la organizacion
en medios digitales

= Cumplimiento del plan de
trabajo de SST, por encima del
95%

. Encuestas de

satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

= Visitas de los asesores
de la ARL

= Circulares y
comunicaciones
= Actas de reunion

= Beneficios mutuos y continuidad

= Requisitos de disponibilidad de
informacion asociada con la organizacién
en medios digitales asociada con la
plataforma de secop2

= Tramites de cuentas en menor
tiempo

. Encuestas de

satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

= Informes de supervision

= Actas de reunion
= Registros de asistencia

informacién asociada con la organizacion
en medios digitales

Proveedores ; ) . = Estudios previos con informacion clara | * Respuesta inmediata a .
= Registros de asistencia . - iy . = Informes de actividades
Externos Y y concisa en los temas técnicos requerimientos y/o solicitudes
= Capacitaciones, A o (actas de avance de
L financieros y juridicos a presentarse en | del contrato ) .
socializaciones y B obra, interventorias,
W los procesos de seleccion b
sensibilizaciones . actas de suspension,
= Transparencia en los procesos de L s
- RN reinicios, adiciones 'y
seleccion (Convocatorias, licitaciones, . )
o actas de cierre final)
contratacion directa, etc.)
) L o . Encuestas de
= Circulares y = Desarrollo de actividades en el marco | = Participacion y satisfaccion de
comunicaciones de de competencia leal acompafiamiento a la asociacion necesidades s
Competencia ASOINFIS = Requisitos de disponibilidad de ASOINFIS en los escenarios expectativas y

nacionales , para generar
normatividad que beneficie el

. Reuniones ylo
encuentros de ASOINFIS
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MECANISMO DE
RETROALIMENTACION

= Normatividad exclusiva
para los INFIS

= Conformacién de alianzas a través de
la operacion de ASOINFIS.

desarrollo de las actividades
financieras de los infis.

Servidores publicos

= Circulares y
comunicaciones

= Actas de reunion

= Registros de asistencia
= Capacitaciones,
socializaciones y
sensibilizaciones

= Buen ambiente de trabajo.

= Requisitos de disponibilidad de
informacion asociada con la organizacién
en medios digitales

= Canales de comunicacion

= Apropiados desarrollo de los planes de
capacitacién, bienestar e incentivos

= Tolerancia, respeto, compafierismo y
trabajo en equipo

= Efectividad del proceso de induccién y
reinduccion

= Espacios para el crecimiento
profesional

= Atencion a inquietudes

= Autonomia en la realizacion del trabajo

= Mejoramiento de las
condiciones laborales a partir de
los resultados de la Encuesta de
Clima y Cultura Organizacional,
aplicada a los Servidores
Publicos de la Entidad.

= Solidaridad en casos de
calamidades domesticas

= Estabilidad laboral a corto
mediano y largo plazo

= Salarios por encima del
promedio municipal y
departamental

= Desarrollo de actividades
ludicas de integracion

= Reconocimiento y recompensa

= Encuestas de clima y
cultura organizacional

Organizaciones yl/o
entes de control que
promueven
entornos
ambientales
sostenibles
(Cortolima,
secretaria municipal
de ambiente vy
gestion del riesgo,
contraloria
municipal- gestion
ambiental,
asociaciones  de

= Campafias de pos
consumo

= Informes de auditoria y
seguimiento a los
compromisos ambientales
= Material aprovechable

= Cumplimiento de normatividad
ambiental vigente en el pais.

= Sostenibilidad y sustentabilidad para
generaciones futuras.

= Compromiso con la promocién y
prevencion del deterioro ambiental.

= Participacion en campafias de
disposicion de residuos y
aprovechamiento de elementos
POS consumo

. Encuestas de

satisfaccion de
necesidades ylo
expectativas

= Informes de auditoria y
seguimiento a  los
compromisos
ambientales

en medios digitales.
= Informacién oportuna y veraz.

recicladores
ASREANC)

=Interactuar en tiempo real a través de s

. . = Primicia en la reporte de la
redes sociales con medios de . o .
L ) informacion relacionada con la . Encuestas de
. . comunicacion y comunidad ) . ”
Medios de = Circulares y L N entidad. satisfaccion de
ey I3 S = Requisitos de disponibilidad de . . .

Comunicacion comunicaciones . o . ., | =Canales de atencién inmediata | necesidades ylo

informacion asociada con la organizacion . ) )

a las solicitudes de los medios expectativas

de comunicacion.

Los requisitos Legales, Institucionales y de las Normas Técnicas Internacionales 1SO 9001:2015,
Sistemas de Gestion de la Calidad, 1SO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental e 1SO
45001:2018 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, se han definido a través del
Matriz requisitos legales que hace parte de cada uno de los procesos. Ver Anexo 2. MATRIZ

REQUISITOS

LEGALES

DE

LOS

https://www.infibague.gov.co/03-normogramas/ .

PROCESOQOS,

publicados

en

el enlace
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