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INTRODUCCION

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota dentro de su compromiso con la
transparencia, la participacion ciudadana y la no tolerancia con la corrupcion, ejecuto la
Estrategia de Rendicion de Cuentas de la vigencia 2019, la cual tenia por objetivo “Definir
las acciones que se realizara la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
durante la vigencia 2019, con el fin de abrir espacios de participacion y rendir cuentas a la
ciudadania sobre la Gestion Institucional, a través de un esquema integral y permanente,
con enfoque basado en participacion, derechos humanos y paz.” esta estrategia permitié
a los diferentes grupos de valor, usuarios e interesados acercarse a la gestion institucional
y misional de la entidad.

La ejecucion de la Estrategia de Rendicion de Cuentas de La Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogotéa considero tres componentes fundamentales: informacion, didlogo
y responsabilidad, reconociendo la importancia e influencia de las tecnologias de la
informacion para facilitar la relacién entre el Estado y los ciudadanos, y en especial, para el
ejercicio de sus derechos a participar en la construccion de lo publico.

En ese sentido, esta estrategia involucré las acciones que desarrolla la Entidad en cada
componente, reconociendo aspectos por fortalecer como resultado de un ejercicio de
diagnostico que retoma los resultados del Formulario Unico de Reporte a la Gestion FURAG
vigencia 2018, el informe final del Plan Anticorrupcién y de Atencién a la Ciudadania 2018
(que incluye el componente de rendicidon de cuentas), de los informes de seguimiento,
elaborados por la Oficina de Control Interno, las disposiciones técnicas del manual de
rendicion de cuentas vy los resultados del indice de Transparencia de Bogota 2016 - 2017,
para la formulacién de un esquema integral y permanente de Rendicion de Cuentas y
Participacion Ciudadana en la Gestion Institucional, asi las cosas, este informe presenta el
resultado de las acciones ejecutadas durante la vigencia 2019.



1. Acciones desarrolladas de entrega de informacion.

La Secretaria General Identific6 la informacién insumo para los procesos de
participacién ciudadana, esta se mantuvo actualizada y publicada de manera organizada
en el portal web de la Secretaria General, para la consulta de los grupos de valor, grupos
de interés, usuarios y ciudadania en general, nutriendo de esta forma una participaciéon mas
especializada en los temas del resorte de la Secretaria General como se puede denotar en
la siguiente captura de pantalla del portal web:

(® Mo es seguro | secretariageneral.gov.co/content/dialogo-ciudadano-sector-gestion-publica

Informacién de Interés para la Ciudadania

Presupuesto

1. Ejecucian Presupuestal de |z Secretaria General de |a Alcaldia Mayor de Bogota
+ \er informe aqui
2 Estados Financieros de la Secretaria General de |z Alcaldia Mayor de Bogota

+ \er informe aqui
Cumplimiento de Metas

1. Plan de Accidn
e \er informe aqui
2 Programas y proyectos de gjecucidn

+ \er informe aqui
Gestidn de la Entidad

1. Informes de Gestion
s \er informe aqui
2 Metas e indicadores de Gestidn
s \er informe aqui
3. Informes de los entes de Control gue vigilan a la entidad

s \er informe aqui



Contratacién de la entidad

1. Procesos Contractuales de la Secretaria General de |a Alcaldia Mayor de Bogota
s \er informe aqui

2 (Gestidn contractual

e \er informe aqui
Acciones de mejoramiento de la entidad

1. Planes de mejora de |la Secretaria General de |z Alcaldia Mayor de Bogota
s \er informe aqui
En este mismo sentido, la Secretaria General en su compromiso por mantener

informada a la poblacion capitalina y a todos los interesados en nuestras funciones
misionales, desarroll6 durante la vigencia 2019 las siguientes actividades:

v Consolidacion y publicacion del informe de gestion de la vigencia 2018.

v' Elaboraciéon y publicacién del informe de gestion de la vigencia 2019, en
periodos semestrales.

v' Consolidacion, envié y publicacion de la informacién de la gestién sectorial 2018
en el marco del Acuerdo 380 de 2009.

v' Creacioén de un espacio de participacion virtual, en el cual usuarios e interesados
establecieron los temas que deseaban conocer en la Rendicion de Cuentas
(Sector Gestion Publica).

v" Respuesta a todos los requerimientos de la ciudadania ingresados en el marco
de la estrategia de Rendicién de Cuentas.

v" Publicacién en Twitter sobre informacién de tramites y servicios para la
ciudadania en general.

v' Ejecucion de la estrategia “#jAla! venga le cuento” capsulas informativas sobre
temas del Archivo de Bogotéa por redes sociales.

v" Informacién publica actualizada en el botén “Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica”



v/ Actividad de orientacion a la ciudadania sobre la normatividad vigente aplicable
para el adecuado desarrollo de una actividad econémica en el Distrito Capital.

v" Publicacion de datos Abiertos

v Elaboracion y publicacion del “Informe - Secretaria General Gestién de
peticiones en Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”

v" Ejecucion de la estrategia "Portal pedagégico”, a través de la publicacion de 44
articulos, en el micrositio web del Archivo de Bogota

v' Lanzamiento de la Fonoteca del Archivo de Bogota

v Realizaciéon del Il Seminario Internacional de Archivos “Documentos Publicos al
Servicio de la Ciudadania”

v Publicacion de noticias en la pagina Web

2. Informacion de interés

Contiene los conjuntos de datos abiertos gue publica el sujeto obligado, asi como aguella informacidén adicional de interés para los ciudadanos,
usuarios y grupo de interés disponibles

21 Publicacion de datos abiertos

2.2 Estudios, investigaciones y otras publicaciones

2.3 Convocatorias

2.4 Preguntas y respuestas frecuentes

2.5 Glosario

2.6 Noticias

a. Noticias de la Secretaria Genera

b. Noticias del Archivo de Bogota

c. Noticias de Direccion Distrital de Relaciones Internacionales

d. Moticias de la Alta Consejeria Distrital TIC

e. Noticias de |a Alta Consejeria Victimas

2. Acciones desarrolladas de dialogo de doble via con la ciudadania y
Sus organizaciones.

La Secretaria General Convocé durante la vigencia 2019 varias actividades de dialogo
de doble via, habilitando canales, escenarios, mecanismos y medios presenciales y/o
virtuales para recoger las recomendaciones u objeciones de los grupos de valor, usuarios
e interesados, frente a la gestion de la entidad, las cuales se describen a continuacion:

v ldentificacion y caracterizacion de usuarios y partes interesadas de la Secretaria
General.

v Dialogo Ciudadano de la gestién realizada en la vigencia 2018, Sector Gestion
Publica (presencial y virtual)



v' Participacion en Observatorio Ciudadano de la Veeduria Distrital, Rendicion de
cuentas de la gestidon 2018 de la Secretaria General.

v' Dialogo Ciudadano (virtual) “Fue un honor trabajar por Bogota” emisiéon en
directo a través de Facebook live de los avances en la gestion del cuatrienio.

v" Mesas de dialogo Ciudadano territoriales de la tematica Derechos de las
Victimas, la Paz y la Reconciliacion.

v Estrategia Facebook live “Bogota te Escucha” en la cual se resuelven en vivo las
dudas mas frecuentes de la ciudadania, detectadas a través Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones.

v" Recuperaciéon de memoria histérica por medio de la Estrategia "Catedra Bogota"
a través del evento de Bogotanologos.

El componente de Dialogos Ciudadanos de doble via, tiene una relevancia imperativa
dentro de la Estrategia de Rendicién de Cuentas de la Secretaria General, por ello se
describen a continuacién de manera mas especifica las acciones mas relevantes de este
componente:

2.1. Dialogo Ciudadano de la gestion realizada en la vigencia 2018,
Sector Gestion Publica.

Sector Gestion

L -
P oe cuentas P ublica
2018 Bogotd D.C. Marzo 8 de 2019



Con la presencia del doctor Raul José Buitrago Arias - Secretario General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D. C., el doctor Jaime Torres Melo - Veedor Distrital y la doctora Nidia
Rocio Vargas - Directora Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital, se realizd
el ejercicio del “Dialogo Ciudadano Sector Gestion Publica” de la gestion realizada en la
vigencia 2018.

Este Dialogo se realiz6 el viernes 8 de marzo de 2019 en el horario de 8:00 am a 12:00
del dia, en el auditorio Huitaca y las Aulas Barulé Cr.8 N° 10 — 65. Los asistentes
presenciales y los que hicieron parte del ecosistema digital a través de la transmision via
streaming, conocieron informacién sobre los resultados de la gestién 2018 y los retos para
el afio 2019. Asi mismo, se establecié un dialogo directo, con el Secretario General y el
equipo directivo del sector, a través de la participacidén en las siguientes mesas teméticas:

v" Nuevas oportunidades

v' Bogota Digital

v' Experiencia en el servicio
v

Rompiendo paradigmas

Cada mesa de dialogo ciudadano cont6 con expertos de los temas a tratar, un moderador
de la Oficina Asesora de planeacion, quien fue el encargado de guiar la ejecucion de la
actividad pedagdgica, al igual que con dinamizadores para la ejecucién del ejercicio, la
relatoria de los principales compromisos y conclusiones y se encargaron de la recoleccion
y custodia del material utilizado. Los ciudadanos trabajaron en grupos maximo de 10
personas, cada grupo de ciudadanos produjo una cartelera la cual expusieron a medida
avanzo la actividad.

Las mesas iniciaron con el saludo y presentacion general del equipo de expertos y sus
respectivos apoyos técnicos, asi como de una explicacién de la metodologia a desarrollar,
seguido a esto el moderador genero una entrevista con las preguntas mas frecuentes en
los ejercicios de rendicion de cuentas desarrollados durante la vigencia 2018.

Preguntas orientadoras:

1. Compromisos de la Rendicion de Cuentas Anterior: ¢ cudles fueron los compromisos
pactados con la ciudadania en la rendicion de cuentas realizada en la vigencia anterior?

2. Avance en los compromisos: ¢ Cual es el avance en el cumplimiento/ desarrollo de
los compromisos pactados?

3. Retos 2019 ¢,Cudles son los retos que tiene para este afio?



A pesar de que las preguntas orientadoras recogen o sintetizan, las preguntas mas
frecuentes de la ciudadania, se dio la oportunidad a los participantes para que formularan
preguntas adicionales, las cuales en su gran mayoria fueron atendidas en el desarrollo del
ejercicio, las demas, que no son del resorte misional de la entidad, o que por su grado de
complejidad requerian de mayor tiempo, andlisis y recoleccién de informacion fueron
cargadas en el sistema distrital de quejas y reclamos “Bogota te escucha”.

2.1.1. Aplicacion de la Metodologia “ldeando Resultados y Proponiendo
Soluciones”

La metodologia ideada por el equipo profesional de la Oficina Asesora de Planeacion
tenia como objetivo principal el centrar a los participantes en el estado actual de la
prestacion de los servicios misionales que presta la Secretaria General, partiendo desde el
deber ser como una idea abstracta, pasando por la remembranza de como se prestaba el
servicio afios atras y culminando de manera propositiva y proactiva con propuestas de como
se puede mejorar la prestacion de dichos servicios.

La base fundamental de la metodologia “ldeando Resultados y Proponiendo
Soluciones” son los dibujos desarrollados por los participantes, a través de los cuales se
busca explorar de manera creativa, los recuerdos y experiencias vivenciales de los
participantes alrededor de la prestacién de los servicios misionales de la Secretaria
General.

A continuacion, se describen los principales momentos de la metodologia aplicada:
i. Deber ser:

« Explicacion (2 min): tiene como objetivo la idealizacion por parte de los participantes,
sobre cémo deberia de ser la prestacion de los servicios misionales de la Secretaria
General.

« Dibujar (3min):

« Guiar a los participantes a que imaginen y dibujen la forma ideal en que le gustaria
que le prestaran el servicio.

« Elimaginario debe estar dentro de las posibilidades reales.

« Socializar (2min): cada participante de la mesa socializara con sus compafieros el
nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

« Seleccionar y exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una mezcla
de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario. Estos seran
expuestos en plenaria.

« Conclusion (5min): el experto cerrara con una conclusion que reuna las principales
ideas expuestas.

ii. ¢COmo era antes?:



Explicacion (2 min): Busca utilizar la remembranza como un elemento demostrativo
de los cambios y ajustes realizados a los servicios prestados por la Secretaria
General.

Dibujar (3min):

Los dibujos deben rememorar los aspectos negativos de la prestacion del servicio
hace més de 10 afios.

Socializar (2min): cada participante de la mesa socializar4 con sus comparieros el
nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

Seleccionar y exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una mezcla
de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario. Estos seran
expuestos en plenaria.

Conclusién (5min): el experto cerrard con una conclusion que redna las principales
ideas expuestas.

De como esta ahora, ¢,qué le gusta?

Explicacién (2 min): tiene como objetivo el reconocimiento de las cosas que se
hacen bien y que por consiguiente se deben mantener.

Dibujar (3min):

Los dibujos deben plasmar los aspectos positivos de la prestacion del servicio en la
actualidad.

Socializar (2min): cada participante de la mesa socializara con sus comparieros el
nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

Seleccionar y exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hard una mezcla
de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario. Estos seran
expuestos en plenaria.

Conclusién (5min): el experto cerrara con una conclusion que retna las principales
ideas expuestas.

¢ Qué informacién deseamos ampliar?

Explicacion (2 min): permite identificar las dudas que se generan en la prestacion
del servicio, al igual que las inconformidades por falta de informacion que se pueden
remediar con divulgacion a través de diferentes medios.

Dibujar (3min)

Los dibujos deben representar las situaciones que no quedaron claras con la
informacién entregada o que requieren ampliar la explicacion.



» Los nombres de los dibujos deben ser preguntas.

« Socializar (2min): cada participante de la mesa socializard con sus compafieros el
nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

« Seleccionary exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una mezcla
de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario. Estos seran
expuestos en plenaria.

» Conclusion (5min): el experto cerrara dando respuesta a las inquietudes generales
y presentara una conclusion que redna las principales ideas expuestas.

V. ¢Qué proponemos?

» Explicacion (2 min): para finalizar el ejercicio se busca que los participantes generen
propuestas de como mejorar aspectos de la prestacion de los servicios de manera
alineada con la realidad, pero que a su vez propendan a la basqueda del deber ser
planteado al inicio de la actividad.

» Este resultado, una vez sea verificado en si viabilidad, coherencia y aporte a la
mejora del servicio, sera apropiado por la entidad en forma de compromiso con la
ciudadania, promoviendo el seguimiento y control por parte de los mismos
participantes.

+ Dibujar (3min):

* Los dibujos deben presentar ideas de acciones que contribuyan a mejorar la
prestacion del servicio apuntando al deber ser plasmado inicialmente.

» Los nombres de los dibujos deben ser redactados en forma de propuestas.

« Socializar (2min): cada participante de la mesa socializard con sus compafieros el
nombre de su dibujo y la idea principal que buscaba con este.

« Seleccionary exponer (2min): cada grupo seleccionara un dibujo, o hara una mezcla
de estos, que sea mas representativo para representar su imaginario. Estos seran
expuestos en plenaria.

+ Conclusion (5min): el experto cerrara con una conclusién que redna las principales
ideas expuestas.

CIERRE (a cargo del experto):

* Formulacion de los compromisos, estos fueron registrados en la plataforma Colibri de
la Veeduria Distrital.
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2.2. Dialogo Ciudadano (virtual) “Fue un honor trabajar por Bogota”
emision en directo a través de Facebook live de los avances en la
gestion del cuatrienio.

En la sala Arrayanes de la Veeduria Distrital, el 5 de diciembre de 2019, se realizo la
transmisién a través de Facebook live, con la presencia de 210 Ciudadanos en los puntos
territoriales (Alcaldias Locales) y 72 Ciudadanos conectados mediante streaming. Se dio
inicio con la intervencion del Dr. Jaime Torres Melo, Veedor Distrital, luego se procedi6 a la
entrega de informacion sobre los avances durante el cuatrienio con la moderacion de la
Dra. Maria Catalina Bejarano, Directora de Participacién y Comunicacién para la Planeacion
de la Secretaria Distrital de Planeacion. Al evento asistieron de manera presencial
funcionarios de las Secretarias de Planeacion, Salud, General, Movilidad y Veeduria
Distrital.

La metodologia principal utilizada fue tipo presentacién, a través de 6 bloques tematicos.
A medida en que se desarrollaba el bloque tematico, en cada localidad, un delegado de la
Secretaria Distrital de Planeacién recogi6 los aportes, inquietudes, dudas, sugerencias o
preguntas de la ciudadania asistente y por medio del WhatsApp, transmitia las mismas a
un enlace principal ubicado en la Veeduria Distrital, quien a su vez se las entregaba a la
moderadora para su lectura y respuesta por parte de los expertos asistentes.

Se hicieron exposiciones de la gestién realizada teniendo en cuenta seis ejes, asi: 1.
Bogotéa cuida la vida 2. Bogota ciudad incluyente 3. Bogota ciudad incluyente 4. Bogota
ciudad sostenible 5. Administracion con probidad y transparencia 6. Bogota en 2.500 obras.

Acto seguido se dio respuesta a las manifestaciones presentadas por los ciudadanos,
por parte los funcionarios, las inquietudes que quedardn por responder se les dio respuesta
posterior a través de los canales publicos establecidos por el Distrito; la metodologia
adoptada permiti6 el flujo de una comunicacion tranquila, asertiva e informativa, propiciando
un didlogo enriquecedor entre la ciudadania y los representantes de la Administracion
Distrital.

11



3. Acciones realizadas para motivar la cultura de la rendicion de cuentas
y peticion de cuentas.

La Secretaria General sensibiliz6 a servidores y contratistas sobre la rendicion de
cuentas, la normatividad aplicable, las responsabilidades frente a la misma, su importancia
y la forma en que la entidad rinde cuentas, este componente se ejecutd a través del Plan
Institucional de Capacitaciones —PIC- con el objetivo de mejorar la atencion al usuario,
integridad y transparencia; de igual forma se realizaron actividades con los servidores y
contratistas con el fin de ampliar el conocimiento sobre la entidad y los servicios que presta
a los grupos de valor, usuarios e interesados las actividades desarrolladas fueron:

v

v

v

N N N VU VRN

A NN N

Capacitacién en Supervision de contratos

Capacitacion en Gestién Documental

Capacitacion en Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
Capacitacion en Gobierno Abierto e Integridad

Capacitacién en Presupuesto Publico

Capacitacion en Gestién del Riesgo

Capacitacion en Gestion Publica y elaboracion de Politicas Publicas
Capacitacion en Redaccion y Ortografia

Capacitacién en Capacitacion en lenguaje Braille

Capacitacion en competencias blandas (Comunicacion asertiva, Escucha activa,
Inteligencia emocional, Manejo del tiempo, Manejo del estrés y Adaptacion al
cambio y Resolucion de Conflictos.)

Capacitacion en Gestién del Conflicto y educacién para la paz
Capacitacion en manejo del sistema “Bogota te escucha”
Capacitacion en Transparencia y Anticorrupcion

Capacitacion en Lengua de Sefias

Cualificacién a servidores con funciones de IVC.

En este mismo sentido, la Secretaria General sensibilizé a la ciudadania, grupos de
valor, usuarios e interesados sobre la rendicién de cuentas y su rol en las mismas, a través
de los medios de comunicacion de la Secretaria General, con el fin de motivarlos a participar
en este proceso.
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4. Seguimiento a compromisos pactados

Una vez analizadas las recomendaciones u objeciones hechas por la ciudadania y
recibidas en el marco del proceso de participacion y rendicion de cuentas, se efectuaron los
ajustes al interior de la entidad de acuerdo con su pertinencia.

Se publicaron los compromisos pactados con la ciudadania como resultado de la
estrategia de rendicion de cuentas en la plataforma Colibri de la Veeduria Distrital, con el
fin de permitir a la ciudadania en general, hacer el seguimiento al cumplimiento de los
compromisos derivados del proceso de rendicién de cuentas, los cuales durante la vigencia

2019 fueron:

Compromiso

coaching organizacional e inteligencia
emocional para los nuevos integrantes de la
mesa

Gestionar posibilidades de capacitaciones en

Instancia

Subcomité Tematico de
Atencion y Asistencia

% de

cumplimiento

Garantizar la  participacion  de  los
colaboradores que atienden en CLAV y/o
interactian con victimas en el Seminario
Distrital: “Hacia la Excelencia en el Servicio a
las Victimas”

Subcomité Tematico de
Atencién y Asistencia

100%

Realizar seguimiento y reporte a la
implementacion de la Politica Publica de
Transparencia, Integridad y no tolerancia con
la corrupcion.

Rendicion de Cuentas
Sector Gestion Publica
— vigencia 2018

100%

Llegar a mil servidores mediante la estrategia
de teletrabajo, en 52 entidades que firmaron
el pacto de teletrabajo.

Rendicién de Cuentas
Sector Gestion Publica
— vigencia 2018

100%

Llevar a cabo cuatro exposiciones en el
archivo de Bogotéa y masificar las invitaciones

Rendicion de Cuentas
Sector Gestion Publica
— vigencia 2018

100%

Realizar en Bogota ejercicios de memoria,
paz y reconciliacion en el marco del conflicto
armado.

Rendicion de Cuentas
Sector Gestion Publica
— vigencia 2018

100%

Fortalecer la estrategia de accion de las
unidades moviles en el territorio para la
atencion y asistencia.

Rendicién de Cuentas
Sector Gestion Publica
— vigencia 2018

100%

13



Compromiso

Socializar el nuevo protocolo de participacion.

Instancia

Rendicién de Cuentas

% de

cumplimiento

mensuales e instrucciones de la Secretaria
Distrital de la Mujer.

Sector Gestion Publica 100%
— vigencia 2018

Brindar  asistencia técnica para la Rendicibn de Cuentas

sostenibilidad a los retornos realizados en Sector Gestion Publica 100%

2018. — vigencia 2018

Entregar una ciudad mas conectada. Rendicion de Cuentas
Sector Gestidon Publica 100%
—vigencia 2018

Virtualizacion de tramites. Rendicién de Cuentas
Sector Gestion Publica 100%
— vigencia 2018

Fortalecer la apropiacion Digital en la Rendiciobn de Cuentas

ciudadania. Sector Gestion Publica 100%
— vigencia 2018

Promover la Red de Laboratorios y sus Rendicion de Cuentas

Servicios. Sector Gestion Publica 100%
— vigencia 2018

Virtualizacion de tramites de alto impacto en Rendicion de Cuentas

el distrito. Sector Gestion Publica 100%
— vigencia 2018

Aumentar la satisfaccion de la ciudadania con Rendicion de Cuentas

los servicios prestados en la red CADE Sector Gestion Publica 100%
— vigencia 2018

En el segundo semestre de 2019 se realizard Rendicion de Cuentas

una Audiencia Publica de Rendicion de Sector Gestion Publica 100%

Cuentas sobre la gestién adelantada en el - vigencia 2018

cuatrienio.

dar informe sobre qué piezas y servicios se Consejo Consultivo de

difundiran en la RED- CADES de junio a Mujeres

diciembre de 2019, e acuerdo a los envios 100%
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5. Conclusiones

La estrategia de rendicion de cuentas de la Secretaria General, ejecuto los tres
componentes establecidos por la hormatividad vigente, dando cumplimiento al 100% de las
actividades programadas.

La actualizacién constante de la informacion, la aplicacion de un lenguaje claro y la
constante divulgacion en redes sociales permitio el acercamiento de la entidad a la
ciudadania y su participacion.

Durante la vigencia 2019, la Secretaria General realizo siete (7) actividades de dialogo
de doble via, de igual forma diversifico los tipos de actividad (charlas, foros virtuales, mesas
de dialogo, mesas locales, audiencia publica y exposiciones), llegando a los territorios e
incluyendo diferentes grupos poblacionales.

La realizacion de mesas teméticas de participacion y la caracterizacion de los usuarios,
grupos de valor y partes interesadas, garantizaron el éxito de los diadlogos ciudadanos, esto
se debe a una participacion mas informada de los tramites y servicios que presta la entidad.
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