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1. OBJETIVO

Exponer los lineamientos requeridos para medir la calidad del servicio ofrecido a la
ciudadania y grupos de valor por parte de la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia -SDSCJ; todo ello, desde un enfoque de mejora continua.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir los lineamientos metodoldgicos para la evaluacién de la calidad de las respuestas
ofrecidas a los ciudadanos que ejercen su derecho de peticién ante la Secretaria Distrital
de Seguridad, Convivencia y Justicia.

¢ Determinar la satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencién recibida en los puntos
de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

o Definir las acciones requeridas para retroalimentar los resultados obtenidos y el
Acompafiamiento para la implementacion de estrategias para la mejora continua.

3. ALCANCE

Esta guia de medicion va dirigida a todas las dependencias de la SDSCJ cuyos servicios, tramites
ylo estrategias se desarrollan de cara a los ciudadanos y que estan interesadas en obtener un
diagnéstico para mejorar la percepcion de los ciudadanos respecto a los mismos.

Inicia con la seleccién de las peticiones que tienen obligatoriedad de respuesta y que son
resueltas durante el periodo a analizar; continia con la aplicacién de dos metodologias para la
medicion de la calidad de las respuestas; sigue con el analisis de los resultados segun los criterios
de satisfaccion, coherencia, calidez, oportunidad y utilidad de la informacion entregada y finaliza
con el planteamiento de recomendaciones y acciones de mejora para procurar la calidad de las
respuestas entregadas a los peticionarios de la SDSCJ.

4. AMBITO DE APLICACION

La aplicacion de la presente guia se aplica dentro del Proceso Atencion y Relacion con el
Ciudadano.

5. NORMATIVIDAD ASOCIADA

e Sentencia T —220 de 1994. Corte Constitucional de Colombia. El derecho de peticidén
y la eficacia administrativa.
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CONWIVENCIA Y JUSTICIA

Decreto Distrital 197 de 2014. Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual
se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de
Bogota D.C.”

Acuerdo 630 de 2015 Concejo de Bogota, D.C. “Por medio del cual se establecen
unos protocolos para el ejercicio del Derecho de Peticion en cumplimiento de la Ley
1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

Ley 1755 de 2015. Nivel Nacional. “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Circular 007 de 2018. Secretaria General, Alcaldia Mayor de Bogota “Lineamientos
para la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
(Decreto 197 de 2014)”

Decreto Distrital 847 de 2019. Alcaldia Mayor de Bogota. “Establece y unifica
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, lograndose actualizar algunas de sus
definiciones y fortaleciendo la figura del Defensor de la Ciudadania para las entidades
y organismos del Distrito Capital.”

Decreto Distrital 217 de 2020. Alcaldia Mayor de Bogota. “Por el cual se modifica el
articulo 32 del Decreto Distrital 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y
unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”

6. DOCUMENTOS ASOCIADOS

F-AR-1478 Matriz de Trazabilidad de las PQRSDF

Base de Contactos

Encuesta de Calidad de las Respuestas

F-AR-1476 Registro y Encuesta de Satisfaccion de Atencién Canal Telefénico y
Presencial

7. GLOSARIO

Acciones de Mejora: Accién tomada para mejorar la eficacia, eficiencia o efectividad
de los procesos y la gestion institucional.

Calidez: se refiere a esos recursos linglisticos usados en los textos que permitan
denotar un trato respetuoso, digno y amable frente a los peticionarios; este criterio se
refiere a una comunicacién con suficientes expresiones de respeto y amabilidad para
generar en el lector la sensacion de gran valoracion.
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SECRETARIA DE SEGURIDAD
CONWIVENCIA Y JUSTICIA

o Claridad: se refiere a que la respuesta emitida por la entidad sea entendible en la
expresion de las ideas contenidas hacia la ciudadania.

e Coherencia: hace referencia a la relacion existente entre la respuesta emitida por la
entidad y la peticidn realizada por el ciudadano.

o Confidencialidad: Limitacién al acceso, a los datos y la informacién de los
peticionarios.

e Consulta: Accién que tiene toda persona de acudir ante las autoridades para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

e Denuncia por Corrupcién: Es la puesta en conocimiento ante la autoridad de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante investigacion, penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

e Derecho de Peticién en Interés General: Accion que tiene toda persona de acudir
ante las autoridades para reclamar la resolucién de fondo de una solucion presentada
gue afecta los intereses colectivos y puede formularse verbalmente o por escrito, en
ambos casos de manera respetuosa.

e Derecho de Peticion en Interés Particular: Accidn que tiene toda persona de acudir
ante las autoridades para reclamar la resolucion de fondo de una solucion presentada
gue afecta los intereses individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en
ambos casos en forma respetuosa.

o Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Margen de Error (e): Error que se comete al estimar un dato seleccionando una
muestra de individuos y no disponer del dato en toda la poblacién.

e Muestra: Parte o subconjunto de individuos, elementos o aspectos de una poblacion.
La definicion de la muestra en la auditoria permite que los datos se obtengan en forma
mas eficiente, confiable y oportuna, pues evita la fatiga y los altos costos que puede
ocasionar la evaluacion de toda la poblacion.

¢ Nivel de Confianza (2): Probabilidad de que el resultado obtenido de la muestra
refleje el dato real en el universo. (aplicado el margen de error).

e Oportunidad: se refiere al tiempo apropiado en que se brinde las respuestas de la
peticion al ciudadano; es decir, cumpliendo los termino legales (segun sea el tipo de
solicitud).

e Queja: Accion de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores
publicos o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacién de un
servicio publico.

e Reclamo: Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspension
injustificada o la prestacion deficiente de un servicio publico.

e Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes
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SECRETARIA DE SEGURIDAD
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e Solicitud de Copia: relacionada con la informacién sobre las actuaciones en general,
derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas
dependencias.

e Solicitud de Informacion: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener
acceso a la informacién sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias.

e Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo
objeto esté relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una
funcién publica.

e Universo (N): Total de la poblacion objeto de estudio, que podria ser seleccionada en
la muestra.

e Utilidad de la Informacion: permite conocer qué tan eficaz es la respuesta emitida
frente a las necesidades de los ciudadanos.

8. DESCRIPCION

8.1 EVALUACION DE CALIDAD DE LAS RESPUESTAS A PQRSDF CIUDADANAS

8.1.1 Tamafno de la Poblacion Total

La poblacion total corresponde al numero de peticiones de origen ciudadano con respuesta
definitiva por parte de la SDSCJ en los aplicativos SIGA y Bogota te Escucha — BTE, y que fueron
respondidas durante el periodo de analisis, exceptuando aquellas peticiones que no incluyen en
sus datos de contacto la direccion de correo electrénico o el nUmero teléfono.

8.1.2 Muestra de las Peticiones

Corresponde al nimero de respuestas emitidas por la SDSCJ a las cuales se les estudiara los
criterios de calidad; dicho valor se determina a partir la siguiente formula:

202N

n: 62(./‘/4)4'2202
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Descripcion:

VARIABLE SIGNIFICADO

n Tamafo de la muestra poblacional a obtener.
Tamafio de la poblacién total. Corresponde a las peticiones que han sido
cerradas con respuesta definitiva, a través del Sistema Distrital de Quejas y
N Soluciones
— Bogoté Te Escucha de la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia.
Representa la desviacion estandar de la poblacién. En caso de desconocer

o) P :
este dato es comun utilizar un valor constate que equivale a 0.5
Valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una constante,

Z utilizaremos el 96% (1.96) que es el valor minimo aceptado para considerar
la investigacién como confiable.

e Representa el limite aceptable de error muestral, utilizaremos el 9% (0.09).

El resultado del valor de la muestra es el resultado natural del muestreo aleatorio simple el cual
se aplicara para las perspectivas que comprenden la presente metodologia.

8.1.3 Dos Perspectivas

En este aparte se determina la informacién para establecer la calidad de las respuestas que la
SDSCJ entrega a sus peticionarios, pues contiene las perspectivas de los dos actores que
intervienen en el fin mismo del ejercicio del Derecho Fundamental de Peticién; por un lado, el
peticionario, y por otro, quien responde, es decir la autoridad competente.

En sintesis, se realiza la evaluacién desde dos perspectivas: ciudadana e institucional.

8.1.3.1 Perspectiva Ciudadana

Este primer punto evalGa la experiencia ciudadana con las respuestas recibidas, mediante un
analisis que recoge y evalla aspectos como la utilidad de la informacion incluida en las
respuestas enviadas, la claridad del mensaje recibido y la satisfaccion frente a las respuestas; de
este modo se determina la experiencia ciudadana con las respuestas de sus peticiones emitidas
por la SDSCJ.

La utilidad de la informacion incluida en la respuesta ofrecida a los peticionarios permiteconocer
gué tan eficaz es nuestra respuesta frente a las necesidades de nuestros usuarios; da cuenta de
nuestra habilidad para desempefar nuestras competencias enla salvaguardia de los derechos
de las personas y determina la coherencia entre lo solicitado y lo respondido.
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CONWIVENCIA Y JUSTICIA

8.1.3.2 Criterios Evaluados

A continuacion, se definen y explican los siguientes criterios:

8.1.3.2.1 Utilidad de la Informacion Incluida

La utilidad de la informacién incluida en la respuesta ofrecida a los peticionarios permite conocer
gué tan eficaz es nuestra respuesta frente a las necesidades de nuestros usuarios; da cuenta de
nuestra habilidad para desempefiar nuestras competencias en la salvaguardia de los derechos
de las personas y determina la coherencia entre lo solicitado y lo respondido. Al aplicar el
cuestionario de evaluacion disefiado, se consulta al ciudadano lo siguiente:

¢Qué tan atil fue lainformacién incluida en la repuesta?

Las siguientes son las opciones de respuesta para esta pregunta:

Nada Util Poco Util Moderadamente Util Muy Util Totalmente Util

8.1.3.2.2 Claridad de la Informacién Entregada

Preguntar al peticionario sobre la claridad de la informacion entregada, permite medir la habilidad
del servidor publico para transmitir en lenguaje claro, la informacién requerida, las acciones
desarrolladas, las razones tenidas en cuenta y demas aspectos que enmarcan las actuaciones
administrativas.

Este item es muy importante, pues garantiza que el mensaje que recibe el receptor se
decodifique correctamente.

Al aplicar el cuestionario de evaluacion disefiado, se consulta al ciudadano lo siguiente:
¢Lainformacion proporcionada en la respuesta fue clara?

Las siguientes son las opciones de respuesta para esta pregunta:
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Nada Claro Poco Claro Moderadamente Claro Muy Claro Totalmente Claro

8.1.3.2.3 Satisfaccion Frente a la Respuesta Obtenida

Este criterio mide el sentimiento que experimenta el ciudadano cuando recibe y lee la respuesta
esperada, en este punto, se decanta en gran medida el cumplimiento de las expectativas de los
peticionarios generando aprobacién o desaprobacion en la gestion administrativa distrital.

Al aplicar el cuestionario de evaluacion disefiado, se consulta al ciudadano lo siguiente:

¢ Qué tan satisfecho esta con larespuesta recibida?

Las siguientes son las opciones de respuesta para esta pregunta:

Nada Poco Moderadamente Totalmente

Muy Satisfecho(a)

Satisfecho(a) Satisfecho(a) Satisfecho(a) Satisfecho(a)

8.1.3.3 Perspectiva Institucional

La perspectiva institucional es el resultado obtenido de una autoevaluacion realizada por los
mismos gestores quienes proyectan, verifican y realizan seguimiento de las peticiones
ciudadanas.

Todo lo anterior, desde el rol del servidor publico, para ilustrar un contexto en torno a las
variables que influyen en la satisfaccion de los ciudadanos.

8.1.34 Criterios Evaluados

La Sentencia C-007 de 2017 define los tres elementos del Nucleo Esencial del Derecho de
Peticion, asi:
a) Pronta Resolucion: “El nucleo esencial del derecho de peticion reside en la resolucion

pronta y oportunade la cuestion, pues de nada serviria la posibilidad de dirigirse a la
autoridad si ésta no resuelve o se reserva para si el sentido de lo decidido.”, es decir que
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debemos responder las peticiones en el menor tiempo posible, sin que se excedan los tiempos
expresados en la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015.

b) Respuesta de Fondo: se refiere al deber que tienen las autoridades y los particulares de
responder materialmente las peticiones; segun la corte constitucional, “... para que no se
vulnere el derecho fundamental de peticion las respuestas deberan cumplir las siguientes
condiciones”:

e Claridad: La respuesta debe ser inteligible y que contenga argumentos de facil
comprension.

e Precision: La respuesta debe ser atendida directamente a lo solicitado por el
ciudadano y que se excluya toda informacion impertinente y que conlleve a respuestas
evasivas o elusivas.

e Congruencia: La respuesta debe atender lo solicitado.

e Consecuencia: La respuesta, cuando sea relevante o cuando asi se solicite, debe
incluir informacion particular sobre el tramite particularmente surtido y las razones por
las cuales se considera procedente o no la solicitud realizada.

c) Notificacion de la decision: La respuesta o decision debe ponerse en conocimiento del
peticionario ya que implica la posibilidad de controvertir la respuesta.

De otro lado, se requiere salvaguardar los atributos del servicio al ciudadano establecidos en la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, en lo referente al trato respetuoso y amable
cada vez que nos relacionamos con nuestros peticionarios.

En armonia con los lineamientos expresados anteriormente por la jurisprudencia y las politicas
distritales establecidas para evaluar la calidad de las peticiones de la ciudadania, esta secretaria
adopta los siguientes criterios para evaluar la calidad de las respuestas ofrecidas a nuestros
peticionarios:

8.1.34.1 Coherencia

La respuesta debe guardar directa relacion con el requerimiento ciudadano; se puede afirmar que
la comunicacion emitida por la SDSCJ es coherente, cuando se responde lo que se pregunta o
atiende lo que se solicita; esto no implica dar siempre una respuesta positiva al peticionario.

Factor Evaluado

La respuesta guarda relacion directa con la peticion, responde lo que se pregunta y/o atiende
lo que se solicita. No es evasiva.
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La respuesta incluye en el Asunto los numeros de radicado del BTE y del SIGA de la peticidon
ciudadana que se esta respondiendo.

Utiliza el nombre identificado en la peticién y respeta su condicién de anonimato cuando es
evidente.

La respuesta se notifica a la direccion fisica o electrénica registrada; o se realiza mediante
aviso.

La notificacion de los traslados a entidades que no hacen parte del Sistema Bogoté te escucha,
incluyen los nimeros y fecha del radicado.

8.1.3.4.2 Claridad

La respuesta se debe ofrecer en términos comprensibles para la ciudadania, ademas describe
las acciones desarrolladas, brinda las razones tenidas en cuenta y demas aspectos que
enmarcan su quehacer como respondientes de peticiones ciudadanas.

Factor Evaluado

El texto esta escrito en lenguaje claro, utiliza la menor cantidad de palabras técnicas a menos
de que se requiera para citar normas, leyes, decretos o resoluciones.

Es un texto concreto que utiliza parrafos cortos.

Las ideas de los parrafos se conectan clara y légicamente; permite la lectura fluida y
comprension en las justificaciones incluidas.

Hace uso de buena ortografia y utiliza correctamente los signos de puntuacion.

De ser necesario, hace uso de numeracion, vifietas, infografias, fotos o tablas de informacion
para facilitar la comprensién.

8.1.343 Calidez

Atributo entendido como trato digno, amable, humano y respetuoso que se brinda al peticionario.

Factor Evaluado

El texto inicia con un saludo que incluye nombre y apellido, razén social o “Respetado
Ciudadano” cuando el peticionario es anénimo.

Incluye una introduccion de saludo cordial por parte de la secretaria.

Utiliza palabras cordiales en su contenido.

Utiliza una despedida que exprese cordialidad y agradecimiento por la comunicacion con la
secretaria.

En lineas generales la respuesta ofrecida es digna, amable y humana.

8.1.3.4.4 Oportunidad

Se refiere a que la respuesta emitida se brinda en los términos legales.
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Factor Evaluado |

Es Oportuna pues la respuesta final se brinda en los términos legales.

Es inoportuna pues la respuesta final se ofrece fuera de términos.

Es inoportuna por no notificar al peticionario el traslado dentro de los cinco dias legales.
Es inoportuna por no realizar el traslado dentro de los cinco dias legales.

8.1.3.4.5 Manejo del Sistema

Hace referencia a la correcta utilizacién o no del BTE y del SIGA.

Factor Evaluado

Anexa correctamente en el BTE y el SIGA la Respuesta en PDF firmada por el autorizado y
demas documentos anunciados. Incluye los Acuses correspondientes de Envio, Recibo y/o
Leido.

El registro en ambos sistemas es oportuno. La tipificacion es correcta y concuerdan en el BTE
y en el SIGA.

Los eventos utilizados para el cierre, traslados, ampliacién y aclaracién son los indicados y
los traslados se realizan por el BTE (entidades distritales) o SIGA (otras entidades), segun
corresponda.

Cumple los criterios establecidos para ser registrado en el BTE.

Se realiza la reasignacién o traslados entre dependencias en ambos sistemas de manera
uniforme.

8.2 MEDICION DE SATISFACCION DE USUARIOS DE CANALES DE ATENCION

8.2.1 Metodologia

Para contar con informacién consolidada que permita medir el grado de satisfaccién de los
ciudadanos respecto a la atencién recibida en los puntos, la SDSCJ disefié una ficha de
medicién con 4 preguntas evaluadoras que permiten a las areas responsables de los servicios,
tramites y/o estrategias, determinar la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad del servicio
prestado, buscando reconocer fortalezas y oportunidades de mejora especialmente en cuanto
a la capacidad para resolver requerimientos, el trato al ciudadano y la oportunidad de las
respuestas a sus requerimientos.

Las cuatro preguntas formuladas en la ficha deben ser aplicadas en la evaluacion de la
satisfaccion de cada punto de contacto evaluado, ellas miden los criterios de respeto, rapidez
en la atencioén, claridad de la informacién y satisfaccion. Criterios que deben evaluarse
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obligatoriamente en cada canal de la SDSCJ, ya sea presencial, virtual o telefonico. Esta ficha
sera enviada por parte del equipo de atencion y servicio al ciudadano de la Subsecretaria de
Gestion Institucional como adjunto en el correo de solicitud del reporte de informaciéon enviado
a los directivos responsables de los servicios donde se atiende a los ciudadanos.

Una vez tabulados, graficados y analizados los resultados trimestrales de la encuesta, se debe
diligenciar la Ficha de Medicién Trimestral (una por cada canal evaluado) y remitirla, al equipo
de atencién y servicio al ciudadano de la Subsecretaria de Gestion Institucional para
documentar el informe consolidado a socializar en pagina web de la Entidad.

El plazo maximo de entrega de la ficha es el decimoquinto dia habil del mes siguiente de
finalizacién del periodo evaluado.

A continuacion, se evidencia la ficha:

3. £Qué tan clara considers la informacion recibida?

[ 1 | 2 | 3 | ] | 5 |
Nada Poco Moderadamente Muy Totalmente
Clara Clara Clara Clara Clara

[SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA ¥ JUSTICIA
SUBSECREARIA DE GESTION INSTITUCIONAL - EQUIPO DE ATENCION ¥ SERVICIO AL CIUDADANO

periodo

FICHA DE MEDICION TRIMESTRAL DE LA SATISFACCIGN CIUDADANA Insertar grafico de tipo barras de las respuestas del Andlisis: (No descripcion de la grafica)
Dependencia periodo
Nombre del [ Extensién: | (Grafica de ejemplo) (incluir 16 2 parrafos)
Responsable [ Comreo: |
Identificacion del Nombre . -
Canal de Atandién incion Claridad de la Informacian
Marque perioda Enero — Abril Mayo—lunio | Julio- | Octubre - Diciembre .
correspondiente: 1 1 | 1 | [T . : _
1. ¢Queé tan respetuosa considera la atencién recibida? ) Acciones de Mejora:
[ 1 | 2 | 3 | a | 5 | § - {incluir 1 6 2 parrafos)
| Nada Poco Moderadamente [ Totalmente 1 m
1
o A 20 0 50
Insertar grifico de tipo barras de las respuestas del Andlisis: (No descripcién de la gréfica)

(Grafica de ejemplo)

Respeto ofrecido en la
atencidn

(incluir 1 ¢ 2 pérrafos)

Acciones de Mejora:

(incluir 16 2 pdrrafos)

4. ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la atencién recibida?

1 [ 2

[ 5 \

3
Nada Poco Moderad;

satisfechofa) | Satisfechofa)

Satisfecho(a)

lamente: Muy Totalmente

satisfechofa) | Satisfechofa)

Insertar grifico de tipo barras de las respuestas del
periodo

Andlisis: (No descripcién de la grafica)

2. ¢Qué tan répida considera la atencion recibida?
1 2 I 3 | s | 5 |
Nada Poto Moderadamente Muy Totalmente
Répida Répida Répida Ripida Rapida

Insertar grafico de tipo barras de las respuestas del
periodo.

‘Analisis: (No descripcion de la grafica)

(Grafica de ejemplo)
Rapidez de |a Atencion
5 —

4 —

(incluir 16 2 parrafos)

(Gréfica de ejemplo)

Satisfaccion alcanzada con el
servicio

incluir 16 2 pérrafos)

‘Acciones de Mejora:

(incluir 16 2 pérrafes)

Acciones de Mejora:

(ineluir 16 2 parratos)

Observaciones Adicionales:

Revisd: | (nombre directivo o asesor dependencia)

Fecha de DIA MES ARO
Revision

(nombre del servidor piblico quien diligencia la

ElaborS: | o)

Fecha de DIA MES ARO
Elaboracién

Anexos: | [Matriz en Excel con informacién consolidada de las respuestas del periodo)
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8.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

El equipo de atencién y servicio al ciudadano tabula y socializa los analisis, resultados y
observaciones mediante la publicacién en la pagina web de la Entidad para conocimiento de las
partes interesadas.

Asi mismo debera solicitar las respectivas acciones de mejora a quienes tengan lugar de su
implementacion.

El Equipo de Atencion y Servicio al Ciudadano en cumplimiento de su rol como segunda linea
de defensa debera hacer el seguimiento del cumplimiento de las acciones que se determinen
para el mejoramiento de la calidad de las respuestas.

Elaboré: Luis Carlos Gémez Camargo — Profesional Subsecretaria de Gestién Institucional
Revis6: Oscar Alberto Porras Murcia — Contratista Subsecretaria de Gestion Institucional
Aprob6: Reinaldo Ruiz Solorzano — Subsecretario de Gestion Institucional

La informacion de aprobacién de este documento podra ser consultada en el sistema “Portal
MIPG” - https://portalmipg.scj.gov.co
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