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1. INTRODUCCION

Para la Agencia Nacional Digital es fundamental contar con la identificacion de las caracteristicas de sus
usuarios, reconociendo necesidades, intereses, preferencias y expectativas de los grupos de interés; y a
partir de esta informacidn, tomar decisiones respondiendo satisfactoriamente a sus demandas mediante
el ajuste de la oferta institucional y de los mecanismos de comunicacion, para brindar mejores servicios,
fomentando la interaccidon con los interesados, consiguiendo su retroalimentacidn y participacion activa.

Particularmente la presente caracterizacién describe y segmenta el conjunto de usuarios mediante las
siguientes variables: Geograficas (cobertura geografica, dispersidn, ubicacién principal), Tipo de
Organizacion (origen de capital, tamafio de la entidad, dependencia, industria, tipo de cliente) y de
comportamiento (cultura organizacional, procedimiento usado, gestor procedimiento, toma de
decisiones), con su priorizacion es posible determinar sus motivaciones de acceso a los servicios prestados
por la AND.

La construccién del documento no sélo atiende a lo expuesto en el decreto 1499 de 2017 que actualiza el
“Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG”, también soporta los lineamientos definidos en las
politicas de desarrollo administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 2012, y la Ley 1712 de 2014 de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica.

En fundamento a lo anterior y teniendo en cuenta el interés que tiene la AND en el desarrollo de estas
directrices, se realiza la “Caracterizacion de Usuarios y Grupos de Valor de La Agencia Nacional Digital”
tomando como referencia la “Guia de Caracterizaciéon de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés” del
Departamento de Planeacion Nacional.

En la presente caracterizacion se pretende determinar las principales caracteristicas de los grupos de valor,
los mecanismos de recoleccion de informacién y las acciones a desarrollar para contar con informacion
oportuna, estandarizada y estructurada en el momento que se incorporen tecnologias de informacion a
todos los procesos misionales de la Entidad.

Por tanto, el presente ejercicio se centra en las variables que sean de insumo para la toma de acciones
encaminadas hacia una mejor recoleccidn de informacién y por ende una mejor prestacion de los servicios
de la Agencia.
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2. OBIJETIVO GENERAL

Reconocer las caracteristicas e intereses de los usuarios y principales grupos de valor respecto a la oferta
de la Agencia Nacional Digital, con el propdsito de orientar esfuerzos e iniciativas de la Corporacién hacia
en el mejoramiento de sus servicios.

2.1. Objetivos Especificos

=  Realizar segmentacion de los grupos de valor de la AND conforme a su misién y competencia.

= Establecer los grupos de valor, determinando su relacién y comunicacién con la AND

= |dentificar la pertinencia de adecuar canales de atencién, procesos y procedimientos para la entrega
de los servicios.

= Determinar los mecanismos de divulgacion de informacién (presenciales y virtuales).

= Disefiar acciones de dialogo virtuales en el marco de la ciencia, tecnologia e innovacién y de Ia
articulacién y prestacion de los servicios ciudadanos digitales.

3. ALCANCE

Este documento identifica los usuarios, beneficiarios, grupos de interés o grupos de valor que hacen uso
de los servicios de la Agencia Nacional Digital, identificando sus particularidades, intereses y expectativas
frente a la oferta de la AND.

4. SERVICIOS

Los servicios de la Agencia se enmarcan en la oferta de valor centrada en la transformacion digital del
sector publico a través de:

¢ Proyectos de Ciencia Tecnologia e Innovacidn aplicada
e Articulacién de Servicios Ciudadanos Digitales
e Prestacion de Servicios Ciudadanos Digitales

Estas lineas de negocio se articulan en el siguiente mapa de procesos, el cual hace especial énfasis
representandolos como la misionalidad de la Agencia como se ilustra a continuacion. Los procesos
restantes se plantean para generar capacidades especificas en la Entidad de planeacién, organizacion,
operacion y control de la Corporacion. La cadena de valor institucional es especializada y no cuenta con
antecedente en el sector, lo cual exige mayor dedicacidén y esfuerzo para romper paradigmas, generar
sentido de lo posible respecto a la aplicacidn de tecnologias de informacidon y mejora de los tramites que
realiza el ciudadano.
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5. TIPO DE POBLACION A CARACTERIZAR

 Articulacion y prestacion
de los servicios ciudadanos
digitales

* Proyectos de
Ciencia, Tecnologia
e Innovacién
aplicada.

« Satisfaccion de
usuarios, prestadores
y demds grupos de
interés.

Considerando los procesos misionales y los servicios anteriormente citados, el tipo de usuarios y grupos

de valor principales se identifican de la siguiente manera:

Tabla 1. Relacién de tipo de usuario y procesos de la AND

Tipo de usuario/Proceso Gestion de Proyectos de CTl aplicada Articulacion de SCD

Prestacion de SCD

Ciudadano X
Entidades del Estado X
Entidades privadas que X
ejercen funciones publicas

Prestadores SCD basicos y X

especiales

Industria de Tl X X

Academia X X
Socios AND X X X

Fuente: Equipo planeacion AND, 2020
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Principalmente se considera como beneficiarios directos de los servicios de la Agencia, a las Entidades del
sector publico o privados que ejercen funciones publicas, y solo para el caso especifico de Prestacién de
Servicios Ciudadanos Digitales base se establecen dentro de los usuarios, los ciudadanos que acceden a
los servicios de autenticacion digital y carpeta ciudadana digital.

Adicional, se consideran los asociados como grupos de valor para la Corporacién, puesto que tanto el
Ministerio de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones como el Departamento de la Funcién Publica
DAFP son actores interesados en los proyectos de CTl aplicada y la puesta en marcha de los Servicios
Ciudadanos Digitales, como habilitador de la Politica de Gobierno Digital.

La Academia y la Industria de TI, son grupos de valor que son clave considerar por su impacto en el
desarrollo de los procesos misionales y las sinergias que pueden gestionarse para fortalecer el ecosistema
de informacién publica del pais.

A mediano plazo y en desarrollo de algunos proyectos como el de direccionar a la Agencia como Centro
de Investigaciéon de CTI aplicada, se pretende profundizar y mejorar la caracterizacién de la poblacién
conforme a los tipos inicialmente establecidos. Estos andlisis se realizardn con el objetivo de determinar
las necesidades y oportunidades que se puedan generar.

6. REQUERIMIENTOS DE POLITICA Y NORMATIVIDAD APLICABLE

La caracterizacion de los grupos de interés es un requerimiento que elevan varias de las politicas del
desarrollo administrativo, a continuacidn, serdn mencionados los enfoques y usos de la normatividad
aplicable:

= Decreto 1499 de 2017 que actualiza el “Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion — MIPG. Por medio
del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica,
en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

= CONPES 3785 de 2013, la Politica de Eficiencia Administrativa y Servicio del Ciudadano busca “mejorar
la efectividad, colaboracion y eficiencia de las entidades y sus capacidades para atender
oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos”.

= Decreto 2482 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracién de la
planeacién y la gestion”, Presidencia de la Republica, Colombia, diciembre 3 de 2012.
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= CONPES 3649 de 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”. Mediante el cual se establecen los
lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

7. PRIORIZACION DE VARIABLES

Partiendo de las necesidades y retos identificados en la formulacién y actualizacién del Plan Estratégico
Institucional, el Plan Estratégico de Comunicaciones, el Plan Estratégico de Tecnologias de Informaciény
el Plan Anticorrupcion y de Servicio al Ciudadano establecido para la presente anualidad de manera
participativa al interior de la Agencia, se establecieron las siguientes variables:

Para el caso de persona que aplica al proceso de prestacion de servicios ciudadanos digitales SCD base se
establecieron categorias geograficas, demograficas y de comportamiento que buscan identificar la
cobertura, las edades, idiomas y etnias para comprender el comportamiento de las personas que
realizardn uso de los SCD base.

Tabla 2. Categorias y variables priorizadas Personas

Geografica

Departamento l Ciudad ‘ Vereda ‘ Corregimiento

Demograficas

Género ‘ Idioma ‘ Edad ‘ Etnia
Intrinsecas

- Uso de canales Grupo de usuarios
Requerimientos en el . L
. . (Entidades publicas,
tiempo (frecuencia de .
consultas por temas) Presencial Virtual Telefénico | Escrito ciudadanos, prfestadlores,

otros grupos de interés)

De comportamiento

Temas de consulta

s s Carpeta , L.
- Autenticacion . P Anomalias o | Atencidén o .
Interoperabilidad . Ciudadana . . Tramite a realizar
Digital Digital incidentes al usuario

Fuente: Equipo de planeacion AND, 2019

De manera similar, se encuentran las entidades (publicas o privadas) con funciones publicas de las cuales
se requiere establecer su ubicacidn, sector al cual pertenece, canales de atencidén que tienen disponibles,
los que usan, el responsable de interaccidn, los temas frecuentes de consulta y los tiempos en que la
desarrollan y que tipo de servicios usan desde los proyectos de CTl aplicada hasta la autenticacidn digital.
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Para el proceso de articulacién se consideran los prestadores de servicios ciudadanos digitales especiales
y la informacién que se busca identificar, recolectar y analizar para la toma de decisiones desde el rol de
Articulador es similar a las entidades considerando el alcance de los servicios a utilizar y los puntos de
contacto requeridos.

Tabla 3. Categorias y variables Entidades / Prestadores

Tipo

Entidades - Personas juridicas Prestadores-Personas juridicas
Geografica

Departamento Ciudad

Tipologia Organizacional

Orden o
. Organizacion/Sector o .
nacional/orden Canales de atencidn disponibles
o del cual depende
territorial
Responsable de la
Interaccién Tipo de ciudadano,
(proyecto, SCD, | usuario o grupo de
mesa de ayuda vy |interés atendidos
PQRS) Presencial | Virtual Telefénico Escrito
Tramites que | Servicios Ciudadanos

realiza, objeto de la | Digitales Especiales
relacidn con la AND | que presta

Intrinsecas
o Uso de canales Grupo de usuarios
Requerimientos en .
_ (Entidades
el tiempo -
] publicas,
(frecuencia de ol ) | lefoni . ciudadanos
7’
consultas por Presencia Virtua Telefénico Escrito
prestadores, otros
temas)

grupos de interés)

Comportamiento Organizacional

Temas de consulta

Garantia
Proyectos de CTI|Soporte Proyectos de | Proyectos - Autenticacion | Carpeta
aplicada CTl aplicada de CTI Interoperabilidad Digital Ciudadana Digital
aplicada

Anomalias o incidentes

Fuente: Equipo de Planeacion AND, 2019
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8. MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

En el marco del Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién y de la adopcion del marco de arquitectura
empresarial se han establecido iniciativas para fortalecer los mecanismos y las herramientas para
recolectar la informacidén junto con las politicas de Gobierno del Dato.

Se proyecta contar con registros iniciales estandarizados de las entidades atendidas tanto por el servicio
de proyectos de CTl aplicada como de Servicios Ciudadanos Digitales.

De manera paralela, se busca integrar estas necesidades en las siguientes iniciativas:

Mesa de ayuda que incluyen los siguientes canales de atencion (escrito, virtual, telefdnico)

Formulario de registro para la autenticacién digital

Adopcion e implementacidn de Gestidn de proyectos

Encuesta de percepcion sobre la prestacion de los servicios ciudadanos digitales base

Punto de atencidn o servicio al ciudadano que se defina.

Paulatinamente, que el ecosistema de aplicaciones y el nivel de estrategias de atencion a los grupos de
valor se fortalezca, se proyecta a futuro contar con una bodega de datos que centralice y estandarice la
informacidn para su posterior analisis y aprovechamiento en la mejora de los servicios que presta la
Agencia.

8.1. Solicitud de datos

Como mecanismo inicial para la recoleccion de informacién, la Direccién, desde el equipo de
comunicaciones, realizé la solicitud de informacidn de la base de datos de las Entidades correspondientes
a la Subdireccién de Desarrollo y Servicio Ciudadanos Digital, con el objetivo de identificar las variables
acordes para la elaboracidon de la caracterizacion de grupos de valor, con el fin de encontrar oportunidades
de mejora y para asi fortalecer la gestion que se realiza con los grupos de interés.

9. CARACTERIZACION DE VARIABLES

9.1. Grupos de Valor

Como se menciond en el apartado 5 del presente documento, la Agencia considera como un grupo de
valor directo a las Entidades del sector publico o privados que ejercen funciones publicas, quienes usan
los servicios desde los Proyectos de CTI aplicada hasta la implementacién de los Servicios Ciudadanos
Digitales.
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Para el caso de la ciudadania aplica como grupo de valor solo para el proceso de Prestacion de Servicios
Ciudadanos Digitales base, quienes accederan a los servicios de autenticacion digital y carpeta ciudadana
digital.

No obstante, la Agencia realizard el contacto con la ciudadania de acuerdo con los lineamientos
establecidos por MiInTIC, ya que el Ministerio es quien lidera la implementacién de los Servicios
Ciudadanos Digitales de cara a la ciudadania, por lo que la AND trabajard de manera conjunta para
implementar las actividades que esta Entidad establezca.

Teniendo en cuenta lo anterior, la caracterizacién de variables de los grupos de valor de la AND se
enforcara en el grupo de entidades publicas, tal como se muestra a continuacion:

9.1.1. Variable Geografica

Geofrafica

Orden territorial '
Orden nacional —

0% 20% 40% 60% 80% 100%

La Agencia Nacional Digital presta sus servicios a entidades publicas, con las cuales se han ejecutado
proyectos que han sido atendidos principalmente en la ciudad de Bogota, enfocandose en entidades de
orden nacional, con proyectos a gran escala y que tendran impacto a nivel nacional. De igual manera la
Agencia se encuentra fortaleciendo sus procesos internos y sus capacidades, promoviendo a futuro
atender proyectos con entidades de orden territorial, en el marco del apoyo a la transformacion digital del
Estado Colombiano.



Proceso: Gestion de Grupos de interés
CARACTERIZACION DE USUARIOS Y GRUPOS DE VALOR
Version: 1

GI.MN.O1

Agencia \

NACIONAL DIGITAL

9.1.2. Variable Tipologia Organizacional — Sector

SECTOR

Sector turistico | 3%

Sector Salud [ 6%

Sector Minero D 6%
Sector financiero [l 3%
Sector educativo | 3%
Sector de la construccion I 3%
Sector agricola - 3%

Sector administrativo Y 58%

Sector tecnologia, informacién y comunicacién I 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Los diferentes convenios y/o contratos interadministrativos que se han realizado con las entidades
publicas han respondido a sus necesidades de fortalecimiento tecnoldgico o de transformacion digital, de
acuerdo con su labor en el sector econémico al que pertenecen.

Con la caracterizacion se logré identificar los sectores econdmicos en los que la Agencia ha impactado a
través de los proyectos realizados con dichas entidades, evidencidandose que el sector que mas demandd
servicios relacionados a Proyectos de Ciencia, Tecnologia e Innovacidon aplicada asi como de
implementacién de Servicios Ciudadanos Digitales, fue el Sector Administrativo, encargado de ordenar,
organizar y disponer toda la informacidn y recursos del Gobierno Colombiano, por lo que son entidades
gue manejan una gran cantidad de bases de datos que requieren ser procesados de manera mas eficiente.
Como ejemple se mencionaran algunas de las entidades atendidas del sector administrativo:

- Superintendencia de Notariado y Registro
- Funcién Publica
- Registraduria Nacional del Estado Civil

La Agencia Nacional Digital a través de sus servicios facilita que estas entidades puedan realizar sus
procesos administrativos de una forma mas automatica y eficiente, ofrecer seguridad en el tratamiento
de datos y de esa manera adaptarse a la transformacién digital, para que asi las entidades puedan brindar
un mejor servicio a los ciudadanos.
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9.1.3. Variable Tipologia Organizacional — Responsable de la interaccion

INTERACCION

80%
60%
40%
20%

0%

Servicios Ciudadanos Proyecto de CTI
Digitales aplicada
M Seriesl 61% 39%

Como se ha mencionado, los procesos misionales que desempefia la Agencia Nacional Digital se enfocan
en la implementacidn de los Servicios Ciudadanos Digitales y en el Desarrollo de Proyectos de CTl aplicada,
por lo que de acuerdo con las necesidades que han presentado las entidades publicas, se ha podido
identificar que existe una mayor demanda por acceder a los Servicios Ciudadanos Digitales de parte de
nuestro grupo de interés. Lo anterior se da de manera articulada al proceso de transformacion digital que
actualmente esta liderando el Gobierno Nacional, por lo que los entes gubernamentales requieren tener
las herramientas suficientes y pertinentes para responder ante las tecnologias emergentes.

Para cumplir con este propdsito de transformacion digital y ofrecer sus servicios de manera virtual, las
entidades junto con la Agencia realizan un proceso personalizado, identificando con gran detalle las
diferentes necesidades que presenta cada entidad acorde a su sector econdmico y a los servicios que le
brinde a la ciudadania, garantizando las condiciones de calidad, seguridad, disponibilidad,
accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad tanto para los Proyectos de CTl aplicada como para
la implementacién de Servicios Ciudadanos Digitales.
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9.1.4. Variable Tipologia Organizacional — Tramite u objeto de relaciéon con la AND

TRAMITE REQUERIDO

pesarralo de software  NTNNNIND
Interoperabilidad- Integracién o revisién _

Presentacidn de autenticacidn digital -

Informacién sobre Servicios Ciudadanos Digitales -

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

De acuerdo con los resultados de la caracterizacidn, se identificé que existe una mayor demanda para la
implementacién del Servicio Ciudadano Digital de interoperabilidad por parte de las entidades publicas, el
cual actualmente la Agencia esta liderando junto a MinTIC, con el propdsito de integrar los servicios de
dichas entidades tanto al Modelo de Servicios Ciudadanos Digitales como a Gov.co, el Portal Unico del
Estado Colombiano, el cual es la herramienta por medio de la cual las entidades publicas deben

disponer su oferta institucional a la ciudadania.

La integracidn de los servicios de las entidades a estas plataformas es de gran utilidad para el intercambio
efectivo de informacion entre entidades, de una manera segura. Al ser un servicio innovador en el Estado
Colombiano, se vuelve muy atractivo para los entes gubernamentales, ya que asi las entidades publicas
puedan optimizar la manera en cémo su informacidn es expuesta y generar una mayor trazabilidad que
permita tener un control en el manejo de esta.

Finalmente, se evidencia que el segundo tema de consulta mds frecuente es el desarrollo de Software, ya
que la Agencia tiene una gran experiencia y conocimiento en esta labor, lo cual deriva en el interés de
nuestro grupo de valor por conocer sobre este servicio y obtener mas informacién sobre las diferentes
soluciones tecnoldgicas que se pueden elaborar en este campo y de esa manera implementarlas en su
gestidn internay asi ofrecer una propuesta de valor a la ciudadania.
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9.1.5. Variable Intrinseca — Uso de canales

USO DE CANALES

MW Presencial m Virtual

Desde el inicio de la gestion de la Agencia (2018) hasta la fecha, es posible evidenciar que el canal de
atenciéon mas frecuente es el presencial. No obstante, debido a la situacion actual de emergencia en la que
se encuentra el pais, durante la vigencia 2020 el canal presencial ha tendido a disminuir su uso, lo cual es
consecuencia directa de los lineamientos establecidos por el Gobierno Nacional en materia de
confinamiento y trabajo en casa. Teniendo en cuenta lo anterior, es posible afirmar que el canal virtual
aumenta cada vez mas su uso y serd sin duda mds importante para los grupos de interés en el corto y
mediano plazo, por lo que el uso de los canales de comunicacién digital como el correo, aplicaciones de
trabajo colaborativo, el teléfono, entre otros medios virtuales, seran las principales herramientas de
contacto con los grupos de valor.
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9.1.6. Variable Comportamiento Organizacional - Temas de consulta

Temas de consulta

Tréamite a realizar _

Carpeta Ciudadana Digital

Autenticacion Digital -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interoperabilidad Autenticacion Digital Carpeta Ciudadana Digital Tramite a realizar
M Seriesl 52% 3% 3% 42%

Como se menciond anteriormente, el servicio de la Agencia que presenta una mayor demanda de acceso
es el asociado a la Implementacion de los Servicios Ciudadanos Digitales. En este marco, el tema de mayor
consulta fue el de interoperabilidad, siendo este el servicio ciudadano digital que se esta implementando
por parte de las entidades y al que se observa que cada vez mas entes gubernamentales quieren integrar
Sus servicios.

Por otra parte, es importante mencionar que la Agencia Nacional Digital es una entidad que aun no se
encuentra posicionada en el sector publico, dado su poco tiempo de creacidn y gestion (3 afios), esto
ocasiona que algunos de sus servicios no sean tan reconocidos y los grupos de interés presenten dudas
sobre cudles son los posibles tramites que se pueden realizar con la entidad.

9.2. Grupos de interés

Como se menciond inicialmente, como parte de los grupos de interés de la Agencia se encuentran la
Industria de TI, la Academia, Agremiaciones profesionales relacionadas con ingenieria, entre otros, a los
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cuales se les brinda informacién relevante sobre la gestion de la Agencia a través de los canales de
comunicacion externa como las redes sociales y su pagina web. Préximamente se crearan actividades
dirigidas especificamente a los grupos de interés de la Agencia, en el marco de la consolidacion del proceso
de Gestién de grupos de valor e interés.

10. CONCLUSIONES

La caracterizacién de grupos de valor permite llevar a cabo analisis del comportamiento, necesidades
y/o requerimientos de los principales actores de la gestion institucional, logrando identificar posibles
acciones estratégicas que se pueden llevar a cabo al interior de la entidad, con el objetivo de optimizar
la atencidn a dichos grupos y mejorar los servicios que se brindan en las entidades gubernamentales.

Dentro de cada Subdireccidn de la Agencia debe llevarse a cabo la recoleccién de informacidén asociada
con las variables contempladas en esta caracterizacion, de acuerdo con el grupo de interés que atienda,
garantizando una recopilacion de datos efectiva, siendo importante actualizar la informacién de
manera constante con el propdsito de llevar a cabo andlisis que promuevan oportunidades de mejora.

Para mejorar la atencion que se brinda a los grupos de valor, es importante fortalecer un equipo de
trabajo que se enfoque en este proceso, desarrollando planes de trabajo y acciones que permitan
ajustar las debilidades u oportunidades de mejora que se encuentren.

Es importante enfocar esfuerzos en la estructuracidén e implementacion de estrategias de comunicacion
junto con MinTIC para los Servicios Ciudadanos Digitales de Carpeta Ciudadana Digital y Autenticacion
Digital, en los que la ciudadania sera el actor primordial, y para lo cual hay que llevar a cabo un proceso
de uso y apropiacién que influenciara en el factor de éxito de dichos servicios.

Se debe continuar trabajando en aumentar la demanda de los servicios que ofrece la Agencia Nacional
Digital en los diferentes sectores de la economia, realizando estrategias de comunicacidn enfocadas al
cubrimiento de las necesidades los grupos de valor a través de la gestién de la AND, dando a conocer
el portafolio de servicios que ofrece la entidad y mostrando la manera en como la implementacién de
la tecnologia en la gestién interna optimiza y fortalece los procesos, ademds de la necesidad de
integrarse en la transformacidn digital que vive el pais.

En el marco de la caracterizacion, se encontrd la oportunidad de brindar una asesoria o un
acompafiamiento cercano al grupo de valor para revisar cudl seria la “ruta de la transformacién digital”
acorde a sus necesidades y sus requerimientos. Lo anterior permitié ofrecer informacion de valor,

brindando la posibilidad de articular la implementacién de Proyectos de ciencia, tecnologia e
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innovacién aplicada y la integracién al Modelo de Servicios Ciudadanos Digitales, en el marco de su
gestion institucional.

11. DIVULGAR Y PUBLICAR LA INFORMACION

La presente caracterizacion sera divulgada en el marco del Comité Institucional de Gestidon y Desempeiio
con el propésito de contar con este documento como el inicio de la informacidn asociada a nuestros grupos
de valor, en pro de mejorar tanto los servicios como los canales de atencidn considerando las preferencias
y facilidades de dichos grupos.
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