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1. Introduccion

En el marco de la implementacién del Modelo Integrado Planeacién y Gestién la
Alcaldia de Cartagena de Indias, Adopt6 la politica de racionalizacién de Tramites
para facilitar al ciudadano el acceso simplificado a los tramites y otros
procedimientos administrativos que brinda la administracién publica. Por lo tanto,
nuestra funcién estad inspirada en conseguir una ciudad integrada, donde ser
eficientes y eliminar la corrupcién son las banderas.

Por tal motivo se implementaran principios de eficiencia, equidad, eficacia,
economia y mejoramiento continuo; los cuales priorizan la interaccion y la atencién
ciudadana, facilitando canales de acceso a la informacién, tramites y servicios de
forma 4agil y oportuna, mediante la racionalizacién, optimizaciéon y automatizacion
de los procesos y procedimientos, impulsando el uso de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC).

La politica estd compuesta por cuatro fases: 1°) Identificaciéon de tramites, 27
Priorizacién de tramites, 3% Racionalizacion de tramites e 4%) Interoperabilidad. El
presente documento corresponde a la politica de racionalizacion de tramites la cual
estd contemplada en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) para el
mejoramiento continuo de procesos y procedimientos administrativos, lo que
permite garantizar un engranaje y un mejor funcionamiento de los diferentes
tramites de la entidad territorial.
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2. Glosario

Tramite: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado, dentro de
un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés ante una entidad u organismo de la administracién publica o particular que
ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad
o cumplir con una obligacion, prevista o autorizada por la ley.

Otro Procedimiento Administrativo (Opa): Conjunto de requisitos, pasos o acciones
dentro de un proceso misional que determina una entidad u organismo de la
administracién publica o particular que ejerce funciones administrativas para
permitir el acceso de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los beneficios
derivados de programas o estrategias cuya creacién, adopcion e implementacién es
potestativa de la entidad.

Cadena De Tramites: Es la relacion de dos o mas tramites, que implica la interaccién
entre dos o mas entidades o particulares que ejercen funciones administrativas, con
el propdsito de cumplir con los requisitos de un determinado tramite.

Racionalizacién De Tramites: Es la implementacion de actividades relacionadas con
la simplificacién, estandarizacién, eliminacion, optimizaciéon y automatizacién de
tramites y Otros procedimientos administrativos, que busca disminuir costos,
tiempos, requisitos, pasos, procedimientos y procesos, mejorar canales de atencién,
para facilitarle a los ciudadanos, usuarios y grupos de interés el acceso a sus
derechos, el ejercicio de actividades y el cumplimiento de sus obligaciones.

Sistema Unico de Informacién De Tramites (SUIT): Es el instrumento de acceso a la
informacioén de los tramites y otros procedimientos administrativos del Estado. Es la
unica fuente valida de informacién exigible y oponible a los ciudadanos, usuarios y
grupos de interés. Asi mismo, es la herramienta que facilita la implementacién de la
politica de racionalizacién de tramites establecida en la Ley 962 de 2005 y en el
Decreto Ley 019 de 2012.

T - Tramite tunico: Propio de una sola institucién, es decir que unica y
exclusivamente lo ofrece una institucion.

HT - Hijo de tramite plantilla: Aplica a dos o mas instituciones. Las acciones,
condiciones o requisitos del tramite u OPA estan reglamentadas en normas
territoriales o propias de la Institucién. En el sistema se identifica porque NO tiene
creados momentos, los cuales deben ser registrados por la institucién.
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HM = Hijo tramite modelo: Aplica a dos o mas instituciones. Las acciones,
condiciones o requisitos del tramite estan reglamentados en normas nacionales. En
el sistema se identifica porque ya tiene creados los momentos o pasos, los cuales han
sido estandarizados y deben ser complementados por la institucion.

3. Objetivos
3.1 Objetivo general

Facilitar alos ciudadanos, usuarios y grupos de interés al acceso a los tramites y otros
procedimientos administrativos que brinda la Alcaldia de Cartagena de Indias.

3.2. Objetivos especificos

o Implementar acciones normativas, administrativas o tecnoldgicas que
tiendan a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los
tramites.

e Priorizar los tramites aplicando los criterios diferenciales que complementa
el manual operativo del MIPG.

o Mantener actualizada la plataforma Sistema Unico de Tramites SUIT

o Generar una cultura de eficiencia y eficacia frente a ejecucion de los tramites
que se realizan en la entidad de cara al ciudadano.

4. Alcance

La Politica de Racionalizacién de Tramites de la Alcaldia Mayor de Cartagena de
Indias tiene como obijetivo facilitar el acceso simplificado a los tramites y otros
procedimientos administrativos que brinda la administracién publica. Esta politica
se enmarca en el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion (MIPG) y busca
promover la eficiencia, equidad, eficacia, economia y mejoramiento continuo en la
atencion ciudadana.

5. Responsabilidades

La Coordinacién de Atencion y Servicios al ciudadano, adscrita a la Secretaria
General, es responsable de comprometer a la alta direccién y a los funcionarios
responsables del tramite en colaborar con la implementacién efectiva de los cambios
realizados, demostrando el valor agregado y teniendo en cuenta las modificaciones
aplicadas al tramite, a través de mecanismos de capacitacién y orientacion en la
aplicacién de la nueva propuesta.
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En cada una de las Secretarias y dependencias, existe un funcionario enlace
encargado de hacer seguimiento a los tramites seguin su naturaleza.

6. Normatividad

e Decreto Ley 2150 de 1995: Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

e Ley 850 de 2003: por la cual se reglamenta las veedurias ciudadanas es una
institucion juridica que contempla las reglas especificas para su creacion, los
principios democrdticos que rigen su organizacion interna, sus restricciones y
limitaciones, asi como las condiciones y herramientas especiales para que los
ciudadanos ejerzan la funcion de vigilancia y control.

e Ley 1712 de 2014: “Por medio del cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacién publica nacional.”

e Resolucién 1519 de 2020: “Por la cual se definen los estandares y directrices
para publicar la informacion senalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital, y datos abiertos”

e Ley 489 de 1998: “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones.”

e Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

e Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.
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e Decreto Ley 019 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica.”

e Resolucion 1099 de 2017: Por la cual se establecen los procedimientos para
autorizacion de tramites y el seguimiento a la politica de racionalizacion de
tramites.

e Decreto Ley 2106 de 2019: Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes
en la administracion publica.

e Ley 1757 de 2015: El objeto de la presente ley es promover, proteger y garantizar
modalidades del derecho a participar en la vida politica, administrativa,
economica, social y cultural, y asi mismo a controlar el poder politico.

e Ley 2052 de 2020: "Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion
con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones"

o Decreto 1499 de 2017: “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funciéon Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”

e Decreto 1409 de 2018: “Por el cual se adopta el Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion MIPG en la Alcaldia de Cartagena de Indias, D. T. y C, se crea el Comité
Institucional de Gestion y Desemperio y se dictan otras disposiciones”

7. Difundir Informacion De Oferta De Tramites Y Otros Procedimientos
Administrativos

Definida la nueva forma en que se desarrollara el tramite, debera publicarse y
documentarse a través del micrositio de la pagina Tramites v servicios web
https:.//www.cartagena.gov.co/transparencia/tramites-y-servicios especialmente
lo relacionado con los tramites para conocimiento de los usuarios como elaborar
material didactico, publicar en la pagina web de la Alcaldia Mayor Cartagena de
Indias.



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866#1083
https://www.cartagena.gov.co/transparencia/tramites-y-servicios
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8. Percepcion y satisfaccion ciudadana

La Coordinaciéon de Atencién y Servicio al Ciudadano llevé a cabo una encuesta para
evaluar la satisfaccion de los usuarios con los tramites racionalizados de acuerdo con
la politica de racionalizacion. Esta encuesta recopild tanto datos cuantitativos como
cualitativos sobre varios aspectos relacionados con los tramites racionalizados.

En este analisis, se presentaran los resultados de cada pregunta acompanados de las
correspondientes graficas para una visualizacidon clara y precisa de los datos
obtenidos. Estos resultados permitiran identificar tanto las fortalezas como las
debilidades del servicio ofrecido por la Ventanilla Unica, lo que posibilitara la
implementacién de mejoras para optimizar la racionalizacion de tramites.

La encuesta estd conformada por 5 preguntas, distribuidas en 2 preguntas de
informaciéon demografica, 2 preguntas de calificacion del servicio y 1 de
observaciones generales. Las preguntas se agrupan por 3 indicadores (Efectividad,
Accesibilidad y Oportunidad), que dan dé cuenta de un mismo concepto medible.

8.1. Ficha técnica

Ano 2024
Periodo de analisis Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2024
Preguntas a la opinién ciudadana para medir la calidad de sus
Tema tramites y servicios ofrecidos en linea, por la Alcaldia Mayor de
Cartagena de Indias
. Herramienta informatica en linea
Tipo de encuesta N - . o
Publicacién en pagina web institucional
Ambito geografico Puntos presenciales de relacionamiento con la ciudadania, donde
geos se hace presencia la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias.
DD de.la muestra'y Coordinacién de Atencién y Servicio al Ciudadano
procesamiento
Poblacién Todo usuario, ciudadano y/o grupo de interés que accede a los
servicios ofertado por la Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias.
Periodo de aplicacion
Metodologia Encuesta en linea
Tamarno de la muestra en el 48
periodo
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Confiabilidad 95%

Margen de error 2,27%

Nivel de satisfaccion Efectividad, Accesibilidad y Oportunidad
Rangos de valoracion Escala de valoracién numeérica y porcentual
Depe1z1denc1a el Coordinacién de Atencion y Servicio al Ciudadano
estudio

Lider del proceso Coordinador de Atencién y Servicio al Ciudadano

Sitio web para validar informacién de ficha técnica sobre Confiabilidad y Margen de Error.

https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-margen-de-error.html

8.2. Conceptos de la encuesta
Efectividad. Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Califique su nivel de satisfaccion al utilizar el canal para radicar su solicitud,
tramite o servicio: Excelente, Bueno, Regular o Deficiente.

Seleccione la dependencia hacia dénde va dirigida su radiacion.

Accesibilidad: Son las condiciones y medidas que deben cumplir las plataformas y
los canales de atencién virtual para adaptar el entorno, productos y servicios, con el
fin de asegurar el acceso de las personas con discapacidad en igualdad de
condiciones a la informacién institucional, incluidos los sistemas y las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones.

;Resulto facil el proceso para radicar la solicitud, tramite o servicio a través
del canal? Si o No.

;Con qué frecuencia utiliza este medio de radicaciéon?: Diario, Semanal,
Mensual y Anual.

Oportunidad. Hace relaciéon a que la respuesta emitida por la entidad se brinde
dentro de los términos legales (seguin sea el tipo de solicitud).

;Cuanto tiempo le tomo radicar su solicitud tramite o servicio?: Menos de 5
minutos, 10 minutos, 15 minutos, 30 minutos o mds de 30 minutos.



https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-margen-de-error.html
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8.3. Resultados de los indicadores de percepcion del servicio

1. Efectividad.

Califigue su nivel de satisfaccién al utilizar el canal para radicar su solicitud,
tramite o servicio: Excelente, Bueno, Regular o Deficiente.

Grafica 1. Indicador de Efectividad - afio 2024

Regular; 7;
14,58%

Bueno; 14;
29,17%

Deficiente; 5;

10,42%
Excelente; 22;

45,83%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboracién propia

Los datos obtenidos de la encuesta de Racionalizacién de Tramites muestran
que un 45.83% de los usuarios calificaron su nivel de satisfaccién como
"Excelente". Esto indica que casi la mitad de los encuestados estdin muy
satisfechos con el canal de atencién virtual. Ademas, un 29.17% de los
usuarios calificaron su experiencia como "Buena’, lo que sugiere que una
proporcion significativa también tuvo una experiencia positiva.

Por otro lado, un 14.58% de los encuestados calificaron su satisfacciéon como
"Regular’, y un 10.42% como "Deficiente". Estos porcentajes reflejan que,
aunque la mayoria de los usuarios estan satisfechos, hay un grupo que no esta
completamente satisfecho con el servicio recibido.

10
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La mayoria de los usuarios (75%) calificaron su experiencia con el canal de
atencion virtual como "Excelente" o "Buena'", lo que sugiere un alto nivel de
satisfaccion general. Sin embargo, es importante prestar atencion al 25% de
los usuarios que calificaron su experiencia como "Regular” o "Deficiente". Esto
indica que hay areas que necesitan mejoras para asegurar que todos los
usuarios tengan una experiencia positiva.

Es crucial seguir monitoreando y evaluando el servicio para identificar y
abordar las areas de mejora, con el objetivo de aumentar la satisfaccién de
todos los usuarios y mantener altos estandares de calidad en el canal de
atencion virtual.

Seleccione la dependencia hacia dénde va dirigida su radiacion.

Grafica 2. Indicador de Efectividad - afio 2024

11
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Alcaldias Locales; 11;
22,92%

SISBEN; 18; 37,50%
Cobranzas; 1; 2,08%

DADIS; 4; 8,33%

Prédial; 2; 4,17%
DATT; 5; 10,42%
Educacién; 1; 2,08%
Escuela de Gobierno; 1;
Industria y Comercio;  2,08%

1;2,08%

Planeacion; 3; 6,25%

Pensiones; 1; 2,08%

Los datos obtenidos de la encuesta de Racionalizacién de Tramites muestran
que la mayoria de las solicitudes se dirigen al SISBEN, con un 37.50%. Esto
sugiere que una gran parte de los usuarios utiliza el canal de atencién virtual
para gestionar asuntos relacionados con el SISBEN, posiblemente debido a la
importancia de este servicio en la vida cotidiana de los ciudadanos.

Las Alcaldias Locales reciben el 22.92% de las solicitudes, lo que indica que
también son un destino frecuente para los tramites virtuales. El DATT
(Departamento Administrativo de Transito y Transporte) y el DADIS
(Departamento Administrativo Distrital de Salud) siguen con un 10.42% y un
8.33%, respectivamente, reflejando la necesidad de servicios relacionados con
el transporte y la salud.

Las demas dependencias, como Planeacién (6.25%), Prédial (4.17%), y otras
como Cobranzas, Educacion, Escuela de Gobierno, Industria y Comercio, y
Pensiones, reciben un menor porcentaje de solicitudes, cada una con un

12
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2.08%. Esto sugiere que, aunque son menos frecuentadas, siguen siendo
relevantes para ciertos usuarios.

La distribucién de las solicitudes muestra que el SISBEN vy las Alcaldias
Locales son las dependencias mas solicitadas a través del canal de atencién
virtual, lo que destaca la importancia de estos servicios para los ciudadanos.
Escrucial asegurar que estos canales estén bien equipados y optimizados para
manejar el volumen de solicitudes de manera eficiente.

Ademas, aunque las demds dependencias reciben un menor porcentaje de
solicitudes, es importante no descuidar estos servicios y seguir mejorando la
accesibilidad y eficiencia del canal de atencién virtual para todas las areas.
Monitorear y evaluar continuamente el desempeno del canal ayudara a
identificar areas de mejora y asegurar una experiencia satisfactoria para
todos los usuarios.

2. Accesibilidad.

;Resulto facil el proceso para radicar su solicitud, tramite o servicio a través
de este canal de atencion?: Si o No.

Grafica 3. Indicador de Accesibilidad (Pregunta 3) - afio de 2024

No; 9; 18,75%

Si; 39; 81,25%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboracién propia
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Esta pregunta se refiere a la facilidad del proceso para realizar solicitudes,
tramites o servicios a través del canal de atencién virtual. De una poblacién
total de 48 encuestados, el 81.25% respondioé afirmativamente, indicando que
el proceso resulté facil.

Este resultado sugiere que la mayoria de los encuestados experimenté
facilidad al utilizar el canal de atencién virtual para realizar sus gestiones. Es
importante destacar este alto grado de satisfaccion y eficacia en el proceso.
Sin embargo, es crucial seguir monitoreando y evaluando continuamente el
servicio, ya que hubo una disminucién en el grado de satisfaccion de los
ciudadanos en comparacion con el mes anterior.

;Con qué frecuencia utiliza este medio de radicacion?: Diario, Semanal,
Mensual y Anual.

Grafica 4. Indicador de Accesibilidad (Pregunta 2) - afio 2024

Semanal; 7; 14,58%

Anual; 25; 52,08%

Mensual; 7; 14,58%

Diario; 9; 18,75%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboracién propia

Los datos obtenidos reflejan la frecuencia con la que los usuarios utilizan el
canal de atencién virtual para realizar sus tramites. La mayoria de los
encuestados, un 52.08%, utiliza este medio de radicaciéon de manera anual.

14
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Esto sugiere que muchos usuarios recurren al canal virtual para tramites que
no requieren atencién frecuente.

Por otro lado, un 18.75% de los encuestados utiliza el canal de manera diaria,
lo que indica que hay un grupo significativo de usuarios que depende del
canal virtual para gestiones cotidianas. Las frecuencias semanal y mensual
tienen porcentajes iguales, ambos con un 14.58%, lo que muestra que hay una
proporcion de usuarios que utiliza el canal de manera regular pero no diaria.

La distribucion de las frecuencias de uso del canal de atencién virtual revela
que, aunque hay un grupo considerable de usuarios que utiliza el canal
diariamente, la mayoria lo utiliza de manera anual. Esto puede indicar que el
canal es especialmente util para tramites que no requieren atencién
constante. Sin embargo, el hecho de que un 18.75% lo utilice diariamente
sugiere que el canal también es eficaz para gestiones frecuentes.

Es importante seguir monitoreando estas tendencias para entender mejor las
necesidades de los usuarios y adaptar el servicio en consecuencia. Ademas, se
debe considerar la posibilidad de mejorar la experiencia para aquellos que
utilizan el canal con menor frecuencia, asegurando que el servicio siga siendo
accesible y eficiente para todos los usuarios.

15
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3. Oportunidad.

;Cuanto tiempo le tomo radicar su solicitud, tramite o servicio?: Menos de 5
minutos, 10 minutos, 15 minutos, 30 minutos o mds de 30 minutos.

Grafica 5. Indicador de Oportunidad - afio 2024

10 Minutos; 9;
18,75%

Menos de 5
minutos; 21;

43,75% 15 Minutos; 5;

10,42%
30 Minutos; 3;
Mas de 6,25%
Minutos; 10;
20,83%

Fuente: Resultados de la encuesta de satisfaccion VUAC - Elaboracién propia

Los datos obtenidos de la encuesta de Racionalizacion de Tramites muestran
que una parte significativa de los usuarios, el 43.75%, pudo radicar su
solicitud, tramite o servicio en menos de 5 minutos. Esto sugiere que el canal
de atencién virtual es eficiente y permite a los usuarios completar sus
gestiones rapidamente.

Un 18.75% de los encuestados indicé que les tomé 10 minutos, mientras que
un 10.42% lo hizo en 15 minutos. Estos porcentajes reflejan que una
proporcion considerable de usuarios también encuentra el proceso
relativamente rapido, aunque no tan inmediato como el grupo mayoritario.

Por otro lado, un 6.25% de los usuarios tardé 30 minutos en completar su
tramite, y un 20.83% indicé que les tomé 30 minutos o mas. Estos datos
sugieren que, aunque la mayoria de los usuarios experimenta un proceso agil,
hay un grupo que enfrenta tiempos de espera mas largos, lo cual podria ser
un area de mejora.

16




La mayoria de los usuarios encuentra el proceso de radicacién de solicitudes,
tramites o servicios a través del canal de atenciéon virtual rapido y eficiente,
con un 43.75% completandolo en menos de 5 minutos. Sin embargo, hay un
porcentaje significativo (20.83%) que experimenta tiempos de espera de 30
minutos o mas, lo que indica la necesidad de seguir optimizando el servicio
para reducir estos tiempos.

Es crucial continuar monitoreando y evaluando el desempernio del canal de
atencion virtual para identificar y abordar las areas que requieren mejoras,
asegurando asi una experiencia satisfactoria para todos los usuarios.

9. Conclusiones

El presente informe tiene como objetivo proporcionar a toda la ciudadania
acceso a informacién precisa y detallada sobre los tramites realizados en la
Alcaldia de Cartagena durante el anio 2024.

Los tramites solicitados por los ciudadanos de Cartagena se gestionan en linea
a través de los enlaces disponibles en la pagina web de la Alcaldia de
Cartagena. Este método no solo garantiza una mayor eficiencia en la gestion
de solicitudes, sino que también mejora la accesibilidad, permitiendo a los
ciudadanos realizar sus tramites de manera comoda y rapida desde cualquier
lugar.

La implementacién de este sistema en linea ha permitido optimizar los
procesos administrativos, reduciendo tiempos de espera y facilitando el
seguimiento de las solicitudes. Ademas, se ha incrementado la transparencia
y la trazabilidad de los tramites, asegurando que cada solicitud sea atendida
de manera oportuna y efectiva.

Este informe busca mantener a la ciudadania informada sobre el
funcionamiento y los beneficios del sistema de tramites en linea,
promoviendo asi una mayor participacion y confianza en los servicios
ofrecidos por la Alcaldia de Cartagena.

Los datos obtenidos de las encuestas reflejan una percepcion positiva en
cuanto a la satisfaccion y facilidad de uso del canal de atencién virtual para
la realizacién de tramites. La mayoria de los usuarios calificaron su
experiencia como "Excelente" o "Buena", y un alto porcentaje pudo completar
sus gestiones en menos de 5 minutos, lo que indica un proceso eficiente y agil.
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La frecuencia de uso del canal varia, con una mayoria utilizdndolo de manera
anual, pero también hay un grupo significativo que lo usa diariamente, lo que
sugiere que el canal es versatil y se adapta a diferentes necesidades de los
usuarios. Las dependencias mas solicitadas, como el SISBEN vy las Alcaldias
Locales, destacan la importancia de estos servicios para los ciudadanos.

Sin embargo, es crucial seguir monitoreando y evaluando continuamente el
servicio para identificar y abordar areas de mejora, especialmente para
aquellos usuarios que experimentan tiempos de espera mas largos o que
calificaron su experiencia como "Regular" o "Deficiente". Mantener altos
niveles de calidad y accesibilidad en el canal de atencién virtual es
fundamental para asegurar una experiencia satisfactoria para todos los
usuarios.
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