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OBJETIVO /

Identificar las caracteristicas y expectativas de los ciudadanos y las partes interesadas que se
comunican con la Agencia, para acceder a sus diferentes trdmites o servicios.

@ ALCANCE /

Inicia con el envio del memorando de solicitud de actualizacion de la matriz TPSC-F-004
Caracterizacion del ciudadano y partes interesadas, por parte del Equipo de Servicio al Ciudadano,
dirigido a cada una de las Vicepresidencias de la Entidad y las Oficinas de Comunicaciones y de
Control Interno, y finaliza con |la publicacién de la matriz actualizada en la pagina web de la ANI, para
consulta de los ciudadanos y las partes interesadas.

GLOSARIO /

- Partes interesadas: se refiere a las personas naturales o juridicas, a quienes van dirigidos

los bienes y/o servicios de la Agencia. Son todos aquellos individuos u organismos
beneficiarios, proveedores o usuarios involucrados en los resultados de la gestion de la
entidad. !

- Ciudadano: cualquier persona natural que por interés en los asuntos publicos del pais, o
con el danimo de satisfacer alguna necesidad personal o conjunta, se relaciona con la ANI.

- Caracterizar: es un ejercicio investigativo que busca identificar y obtener informacién sobre
las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de
la ciudadania y las partes interesadas con las que interactua la entidad con el fin de
agruparlos o segmentarlos de acuerdo con atributos o caracteristicas similares. La
caracterizacién facilita la definicion de la oferta institucional y de los escenarios de
relacionamiento con la ciudadania a través de la identificacién de las necesidades vy
expectativas de los grupos de valor, lo que posibilita el ejercicio de sus derechos.

- Usuarios de la Operacion Estadistica de Trafico y Recaudo: se refiere a los ciudadanos y
partes interesadas que requieren informacidon, tramites o servicios relacionados con la
Operacién Estadistica de Trafico y Recaudo de los Peajes. Estos usuarios pueden ser
estratégicos, ocasionales o potenciales.?

! Las definiciones de partes interesadas, ciudadano y caracterizar fueron construidas con base en la informacién contenida en la Guia de
Caracterizacién de Ciudadania y Grupos de Valor — Versidn 4.0, publicada en septiembre de 2022 por el Departamento Administrativo de
la Funcién Publica, disponible para consulta en: https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/detalle-publicacion?entryld=41834443

2 Las definiciones de los usuarios de la Operacion Estadistica de Tréfico y Recaudo son de creacion propia de la ANI.
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- Usuarios estratégicos de la Operacion Estadistica de Trafico y Recaudo: son aquellos
usuarios que definen lineamientos y toman decisiones sobre el desarrollo de la operacién
estadistica. Sus requerimientos son tratados de manera inmediata y son tenidos en cuenta
durante todas las etapas de la operacién estadistica.

- Usuarios ocasionales de la Operacion Estadistica de Trafico y Recaudo: son aquellos
usuarios que, de requerirlo, consultan informacion general relacionada con la operacidn de
peajes. Ademas, sus requerimientos son tratados de acuerdo con los lineamientos definidos
por la ley, y su participacién esta limitada a los productos publicados por la operacién
estadistica.

- Usuarios potenciales de la Operacion Estadistica de Trafico y Recaudo: son aquellos
usuarios que sus intereses pueden aportar al mejoramiento y desarrollo de la operacién
estadistica. Sus requerimientos son tratados de acuerdo con los lineamientos definidos por
la ley, y su participacion es importante para las etapas de planeacién y diseiio de la
operacion estadistica.

- Observacion directa: Es un mecanismo de levantamiento de informaciéon que consiste en la
simple observacidn de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés durante la interaccion
con la entidad, la cual es comprobable a través de los registros que reposan en los correos
electrénicos y los radicados y expedientes del Sistema de Gestion Documental Orfeo, en
donde se evidencia la solicitud de un tramite o servicio. 3

REQUISITOS APLICABLES /

1. La Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (CONPES 3785 de 2013)
busca mejorar la efectividad, colaboracién y eficiencia de las entidades y sus capacidades
para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos. Desde
este punto de vista, la caracterizacidn permite identificar las particularidades, necesidades,
expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios con el fin de adecuar la oferta
institucional de las entidades de la administracién publica, y la estrategia de servicio al
ciudadano (procesos y procedimientos, procesos de cualificacién de servidores publicos,
oferta de canales de atencion y de informacidn) para garantizar el efectivo ejercicio de los
derechos de los ciudadanos en su interaccién con el Estado.

2. ElConpes 4070 de 2021, brinda lineamientos de politica para laimplementacién del modelo
de Estado Abierto al interior de la Administracién Publica, que propende por la construccion

3 La definicion de observacién directa fue construida con base en lo establecido en la Guia para la Caracterizacién de Usuarios, Ciudadanos
e Interesados de Presidencia de la Republica de Colombia (2017). Disponible para consulta en:
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/guia-de-caracterizacion-de-
ciudadanos-usuarios-e-interesados web.pdf
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de la confianza publica, asi como equilibrar las necesidades y expectativas ciudadanas frente
a las responsabilidades publicas. En este sentido, la adopcién del enfoque de Estado Abierto
exige a las entidades publicas saber quiénes son sus grupos de valor, cudles son sus
particularidades y qué necesitan para que puedan acceder, usar y disfrutar de los bienes y
servicios que provee el Estado. Con ello se busca garantizar sus derechos, asi como la
interaccion con las entidades para acceder a informacién, efectuar tramites, ejercer el
control social, rendir cuentas o incidir en el ciclo de la gestién publica, mediante la
participacién ciudadana.

3. La Guiade Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor (versién 4.0), del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, brinda lineamientos para que las entidades publicas
disefien y apliquen ejercicios de caracterizacion que les permitan identificar las
particularidades de la ciudadania y de los grupos de valor con los cuales interactuan. Esta
guia actualiza la versidn elaborada en el afio 2017 por la Secretaria de Transparencia, el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (MinTIC), con la ayuda financiera de la Unidn Europea
(Presidencia de la Republica, 2017). Esta nueva version simplifica algunos conceptos y
procedimientos existentes e incorpora el enfoque de Estado abierto planteado en el
documento Conpes 4070 de 2021.

DESCRIPCION /

La actualizacidn de la caracterizacidn de usuarios y partes interesadas constituye un ejercicio
permanente, liderado por el Equipo de Servicio al Ciudadano, en el que participan cada una de las
areas de la entidad. En ese sentido, a continuacién se describen las actividades mas importantes
para llevarlo a cabo, durante cada vigencia:

1. Durante el primer trimestre de la vigencia correspondiente, el Equipo de Servicio al
Ciudadano elabora y remite un memorando, dirigido a cada una de las Vicepresidencias, asi
como a las Oficinas de Comunicaciones y de Control Interno, invitandoles a revisar la matriz
TPSC-F-004 Caracterizacion del Ciudadano y Partes Interesadas, en aras de verificar la
informacidn, y eliminar, incluir o confirmar, segiin corresponda, los usuarios que requirieron
algun tramite o servicio de la Agencia.

2. Enun plazo maximo de 15 dias, posteriores a la recepcién del memorando, cada una de las
Vicepresidencias y Oficinas, a través de sus enlaces de servicio al ciudadano, debera realizar
la verificacion de los usuarios registrados en la matriz TPSC-F-004 - Caracterizacion del
Ciudadano y Partes Interesadas, para llevar a cabo los ajustes a los que haya lugar. Cabe
mencionar que, para facilitar el diligenciamiento de la Matriz, el formato cuenta con
comentarios explicativos en la celda inicial de sus columnas, por secciones.
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3. Unavez la matriz esté revisada y ajustada la Matriz TPSC-F-004, la Vicepresidencia u Oficina
correspondiente deberd remitirla, mediante memorando, a la Vicepresidencia de Gestion
Corporativa, con copia al Experto G3-05 del Equipo de Servicio al Ciudadano.

4. Unavezel Equipo de Servicio al Ciudadano recepciona el memorando y la matriz actualizada
de cada una de las dreas, deberd consolidar la informacién de los usuarios de estas, en el
formato TPSC-F-004 - Caracterizacidon del Ciudadano y Partes Interesadas.

5. Una vez el Equipo de Servicio al Ciudadano finalice el proceso de consolidacion de la
informacidn en la matriz, la remitird al GIT Planeaciéon, mediante memorando, para su
conocimiento, y para que proceda a solicitar, al GIT Tecnologias de la Informacién vy las
Telecomunicaciones, la publicacién en la pagina web de la ANI.

6. ElEquipo de Servicio al Ciudadano gestionara ante la Oficina de Comunicaciones, la creacion
de diferentes piezas comunicativas a través de las cuales se realice la difusién de la
Caracterizacion del Ciudadano y Partes Interesadas actualizada.
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