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100% 

La Empresa Metro de Bogotá S.A. continúa desarrollando acciones alineadas con el CONPES 03 de 2019, orientadas al fortalecimiento de la transparencia, la participación ciudadana y el 

relacionamiento con la comunidad. En este contexto, durante el primer semestre de 2026 y en cumplimiento del Plan de Acción Institucional Integrado (PAII), se gestionó y dio respuesta 

oportuna al 100 % de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas a través de la plataforma Bogotá Te Escucha y de los canales digitales de la Entidad. 

 

La atención y respuesta de las PQRSD dentro de los términos de Ley constituye un mecanismo fundamental para garantizar el derecho de petición, fortalecer el servicio a la ciudadanía y 

promover una gestión pública eficiente, transparente y orientada al ciudadano. Asimismo, permite identificar sus necesidades y expectativas, generar confianza institucional y aportar al 

mejoramiento continuo de los procesos y servicios de la Empresa. 

 

De igual forma, en el marco del Programa de Transparencia y Ética Pública (PETP), se garantizó la publicación oportuna del 100 % de los informes de PQRSD en la sede electrónica de la 

entidad. Adicionalmente, se realizaron cuatro de los doce monitoreos programados para verificar la calidad, actualización, integridad y consistencia de la información publicada, 

fortaleciendo las condiciones de acceso a la información pública y el ejercicio del control social. 

 

En materia de rendición de cuentas, se actualizó el procedimiento dirigido a los grupos de valor de la Empresa, de acuerdo con los lineamientos distritales vigentes. Esta actualización 

fortalece los mecanismos de acceso, divulgación y diálogo con la ciudadanía, promoviendo una participación más efectiva de los grupos de interés y consolidando la confianza, la 

transparencia y el relacionamiento entre la Entidad y la comunidad. 

 

No obstante, la EMB debe continuar fortaleciendo de manera permanente sus estrategias de servicio a la ciudadanía, transparencia y relacionamiento con los grupos de interés, 

anticipándose a los nuevos retos derivados de la entrada en operación de la Línea 1 del Metro de Bogotá y del desarrollo de futuras líneas. 

 

 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 2: Implementación 

del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. 

Durante el primer semestre de 2026, la Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadanía avanzó en la implementación del Modelo de Relacionamiento Estado–Ciudadano 

mediante la construcción de una estrategia de relacionamiento, que estará en su versión final en el mes de agosto. 

 

Esta estrategia tiene un alcance institucional y aplica a todos los procesos, dependencias, servidores públicos y colaboradores de la EMB que intervienen en el acceso información, la 

atención a la ciudadanía, la participación ciudadana y la rendición de cuentas. En este sentido, la Mesa ha promovido la articulación interinstitucional y la coordinación entre las áreas 

responsables, con el fin de asegurar una gestión integral, coherente y orientada a las necesidades de la ciudadanía. 

 

Uno de los aspectos más relevantes de la estrategia es la incorporación de mecanismos de seguimiento y evaluación que permiten medir el avance de las acciones propuestas, identificar 

oportunidades de mejora y promover la adopción de medidas orientadas al fortalecimiento continuo de la experiencia ciudadana. 

 

Asimismo, los resultados obtenidos por la EMB en la medición del Formulario Único de Reporte de Avances de la Gestión (FURAG) evidencian avances en la implementación y 

fortalecimiento de las políticas de Transparencia, Acceso a la Información Pública, Participación Ciudadana y Servicio a la Ciudadanía entre las vigencias 2023 y 2024. Estos resultados 

reflejan el compromiso institucional con el fortalecimiento de la gestión pública orientada al ciudadano y constituyen una base sólida para continuar cerrando brechas y avanzar hacia 

niveles superiores de desempeño. 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 1: Seguimiento a 

los productos del Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la 

Ciudadanía. 

Observaciones Función 1 Lineamiento 2 

Observaciones Función 1 Lineamiento 1 
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e acuerdo con la estructura organizacional de la EMB, se cuenta con recursos de funcionamiento que garantizan la gestión y sostenibilidad de las actividades relacionadas con el 

relacionamiento con la ciudadanía, las cuales son lideradas por profesionales de planta. Durante el primer semestre de 2026, se mantuvo la asignación presupuestal orientados a la 

contratación de profesionales para el fortalecimiento en la gestión de PQRSD, así como en la elaboración y difusión de contenidos de comunicación e información institucional dirigidos a 

los diferentes grupos de valor e interés. 

 

Adicionalmente, en el marco del Plan Distrital de Desarrollo “Bogotá Camina Segura” 2024–2027, la EMB incorporó la Meta 358, orientada al desarrollo de la estrategia de mejora y 

sostenibilidad del Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG), a través del Proyecto de Inversión 7532. Para la vigencia 2026 se apropió un presupuesto de $4.885 millones, de los 

cuales, con corte al 30 de junio, se ejecutaron $1.117 millones, equivalentes al 22,86 % del total programado. 

 

Lo anterior evidencia el compromiso institucional con el fortalecimiento de las capacidades organizacionales necesarias para garantizar una atención efectiva a la ciudadanía, mejorar los 

procesos de acceso a la información, participación y rendición de cuentas, y consolidar la implementación del modelo de relacionamiento Estado–Ciudadano. De igual manera, la 

destinación de recursos específicos permite avanzar en la construcción de una gestión más cercana, transparente y centrada en las necesidades de los grupos de valor, generando 

condiciones para responder de manera oportuna a los retos que implica la futura entrada en operación de la Línea 1 del Metro de Bogotá y el desarrollo de nuevos proyectos de 

expansión del sistema. 

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 1: Recomendación 

es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos 

La EMB ha fortalecido la sede electrónica como un canal que promueve una interacción permanente, efectiva e incluyente con la ciudadanía. En este contexto, durante el primer semestre 

de 2026 se realizaron dos verificaciones de seguimiento orientadas a evaluar el cumplimiento de los criterios de accesibilidad establecidos en la Resolución 1519 de 2020. 

 

Como resultado de estas revisiones, se identificó una oportunidad de mejora relacionada con la disponibilidad y visualización de contenidos en lengua de señas dentro de los menús de 

navegación del sitio web. Con el fin de fortalecer las condiciones de accesibilidad y garantizar un acceso más equitativo a la información, desde la figura del Defensor de la Ciudadanía se 

realizará, durante el segundo semestre de 2026, el seguimiento a la implementación de recursos visuales dinámicos en lengua de señas, contribuyendo así a la consolidación de un entorno 

digital más accesible e inclusivo para todos los usuarios. 

 

Adicionalmente, desde la figura del Defensor de la Ciudadanía se formulan las siguientes recomendaciones: 

 

• Continuar con las revisiones periódicas de accesibilidad de la sede electrónica de la EMB, verificando el cumplimiento de los criterios establecidos en la normatividad vigente e 

identificando oportunidades de mejora que fortalezcan la experiencia de los usuarios. 

 

• Promover desde el componente de atención a la ciudadanía, espacios de capacitación y fortalecimiento de capacidades en lenguaje claro y enfoque de derechos, con el propósito 

de mejorar la calidad de la información suministrada a la ciudadanía y garantizar una comunicación más comprensible, incluyente y orientada al servicio. 

 

• Mantener el seguimiento desde la Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadanía a las actividades y espacios desarrollados en los cuatro escenarios de 

relacionamiento, con el fin de verificar la incorporación estrategias de interacción con la comunidad. 

 

• Continuar con las actualizaciones de los procedimientos de la EMB, como el caso del "Protocolo para a atención a personas con enfoque diferencial" respondiendo a los grupos de 

interés de la entidad. 

 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 3: Presupuesto 

asignado y ejecución en metas de relacionamiento con la ciudadanía. 

Observaciones Función 2 Lineamiento 1 

Observaciones Función 1 Lineamiento 3 
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Durante el primer semestre de 2026, desde la figura del Defensor de la Ciudadanía se adelantaron acciones orientadas a fortalecer el conocimiento y uso de los canales de comunicación, 

denuncia y participación dispuestos por la EMB, así como de los servicios y herramientas disponibles a través de la sede electrónica. Estas actividades tuvieron como propósito facilitar el 

acceso de la ciudadanía a los mecanismos institucionales de interacción y garantizar que la información relacionada con su funcionamiento estuviera disponible y fuera de fácil consulta. 

 

De manera complementaria, se evidenció la realización de socializaciones internas sobre los mecanismos institucionales para el reporte de posibles actos de corrupción, así como de 

situaciones relacionadas con inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de intereses, en cumplimiento de las acciones definidas en el Programa de Transparencia y Ética Pública. 

Asimismo, se desarrollaron espacios de sensibilización orientados al fortalecimiento de la cultura de integridad y a la prevención de conductas contrarias a los principios de transparencia 

en la gestión pública. 

 

Igualmente, se observó la ejecución de actividades de verificación y monitoreo de la información publicada en la sede electrónica por parte de la Oficina de Asuntos Institucionales y la 

Oficina de Control Interno Disciplinario, con el fin de contribuir a la disponibilidad, actualización y confiabilidad de los contenidos puestos a disposición de la ciudadanía. 

 

Por su parte, la Oficina de Control Interno Disciplinario certificó que durante el primer semestre de 2026 no se recibieron denuncias, a través de los canales institucionales, relacionadas con 

presuntos actos de corrupción ni con posibles situaciones de inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de intereses. 

 

Lo anterior evidencia la implementación de acciones orientadas a promover el conocimiento de los mecanismos institucionales disponibles, fortalecer las prácticas de transparencia y 

realizar seguimiento permanente a la información y canales dispuestos para la ciudadanía. 

 

 3 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 3: Formulación de 

recomendación es para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas 

La EMB recibió durante el primer semestre de 2026 un total de 1.883 peticiones ciudadanas, lo que representa un incremento del 18,95 % frente al mismo periodo de 2025. Este 

comportamiento evidencia una mayor interacción de la ciudadanía con el proyecto. 

 

En relación con los criterios de calidad definidos por la Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía – Dirección Distrital de Calidad del Servicio, la EMB mantiene un desempeño favorable, 

alcanzando una calificación del 100 % durante el periodo evaluado. Este resultado demuestra el compromiso institucional con la prestación de un servicio oportuno y de calidad, así como 

la efectividad de las acciones implementadas para fortalecer la gestión de peticiones. 

 

Los resultados obtenidos evidencian el esfuerzo de la Entidad por consolidar procesos de atención más eficientes, orientados a fortalecer la relación con la ciudadanía y garantizar el 

cumplimiento de la normatividad vigente. 

 

En este contexto, desde la figura del Defensor de la Ciudadanía se recomienda: 

 

• Continuar promoviendo la participación de los servidores y colaboradores en espacios de sensibilización y fortalecimiento de competencias relacionadas con la atención y el servicio 

a la ciudadanía, con el fin de consolidar una cultura institucional centrada en las necesidades de los usuarios, en especial con la entrada en vigor de la operación de la Línea 1. 

• Mantener estrategias de divulgación y socialización de los canales y mecanismos de atención institucional, facilitando el conocimiento y acceso de la ciudadanía a los servicios y 

herramientas disponibles. 

• Fortalecer los procesos de capacitación dirigidos a los enlaces de las diferentes áreas, procurando la realización de al menos una jornada semestral que contribuya a la actualización 

de conocimientos y al mejoramiento continuo en la gestión de las peticiones ciudadanas. 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 2: Promoción de 

canales de denuncia y protección al denunciante (Directiva 005 de 2023). 

Observaciones Función 2 Lineamiento 3 

Observaciones Función 2 Lineamiento 2 
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Durante el primer semestre de 2026, la EMB recibió 1.883 PQRSD, lo que representa un incremento del 18,95 % frente al mismo periodo de 2025. El mayor volumen de solicitudes se 

registró en mayo, comportamiento que coincide con el inicio de las pruebas del primer tren sobre el viaducto de la Línea 1, uno de los hitos más significativos del proyecto, que generó un 

mayor interés ciudadano por conocer los avances, el cronograma y el estado de ejecución de las obras. 

  

El análisis de los subtemas evidencia una transformación en los intereses de la ciudadanía. Aunque continúan siendo relevantes las consultas relacionadas con la afectación predial y los 

posibles daños en inmuebles, se observa un crecimiento en temas asociados a la adquisición y uso de locales comerciales en las futuras estaciones y a las oportunidades de empleo 

vinculadas a la construcción y futura operación del sistema. Este cambio sugiere una evolución en la percepción ciudadana, que pasa de centrarse en los impactos de las obras a 

interesarse cada vez más por los beneficios económicos y sociales asociados al Metro de Bogotá. 

 

En cuanto a la tipología de las solicitudes, los derechos de petición de interés particular continúan siendo la categoría con mayor volumen de radicación, seguidos por las solicitudes de 

acceso a la información. Asimismo, se destaca el registro de felicitaciones ciudadanas, situación que no se había evidenciado en periodos anteriores y que podría estar relacionada con el 

avance visible de las obras y el fortalecimiento de la confianza en la materialización del proyecto.  

 

Finalmente, desde la figura del Defensor de la Ciudadanía se destaca que durante el periodo no se registraron alertas por PQRSD reiterativas ni solicitudes que requirieran su intervención 

directa. Sin embargo, se considera prioritario avanzar en la formulación de estrategias que permitan preparar a la Entidad para el incremento proyectado de interacciones ciudadanas 

derivado de la futura entrada en operación de la Línea 1 en 2028 y del desarrollo de nuevas líneas del sistema metro, consolidando una gestión cada vez más preventiva, articulada y 

centrada en la ciudadanía. 

 

 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. Función 3. Lineamiento 2: A continuación, 

se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadanía de la entidad: nombre 

completo, correo electrónico y número telefónico de contacto. 

Marcela Galvis Russi 

Jefe Oficina de Asuntos Institucionales (E.) 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. Función 3. Lineamiento 1: Análisis a partir 

de los escenarios de interacción definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento 

Integral con la Ciudadanía. 

Observaciones Función 3 Lineamiento 2 

Observaciones Función 3 Lineamiento 1 
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100% 

La EMB continúa fortaleciendo las estrategias de divulgación y comunicación con la ciudadanía mediante la publicación permanente de información de interés a través de la sede 

electrónica y de sus diferentes canales digitales. 

 

Como resultado de estas acciones, durante el primer semestre de 2026 las redes sociales institucionales registraron un incremento de 40.078 seguidores, mientras que la sede electrónica 

reportó 318.479 usuarios activos, lo cual refleja la interacción con la comunidad de forma permanente. 

 

Asimismo, se realizó la actualización de la Carta de Trato Digno, documento disponible en la sede electrónica, mediante el cual se generó la divulgación de los derechos y deberes de la 

ciudadanía, los principios que orientan la atención institucional y los diferentes canales habilitados para la presentación PQRSD. Además, se realizaron socialización para dar a conocer a 

MET, la inteligencia artificial de la EMB puesta a disposición de la ciudad, 

 

Desde la figura del Defensor de la Ciudadanía también se ha promovido de manera permanente la difusión de los canales de atención y de los mecanismos de protección de derechos, 

atendiendo aquellos casos que puedan estar relacionados con presuntas vulneraciones de derechos en el marco de la prestación del servicio. 

 

Como recomendación, se sugiere continuar fortaleciendo la articulación para desarrollar piezas informativas periódicas que promuevan el goce efectivo de los derechos de la ciudadanía, 

el cumplimiento de sus deberes y el uso adecuado de los canales de atención distritales e institucionales. De igual forma, se recomienda aprovechar el alcance de las redes sociales y de la 

sede electrónica para divulgar contenidos en lenguaje claro, accesible e inclusivo que permitan ampliar el conocimiento de estos mecanismos entre los diferentes grupos de valor e interés. 

 

Finalmente, es importante resaltar que el fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadanía no solo se construye a través de acciones externas de divulgación, sino también mediante 

el desarrollo de herramientas internas de seguimiento y monitoreo, como los tableros de control para la gestión de PQRSD, que permiten mejorar la oportunidad, calidad y eficiencia en 

las respuestas brindadas por la EMB. 

 

 

 2 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 2: Fomentar la 

realización de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadanía dentro de la 

entidad. 

En el marco del plan institucional de fortalecimiento de capacidades, desde la Gerencia de Gestión Corporativo se compartió un curso dirigido a la Atención a la Ciudadanía en el cual 

participaron 9 funcionarios de la entidad. Por su parte desde el componente de atención a la ciudadanía, se desarrolló una jornada de capacitación dirigida a los enlaces de PQRSD de las 

diferentes dependencias, lo cual permite continuar con el cumplimiento de los criterios del servicio y lo términos de Ley. 

 

De igual manera, durante el periodo se llevaron a cabo espacios de sensibilización interna enfocados en el fortalecimiento de la cultura organizacional, la inclusión, el respeto por la 

diferencia y la promoción de una atención con enfoque de derechos. Estas acciones contribuyen a generar entornos institucionales más empáticos y a fortalecer las habilidades 

relacionales de los servidores y colaboradores que interactúan con la ciudadanía. 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 1: Estrategias de 

comunicación para la divulgación de derechos deberes y canales de atención ciudadana. 

Observaciones Función 4 Lineamiento 2 

Observaciones Función 4 Lineamiento 1 
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En relación con las actividades de cualificación externa, la Empresa Metro de Bogotá (EMB) promovió de manera permanente la participación de sus servidores y colaboradores en espacios 

de capacitación, formación e intercambio de experiencias organizados por entidades distritales y otros actores especializados. Durante el primer semestre de 2026, el componente de 

Atención a la Ciudadanía participó en 30 espacios de capacitación externos, contribuyendo activamente en procesos de aprendizaje, actualización normativa y fortalecimiento de 

capacidades técnicas. 

 

Asimismo, se destaca que, varios servidores de la EMB recibieron la certificación correspondiente al programa “Cuidadores de la Confianza”, liderado por la Alcaldía Mayor de Bogotá, tras 

culminar satisfactoriamente su proceso de formación. Este reconocimiento refleja el compromiso de la EMB y de sus servidores con la construcción de relaciones basadas en la confianza, 

la transparencia, la empatía y el fortalecimiento de una cultura de servicio centrada en las necesidades de la ciudadanía. 

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 1: Identificación, 

análisis y fortalecimiento de los canales de atención a la ciudadanía. 

Durante el primer semestre de 2026, desde la figura del Defensor de la Ciudadanía se verificó que la EMB cuenta con una oferta diversa e integral de canales de atención, los cuales 

permiten a la ciudadanía acceder a información, presentar solicitudes y recibir orientación sobre los proyectos que desarrolla la Empresa. 

 

1. Atención presencial 

• Sede principal de la Empresa Metro de Bogotá. 

• Seis (6) puntos de atención al ciudadano habilitados por el Concesionario Metro Línea 1 S.A.S. en los diferentes frentes de obra de la Primera Línea del Metro de Bogotá. Estos 

espacios facilitan la resolución de inquietudes, la entrega de información y la recepción de requerimientos relacionados con la ejecución del proyecto. 

 

2. Atención virtual 

• Sede electrónica de la EMB. 

• Botón de agendamiento de citas implementado en la sede electrónica. 

• Formularios digitales para la radicación de solicitudes. 

• Plataforma Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas Bogotá Te Escucha. 

• Redes sociales institucionales, mediante las cuales se difunde información actualizada y se orienta a la ciudadanía sobre los canales formales de atención. 

 

3. Atención telefónica 

• Línea telefónica institucional. 

• Disposición de atención por tramo de obra por parte de el Concesionario Metro Línea 1. 

 

Desde la figura del Defensor de la Ciudadanía se recomienda: 

• Mantener y fortalecer las estrategias de divulgación de los canales de atención mediante campañas informativas en la sede electrónica, redes sociales y espacios de relacionamiento 

comunitario. 

• Impulsar la mejora continua de los canales virtuales, aprovechando herramientas tecnológicas que permitan optimizar la experiencia de los usuarios. 

• Realizar ejercicios periódicos de caracterización y análisis de las solicitudes ciudadanas para ajustar los canales y servicios a las necesidades emergentes de los grupos de valor. 

• Establecer futras acciones en los canales de atención para el incremento proyectado de interacciones ciudadanas asociado a la entrada en operación de la Línea 1 del Metro de 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 3: Fomentar la 

participación institucional en procesos de formación sobre servicio a la ciudadanía y el 

Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” que sean 

promovidas por la Secretaría General. 

Observaciones Función 5 Lineamiento 1 

Observaciones Función 4 Lineamiento 3 



 

 

 

   2 

100% 

En relación con la racionalización de trámites y servicios, la Empresa Metro de Bogotá S.A. recibió la actualización del concepto del Departamento Administrativo de la Función Pública, con 

respecto a los trámites y servicios a la ciudadanía, allí se hace referencia a que “en las condiciones actuales de implementación de su objeto social no hay un relacionamiento con el 

ciudadano, se entiende que no existen aún trámites, otros procedimientos administrativos o consultas de información”. Razón por la cual, a la fecha no se cuenta con trámites y servicios a 

racionalizar en la EMB. 

 

 1 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 7. Función 7. Lineamiento 1: El Defensor de la 

Ciudadanía participará en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestión y Desempeño 

para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 

Ciudadanía. 

Desde la creación de la Mesa Técnica de Apoyo al Relacionamiento con la Ciudadanía, la figura del Defensor de la Ciudadanía ha participado de manera permanente en cada una de sus 

sesiones, con el propósito de realizar seguimiento a los avances en la implementación del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía, promover acciones de mejora y 

contribuir al fortalecimiento de las estrategias institucionales orientadas a la atención, participación y relacionamiento con los grupos de valor e interés. 

 

En este contexto, durante el primer semestre de 2026 se acompañó activamente el proceso de formulación de la Estrategia de Relacionamiento Estado-Ciudadano de la Empresa Metro de 

Bogotá, aportando observaciones y elementos de análisis para su consolidación. De acuerdo con la programación establecida, la versión final de esta estrategia será adoptada durante el 

mes de agosto. 

 

100% 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la 

racionalización y digitalización de trámites 

Observaciones Función 7 Lineamiento 1 

Observaciones Función 5 Lineamiento 2 
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Se asistió a las sesiones ordinaria del 26 de febrero y a la extraordinaria 28 de mayo de 2026 de la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía. De igual manera, se participó en la 

mesa de trabajo del 15 de mayo convocada por la Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía para dar a conocer los cambios al Manual Operativo del Defensor. 

 

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 7. Función 7. Lineamiento 2: Los Defensores 

participarán como invitados en la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía. 

Observaciones Función 7 Lineamiento 2 


