ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE GOBIERNO

Instituto Distrital de 1a Farficipacion
y Acclén Comunal - IDPAC

AVANCE INFORME DE SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010, Art.3°.
ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION A LAS
PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
A NOVIEMBRE 2019

Fecha de informe: 27/12/2019
1. Objetivo

Determinar el nivel del cumplimiento del Decreto 371 de 2010 Articulo 3° numerales del 1
al 7, “Atencién al Ciudadano, Sistemas de Informacion y Atencion a las Peticiones
Quejas y Reclamos, con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en
condiciones de equidad, fransparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los
tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a estos”.

2. Alcance

La Oficina de Control Interno, desarroll6 el seguimiento a las peticiones quejas reclamos y
sugerencias - PQRS recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de
comunicacion por el Instituto, durante el periodo comprendido entre el 1° de octubre y el 30
de noviembre de 2019. '

3. Criterios

Decreto 371 de 2010 Articulo 3°, numeral 1, “La atencién de los ciudadanos con calidez y
amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticién
y dentro de los plazos legales”.

Ley 1755 de 2015 de junio 30, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un Titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

Circular Conjunta 006 de 2017, suscrita por la Veeduria Distrital y |a Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota que establece la implementacion del formato de elaboracién y
presentacién de informes de quejas y reclamos.
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-~ 4. Metodologia

Se revisé y analizé la informacion de la base de datos de las PQRS recibidas durante el
periodo comprendido entre el 01 de octubre y 30 de noviembre de 2019, suministrada por
el area de Atencion al Ciudadano, mediante revision aleatoria de un nimerc de 20
solicitudes del total de 74 peticiones que ingresaron por los diferentes canales de
comunicacion en la Entidad, la oportunidad de las respuestas y su contenido, con el fin de
verificar tiempos de respuesta, teniendo en cuenta los plazos establecidos en la
normatividad aplicable.

Adicionalmente se solicité informacién y evidencias, con el fin de verificar labores de control
del Proceso de Atencién al Ciudadano, frente a los lineamientos establecidos por la Entidad
para cada uno de los ffems contenidos en el Articuio 3° del Decreto 371 de 2010 de Ia
Alcaidia Mayor de Bogota.

En desarrollo del seguimiento, la Oficina de Control Interno solicité informacién al area de
Atencion al Ciudadano, la cual fue suministrada mediante correo electrénico del 20/11/2019,
con el propdsito de verificar la aplicacién de los procedimientos y controles efectuados en
la prestacion del servicio y el registro de peticiones en el aplicativo SDQS, asi como
verificacion de las instalaciones y sefializacion del area fisica de Atencion al Ciudadano.

5. Resultados

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos mediante la verificaciéon sobre la
oportunidad de las respuestas a las peticiones, soliciiudes de informaciéon y consultas
registradas a través de los diferentes canales de comunicacién establecidos por la Entidad,
¥ en espacios de participacion del IDPAC dispuestos en las diferentes localidades, asi como
a los aspectos definidos en el Articulo 3° Decreto 371 de 2010.

5.1 Decreto 371 de 2010 - De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas
de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
de los ciudadanos, en el Distrito Capital.

A continuacion, se presentan las acciones realizadas por el area de Atencién al Ciudadano,
en relacion a los lineamientos del Decreto 371 de 2010.

5.1.1 La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticidon y dentro de los
plazos legales.

El proceso de Atencién ai Ciudadano, en cabeza del Secretario General del IDPAC, cuenta
con seis (8) funcionarios que hacen parte del proceso de atencion a la ciudadania,
distribuidos asi: Sede A cuatro (4) funcionarios, Sede B dos (2) funcionarios.
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Para el seguimiento, la Oficina de Control Interno revisé y analizé la informacién de |la base
de datos de las PQRS recibidas en el periodo comprendido entre el 01 de octubre y el 30
de noviembre del afio 2019, entregada por el area de Atencién al Ciudadano, de las cuales
fueron revisadas aleatoriamente 20 solicitudes de las 74 registradas, con el propdsito de
observar tipo de peticion, medio de recepcion, area responsable, oportunidad y coherencia,
calidez y amabilidad, en las respuestas dadas por la Entidad, como se muestra a

continuacion:
Dias
imera de . ] Vencimiento
ltem N::;icién Dependsncia Canal Tipo Peticidn RZ;ic:t:o VenF:I:::nto Fin:ﬁ:::ién c o
. alidez y
Amabilidad
Derecho de
Peticion de
Interés
1 2374142019 | Recursos Fisicos web Particular 9/10/2019 | 22/10/2019 | 23/102019 1
Derecho de
Peticion de
Atencidn al Interés
2 2374362019 | Ciudadane web Particular 03/10/2019 | 25/10/201% 3/10/2019 0
Derecho de
Peticign de
interés
3 2375272019 | Propiedad Horizontal | web Particular 03/10/2019 | 24/10/2019 | 23/10/2019 1]
4 239200201% | Propiedad Horizontal | Escrito Consulta 02/10/2019 | 17/10/2019 | 04/10/2019 0
Subdireccién de
Asuntos
5 2422462019 | Comunales web Consulta 07/10/2019 | 20/11/2019 24/102019 0
Subdireccidn de
Asuntos . .
6 2422812019 | Comunales Escrito Reclamo 08/10/2019 | 29/10/2019 | 21/10/2019 0
Derecho de
Peticion de
Gerencia de Interés
7 2440002019 | Proyectos Escrito Particular 16/10/2019 | 31/102019 | 16/102019 0
Atencidn al
8 2514842019 | ciudadano web Sugerencia 17/102019 8/11/2019 | 17/10/2019 0
Subdireccién de Solicitud De
Fortalecimiento de la Acceso Alka
9 2515742019 | Organizacion Social” | Email informacién 17/10/2019 | 31/10/20192 | 25/11/2019 0
10 2523242019 | Oficina Juridica Escrito Consulta 17/10/2018 | 02/12/2019 | 30/102019 0
Oficina de Control
11 2590452019 | Disciplinario web Denuncia 25/10/2019 | 19/11/2019 [ 28/11/2019 0
Oficina de Control
12 2590552015 | Disciplinario web Denuncia 257102019 | 19/11/2019 | 28/11/2019 8]
Subdireccion de
Asuntos
13 2182582019 | Comunales weh ) Consulta 09/09/2019 22/102019 21/102019 0
Subdireccidn de
Asuntos
14 2217642019 | Comunales weh Consulta 12/09/2019 | 24/10/2019 7/102019 0
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Dias
Nimero de . ) Vencimiento
frem Peicién Dapendencia Canal Tipo Peticldn REZ?s"tTo VenF;rcnw:nto Fin:;:::iﬁn c |
alidez y
Amabilidad
Se cierra
en
Derecho de comentari
Subdireccién de peticion de os. Se dio
Fortalecimiento de la interés respuesta
15 2272682019 | Organizacidn Social Email particular 18/09/2019 | 09/10/2019 2/10/2018 | sin oficio
Derecho de
Subdireccidn de Peticién de
Asuntos Interés
16 2350832019 | Comunales Escrito General 3/10/2019 | 23/10/2019 21/102019 0
Subdireccién de
Asuntos
17 | 2469822019 | Comunales Escrito Consulta 10/10/2019 | 26/11/2019 | 27/11/2019 1
Derecho de
peticién de
interés
18 2519042019 | Propiedad Horizontal | Escrito particular 18/10/2019 8/11/2019 | 19/11/2019 6
Derecho de
peticidn de
Gerencia de Escuela interés
19 2684132019 | de Participacién Escrito particular 17/10/2019 | 02/12/2019 | 03/12/2019 1
Subdireccién de Denuncia por
Asuntos actos de
20 2198862019 { Comunales web corrupcion 23/09/2019 10/102019 24/102019 0

Tabla No 1 Peticiones periodo octubre y noviembre Fuente: Base de Datos SDQS - Area de Atencién al Ciudadano

De acuerdo al andlisis de los datos que reposan en los informes de gestién del proceso de
Atencidn al Ciudadano y verificacién de la informacion suministrada por el area, en el
aplicativo Bogotad Te Escucha ~ SDQS de la Alcaldia de Bogotd, durante el periodo
comprendido entre el 01 de octubre y el 30 de noviembre de 2019, de las 74 solicitudes
recibidas en el aplicativo SDQS mediante los diferentes canales, se evaluaron 20 peticiones
seleccionadas.

En el mes de octubre se evidencid 1 {un) vencimiento de requerimiento, el cual corresponde
al Area de Recursos fisicos, con un (1) dia de vencimiento.

En el mes de noviembre se evidencio tres (3) vencimientos de peticiones asi:

+ Subdireccion de Asuntos Comunales una (1) peticién con un (1) dia de vencimiento

* Propiedad Horizontal, una (1) peticién con seis (8} dias de vencimiento

+ Gerencia de Escuela una (1) peticion por fuera de términos con (1} dia de vencimiento.

Las cifras contenidas en la base de datos suministrada por el Area de Atencion al
Ciudadano, corresponden al insumo mensual de la gestion realizada durante el periodo
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comprendido entre el 1° de octubre al 30 de noviembre de |la presente vigencia, informacion
que registra los requerimientos interpuestos a fravés de los diferentes canales de atencion,
los cuales muestran que durante el mes de octubre se registraron 37 peticiones y en el mes
de noviembre 37, respectivamente, para un total de 74 requerimientos.

La Oficina de Control interno valid6é 20 requerimientos presentados mediante el aplicativo
Bogota Te Escucha, con el propésito de verificar los siguientes items:

Oportunidad

En el mes de octubre se evidencio una (1) peticién cerrada por fuera de los términos, la
cual se encontraba asignada al Area Recursos Fisicos. Para el periodo evaluado se
evidencio que de 37 peticiones respondidas, cumple con oportunidad en un 97%.

En el mes de noviembre se evidencio (3) tres peticiones cerradas por fuera de términos ias
cuales se encontraron a cargo de las siguientes dependencias: Subdireccion de Asuntos
Comunales una (1) peticién con un (1) dia de vencimiento. Propiedad Horizontal una (1)
peticion con seis (6) dias de vencimiento, Gerencia de Escuela una (1) peticiéon por fuera
de términos con (1) dia de vencimiento. De 37 peticiones respondidas cumple con
oportunidad el 92%.

Calidez y Amabilidad

Segun el resultado de la verificacion realizada a las as respuestas seleccionadas, las
solicitudes fueron contestadas con calidez, amabilidad y a fondo.

5.1.2 EIl reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor
Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores pliblicos sobre la
importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion”

El defensor del ciudadano del IDPAC, esta en cabeza del director Dr. Antonio Hernandez
Llamas, quien fue designado mediante Resolucion N° 100 del 08 de abril de 2016. Através
de sufigura, el area de atencién al ciudadano socializa las infografias e informes de gestion,
a su vez requiere a las dependencias y presenta observaciones al respecto, mediante
comunicacion telefénica a los responsables de [as dependencias.

El proceso de atencién al ciudadano participa en la formulacion del Plan de Adecuacion y
Sostenibilidad SIG — MIPG. Para el periodo evaluado se evidencio la elaboracion y
actualizacién de documentos para mejora del proceso en los diferentes aspectos que
contribuyan a la calidad del servicio a través del sistema SDQS, tales como:
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v" Documento Caracterizacion de los Usuarios, en proceso de revision y consolidacion,
en el mes de diciembre se envia a la Oficina de Planeacién para aprobacion.

v Formato Recepcién Requerimientos Buzén de Sugerencias - Cadigo IDPAC AC-F-
02 version 2. Sin fecha, el proceso indica que se encuentra en revision.

v Formato Atencién Presencial y Encuesta de Satisfaccién en la Prestacién de
Servicios, Cédigo: IDPAC-AC-FT-03 Version: 04. 02/10/2019. El cual pretende
conocer el nivel de satisfaccion frente a los tramites y servicios prestados por €l
IDPAC.

5.1.3 El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién de
un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el
fin de obtener una informacién estadistica precisa, correspondiente a cada
entidad.

El IDPAC a través del area de Atencion al Ciudadano implementé el informe de gestion de
PQRS de conformidad con la guia para la elaboracién del informe de gestién de peticiones
ciudadanas el cual se encuentra ubicado en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos http./fredquejas. veeduriadistrital.gov.co, correspondiente a ios requerimientos
recibidos durante el periodo reportado, en cumplimiento con lo dispuesto en la Circular
Conjunta 006 de 2017, suscrita por la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota que establece la implementacién del formato de elaboracion y
presentacion de informes de quejas y reclamos...”

En el seguimiento realizado, la Oficina de Control Interno evidencié que el proceso de
Atencién al Ciudadanc registré el reporte mensual de PQRS IDPAC de los meses de
octubre y noviembre de 2019, remitidos el 7/11/2019 y 7/12/2019 respectivamente, subidos
a la pagina web de la Veeduria Distrital, asi como las infografias correspondientes a los
requerimientos recibidos durante el periodo reportado.

Segun informaciéon suministrada por el area de Atencidén al Ciudadano mediante correo
electronico remitido el 17/12/2019, el instituto registré durante el periodo de octubre y
noviembre de 2019 en el aplicativo Bogota Te Escucha — SDQS — Alcaldia de Bogot,
setenta y cuarto (74) peticiones, las cuales fueron verificadas y analizadas por tipologia y
solicitudes por dependencia, como se puede observar en la siguiente tabla, las solicitudes
Pagina 6 de 12

YolC

MEJOR

PARA TODOS




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA DE GOBIERND
Instifuio Disirital de 2 Participacién
y Accitn Gomunal - IDPAC

de los usuarios que mediante el aplicativo Bogota Te Escucha — SDQS - Alcaldia de
Bogota, se presentaron ante el Instituto durante el periodo del 1° de octubre al 30 de

noviembre de 2019, asi:

Tipo de peticién Octubre Noviembre | Diciembre Total
Trimestre

Consultas 24 23 47
Deracho de paticidn de
interés particular 6 ¢ 15
Derecho de peticion de 1 3 4
interés general
Quejas 2 0 2
Solicitudes Accedo ala 3 0 3
Informacion
Sugerencias 1 0 1
Denuncias de corrupcidn 1] 2 2
TOTAL 7 37 74

Tabla N° 2 Peticiones por Tipologia: oci-nov 2019 Fuente Red de Quejas Veeduria Distrital

A continuacion se muestran las peticiones por tipologia registradas durante el periodo

octubre y noviembre de 2019.

Tipologia
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Grafica No 1 Peticiones por tipologia oct- nov 2019 Fuente Red de Quejas y Peticiones Veeduria Distrital
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Peticiones Registradas por dependencia

Una vez revisada la informacién suministrada por el area de Atencién al Ciudadano, se
determind la distribucién de solicitudes por dependencias del [nstituto, durante el periodo
evaluado con el siguiente resultado:

Peticiones por Dependencias IDPAC

Requerimientos
Dependencia Recibidos
Subdireccion de Asuntos Comunales 8
Atencién al Ciudadano ' 8
Secretaria General 8
Subdireccion de Fortalecimiento de ia Organizacién Social 7
Control Interno Disciplinario 7
Gerencia Escuela de Participacion 7
QOtras dependencias 23
Total Requerimientos 74

Tabla N° 3 Peticiones por dependencia: Fuente Red de Quejas y Peticiones Veeduria Distrital

De acuerdo a la tabla No.3, se observa que las dependencias con mayor niimero de
peticiones corresponden al Area de Atencién al Ciudadano, Subdireccion de Asuntos
Comunales y Secretaria General, con ocho (8) registros cada una. La Subdireccién de
Fortalecimiento de [a Organizacién Social, Gerencia Escuela de Participacién y Control
Disciplinario, con siete (7) requerimientos cada una. Le sigue en su orden la Gerencia de
Proyectos con seis (6) requerimientos, las demés dependencias registran veintitrés (23)
peticiones del total de peticiones registradas durante el periodo octubre y noviembre de
2019 como se observa en la siguiente gréfica:
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Requerimientos Recibidos
25

20

Grafica No 2 Peticiones por Dependecnias oct- nov 2019 Fuente Red de Quejas y Peticiones Veeduria Distrital

5.1.4 Garantizar el disefio e implementacién de los mecanismos de interaccién
efectiva entre los servidores piiblicos responsables del proceso misional de
quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las
dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la
solucién de requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden
generarse en desarrollo de dichos procesos.

El proceso de Atencion al Ciudadano presenté los informes de gestion mensuales de
octubre y noviembre de 2019, donde informan las peticiones registradas en el mes, se
realiza un analisis de la informacién del aplicativo Red de Quejas y Reclamos de la Veeduria
Distrital, determinando el numero de peticiones que fueron registradas, canales de
recepcion mas utilizados con comparaciones estadisticas de acuerdo al mes anterior, las
areas responsables de dar respuesta, las peticiones que fueron contestadas dentro de los
tiempos establecidos y las respuestas extemporaneas.

En el periodo analizado, el Area de Atencién al Ciudadano continta retroalimentando las
dependencias que han presentado vencimientos fuera de términos, se evidencié:
capacitacion de la funcionalidad del Sistema Bogoté Te Escucha, con el objeto de mitigar
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los incumplimientos de atencién a la ciudadania, actividad realizada en mesas de trabajo
con fa Subdireccién de Asuntos Comunales - Propiedad Horizontal el 29/11/2019, Ia
Subdireccién de Promocion de la Participacion el 11/9/2019 y la Gerencia Instancias y
Mecanismos de Participacién el 27/11/2019, a fin de explicar la operatividad del aplicativo
haciendo énfasis en la consolidacion de la respuesta definitiva. Asi mismo se les recuerda
las implicaciones de no cumplimiento de la ley 734 de 2002 y ley 1755 de 2015.

Adicionalmente se observé ia realizacion del Comité de Secretaria General el 13/11/2019
en el cual se trataron temas relacionados con los informes de gestion que se elaboran
mensualmente sobre las peticiones quejas y reclamos, para tomar acciones de mejora e
informar que procesos contestan inoportunamente las peticiones, para escalar fa
informacion al Director de la entidad.

Mediante la revisién de los resultados presentados en el informe de encuestas de
satisfaccion en la sede B y puntos de participacion IDPAC, correspondiente a los meses de
octubre y noviembre de 2019, se evidenciod en las encuestas de percepcién de los usuarios,
gue los funcionarios responsables de la atencién al ciudadano prestan su funcién de
servicio con calidez y amabilidad, dando orientacién e informacion a los ciudadanos sobre
los tramites y servicios de la entidad. En la Sede B, de 15 ciudadanos atendidos para
realizar la encuesta, se obtuvo respuesta de 6 ciudadanos encuestados, los cuales califican
entre bueno y excelente el servicio en general.

5.1.5. Garantizar la ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite
de atencién de quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para
que se facilite el acceso a la comunidad.

En el mes de noviembre se dio culminacién a las mejoras locativas de la Sede B del
Instituto, con el proposito de adecuar la infraestructura fisica del area de atencion a la
ciudadania en procura de satisfacer las necesidades de los usuarios, asi como el
fortalecimiento de los aspectos relacionados con la conservacion y mejora de la imagen,
institucional, funcionabilidad, confort y seguridad de los espacios para el éptimo desempefio
laboral de los servidores plblicos, como se muestra en la siguiente imagen:
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" Imagen: Sade B — Area de Atencién a la Ciudadania

5.1.6. Garantizar la operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en
términos de coherencia entre lo pedido y fo respondido.

Con el fin de garantizar las respuestas en términos de coherencia, el Area de Atencion al
Ciudadano reiterd la solicitud, sobre capacitacion de informes SDQS, en aras de tener
claridad sobre la informacién gue arroja la base de datos del aplicativo Bogota Te Escucha
y fortalecer los informes de gestién al interior de la entidad e informacién que se entrega a
la Veeduria Distrital. Se evidencio solicitud presentada a la Subdireccion de Calidad de la
Alcaldia Mayor, mediante correo electrénico del 26/11/2019.

5.1.7 Garantizar la participaciéon del funcionario del mas alto nivel encargado del
proceso misional de atencién a quejas y reclamos y solicitudes en la Red
Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcidn
de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha
instancia se formulen. '

Durante el periodo comprendido entre el 01 de octubre y el 30 de noviembre de 2019, la
Subdireccién de Asuntos Comunales, socializé a los servidores de la SAC, mediante correo
electronico emitido el 19/11/2019, las recomendaciones generales dadas por la Direccién
Distrital de la Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor, con el fin de dar a la ciudadania
una respuesta con calidad, de manera eficaz y oportuna en el aplicativo Bogota Te escucha,
como son;
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v “Coherencia. Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y el requerimiento ciudadano.

v' Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida se brinde en un lenguaje
comprensible para el ciudadano..

v Calidez: Atributo entendido como el frato digno amable, respetuoso que se brinda al
ciudadano ciudadana con la respuesta a su requerimiento.

v Oportunidad: Hace relacién a que la respuesta emitida por la Entidad se bride dentro
de los términos legales, Ley 1755 de 2015 seguin sea el tipo de solicitud...”

6. Conclusiones

Verificada |la informacion obtenida y evaluada la evidencia aportada por parte del proceso
misional de Atencién al Ciudadano en cuanto a la atencién de peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias de los ciudadanos conforme al seguimiento para verificacion en cada uno de
los 7 apartados verificados, se concluye que: El Instituto presenta cumplimiento a lo
establecido en el Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “De los procesos de atencion al
ciudadano, los sistemas de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”. Sin embargo, se vienen presentando
vencimientos en las dependencias de: Propiedad Horizontal, Subdireccién de Asuntos
Comunales, Gerencia de Escuela de Participacion, Recursos Fisicos, situacién que incide
en la oportunidad de la solucién de requerimientos ciudadanos.

7. Dificultades

En el presente informe no se presentd ninguna dificuitad para su elaboracion.

Elaboré y verificé Reviso y aprobo
-

PABLO SALGUERO LIZARAZO

BERTHA :
Contratfsta - Oficina Control Interno Jefe Oficina de Control Interno
Nombre completo y cargofcontratista Fima Fecha
Elabor Bertha Marcela Ramirez- Contratista OCIl - CPS 1371-2019
E::;i% Pablo Salguero Lizarazo - Jefe Cficina Centrel Intemno bf ’ 2212019
Anexos _ | Archivo: Carpeta #8 Seguimiento Dec. 371-2010 PQRS - 2018
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