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@ OBJETIVO /

Establecer la metodologia para la caracterizacién de la ciudadania y grupos de valor de la entidad,
en linea con la Guia de caracterizacién de ciudadania y grupos de valor que presenta la Funciéon
Publica, la cual brinda herramientas para su desarrollo lo que facilita el andlisis de la informacion
para la toma de decisiones y el disefio de estrategias que fortalezcan la oferta institucional y su
interaccion con la ciudadania y grupos de valor.

ALCANCE /

La aplicabilidad de esta metodologia sera liderada por el Equipo de Servicio al Ciudadano con apoyo

de las dependencias de la entidad para identificar las necesidades y expectativas de la ciudadaniay
grupos de valor que interactian con la Agencia.

GLOSARIO /

Academia: Son ejemplos de ello asociaciones de profesionales, universidades, docentes,

representantes estudiantiles (DNP).

Caracterizacidn con Enfoque diferencial: Es el analisis que permite obtener y difundir informacién
sobre grupos poblacionales (de personas naturales o juridicas que posean dichas caracteristicas)
con caracteristicas particulares en razén de su edad o etapa del ciclo vital, género, orientacién
sexual, identidad de género, pertenencia étnica, y discapacidad, entre otras caracteristicas; para
promover la visibilizacién de situaciones de vida particulares y brechas existentes (DANE).

Caracterizar: Caracterizar es un ejercicio investigativo que busca identificar y obtener informacién
sobre las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de la
ciudadania y los grupos de valor con los que interactia una entidad con el fin de agruparlos o
segmentarlos de acuerdo con atributos o caracteristicas similares. La caracterizacion facilita la
definicidn de la oferta institucional y de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania a través
de las necesidades y expectativas de los grupos de valor, lo que posibilita el ejercicio de sus
derechos, acceder, usar y disfrutar de los bienes y servicios del Estado (Funcidn Publica, 2022).

Ciclo Vital: Aborda las etapas del ciclo vital humano, las cuales hacen referencia al proceso de
crecimiento y desarrollo que atraviesan las personas desde el nacimiento hasta su muerte
(Minsalud), esta informacion ayuda a determinar el nivel de vulnerabilidad de la persona segtn la
franja etaria o rango de edad al que pertenezca.
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Ciudadania: Persona natural que tenga nacionalidad colombiana ya sea por nacimiento o por que
fue adquirida y pueden ser mayores o menores de edad (Infancia, juventud, adulto mayor, grupos
étnicos, cabeza de familia, persona en condicion de discapacidad, miembros de las fuerzas militares
y de policia, desplazados, victima, adulto) (DNP).

Entidades estatales del nivel nacional: Son aquellas encargadas de la formulacion, implementacion
o supervision de politicas sectoriales o programas de gobierno (DNP).

Expectativa: Se refiere a lo que la parte interesada espera que suceda frente a sus requerimientos.
Olson y Dover describen las expectativas como: “La creencia de parte del consumidor acerca de los
atributos de un producto o desempefio de este en un tiempo en el futuro”. Por ejemplo, un
colaborador como expectativas requiere una remuneracién justa, equipos de proteccién en buenas
condiciones, posibilidades de crecimiento personal y profesional (Garza, Efrain., J. L. Abreu y M. H.
Badii,2008).

Gremios y asociaciones: Son ejemplos de ello gremios ganaderos, agricolas, del comercio, el
transporte, la industria o la construccion, entre otros (DNP).

Grupos de Valor y Ciudadania: Los grupos de valor, 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 beneficiaros o usuarios especificos, receptores de los resultados de la gestidn de la
entidad (Funcion Publica, 2022). Mientras que Ciudadania se refiere a cualquier persona que, por
interés general en los asuntos publicos del pais, o con el dnimo de satisfacer alguna necesidad
personal o conjunta, se relaciona con la ANI, no solo los beneficiarios, proveedores o usuarios
especificos del servicio o de resultados de la gestion de la entidad (Funcidn Publica, 2022).

Necesidad: Las necesidades nacen a partir de los problemas que requiere resolver la parte
interesada en su dia a dia, cuya solucidn recae sobre las funciones y misionalidad de la entidad,
dichos requerimientos también provienen de requisitos normativos y legales (Ramos, 2019)._Las
necesidades se expresan en la especificacion del producto (Bienes o Servicios) el cual puede estar
especificado por la ciudadania y grupos de valor, normatividad o ser determinados por la propia
organizacion (NTC 1000, 2020).

Observacion directa: Es un mecanismo de levantamiento de informacién que se obtiene a través de
observacién sobre la poblacidn a investigar, en este caso, sobre la ciudadania y grupos de valor
durante su interaccion con la entidad. Como soporte de esta informacidn se cuenta con los registros
gue reposan en los correos electrdnicos, los radicados y expedientes en el Sistema de Gestidn
Documental (DAFP).
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Organizaciones sociales representativas de la comunidad: Son ejemplos de ello las asociaciones de
usuarios en salud, desplazados, grupos personas con discapacidad, juntas de accidn comunal,
comités de servicios publicos, vocales de control social, entre otros (DNP).

Organizaciones no gubernamentales: Son ejemplos de ello las cdmaras de comercio, Transparencia
por Colombia, asociaciones de Municipios o Departamentos, fundaciones sin dnimo de lucro,
organismos internacionales, entre otros (DNP).

Pertenencia Etnica: Esta variable permite identificar la pertenencia o identificaciéon que tiene el
individuo con un grupo étnico, con rasgos socioculturales diferentes con respecto a otros grupos o
individuos (DAFP). Ejemplo: Poblacién afrocolombiana, negra, palenquera, raizal, indigena, Rom.

Poblacidn vulnerable y vulnerada: Esta variable permite identificar sujetos con caracteristicas que
pudiesen limitar su capacidad de acceder en igualdad de condiciones a los servicios del Estado o
cuyos derechos hayan sido afectados o se les haya generado un dafio (DNP). Dentro de estas
variables se pueden catalogar a las madres cabeza de familia, personas con discapacidad (visual,
auditiva, sordo ceguera, fisica 0 motora, cognitiva, mental o multiple), personas con problemas de
salud, personas en situacién de desplazamiento, victimas de la violencia, reinsertados, mujeres
embarazadas, entre otros. La adecuada identificacion de los ciudadanos con respecto a esta variable
es fundamental para el disefio de estrategias diferenciales que garanticen un acceso universal a los
tradmites y servicios del Estado.

El departamento Administrativo de la Funcidn Publica a través de La Guia de caracterizacion de
ciudadania y grupos de valor establece las siguientes condiciones para determinar las variables
del ejercicio de caracterizacidn:

Asociativas: Permiten realizar segmentaciones. Estas variables deben asociarse o relacionarse con
las necesidades de la mayoria de los usuarios de cada grupo para garantizar la relevancia.

Consistentes: Variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.

Econdmicas: El estudio de estas tiene un costo razonable, en tanto se ajustan a los recursos de los
cuales dispone la entidad. De esta forma se asegura que el beneficio de contar con informacidn es
mayor al costo de recoleccién de esta.

Medibles: Pueden observarse o medirse para cada ciudadano, usuario o grupo de interés.

Relevantes: Aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio de caracterizacién y contienen
informacidn destacada sobre la oferta institucional.
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[
REQUISITOS APLICABLES /

En linea con lo que establece el Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano.” El cual se constituye como instancia de coordinacién de la calidad y la
excelencia en el servicio al ciudadano en la Administracion Publica del Orden Nacional.

La implementacidon del Modelo de Gestidn Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano a través del
Conpes 3785 de 2013 dirigido a mejorar, tanto la calidad en la gestiéon, como la prestacién de los
servicios provistos por las entidades de la Administracion Puablica. El cual materializa los
planteamientos del Decreto 2482 de 2012, especialmente los relacionados con las Politicas de
Desarrollo Administrativo de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano, y de Eficiencia
Administrativa.

El Decreto 1499 2017 Por medio del cual se modifica el Decreto nimero 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn
establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.” Que integra a la gestién del Estado
colombiano el Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion — MIPG, como marco de referencia para
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las entidades y
organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y
resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

El Conpes 4070 de 2021, que es una apuesta por la construccién de confianza publica, entendida
como una forma de relacionamiento entre los diferentes actores de la institucionalidad publica y la
sociedad. Este se constituye en la primera politica con el enfoque “Estado Abierto” sobre el que ya
venian trabajando la Ley 1712 de 2014, “por medio del cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacién publica nacional.”, la Ley 1757 de 2015, por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocién y proteccién del derecho a la participacién democratica”, la
Ley 2016 de 2020, “por la cual se adopta el cdédigo de integridad del Servicio Publico Colombiano y
se dictan otras disposiciones”.

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 del 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, pedir cuentas o incidir en el ciclo de la gestiéon publica mediante la
participacién ciudadana.

Que el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, en su funcién de brindar lineamientos
para que las entidades publicas disefien y apliquen ejercicios de caracterizacidn que les permita

Pagina 5 de 14



INSTRUCTIVO DE CARACTERIZACION DE LA
& CIUDADANIA Y GRUPOS DE VALOR
Ai\ll Transparencia, Participacidn, Servicio al Ciudadano y Comunicacién
B CODIGO TPSC-1-009 VERSION 002 | FECHA 17/12/2024

identificar las particularidades de la ciudadania y de los grupos de valor con los cuales interactuian,
propone La Guia de Caracterizacién de Ciudadania y Grupos de Valor (versién 5.0), la cual actualiza
la versidon elaborada en agosto del 2022, que esta a su vez modificé la versidén elaborada en el afio
2017 por la Secretaria de Transparencia, el Departamento Nacional de Planeacién (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 ajusta el titulo de la herramienta 2 de la caja de herramientas, pasa de ser Matriz
de instrumentalizacién del enfoque diferencial en el enfoque de Estado Abierto (version 4, 2022) a
Matriz de enfoque diferencial para la caracterizacién y, actualiza el contenido de la herramienta 2
de la caja de herramientas y simplifica la informacidn que las entidades deben diligenciar.

DESCRIPCION /

A continuacion, se presentan las fases que integran la metodologia de Caracterizacién de Ciudadania

y Grupos de Valor:

4.Publicacion
y difusion de
la informacion

5.Seguimiento
, revision y
actualizacién

3.Consolidacion
de Informacion

1. Fase previa

De acuerdo con la metodologia que presenta La guia de Funcidon Publica para la Caracterizacién de
ciudadania y grupos de valor Versién 5, se definieron los siguientes puntos para la caracterizacion
de ciudadania y grupos de valor de la entidad:

1.1.Ejercicios previos de caracterizacion

El ejercicio de caracterizacidn de ciudadania y grupos de valor en las vigencias anteriores se planed
con una periodicidad anual con la actualizacién y diligenciamiento de la informacién de la matriz de
Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor por parte de cada una de las dependencias. Como
resultado se cuenta con la caracterizacién para la vigencia 2024
https://www.ani.gov.co/participacion-ciudadana/caracterizacion-ciudadana. Esta informacién sera

uno de los insumos para la actualizacion de la caracterizacion a partir de la actualizacién del presente
Instructivo.

Como insumo adicional, se cuenta con la Caracterizacion de cada uno de los procesos que
conforman la entidad, en la cual se identifica “éQuién entrega los insumos para iniciar la
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actividad?”, “¢Qué insumos entrega?”, “i Qué actividades se ejecutan?”, “éCual es el producto o
servicio generado?” y “éa quién se entrega el producto o servicio?” para satisfacer las necesidades
y demandas de la ciudadania y grupos de valor con quienes interactua la entidad.

1.2.0bjetivo de la Caracterizacion de Ciudadania y Grupos de Valor

Identificar las caracteristicas, necesidades y expectativas de la ciudadania y grupos de valor que
interactian con la Agencia para acceder a los diferentes tramites y/o servicios. Con lo anterior se
busca facilitar el disefio de estrategias que fortalezcan la oferta institucional y la interaccion de la
entidad con la ciudadania.

1.3.Segmentacion de ciudadanias y/o grupos de valor

A partir del resultado de la caracterizacién de ciudadania y grupos de valor de las vigencias
anteriores, se determinaron los siguientes segmentos de ciudadanias y grupos de valor:

= Sector Publico del nivel Nacional,

= Sector Publico del nivel Departamental,

=  Sector Publico del nivel Municipal o Distrital,
= QOrganizaciones no gubernamentales,

= Cjudadania,

= Actor Interno,

= Gremiosy asociaciones,

= QOrganismo Internacional,

= QOrganizaciones sociales representativas de la comunidad,
=  Academia,

= Socio de Negocio,

1.4.Definicién de las variables para la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor

Inicialmente, se realizan mesas de trabajo con los lideres a cargo de los sistemas de Gestion
implementados por la entidad, con el objetivo de articular el ejercicio de caracterizacidn con los
requisitos que requiere cada uno de los sistemas frente a identificacion de necesidades vy
expectativas de la ciudadania y grupos de valor (caracterizacién ciudadana y partes interesadas).

Como resultado de estas mesas de trabajo se obtiene un listado de las variables a estudiar elegidas

gue ostentan mayor puntuacion en la evaluacion de los siguientes criterios: Relevantes, econdmicas,
medibles, asociativas, consistentes.
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Para lo anterior, se relaciona en una tabla cada variable con los cinco criterios establecidos y se
asigna una calificacion de uno (1) si la variable cumple con el requisito o cero (0) si no lo cumple, al
final se realiza la sumatoria para su puntuacidn y se eligen aquellas que tienen mas alta puntuacion.

Tabla 1.Listas variables priorizadas para la caracterizacion

Variable

@©
=
-
e

(%

o

(%2}

(4]

Relevante
econdmica
consistente

Concentracion de la ciudadania o grupo de valor

Necesidades

Expectativas

Proceso con que interactua

Temas de consulta

Canal de interaccion

Frecuencia de interaccion

Tipos documentales interaccién

Identidad cultural

Poblacion vulnerable

Ciclo de vida

Sexo

Nivel de escolaridad

N N O e e e e e N =N I = S Y
R R kR R,k (|Rr |k |k |k |k |JO|r |O
O |o|o|o|o|o|r |k |k |k |k |k |k |k
N e e e e e e = O = =
olo|lo|lojo|o|o|r |k |r |k |k |k |~
wlwlwlwlwlw(dlvoiviv v s v s

Zona de ubicacion

Beneficiario de tramite o servicio con enfoque
diferencial 1 1 0 1 0 3

Influencia e Interés sobre la oferta de tramites y
servicios de la entidad. 1 1 0 1 0 3

De acuerdo con los segmentos de ciudadanias y grupos de valor identificados en el punto anteriory
el nivel de profundidad o desagregacion de la informacion requerido por la entidad de acuerdo con
el objetivo de la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor y las mesas de trabajo con los lideres
de los sistemas de gestion de la entidad, se establecen las siguientes variables de andlisis:

Variables para caracterizar personas naturales:

= Geograficas: departamento de concentracion de la ciudadania o grupo de valor.
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= Intrinsecas: necesidades, expectativas, proceso con que interactua, temas de consulta,
canal de interaccion, frecuencia de interaccion.

= Demograficas: identidad cultural, poblacién vulnerable, ciclo de vida, sexo, nivel de
escolaridad, zona de ubicacidn, beneficiario de tramite o servicio con enfoque diferencial.

= Comportamiento: Influencia e interés sobre la oferta de tramites y servicios de la entidad.

Variables para caracterizar personas juridicas:

=  Geograficas: Domicilio de la entidad o empresa.

= Intrinsecas: necesidades, expectativas, proceso con que interactla, temas de consulta,
canal de interaccidn, frecuencia de interaccién, tipos documentales interaccién.

= Comportamiento: Influencia e interés sobre la oferta de tramites y servicios de la entidad.

2. Fase de Recoleccion de Informacion

Para esta fase se aplica un instrumento de encuesta a través del aplicativo FORMS, el cual estard
dirigido por un colaborador del Equipo de Servicio al Ciudadano, quien establecera una mesa de
trabajo con la persona responsable o delegada de cada 4rea de la Entidad. A partir del insumo
recolectado con las areas se realizard un andlisis cualitativo, en donde las fuentes de datos del
insumo pueden incluir informacidn obtenida por observacién directa, documentos y bases de datos
de informacion secundaria o primaria. Finalmente termina con la tabulacién y consolidacion de los
resultados que se plasmaran en un informe.

2.1.Convocatoria mesas de trabajo con las diferentes areas y dependencias

El Equipo de Servicio al Ciudadano coordinara con cada drea una mesa de trabajo con el objetivo de
socializar la metodologia de caracterizaciéon y la orientacion sobre el diligenciamiento del
instrumento de recoleccidn de informaciéon. Como insumo para esta actividad cada area tiene en
cuenta la Caracterizacidn del proceso al que pertenece, con el objetivo de identificar con mayor
facilidad las necesidades que satisface y la ciudadania y grupos de valor mas relevantes para el
cumplimiento de sus objetivos y metas.

2.2.Diligenciamiento de la encuesta

Para el momento de diligenciar la encuesta cada servidor o colaborador tiene en cuenta los
siguientes aspectos:

2.3.1dentificacion de la ciudadania y grupos de valor a caracterizar
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Cada dependencia identificara la ciudadania y grupos de valor con quienes interactia de forma
directa a partir de la informacién obtenida por observacion directa, documentos, bases de datos de
informacidn secundaria o primaria, aquella diligenciada en vigencias anteriores consolidada en Ila
Matriz TPSC-F-004 Caracterizacién del ciudadano y partes interesadas y la Caracterizacidén de cada
proceso.

Como preguntas orientadoras para su identificacién, La Guia de caracterizaciéon de ciudadania y
grupos del valor de Funciéon Publica propone plantearse las siguientes preguntas:

- ¢Qué personas, grupos, organizaciones han venido participando en la elaboracién de planes,
programas o proyectos del area o entidad?

- ¢Qué personas, grupos, organizaciones han enviado propuestas de intervenciones para ser
incluidas en planes, programas o proyectos del area o entidad?

- ¢En el ultimo afo, qué personas, grupos, organizaciones han solicitado informacidn sobre la
ejecucion presupuestal del drea o entidad?

- ¢En el Ultimo afio, qué personas, grupos, organizaciones han solicitado informacidn en relacién
con el procedimiento de servicio a la ciudadania del drea o entidad?

- ¢En el dltimo afio, que personas, grupos, organizaciones solicitan informacion en la prestacion
de un servicio del drea o entidad?

- ¢En el ultimo afio, que personas, grupos, organizaciones reclaman por la prestacion de un
servicio del drea o entidad?

2.4.Andlisis de Influencia e Interés de la ciudadania y grupos de valor identificados

Luego de identificar la ciudadania y grupos de valor, se considera importante realizar un analisis que
facilite a la entidad definir las acciones que debe realizar sobre la ciudadania y grupos de valor
identificados, para lo cual se aplicara el analisis de la matriz de Mendelow (1991) quien sugiere
analizar los grupos de partes interesadas en funcién de dos areas:

= Influencia: La capacidad de influir en la estrategia de una organizacion o en los recursos de

un proyecto.
= Interés: Qué tan interesados estan en que la organizacién o el proyecto tengan éxito.
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llustracion 1.Matriz Influencia-Interés

(@]
i
<
Movilizador Actor Clave
Consultar y Mantener : Involucrar y Mantener
g
S satisfechos Cerca
Ll
=
L
Z
Indiferente Colaborador
Monitorizar Mantener Informados
o
<
om
BAJO INTERES ALTO

Nota. La figura es de elaboracidn propia con base en la metodologia planteada por Mendelow (1991).

Para cada ciudadania o grupo de valor identificado, el servidor o funcionario ANI elije el cuadrante
al cual considera corresponde, de acuerdo con las siguientes definiciones:

Actor Movilizador (Alta influencia — Bajo interés): Si bien es posible que dichas partes interesadas
no participen activamente (ni siquiera estén interesadas) en las operaciones diarias de la entidad,
se les debe mantener informados e involucrados debido a su capacidad para generar movilizaciones
con otros grupos de valor. Por lo tanto, es necesario mantener informados y satisfechos.

Actor Indiferente (Baja influencia — Bajo interés): Son los stakeholders® con menor capacidad de
impacto en un proyecto y que, en todo caso, no estdn interesados en hacerlo. Hay menos necesidad
de informar o comprometerse con este grupo, pero debe ser monitoreado en caso de que cambien
las circunstancias.

Estas partes interesadas suelen ser grupos locales, proveedores o miembros de la comunidad. Si
bien es posible que estas partes interesadas no requieran una atencién significativa, aun es

! Los Stakeholders son “cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser afectado por la consecucion de los objetivos
empresariales” (Freeman, 1984, 24), es decir, por los objetivos de una organizacion.
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importante monitorear sus intereses y comprometerse con ellos segin sea necesario para mantener
una relacién positiva.

Actor clave (Alta influencia — Alto interés): Estas son partes interesadas que deben gestionarse de
cerca para garantizar que estén plenamente comprometidas con el proyecto. Con un alto podery
un gran interés, son estas partes interesadas las que tienden a ser las mas influyentes.

Se componen de directores, superiores, management 2inversores que participan activamente en la
toma de decisiones y tienen el poder de afectar negativamente el desarrollo del proyecto y el
cumplimiento de las obligaciones si no estan satisfechos.

Otros ejemplos de partes interesadas en este cuadrante incluyen lideres y activistas sociales,
comunidades afrocolombianas, indigenas, campesinos, autoridades gubernamentales y actores con
poder econdmico. La gestidn de las relaciones con estas partes interesadas es fundamental para el
éxito de la entidad, ya que su apoyo y cooperacién influyen sustancialmente en los resultados.

Actor cooperante (Baja influencia — Alto interés): Es importante mantener informadas a estas
partes interesadas para garantizar que no haya preocupaciones que puedan convertirse en
problemas importantes mas adelante. Si bien este grupo tiene poco poder, un alto nivel de interés
significa que pueden presionar a un grupo mas poderoso. En otras palabras, pueden verse
directamente afectados por las acciones o decisiones de la organizacién, pero no tener la autoridad
para influir en esas decisiones.

Es posible que estas partes interesadas no tengan el poder de influir directamente en las decisiones,
pero su apoyo y compromiso pueden ser valiosos para el apoyo de terceros interesados que quieran
o pretendan afectar la reputacion de la entidad y el desarrollo de los proyectos.

Como resultado de estas mesas de trabajo se obtiene el diligenciamiento de la encuesta, que es el
instrumento de recoleccién de informacion para la caracterizacion.

En caso de que las areas cuenten con informacidn primaria o secundaria base para el
diligenciamiento de la encuesta, remitiran dichos soportes a través de correo electrdnico al
colaborador asignado del Equipo de Servicio al Ciudadano para llevar a cabo su recoleccion.

2 El observatorio ANDBANK presenta el concepto “Managemenent inversores” como aquellos actores de entidades
financieras que gestionan los activos de un proyecto, con el fin de cumplir con objetivos especificos de rentabilidad de
una inversion.
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3. Fase de consolidacion de la Informacion
3.1.Memorando de solicitud de informacidn a las Vicepresidencias:

El Equipo de Servicio al Ciudadano elabora y remite un memorando dirigido a cada una de las
Vicepresidencias, al despacho de Presidencia, asi como a las Oficinas de Comunicaciones y de
Control Interno, para que estas a su vez convoquen las dreas a su cargo de cuerdo con la
programacion definida en la comunicacidn e internamente asignen un responsable que asista a la
mesa de trabajo para diligenciamiento de la encuesta.

3.2.Consolidacion de Informacion:

El Equipo de Servicio al Ciudadano consolidard y analizara la informacién recolectada, con el fin de
construir el informe de Caracterizacién de Ciudadania y Grupos de Valor de la entidad.

4. Fase de publicacion y difusion de la informacion

Una vez el Equipo de Servicio al Ciudadano finalice el proceso de consolidacion, remitira el informe
respectivo al GIT Planeacion, mediante memorando, para su conocimiento, y para que proceda a
solicitar al GIT Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones, su publicacién en la pagina
web de la ANI.

El Equipo de Servicio al Ciudadano gestionara ante la Oficina de Comunicaciones, la creacién de
diferentes piezas comunicativas a través de las cuales se realice la difusién de la Caracterizacién del
Ciudadano y Partes Interesadas actualizada.

5. Fase de seguimiento, revisidn y actualizaciéon

Con el objetivo de realizar el seguimiento, revisién y actualizacion de la caracterizacion de la
ciudadania y grupos de valor concluidas las fases anteriores, el Equipo de Servicio al Ciudadano
durante el primer trimestre de cada vigencia correspondiente, elabora y remite un memorando,
dirigido a cada una de las Vicepresidencias, asi como a las Oficinas de Comunicaciones y de Control
Interno, para convocar a cada una de estas a revisar la base de datos consolidada en la vigencia
anterior de la Caracterizacion de la Ciudadania y Grupos de Valor, en aras de verificar la informacién
gue reposa en esta y actualizarla (eliminar, incluir, modificar o confirmar) segin corresponda, a
través de la herramienta de recolecciéon de informacidn encuesta “Forms”.

Posteriormente, se realizaran las actividades descritas en las fases: Fase de consolidacion de la
Informacién y Fase de publicacién y difusién de la informacion; cada vez que se realice el
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