cC O DO g

Estrategia de
participacion
ciudadana

Metro de Medellin

¢Estas listo para mirar hacia
adelante A lo Metro? 3 o t




C O 0O g

Estrategia de participacion ciudadana
Metro de Medellin

ESTRATEGIA DE PARTICIPACION
CIUDADANA 2026

Contenido

Ta] 1o Te [F oo o ] o ISR 3

ODJELIVO .o 5

1. Plan de Participacion Ciudadana ...........ccooiiiiiiiiiiiiiici e 6
DIAQNOSTICO ...ttt 6
[ P= T == Lo o o HO PSSP 6
g =Y o]0 o o o PP 7
Y= 111 F= o o o 7

2.  Caracterizacion de los usuarios del servicio de transporte ............ccovvvveviieeeneeennn. 8

3. Seguimiento a la estrategia de participacion ciudadana 2024-2025.................... 10
Participacion ciudadana en la actualizacion de la estrategia empresarial..................... 10
Plan Anticorrupcién y de Atencién al ciudadano PAAC ..........cooooiiiiiiieeiee e 14
Menu Participa y menu Transparencia en la pagina web .............cccceeiiiieiiiiiiiiiiiieeeee, 15
L T= Ty 10 1T Yo = 17
Gestion social en proyectos — Metro de 1a 80...........uueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeees 19
Gestion social en proyectos — Accesibilidad..............ueuiiiiiiiiiiiiiiiie 21
PQRSDF como herramienta para la consulta de informacion................cccovvvviieenee. 22
Retos de innovacion abierta....... ... 22
Reunion Gerenciando la accesibilidad. ..o 23
App Civica como medio para acceder a informacion y Servicios ..........cccceeeeeeevveevennnnnn. 24
Evaluacioén del nivel de experiencia del cliente............ccccoooviiii i, 25

4. Evaluacion de la Estrategia de participacion ciudadana 2024-2025.................... 26
AUtodiagnOStiCo 2025..... ..o 26

Y 1 (o S 27



C O 0O g

Estrategia de participacién ciudadana
Metro de Medellin

Introduccion

La Empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra Limitada desarrolla su
negocio esencial prestando el servicio de transporte publico de pasajeros en el Valle
de Aburra. El area de influencia estd conformada por 10 municipios: Girardota,
Barbosa, Copacabana, Bello, Medellin (ciudad nucleo), Itagti, Envigado, Sabaneta,
La Estrella y Caldas, con una poblacion aproximada de cuatro millones de
habitantes que cuentan para su movilizacion con un sistema, con tecnologia metro,
cable aéreo, buses (BRT) y tranvia, como eje estructurante al que se articulan otros
medios de transporte publico.

Adicionalmente, dentro de su objeto social se incluye la planeacion, construccion,
operacion, recaudo y administracion de servicios de transporte publico de
pasajeros, la ejecucion de operaciones urbanas y desarrollos inmobiliarios,
orientados al desarrollo del sistema de transporte masivo, la explotacion comercial
de todos los negocios asociados con el transporte publico de pasajeros y espacios
publicitarios, y la explotacién comercial del sistema de Recaudo Centralizado y sus
medios de pago.

La planificacién de la Empresa en el corto, mediano y largo plazo esta orientada por
el Plan Rector Confianza en el futuro, que provee el direccionamiento estratégico,
con politicas disefiadas metodoldgica y coherentemente, para dirigir el crecimiento
y desarrollo de la Empresa durante los proximos afos y se ha convertido en el
instrumento de planificacién que permite prever el desarrollo y el ordenamiento de
la Empresa en el futuro, en el marco de la vocacion del territorio metropolitano y de
Sus conexiones regionales y nacionales.

Desde sus inicios, la Empresa consolidé un modelo de gestion, soportado en
estrategias culturales, de formacion de usuarios y pedagogia social, que ha
permitido la consolidacion de una identidad colectiva denominada "Cultura Metro"
un modo de relacionamiento positivo que apela a los principios de la cultura
ciudadana del cuidado de los bienes publicos, las normas de comportamiento y la
convivencia ciudadana. Que ha transcendido a los grupos de interés y que hoy
representa nuestra cultura corporativa.

El Metro de Medellin es una sociedad publica a la cual le aplica el régimen de las
Empresas Industriales y Comerciales del Estado, que ejecuta actividades
comerciales en competencia con el sector privado, por lo que tiene excepciones en
la implementacion del contenido del Menu Participa de la pagina web
www.metrodemedellin.gov.co.

Todos nuestros usuarios, grupos de interés y ciudadanos en general podran
interactuar con nosotros a través de nuestros canales habilitados (linea Hola Metro,
correo institucional, Contactenos y derechos de peticién, entre otros), encuestas de

3



C O 0O g

Estrategia de participacion ciudadana
Metro de Medellin

percepcion, asi como también podran hacerlo a través de los mecanismos de control
social como las veedurias ciudadanas. Asi mismo desde la Gestion Social de la
Empresa promovemos un dialogo social permanente a través de encuentros con
organizaciones sociales de base y actores comunitarios con alta incidencia en el
desarrollo de los territorios, grupos focales, mesas de trabajo (propias o activadas
por los municipios), comités ciudadanos de obra, mesas de articulacién
interinstitucional y comunitaria (MAIC), que atienden diferentes necesidades y
permiten mitigar impactos en doble via.

Adicionalmente, cada ano presentamos los resultados de la gestidon en la
socializacion de la Memoria de Sostenibilidad con los grupos de interés, espacio en
el que los asistentes pueden plantear sus inquietudes y sugerencias. En la lista de
convocados se incluyen representantes de organizaciones que trabajan con un
enfoque de diversidad, equidad e inclusion.
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Objetivo

El objetivo de esta estrategia de participacion ciudadana es articular los esfuerzos
que se realizan desde los diferentes procesos de la Empresa, para brindar
herramientas, mecanismos, canales y practicas que faciliten a nuestros grupos de
interés una participacion efectiva a lo largo del ciclo de la gestién publica
(planeacion, ejecucion, evaluacion, control). De igual manera estas acciones estan
orientadas a promover la transparencia, la rendicion de cuentas y el control social,
fortaleciendo la confianza en la ciudadania.

Esta estrategia de participacion ciudadana atiende a lo establecido en el Modelo

Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, para la Politica de Participacion
Ciudadana en la Gestion Publica

®O®O®
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1. Plan de Participacion Ciudadana

A continuacion, se listan las principales herramientas, mecanismos, canales y
practicas que dispone la Empresa para sus grupos de interés en cada una de las
fases de la participacion ciudadana.

Diagnoéstico
Herramientas, mecanismos, canales, practicas Grupo de interés

Identificacion de necesidades y expectativas de grupos de interés Todos

Validacion de atributos del servicio Usuarios

Espacios de dialogo social: (1) relacionamiento permanente con

lideres de organizaciones sociales y comunitarias de base en el

area de influencia del sistema, (2) lectura social del territorio para

identificar actores, dinamicas sociales, problematicas y

necesidades de las comunidades con el propésito de estructurar  Comunidad y usuarios
programas de intervencion social y formacion pertinente, (3)

herramientas de participacion de los nifios, nifias y adolescentes

en el ejercicio ciudadano de proyectos (4) Lectura a escala de

contexto estacion — Inter estacion

Comunidad, usuarios,

Ejercicios de actualizacion de la estrategia corporativa o .
Junta Directiva, Gremios

Planeacion

Herramientas, mecanismos, canales, practicas Grupo de interés

Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano PAAC Todos

Gestion social en proyectos: (1) relacionamiento permanente con
lideres de organizaciones sociales y comunitarias de base en el
area de influencia del sistema y los proyectos, (2) levantamiento
de caracterizacion social participativa, levantamiento de
informacion de memoria y patrimonio, (3) mesas de articulacion
interinstitucional y comunitaria (MAIC), mesas de trabajo y
comités ciudadanos de obra. (4) herramientas de participacion de
los ninos, ninas y adolescentes en el gjercicio ciudadano de
proyectos (5) Lectura a escala de contexto estacion — Inter
estacion. (6) escuela de liderazgo juvenil

Comunidad y usuarios
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Ejecucion

Herramientas, mecanismos, canales, practicas
Menu participa en la pagina web

Pagina web para consulta de informacion publica (indice de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica - ITA) y oferta
institucional

Las PQRSD como herramienta para la consulta de informacién
Retos de innovacién abierta

Reunién Gerenciando la accesibilidad

Espacios de dialogo social: (1) relacionamiento permanente con
lideres de organizaciones sociales y comunitarias de base en el
area de influencia del sistema y los proyectos, (2) ejercicios de
formacion en habilidades para la vida y enfoque de capacidades,
(3) herramientas de participacion de los nifnos, nifas y
adolescentes en el gjercicio ciudadano de proyectos, (4)
Semilleros infantiles y de familia del programa Amigos Metro en el
area de influencia del sistema, (5) participacion en las mesas de
trabajo a la luz de la politica publica de proteccién a moradores
MAIC creadas con la comunidad (6) escuela de liderazgo juvenil

Comités ciudadanos de obras
App Civica como medio para acceder a informacién y servicios

Evaluacion

Grupo de interés

Todos

Todos

Todos
Todos
Todos

Comunidad y usuarios

Comunidad
Usuarios

Herramientas, mecanismos, canales, practicas Grupo de interés

Evaluacién del nivel de experiencia del cliente
Estudio de reputacion (medicion propia)

Estudio de percepcién impacto de la gestién social
Memoria de sostenibilidad

Auditorias Internas al proceso

Usuarios
Todos
Comunidad
Todos
Todos



C O 0O g

Estrategia de participacion ciudadana
Metro de Medellin

2. Caracterizacion de los usuarios del servicio de
transporte

La caracterizacion de los usuarios del servicio de transporte Metro se realiza anualmente
en el estudio de satisfaccion del usuario. A continuacion, se presenta el resumen de los
aspectos mas relevantes de la caracterizacion realizada en 2024.

Frecuencia de uso de la Red Metro

2024 2023 . 2022
. Frecuencia de uso
Tipe de cliente de la Red % % Total % % Total % % Total
De lunes a viernes 18,2% 16.4% 12,0%
(T De lunes a sabado 24.7% 67.9% 23,2% 625% = 233%  550%
(alto uso)
De lunes a dominga 25,0% 22,9% 19,8%
304 diasalasemana 11.0% 1.7% 13.0%
Moderados
(mediano uso) 102dias alasemana 9,3% 21,8% 7.1% 22,6% 9,5% 26,1%
Solamente los fines de
<emana 1.5% 3.7% 3.7%
Gosioy De vez en cuando 10,3% 15,0% 18,8%
(poco uso)

Afio 2024\ Afio 2024
6,9%
(—l—\

. E6 Serehisa a
Hembre Mujer Otro responder

2023 45,4% 54,2% 0,4% 2023 20,0%  39.3% 27,4% 6,5% 1,1% 0,5% 5.2%

@2 47.3% 52,0% 0,7% / (022 22,6% 40,2% 26,6% 5,1% 1,5% 0,5% 3,5% /

Afio 2024 Afio 2024
ToE e o am i B a

Empieado(a)  Trabajadoria)  Esudiante  Amadecass  Pensonadola) Dessmpleadoja) Prmaria Secundarial Bachillerato Téenico! Pregrado/
inapanciente Tecnologia Posgrado
2023 56,5% 18,6% 12,2% 8,1% 2,5% 2,0%
2022 53.1%  233%  9,6% 85% 2,5% 29% 2023 13.8% 41.6% 26,8% 179%
2022 13,4% 45,0% 26,0% 15,6% /
Base: 2024 - Total entrevistados 2.291
Base: 2023 - Tolal entrevistados 1.711

Base' 2022 -Total entrevistados 1528
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Estado civil

Afio 2024

Lt

Casado(a) Separado(a)

aliin
Unién libre Viudo(a)

sz 1,2% 0,5%

Mujer en embarazo  Persona en condicién Ninguno de los. Soltero(a)
de discapacidad anteriores.
2023 0.5% 11% 98.4% 20231 SG1%

2022 58,4%

21,0% 17,1% 4,2% 1,5%
20,1% 17,1% 4,7% 16%

98 3% /

3544 afios

18-24 afios 25-34 afios 4554 afios

Rango de Edad

van, 1 .
lovenes
pdveadll  EGE

50,8%

2023 28.5% 26,5% 17.4% 14.5%

2022 26,1% 24,7% 17.5% 15,0%

Tenencia de civica personalizada

Afio 2024

Adul | EEA
ultos
55 aiios o més 25 a 54 aftos. N s19%
32,5%
) allin  alliin
16,9%
16,7% Adutos I m2024 Sitiane Civica Sitiana APP Ambas (Tarjeta
Mayores [l 13.1% #2023 Personalizada Civica Parsonalizada
§5afios o 16.7% yAPF)
mas | 2022
\. J /

Base: 2024 - Total entrevistados 2.291
Base. 2023 - Total dos 1.711
Base' 2022 -Total entr dos 1528

Tipo de poblacio
Sin ninguna condicié
especial

ia de

\

91,4%
enenc
civica
personaliz?
civil
Soltera
57,0%

Edad
18 — 24 Afios

26,6%

Nota: Medido por primera vez 2024

Estrato

Estrato 2 43’0%

= 53,8%
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3. Seguimiento a la estrategia de participacion
ciudadana 2024-2025

Participacion ciudadana en la actualizacion de la estrategia
empresarial

La construccion colectiva de la estrategia se hace orientada por la Politica de
participacion ciudadana a la que hace referencia MIPG y la Estrategia de
participacion ciudadana del Metro. Se llevaron a cabo las siguientes actividades con
los diferentes grupos de interés para el analisis del contexto interno y externo, como
insumo para el proceso de definicion de la estrategia corporativa:

e Durante 2023 en el ejercicio de prospectiva del Plan de Expansion del
Sistema, se realizaron 20 mesas de trabajo para la identificacion, analisis y
priorizacion de fendmenos de cambio, la definicidon de escenarios futuros y el
mapeo de actores.

Planeacion Estratégica y Gestion Urbana

@ Participan comunidad y Gente Metro

Identificacion, analisis y + Escenarios futuros

priorizacién de * Mapeo de actores
fenémenos de cambio * Marco estratégico
+ Modelo de gestion

Identificacion, analisis y 27
priorizacion de

fenémenos de cambio Fenémenos
de cambio

® 9 mesas de trabajo
3er Nivel Ori dor - Legitimad ® 45 asistentes
(Comité académico + Miembros del Comité Directivo
Metro)

2° Nivel Validador
(Jefe Planeacion Estratégica + Jefe Gestion Urbana) Esconarios faturos
1er Nivel Construccion

+ Posible

5 mesas de trabajo
50 asistentes

(Equipo técnico Metro + Asesores tematicos)

35
Actores identificados
con sus intereses

® 6 mesas de trabajo

Mapeo de actores
P ® 14 asistentes

e En 2024 se realiz6 la revision de los grupos de interés e identificacion de
incidencias, riesgos y oportunidades (IROS) bajo el ejercicio de doble
materialidad y para esto se llevaron a cabo 16 talleres internos y se recibieron
689 respuestas de encuestas digitales.
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Consulta a todos los grupos
de interés

13 | 26 | 16 | 689

rupos |Asuntos de| Talleres Encuestas
de interés doble con areas digitales sobre

actualizados impolrtam:ia g'ergncias e | criterios ambientales,
e H 4 relativa a Empresa sociales y de
‘ ReV|S|on de GrupOS de IntereS identificados Gobernanza (ASG)

e identificacion de IROS

(Incidencias, riesgos y oportunidades)
bajo el ejercicio de doble materialidad

Planeacion Estratégica

El estudio de reputacion corporativa de 2024 se llevd a cabo con 606
personas entrevistadas y 11 variables evaluadas.

Reputacién
v

@ Consulta a 11 grupos de interés

9,2 606 ==

nnnnnnnnnnn

2024 Egtudio de Reputacion

variables
evaluadas

Global de
Direccion de Comunicaciones Reputacion
y Relaciones Publicas

rporativa indice 1 1

También en 2024 se realiz6 el estudio de validacion de los atributos del
servicio de transporte con el fin de conocer las caracteristicas, percepcion,
actitudes, necesidades y expectativas de los usuarios de la Red Metro. El estudio
esta conformado por una parte con enfoque cuantitativo con 1250 encuestas
presenciales realizadas con usuarios y por otra parte de un enfoque cualitativo
con 9 sesiones de grupo con 84 participantes en total, entre usuarios, empleados
y contratistas.

En 2025 se realiz6 la socializaciéon de la Memoria de sostenibilidad de 2024,
con 164 preguntas contestadas a los asistentes a los 18 encuentros realizados.
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Participacion de todos los Grupos
de interés

18 | 12 164 2.192

Encuentros | Grupos de | Preguntas Asistentes
realizados interés contestadas
abordados

Retroalimentacion de la
Memoria de Sostenibilidad

Direccion de Comunicaciones
y Relaciones Publicas

Las preguntas fueron organizadas con base en las dimensiones y los asuntos
materiales en los que agrupamos las necesidades y expectativas de nuestros
grupos de interés. Las respuestas pueden consultarse en
https://www.metrodemedellin.gov.co/memoria-de-sostenibilidad-2024.

Dimension social

Condiciones de trabajo justas: 17
General: 11 Servicio: 15

Seguridad integral y gestion de riesgos: 6

Derechos humanos: 4

Gestion social con usuarios y comunidad: 16

Dimension ambiental:

Contribucién a la descarbonizacién de la

sconomia: 7 Dimensién econémica
Consumo de energia, agua y otros Sostenibilidad financiera: 10

recursos: 4 Proyectos de expansion: 25
Estructura verde: 3 Compras publicas sostenibles: 1

Investigacion, desarrollo e innovacion: 1

Gobernanza Felicitaciones y
Gobierno corporativo: 2 agradecimientos:35

e Enjuniode 2025, para la revision del contexto interno y externo, se realizaron
7 talleres con Gente Metro, entrevistas estructuradas con 5 miembros de Junta
Directiva y la publicacion de encuestas en varios medios de comunicacion de la
Empresa promoviendo la participacion ciudadana, en la cual se obtuvo
respuesta de 785 personas.
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A Diagnéstico de contexto
interno y externo

Participacion de Junta Directiva
y Gente Metro

Planeacion Estratégica

5 7 sesiones

Miembros de con Profesionales, Jefes y
Junta Directiva Gerentes de todas las
entrevistados areas de la Empresa con

75 asistentes

aneando nuestro destino.

'Alo Metro

785

: | Encuestas
: : diligenciadas

Preguntas clave para el

futuro de la Empresa

Planeacion Estratégica
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Encuesta publicada en diferentes medios de comunicacion de la Empresa, entre
el 30 de junio y el 28 de julio de 2025, con 785 respuestas.

s ey |
movilidad multimedal.
Una empresa innovadora, sostenible y licer S
en movilidad para toda la region. El impacto de Metro de Medellin en el

psditpaibiilll o)
La incorporacién mas directa de la
opinién y necesidades de los usuarios. —
La mejora en el impacto ambiental _
del Metro de Medellin.

Una empresa publica fuerte, transparenta y
con participacién activa do 1a comunidsd. | (D

ui cercanaala
A (D Q)

Incorporacién de tecnologia que mejore
Puntualidad @ Ia experiencia del usuario y amplia los | @
_ servicios a los que se puede acceder a
¥ eficiencia. través de Metro de Medellin.
formas de conexién.
para la poblacién.
Uso de energias sostenibles que _
todos los usuarios.
Desarrollo de espacios o
Cuidado del _ @ actividades culturales, educativas, - @
etc. dentro del sistema.
medio ambiente.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano PAAC
Grupo de interés: Todos

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2025 y el Mapa de Riesgos de
Corrupcion, es el resultado de un trabajo articulado entre los procesos del Metro de Medellin
Ltda., y sus grupos de interés.

En este sentido, en la pagina web de la Empresa se publicé la propuesta del Plan
Anticorrupcién y Atencion a la Ciudadania 2025, entre el 19 de diciembre de 2024 y el 10
de enero de 2025, donde se invitd todos los grupos de interés a participar con el fin de tener
en cuenta las consideraciones y sugerencias y asi lograr la construccion de la version final
del documento.

Durante la publicacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién a la ciudadania, se tuvieron
16 visualizaciones por parte de los grupos de interés y no se recibieron comentarios ni
observaciones al PAAC.

El Comité Institucional de Gestion y Desempefio es el encargado de aprobar el Plan
Anticorrupcién y atencion al Ciudadano y el Mapa de Riesgos de Corrupcion.

14



C O 0O g

Estrategia de participacion ciudadana
Metro de Medellin

De conformidad con lo establecido, el Metro de Medellin Ltda., publicé en su pagina web,
en el enlace de "Transparencia y acceso a la informacién” el PAAC 2025 antes del 31 de
enero de cada ano. https://www.metrodemedellin.gov.co/quienes-somos/plan-
anticorrupcion/

Menu Participa y menu Transparencia en la pagina web
Grupo de interés: Todos

El menu Participa brinda informacién y opciones para la participacién ciudadana a todos

nuestros grupos de interés. Se tiene habilitado un formulario para la participacion, el cual

permite la interaccidn y durante 2024 y 2025 se han recibido las siguientes interacciones:
Solicitud de trabajo 41%

Sugerencias 16%

2024 5 860 48 Quejas 7%

Social 7%

Otros 29%

Solicitud de trabajo 55%
2025 Dudas 15%

(corte a 15 de 3 862 34 Sugerencias 9%
septiembre) Solicitud de visitas 6%
Otros 15%

Analizando las interacciones encontramos que la mayoria estan relacionadas con
busquedas de empleo e interés de trabajar en la Empresa, para lo cual esta habilitado otro
menu en el sitio web.

Por otro lado, el sitio web de la Empresa www.metrodemedellin.gov.co provee informacion
sobre nuestros servicios, acceso a datos abiertos y demas oferta institucional, incluyendo
el menu Transparencia donde se ha dispuesto la informacion de conformidad con lo
establecido en la Ley 1712 de 2014 de Transparencia y acceso a la informacion publica y
atendiendo a la Resolucion 1519 de 2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciones.

La encuesta de satisfaccion del ciudadano sobre transparencia y acceso a la
informacion en nuestro sitio web tuvo 103 visualizaciones entre enero de 2024 y
septiembre de 2025 con 15 envios del formulario, de los cuales 7 son validos (los otros 7
corresponden a un mismo usuario que reenvia el formulario varias veces). Los resultados
se muestran a continuacion.
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Rango de edad

m 18 afos a 24 anos
m 25 afos a 34 anos
m Mas de 54

¢ Encontré la informaciéon que
buscaba en este espacio web?

E Si, toda
m Parcialmente

® No encontré la informacioén

¢ Fue facil buscar
informacion en este
espacio web?

EsSi Eno

¢ La informacion encontrada en
este espacio web fue claray
comprensible?

ESi Eno

En la ultima auditoria realizada al ITA, evaluando la vigencia 2025, se obtuvo un puntaje

de 100 sobre 100.
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Comparativo resultados ITA 2019-2025

120
100 100 100 100100
93 95
89 89 92
80
61

60
40
20

0 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

m Autodiagnostico 89 93 100 100 100

u Auditoria PGN 61 89 95 92 100

m Autodiagnostico  ® Auditoria PGN

Gestion social
Grupo de interés: Comunidad y usuarios

La gestion social incluye espacios de dialogo social, relacionamiento permanente con
lideres de organizaciones sociales y de base de las comunidades de influencia del sistema,
lectura social para identificar necesidades y definir programas de formaciéon para la
comunidad, ejercicios de formacién en habilidades para la vida y enfoque de capacidades,
herramientas de participacién de los nifos y nifias en el ejercicio ciudadano, escuela de
liderazgo juvenil, entre otras actividades.

En 2024, realizamos el estudio del nivel de percepciéon del impacto de la Gestién
Social, segun el cual el 87% de los entrevistados estiman que los programas de gestion
social contribuyen al relacionamiento positivo entre ellos y la Empresa, y el 92,7% de los
entrevistados valora positivamente la Gestién Social realizada. Esto incluye programas
insignia como Palabras Rodantes, Trenes de la Cultura y la estrategia interinstitucional de
salud mental Cémo va la vida, los cuales tuvieron acciones muy positivas durante el afio.

El 66% de los usuarios considera que la gestidon social de la Empresa Metro contribuye
Siempre o A menudo al relacionamiento positivo del Metro con usuarios y comunidades.
Adultos mayores, los que mas creen que la gestion social contribuye al relacionamiento
positivo. Mujeres y Jévenes, los que menos creen.

Los usuarios frecuentes, espontaneamente, consideran que el Metro ha hecho importantes
aportes a la ciudad y a sus vidas: Organiza el trafico, facilita la movilidad y les permite
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desplazarse por toda el area metropolitana, de manera rapida y econémica. En este sentido,
contribuye al mejoramiento de la calidad de vida. El Metro significa para ellos patrimonio y
orgullo paisa, lo consideran “lo mejor de la ciudad”. Ademas, asocian el Metro con
Seguridad y, en este sentido, las estaciones del Metro se sienten como lugares seguros en
medio de una ciudad que perciben insegura e incluso peligrosa.

Programas y actividades de Calificacién Base Base Base
Gestion Social Conocimiento y Participacién Callificacién al Programa o Actividad e— (3:::'::'1:;:::?1 catifioncion N promedio
Bibliometro m 41,6%
Conciertos y actividades 30,1%
culturales m
Obras de arte, Espacios m 28,1%

4,25 385 116 112

0,9% | 34% 75%
2.8%
I i

expositivos o Arte urbano 435 385 108 107

Formacién de usuarios-Guias 26,0%
educativos

437 385 100 95

4bf

84% | 50%
3,8% %
e
o
Bt

Palabras Rodantes mzu ,3% 385 78 73

Salas de computo o Salas o ==

alfabetizacion digial ] o ff wen TN o oW

G, omacas s, " g s [N

cultura, Jornadas barriales, etc.) m 16,6% HE 4,28 385 64 61

B

Escuela de Lideres H 4% = Gonoce § 4.4 385 36 35
u Ha o

Otro mencionado 3 4% 385 13 12

7.7%
~
5.
=]

3%

Ninguno 385 = — —

Nuestros programas de gestion social vinculan el dialogo y la participacion ciudadana, asi:

169 participantes 120 participantes

25 Semilleros infantiles, 17 Semilleros infantiles,

437 participantes 340 participantes

82 jornadas 4 jornadas comunitarias,
comunitarias, 16.798 620 participantes
participantes

25 Escuelas de familia, 6 Escuelas de familia,
353 participantes 182 participantes
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Personas con discapacidad: Encuentros con 41 encuentros

entidades y colectivos que trabajan con y para

personas con discapacidad (CAME, comité de

discapacidad de Bello, comité de discapacidad

de Itagiii, enfermedades huérfanas)

Relacionamiento con comunidades: Dialogos 339 acciones, participacion de
con la comunidad local (JAL y JAC), mas de 23 mil personas
encuentros sociales, jornadas comunitarias e

iniciativas en articulacion con entidades

privadas.

Gestion social en proyectos — Metro de la 80
Grupo de interés: Comunidad y usuarios

Para el Proyecto Metro de la 80, en 2024 implementamos un plan integral de gestion social
que incluye iniciativas educativas, culturales y de inclusion social disefiadas para responder
a las particularidades del territorio y las necesidades de sus habitantes. En particular en el
2024 implementamos un programa de formacion y capacitacién para el personal del
contratista e interventoria, que consistié en 38 encuentros de capacitacion en temas como:
comunicacién asertiva, resolucion de conflictos, mecanismos de participacion ciudadana,
construccion social de la identidad de género, trabajo decente / no somos iguales, pero
somos lo mismo, acoso laboral, autocuidado en el trabajo, equidad y género - roles de
género, comunicacion empatica, liderazgo y derechos humanos de las mujeres. En cuanto
a formacion, realizamos seis encuentros con temas como Guia de Manejo Socioambiental
(GMSA), Cultura Metro, enfoque de género, prevencion de acoso sexual y generalidades
del proyecto.

Mesas de Articulacién Institucional Comunitaria — MAIC: En el marco del desarrollo del
Proyecto Metro de la 80, el Distrito de Medellin ha asumido el compromiso de implementar
los lineamientos establecidos en la Politica Publica de Proteccién a Moradores, Actividades
Econdmicas y Productivas (Decreto 0818 de 2021). Esta politica surge como una respuesta
institucional a los impactos que generan las grandes obras de infraestructura sobre las
comunidades, con el fin de garantizar sus derechos.

Uno de los ejes centrales de esta politica es la participacion de las comunidades mediante
procesos de socializacion y la conformacion de mesas de articulacion institucional-
comunitaria. En el caso del Metro de la 80, estos mecanismos han sido fundamentales para
establecer canales de dialogo y concertacion entre los diferentes actores involucrados:
moradores, comerciantes, entidades publicas y organizaciones sociales del proyecto.

Es asi, como la conformacion de las Mesas de Articulacion Institucional Comunitaria es uno
de los tres escenarios del Sistema de actores, roles y relacionamiento para la
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implementacion, seguimiento y monitoreo de la Politica Publica de Proteccion a Moradores,
Actividades Econdmicas y Productivas —PPPMAEP, que se da en la etapa inicial del
proceso de adquisicion sociopredial del proyecto.

Para el proyecto Metro de la 80 se conformaron 12 MAIC, las cuales se establecieron
teniendo en cuenta la dinamica del territorio, por lo cual en algunos subtramos se unificaron.

Desde 2022, se han desarrollado multiples
sesiones de Mesas de Articulaciéon Institucional
Comunitaria MAIC, socializaciones y talleres del
proyecto Metro de la 80, en las que han
participado  representantes de  diferentes
entidades del Distrito. Al afo 2025, en los tres
tramos, se han realizado 99 socializaciones, 52
talleres, 176 MAIC y otros 26 encuentros, donde
han participado 7411 personas, quienes han
recibido acompanamiento integral, lo que
demuestra una aplicacion efectiva y
comprometida en el desarrollo de esta estrategia.

Las Mesas de Articulacion Institucional Comunitaria - MAIC, han sido espacios para
promover la informacion, el relacionamiento y retroalimentar el proceso de gestion
sociopredial, creando cercania con los moradores. En este sentido, los procesos de
socializacién territorial han contribuido a informar a la comunidad sobre los alcances y
avances del proyecto, asi como las medidas de proteccidn disponibles. Estos espacios han
sido claves para identificar necesidades especificas, escalarlas y gestionarlas de acuerdo
con la normatividad vigente. A las mesas se han articulado varias secretarias del Distrito de
Medellin, tales como la Secretaria de Salud, Secretaria de Inclusion Social, Familia y
Derechos Humanos, Secretaria de Desarrollo Econémico y Subsecretaria de Catastro, lo
que ha permitido ajustar las estrategias institucionales a los contextos locales.

Dado el avance de entrega de predios y el proceso
de reasentamiento, al dia de hoy se tienen
establecidas cinco MAIC, durante el 2025, se
programo6 llevar a cabo las MAIC de manera
bimensual, de acuerdo con las necesidades de sus
integrantes y las dinamicas territoriales. Cabe
resaltar que los horarios y dias de encuentro fueron
concertados desde la conformacion de las MAIC con
sus integrantes. En noviembre de 2024, se realizd
‘ una encuesta a los moradores, en la que se indago
por aspectos como el acompafamiento social, los horarios y tematicas de las reuniones,
los canales de comunicacion, las metodologias de los talleres, entre otros. Esto permitio
continuar realizando los encuentros, de acuerdo con el horario mas adecuado para la
mayoria de los participantes.

En conclusion, la implementacion de estas mesas en el Proyecto Metro de la 80 no solo es
un mandato legal, sino una herramienta estratégica que fortalece el tejido social, previene
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conflictos y promueve un desarrollo urbano mas justo e inclusivo. El trabajo continuo de
socializacion y articulacion interinstitucional es evidencia del compromiso del Distrito con
una infraestructura que respete la vida, la historia y la economia de sus habitantes.

Gestion social en proyectos - Accesibilidad
Grupo de interés: Comunidad y usuarios

El Comité Ciudadano de Obra “—é%; o

(CC.O.) e.S' un espacio de Pro ecto de accesibilidad
participacién, donde se =

informa sobre los avances de
las actividades, los cambios
generados y las proyecciones
futuras, en este caso del
Proyecto de Accesibilidad,
para dar cumplimiento a la
guia de manejo social
ambiental para la ~

L, Te invitamos al cuarto Comité Ciudadano de
construccion de obras  opra (cco)
publicas de infraestructura. El  mano ios avances el Proyecto de Acceaibiidad del Metro de Medelin

equo SOCIaI del Contratante resolver inquietudes y compartir tus aportes.

Tu participacion es fundamental.

(CONT) y de la interventoria "Para mayor informacién: E
A C / dnico: i SNl 7
(INT) ~ acompafia  este s ) e Wlson

procgso, resolviendo las iContamos con tu asistencia!
inquietudes que se presentan
al interior del CCO.

En el marco del proyecto de accesibilidad, se realizé la reunién de inicio el 20 de noviembre
del 2024, espacio en el que se eligieron los primeros integrantes del Comité.
Posteriormente, no se programaron encuentros inmediatos, dado que en ese momento aun
no existia obra fisica que generara informacion del contrato. Sin embargo, se cred un grupo
de WhatsApp como canal de comunicacién con la comunidad, a través del cual se
compartia informacion técnica y avances del contrato. Una vez se evidenciaron progresos
en la parte constructiva, se programé el primer encuentro formal del CCO. Desde entonces
y hasta la fecha se han llevado a cabo cuatro Comités Ciudadanos de Obra:

1er CCO: 21 de marzo de 2025

2do CCO: 27 de mayo de 2025

3er CCO: 24 de julio de 2025

4to CCO: 25 de septiembre de 2025
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Actualmente, el Comité cuenta con 21 personas inscritas como representantes
comunitarios.

Adicionalmente a este Comité, desde la gestion social del proyecto se adelantan
permanentemente acciones de socializacion y levantamiento de datos de las comunidades
cercanas al proyecto.

PQRSDF como herramienta para la consulta de informacion
Grupo de interés: Todos

Desde la Empresa medimos indicadores que nos permiten conocer la satisfaccion de
nuestros clientes, asi como hacer seguimiento a los tiempos de atencion a las solicitudes
realizadas por ellos. Uno de ellos es el nivel de satisfaccion de clientes al ser escuchados
y atendidos, cuyo promedio en 2024 fue de 96,42%. Por otra parte, la respuesta a PQRSD
y Derechos de peticion dentro de los tiempos establecidos fue de 99,81% en promedio
durante 2024.

En el primer semestre de 2025 se recibieron 95.799 interacciones a través de los diferentes
canales, de los cuales el 80% corresponde a peticiones, el 19% a reclamos, el 1% a quejas
y un pequefio numero corresponde a sugerencias. Adicionalmente se atendieron 1.000
derechos de peticion, de los cuales se trasladaron 109 a otras entidades. El nimero de
Derechos de Peticién en los que no se entregé la informacién fue de 150, de los cuales 64
fueron por informacién clasificada — reservada y 86 por inexistencia de la misma.

Retos de innovacion abierta
Grupo de interés: Todos

En 2024 el programa de innovacion abierta se gestiono internamente con la postulaciéon
de 5 retos a través de la pagina web en los cuales se recibieron 43 ideas asi:

13 Apropiacién medios de recarga

Invasion de buses

Movilidad primera y ultima milla — San Nicolas
Optimizar integracion con bicicletas
Accidentalidad en el corredor tranviario

o 00 O

Para 2025 el programa de innovacion abierta tiene como finalidad abrirnos hacia el
ecosistema, involucrando a universidades y startups de LATAM en la solucién de 6 retos
identificados.
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Queremos ser mas activos con el ecosistema, llevando a otro nivel nuestra relacion con las
universidades e involucrando a las startups. Esta interaccién nos permitira también
potenciar el programa de intraemprendimiento y darle insumos al mecanismo de inversion
que se viene estructurando.

Lanzamos los 6 retos a través de una landing en la que los interesados pueden encontrar
la informacion: https://www.metrodemedellin.gov.co/innovacion-abierta-2025.

e Energia y sostenibilidad

e Aseguramiento infraestructura ferroviaria

e Seguridad operacional en corredores exclusivos
e Salud mental y bienestar en estaciones

¢ Integracion de la primera y ultima milla

e Sostenibilidad

Estos retos salieron de un listado levantado con las areas en 2023 y 2024, a través de
formularios. Se realizé una priorizacion y se invité a las areas involucradas en los mismos
para que levantaran las bases de los retos. La construccion final fue validada con los jefes
de las areas involucradas.

El 25 de noviembre realizamos un webinar para presentar mas en detalle los retos y resolver
dudas.

Las postulaciones estaran abiertas hasta el 16 de diciembre de 2025.

Una vez se tengan las postulaciones haremos retroalimentacién con los postulantes
seleccionados y cuando inicie el contrato de operacion del programa en 2026
gestionaremos para realizar con ellos el prototipo (en caso de que no lo tengan aun), el
testeo, pilotaje y verificacion de funcionalidad del mismo.

Reunion Gerenciando la accesibilidad
Grupo de interés: Todos

El 19 de septiembre de 2025 se realiz6 la actividad Gerenciando la discapacidad dirigida a
personas con discapacidad, lideres de organizaciones y profesionales de la unidad de
discapacidad de la Secretaria de Inclusién del Distrito de Medellin, Comité de Rehabilitacion
de Antioquia, Empresa de Desarrollo Urbano y personal de diferentes areas del Metro de
Medellin.
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Se contd con la participacion de 25
personas asistentes de las siguientes
organizaciones y entidades:

e Corporacion Sin Escalas

e Corporacion DISFIBE

e Organizacion Crear Unidos

e BUA Disefo Universal

e Fundacion INTEGRAR

e Lider enfermedades raras

¢ Comité de Rehabilitacién de Antioquia
e EDU Medellin

e Equipo de discapacidad, Secretaria de Inclusion Social Distrito de Medellin.

., . Gerenciando la accesibilidad
Los temas de la reunidn fueron:

Un espacio en el que el Gerente, Tomds Elejalde

e FEstado de la ejecuci(_‘)n del Proyecto de Escobar, y lideres de diferentes areas del Metro,
A se encuentran con representantes de los
Accesibilidad. colectivos, organizaciones y fundaciones que

., . . trabajan con ara personas con discapacidad,
e Gestion del mantenimiento de equipos de  para hablar sobre seceatbilidad, .

accesibilidad de la Red Metro. = i Viernes 19 de septiembre
e Socializacion del Modelo de Accesibilidad (™ 9:00 a. m- - M:00 a. m.
Multidimensional. 9 aﬂ?rgcea%?g?igggcl:i’?gegirlwadgsgt)‘iasf:oi,c‘)goé?aeggcig rfjel
e Relacionamiento con el grupo de interés &= -
Personas con discapacidad PcD. | @ iqgl O gm
e Proyectos futuros de renovacién urbana E’[ T )
H |
de la Red Metro (Bello, Envigado, La ":"#»I 30 E
Estrella). }I\ afios| pErg

App Civica como medio para acceder a informacion y servicios
Grupo de interés: Usuarios

La app Civica se consolidé como una plataforma multiservicio que facilita el acceso a la
movilidad, el comercio y otros servicios urbanos mediante cédigos QR desde dispositivos
moviles. Su objetivo es mejorar la experiencia de transporte y ampliar las opciones de pago
y acceso a distintos servicios en la ciudad. Al cierre de 2024, la aplicacién alcanzé un total
de 766.770 usuarios registrados, quienes realizaron mas de 2,7 millones de operaciones,
consolidandose como una herramienta clave para la movilidad digital y la integracion de
servicios en el Valle de Aburréa y otras regiones donde opera el sistema Civica.
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Evaluacion del nivel de experiencia del cliente

Grupo de interés: Todos

El nivel de Experiencia del Cliente en la medicién de 2024 tuvo un resultado de 4,3 sobre
5, generando un resultado satisfactorio. Este indicador lo calculamos anualmente
promediando los indicadores de satisfaccion (4,07), recomendacion (4,49) y esfuerzo

(4,44).

Medicion de satisfaccion 2024

© - Pomsdomsio -

i i u|,1E
419 417 419, ) 416 4,18 4,16 424 4,20 4,21 '4-24;3 gp 4.02 408 407

Medicisn2015-1 2015.11:2016-1 2‘“6' 20171 20‘1‘ 7" 2018.1 20;:5' 2019.1 2019-1. 2020 2021 | 2022 2023 2024

Base.

1.740 1.740 1.565 1.721 2.154 2.154 2317 2336 1.816 1.819 1.914 2443 1.528 1.711 2291

\,

v

*  Promedio, en una escala de 1 @ 5, donde 5. Muy satisfecho, 4. satisfecho, 3 Ni
salistecho m insalistecho, 2° Insalislacho, 1 Muy imeatistecho

vy satistecho
B satisfecho
B i satsfecho + + Muy

41 De manera ganeral ;qué tan salistacho (a) se sisnte
Gon el senvicio ofrecido por la Red Metra ___ (leer escala)?

J Rapidez/ agllidac! ahorro de

Cobertural Integracion de
diferentes medios de - 20,8%
transporte:

Economia / Ahorro - 19,6%

Méas seguro que el transporte
. 10,3%

plblico
Congestion/ aglomeracion . 10,0%

Limpieza/ Orden/ Aseo l?.?“l-

Demoras en la frecuencia de "
los vehiculos 7.5%

—

Base: 2.291

. Aspedosposiﬁm\ hora pico
® Aspectos nagaiias

ciudad/ mejora la movilidad

Fallas técnicas/ Danos en los
vehiculos

l 3.4%
l 3,0%

Comodidad cuando no es

uen serviclo para IS,T%

4.2 ¢Por qué se siente {lear respuasta antarior) con el semvicia
offecido par la Red Metro ?
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4. Evaluacion de la Estrategia de participacion ciudadana
2024-2025

Autodiagnoéstico 2025

Fortalezas

e Durante los afos 2024 y 2025 se avanzé en la revision y actualizacién de los grupos de
interés y en la identificacion de incidencias, riesgos y oportunidades (IROs), en el marco
del proceso de doble materialidad requerido por la Directiva de Reporte de
Sostenibilidad Corporativa (CSRD). Esta labor se realizé alineada con los Estandares
Europeos de Informacion sobre Sostenibilidad (ESRS), los cuales establecen
lineamientos especificos para la identificacion y divulgacién de los IROs como
elementos fundamentales para una gestion estratégica de la sostenibilidad. Este
enfoque permite a la organizacidon comprender y gestionar de manera integral los
impactos de sus actividades, los riesgos asociados y las oportunidades emergentes en
materia ambiental, social y de gobernanza.

e En 2024 se identificaron las areas que implementan la estrategia de participacion
ciudadana y se designaron enlaces por areas o0 gerencias, para articular la
implementacién de la estrategia en toda la entidad.

o EI Comité Institucional de Gestién y Desempefio aprueba la estrategia y analiza los
avances en la implementacién de la politica a través de los resultados del FURAG.

e Enlareinduccion realizada en 2024 para todos los servidores de la Empresa se incluyé
un modulo de participacién ciudadana.

e Se incluy6 a los grupos de interés de la organizacion en diferentes actividades de cara
a la actualizacion de la estrategia corporativa, entre 2023 y 2025 se tuvo participacion
de unas 4.400 personas por diferentes medios (talleres, encuestas, entrevistas) en
estas actividades.

e La gestion social de la Empresa incluye una diversidad de acciones que se realizan de
manera permanente y que tienen gran acogida por la ciudadania, tendientes a fomentar
una relacion positiva con nuestros usuarios y la comunidad en general.

Debilidades

¢ No se han realizado auditorias que permitan evaluar la implementacion de la estrategia
de participacion ciudadana y su grado de alineacién con la Politica de Participacion
Ciudadana. Se programo esta auditoria para 2026.

e No se han documentado de manera puntual las buenas practicas en materia de
Participacion y Rendicion de Cuentas.
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Anexo

Estrategia de Participacion ciudadana
Fecha de actualizacién: 01/09/2025

Diagnéstico

Fase
Planeacion

Fase
Ejecucion

Fase
Evaluacion

Herramientas, mecanismos, canales, pr.
Validacién de grupos de interés e identificacion de incidencias, riesgos y Todos
amenazas

Validacion de atributos del servicio
Proveedores

Espacios de didlogo social: (1) relacionamiento permanente con lideres Comunidad y usuarios

de organizaciones sociales y comunitarias de base en el drea de
influencia del sistema, (2) lectura social del territorio para identificar
actores, dil icas sociales, p icas y i delas
comunidades con el propésito de estructurar programas de
intervencién social y formacién pertinente, (3) herramientas de
participacion de los nifios, nifias y adolescentes en el ejercicio
ciudadano de proyectos (4) Lectura a escala de contexto estacion —
Inter estacion

Ejercicios de actualizacion de la estrategia corporativa

Herramientas, mecanismos, canales, précticas
Plan Anticorrupcién y de Atencién al ciudadano PAAC Todos

Gestion social en proyectos: (1) relacionamiento permanente con
lideres de organizaciones sociales y comunitarias de base en el drea de
influencia del sistema y los proyectos, (2) levantamiento de
caracterizacién social participativa, levantamiento de informacién de
memoria y patrimonio, (3) mesas de articulacion interinstitucional y
comunitaria (MAIC), mesas de trabajo y comités ciudadanos de obra.
(4) herramientas de participacién de los nifios, nifias y adolescentes en
el ejercicio ciudadano de proyectos (5) Lectura a escala de contexto
estacion — Inter estacion. (6) escuela de liderazgo juvenil
Herramientas, mecanismos, canales, practicas

Men participa en la pagina web Todos
Pagina web para consulta de informacion publica (indice de Todos
Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica - ITA) y oferta

institucional

Las PQRSD como herramienta para la consulta de informacion Todos
Retos de innovacion abierta Todos
Reunién Gerenciando la accesibilidad Todos

Espacios de dialogo social: (1) relacionamiento permanente con lideres Comunidad y usuarios

de organizaciones sociales y comunitarias de base en el drea de
influencia del sistema y los proyectos, (2) ejercicios de formacion en
habilidades para la vida y enfoque de capacidades, (3) herramientas de
participacién de los nifios, nifias y adolescentes en el ejercicio
ciudadano de proyectos, (4) Semilleros infantiles y de familia del
programa Amigos Metro en el drea de influencia del sistema, (5)
participacion en las mesas de trabajo a la luz de la politica publica de
proteccién a moradores MAIC creadas con la comunidad (6) escuela de
liderazgo juvenil

Comités ciudadanos de obras Comunidad

App Civica como medio para acceder a informacién y servicios Usuarios
Herramientas, mecanismos, canales, practicas Grupo de interés
Evaluacion del nivel de experiencia del cliente Usuarios

Estudio de reputacién (medicién propia) Todos

Estudio de percepcién impacto de la gestién social Comunidad
Memoria de sostenibilidad Todos
Auditorias Internas al proceso Todos

Usuarios, Gente Metro y

Comunidad, usuarios, Junta
Directiva, Gremios
Grupo de interés

Comunidad y usuarios

Grupo de interés

Quil con i i Consulta
actualizaciones
seglin se requiera

Quinguenal Gerencia Social y de Servicio al Consulta
cliente
Permanente Gestion Social Consulta y colaboracién

Anecesidad Planeacién Estratégica Consulta, colaboracién y
cocreacion

Periodicidad Responsable Alcance

Anual Planeacién Estratégica Consulta y colaboracion

Segun el proyecto  Ejecucién de Proyectosde  Consulta, colaboracién y

Encuestas virtuales, entrevistas,
talleres presenciales

Reuniones grupales, talleres y
encuestas

Trabajo de campo, entrevistas,
reuniones grupales

Entrevistas y talleres

‘Metodologla participativa
Publicacién en pagina web para
comentarios, sugerencias y
recomendaciones
Trabajo de campo, entrevistas,

Infraestructura cocreacién reuniones grupales
Periodicidad Responsable Alcance
Permanente Servicio al Cliente Consulta, colaboraciény  Formulario en pagina web
cocreacion
Permanente Direccién de Comunicaciones y Consulta Pagina web
Relaciones Puiblicas y
Administracién Documental
Permanente Gerencia Social y de Servicio al Consulta Pagina web, linea telefénica,
cliente ventanilla documental
Retos anuales Investigacion, Desarrolloe  Colaboracién y cocreacién Formulario en pégina web
Innovacion
2 veces al afio Planeacion Estratégica Consulta, colaboraciény ~ Reunién presencial
cocreacion
Permanente Gestién Social Consulta, colaboraciény  Trabajo de campo, entrevistas,
cocreacion reuniones grupales
Segun cada Gerencia de Proyectos de Consulta, iony p
proyecto Infraestructura cocreacién
Permanente UEN Civica Consulta Aplicacion
Periodicidad Responsable Alcance " Metodologia participativa
Anual Gerencia Social y de Servicio al Consulta Encuestas
cliente
Anual Direccién de Comunicaciones y Consulta Encuestas
Relaciones Publicas
Anual Gerencia Social y de Servicio al Consulta Encuestas
cliente
Anual Direccién de Comunicaciones y Consulta Reuniones presenciales, publicacion
Relaciones Publicas en pagina web, evaluacién del
evento, formulacién y atencién de
preguntas
Anual Asesoria en Gestion NA NA
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