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■ Técnica Legal II 'dé Aceeso a la infórmacióp .Pilblicd y '
. Transparencia ' 1 'téenlca cteiG'éstTondeja Gallrtad i

1, BAS.E:LEGAL
GonstitucISn deTá Répúb'Hqá-dé El-Salvádar (Cn), ArfÍEÜlpá 2i 6^1g.
Ley de ProGedimlen.tos/Admínistratlvos {:LPÁ)'. ArCículos Í3) Í6 nurnenal 8'6:numet-al 3.
Ley de prdtecclón-.ai epnsümidpr fLPC}v,ÁrtíeuTos 69-1étra-^)> 96;..97:y 9g;
Léy dé-ApcÉíSo a ladhíprínácIort RubliGa; (L;AIP-).Aftícütqs '4Ué1:t;á 24; 25;18v
31y sigúlferifds.-
Ley de-.ÉtlGa GubernamentaL Artítulbs l, 2).'4 yú.
Regla'mentP-lhte'rno déda-DePensoría del ébnsumídor. ArtteuldeSO ihclsa segundo.. .
"  ''dfeá deTrartsJafencJa dé la DefénspTía dd!

2. OBJETIVO
Lograr la átencldn" efleaz y, oportuna de la: queja,, sugerencia o comentario por ün.issrMlcio br¡ndado;.a )a .persona-
usuáila ipór fa In'stitúcidn, prp'movlepdp la Jtiejófl cpptinua dé.- .ios pro.cesós' ¡riiteqnos fíLediante .él rrioflitoreb,
ségulttiientd y retroallfíjentacrón..

'3. ALCANCÉ
El presépté dbéuméntp' es'SpIJcablé a' la- atenclóri-de. quejas,-sugerencias •y^CohiéntarioS; réállzados por ei(ra);
usuarrQ{a).ex.férhp(.a) aht'é uii :réqulsitb' .iné.úmpÍldó..qqurT):p!l.d:b p:p'rparté>dViaíl.ñS:tltuGl'ó^^^^ én"ié!, marcó'..dél-siste^
de gestión decaDdadjSiÉ) 9®,1:2ÍqÍL5; (SO/IEC:iy02fl;2'^
•Asimismo/ para-]a.no.rma-ÍSQ/ÍE'G,17025í2Ell7,;e) alcan.ciei.íhqlu.ye a:or(l.á)-us.uar¡o(aT3n'tero.o(-áj,
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GESTIÓN, dequejas, SU6ERENCIAS Y COMENTARIOS

: Éí'i > ibEPEhÜiGRlA
:  |:.)I;l. COf's'SUMlDOIl

UNIDAD.DE AéóESO.A lÁ INF.ÓRMÁCIÓN PUBLIGA-Y.TRANSPARÉNCIA

..Ai.Ü.-.Vl'fte. ' CÓDIGQuPTUAIROOl || VERSIÓNl-ll PÁGINA: 2-aB l3

4. VIQENGIÁ

•El presente documento entrara oh vigencia ochó dTas-háBiles.postefiores la aprobación por el(la) Presrdente(a) .de
iá-Defensófíadel Gdri.sgmidor:,(De).

•5. : referencias n'oriviAtivas'
NOUPyeooSiEÍaboTaGióh d"é'.DQ"cumentos Normativos.
INUGDAOOl Qrgariizaclóh de^los ArChivos dejia pefensgría dej epnsümidb.r;
Norma iS.5/!EC.170Q0:202,QEy,ái.uacíán de laxoofórmidad — VoGabulario V principios genéraies,
Norma ISÓ/lÉCI7Ó2Q:2Ól2 Evaluación dala conformidad'.. Requisitos para .el funcionamiento de diferentestipos de
organisUnós que.realizan ia'1nspección (7.S y 7;6 Üuejas).
Norma i.Sp 9000:2015 Sistemas .de gestión de ia caiidad,. Fundamentos-y vocabulario.
Norma ISO'.900l:20lS Sistértias de gestio'n de la .calidad. Requisitos: (54.2 Enfoque .del. ciiénte; 8.2.1 Comunicación
con ei diente; 9.'Í.2;S.atisfa.e.ción del .cliente).
Norma ISÓ/ÍEG i7Ú254Ci'17 .Requisitos generales para la competencia-de los laboratorios de. ensayo y calibración
.(7.9:Q;Uéjas).

:6. RÉSPDNSÁBIÍE

LostLas) responsables de aplicar este procedimiento son Tas, jefaturas (dirección, jefatura de staff, gerencí.as y
jefaturas intermedias)y d"e mantener'ia'confídenciaiídad de.ios datos personales de las personas usuarias.

7. DEEÍWÍCI0NES.YTERItfllNOLO.GÍA
Buzón^i Caja .0 receRfáculp-'dondé caen los fprmuiariós de com'én.tarib.s, quejas y sugerencias depositados por
personas usuariás de la DC.

Comentario^-: Es una'- expresión, de. satisfacción, Juicio: emitido por la persona u organización usuaria, sobre un
servicio brindado poT la institución,
Cóh .él prepósitp dé.sisténiatiizaf la clasificación de lps.qp,mentaf:ios, Iq UA]P,, utiliza el "Gá^iogo dé Comentarios".

■Conformidad'; Eümpiimiento;de un,requisita.

Cdrréc.ción^i. Acción t:q.m&dVP3f;?'sji'mlna.r una 'no;-CD'nfqrnnidad detectada.

Correoeiaótrónico.^: Sistema.de transmisión-de mensajes por computadora a.través de redes informáticas.

.Eficadá^: Eapaéidad dé ípgrar éi e.féctp gue>s.e desea o se espera.

Escrito^: tarta, documentó p.,'cualqurer p.apéj manus.éfiío, m.ecanGgr.aflado ó impreso.

Expedieñt-é': Gónjuntó de dpcüm'eñtos relacionados a- una iqü'eja, sugerencia o comentario recibido en la-Unidad de

^ péfínicióri-'Reai.Ácádenira Éspan.blá-V-ádaptada Bl'pr.dcedimÍEntb. €1 b.uziSn.e's résponsabilida-d ;de lá iGfa'tura dé-lps- CSG; DVM; y él d'dl Plan de'ta
Laguna;e5 la UAIP. 2016.

' Defihición pi-opia UAIR DC -2015.-
rpennlcló.n.de la-iSO 90-qO:20lS.
' Definición de,la ISÓ 9000:2015. Cq
' tíefinidón Réál Acátíénila Espáñola^Oie. ^.k-oobs,^ 7%
? Definición Real Acadeitila;E5palÍpla.202Ó. j? <  '-r

<
,

 .ní'fK ñ.A\\ 'A'•Defrnlclóñ Reál.Acade-rhiá Espafidla'2016.- y/ ¿li g S s
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ípiírepJSQlíÍA
i DB¡;cai^'yOií;m)oi)t

,«í,\rs!yj..'x :

GÉsMN:pB:aQEJAS,,SÜGÉRENeiñS^

.UÑlbAp®E,AÉCESiÓ;A tA IÑfMWAGIÓN RÚ'ábl^^^^^

ebDIGOi-PTUAlRÓOl, VERSiéNMl RÁGiNAiíade da-

Acceso a la JrifoFmación-PÚbljca y Transpárehcla (UÁIP);

Gestionar': Qcuparse de la ad.mibiistí'.a'éíóri/ oligatlizaélón y •funclpnamiétítq de la átéñejón ed" lá cfuéjai.
sggérencia V coméntárlb.

Gestión^": Actividades eb.o:i;dinadas-para lograr el objetivo f GOn-trolar lo reíat-lyo. a la quejav silgerencia o
GQ.mehtarro.

Información Confidencia^;. Es aquella". informa.cliSn iprivada. .en poder del. Estado .0.0.70,. a'GGeso pilblico se
prohibe pannandato.coristitücronal .0 legalren tazón-d.e-an;ínterés.;p:er5ónal:'júrídTcafne protegido.

Jefatürals),?^: FúnclonaflOíá) p:üblicó,(3;)> á'u.toTÍda.d ,dq la DC idif.pqió'fr;, je'fatüna; d'é StaTf,..gere^n£|as.::v
intermedias}, responsable del cumpllfrilento del presehte p/ocedlñílénto. La .jéfáitura podra delegar a una-
persona'técnlGa para -ofreGer respuesta y- seguimiento. Sin. era'bargO/ seguiní siendo responsa'bie del ■"efectivo-
cumplimiento de este próceqímientov

No cqnfórtYiídad":. IncumpIliíTiIeritó dé un réquisltc)-.

'Prodtictdf'servicio)"-: Conjunto deéctiyidades mutuánhénte-rélacjbn'ades-o gM^'(iíí6í^¿t{}.ai^rt tr,ans'fQrrñ;an'
elementos- dé érltrad.^ ep' FSeu jfádbsv

.Red spcíaP?: PlatafQrma.dígjtal de comurilcacidn g1obaTque.:pone;en confacto a-:gran'.número dé-usuarfos.-

Requisito^®:. Né.ce.s.rcía.d q e.xpectáliyá .establecida .'p,br'ié;pefé'óna u,süa'r!afeeñefalrn.éhfe.I.hip.lfcita.ü d^^^^^^^ en él.
sistema ■de.gestión dé |á. cálldád.

Responsable^': Gbll'gado(a)-a responder dé algo o por alguien. DlcfTo..de.una:;^ersona .q.ué:;pGnef:Güldado".;y atención-
én lo que hace q-deeíd.éi Persona qué-tlénée-su.-cangó éi':c"udi.pijralédtp diéjeste p.rpcedjrhjént'd-.

Queja'®:! Expresión de.-lns,atls.fa.ceión-presen"tada- por-unaípersona u^orgaélzacfón";ante íadnstltucíon relaGionada-.Go,n
los servicios ibrindados por la DG> para 1a;que;sé:esp:era-una:;féspue'sta;-
con- el propósito dé SÍsf'ern'étízar |a,G¡ásjf|éapÍo'n 'déjás quejas^ lé:-UAIP/;UtííKé el ''.í(¿á.tá1qgá d,e:(:5lí;ejas"j

Sügefeñéla'^:: Planteánil,é:H.t'o de üná. -ideé p propdésti ífüq :exppésá- [é- péfs.óná. a bfgahlzácid'n. dsúáfla- para: él-
mejoramlertto de un servicio. que-brlnda:la. d'.Gi p.ara íai:qu.e-:sevespéra;.una: respuesta^

°"DefÍníol'ón pro-pl3..ÜAIP bG20Í6.
D-efihl.eIán-tfé.'Eesllppar,-ségüp.lp;Real;AcadGñil3 EspaBoIa.-20í6/apllcá'd6'aiprocedImipn"tPi:
D.eflnlcl¿n adaptada deia lS.6-9átó

"Ldy.de.A'ccésb a lá fñtdrmacIon'R'iíblica (tAIP)', Artic"úlo--e'letra-'T''.
"-beflnlclán ptpp1a..'UA|P De.'20'i"6^
■"D.efliilcióiídeí-Ia ís.o sdoóizqisi'
"M Définidóh dd la ISO-9"OGO:-2aíSi

pefiiiici.ón BeplÍ Acaderril? Espálldla .(slriBulaf de. redes.s.pcfale5):i20i6;
" Dafiriidanílé-Ía ISO 9000:2015-,
" Defl.rilclá'n Real AGadémlaE.spañáiá ZQlS.y a'da'ptádaiarproceülmlentói

Definición tamada de.lá Norma'ilSb./ÍECI ly.oéb'íZOZq aplicadp aljprpcedrrtiíentp,.
" Definición propia" UAIP 201-6'.

'FOUPY.GQOl 'VERSiÓNOÉ "pi s



;j GESTIÓN DE.qUEJAS;-SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

■  ' '■ UHíEiSJSiDRjA
-i ■■.. .• Ulil. í;ONSU.VUlK;Mt

•UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA Y TRÁNSPÁREN.CIA

CÓ'DI.Gq:;PTUA|POp'l- VERSIÓNM-l PÁGINA: 6 di; 13

UsiiarLb{af°: persQha u drgánlzáción qué ínteiipona una queja; sugerencia o comentarlo sobre un producto
(sérvi.eiq) brini:jla,dQ.;pQrjq pC.

8:

Sil.

8.2..

REGtursiTOS
Lás.quejas,,'SUgere'n'GÍas ó comentarios (atenciones} podrán ser recibidos a.'tnavés de ios :SÍguientes medios de
cp.rn.uniqaéÍQn':
a) Escrito,
b) Correo. electrónieOi
c) iSuíón.
dj Redes's.ócialés.íTvtfitter, ÉaCeb'odk/-WhatsÁ'pp).

Las quejasi sugerenqiá.s p cpm.éñtarl'ps quese recihln en.cualqüi.era de las unidades .administrativas de la DQ
deben'ser remitidas a la Jefatura .UÁiF pOr medid-de correo electrónico a transparénéia@defensoria.gob.sv o
ménioiandp''a.rn'á.s tardar 5 días-hábiies siguientes'de su recepción; para su debido trámite; protegiendo la
información cpñTidéncial d.e..las personas usuarias.

Para-la gestión de'"comentarios"; no es obligación comunicarse con la persona Usuaria. Sin ertibargp; se
.Gonsiderá, corno, búéná práctica ío siguiente: a;) contactar por cualquier medio .a ia persona que hizo el
.comentario 'y ógradecérie'; b) feljcitar al personai'técnico-o jefatura en ■público/ por correo. 'electrónico;
meróprand'o b éúaiqüiér- .p.t'rp médlp para.:ra.ótivarl.e:. Toda está Información 'débe;-.quedáf régiStrada en uná
.carp:eíadig1.taÍ.eTvla jefatura de la; PAR;, adémas; deb.e qnviar una copja escrita o-digital a la.jefatura de ja
ÜAJP pbr"medio:de;eQrre'o"eiectrónÍGo,-a transparenGia@defensoria.gob.sv o un memorando-.

;§1 la Unidad AdiñiihI.StPafJvá Ré'sponsable. (UAR) 'recibió y- re;so(vió directarnente la queja o. sugerencia ésta
debe enviar s (a,,UAlP en; Formato digitál Q irá'pf.ésó;. él informe-'córresppn.diente; establecido en éi humeral
8.10.

8.3;. Las guejas, sugefen'ctas p-cpmentárips -güé s'é r-'ecib.ep ppr medip-d'e redes sociales pertenecientes a ia DC;
deben ;ser remitidas, por já jéfá.fu.r'a b persórval; técnico' asignado' de la. Unidad de Gpfn.u'rticácionés, a más
.tardar- '5 días- hábiles .siguientes, de su;- recepción a la jefátü'ra •.UAIP' Rpr m.edio .d'e co.rré.o electrónico a
'transp:areHGÍa(5)défensofia.gob,sv o'memorando,-para.su debido trámite;

Si' la- jefafürá de CQ'rauriicac.io''nes-. Sf váloraf te .g.rayqdád dé la situación envía directarnente ia- queja;
sugerencia.0 comentario ala: jefatura involucrada para sü pronta resolución; débé informarlo a la -Jefatura de
la UÁÍP para su- respectivo segUimiéntO; control y-sistematizaeión.

8.4:.- Lás- 'qü'éjas ó sugerencias recibidas por personal'técnico p administrativo que labore en la 'DC deben ser
informadas a. su jefatura inmediata, a más táfdáf-.S días hábiles siguientes dé'su recepción; para su gestión
correspondiente.

Los; Comentá'ri.osírécibidps por erp.ers.brtai fecnleom administrátlvó, pueden Ser enviados directamente a la
jefatura UAIP .por-.medié dé correo eieetró'nicP-a-transparenciagideFensoria.gob.sv, con copia a la jefatura
inrnédi.áta;'3:11135 Jar.dáfS.días Iiábiiés.sigüi'éhtes'd'ésu-m para sudéb.idp'tramite-.

•^0 Definición propia á pa/tlr dé lá lSC);9p00:2O15r

Co/j
?{,

í/íOwIa'% C
i S -111 í <;

Uj
u.
Ui
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W' • loLeifvisoaíA
Da;(;ÍCíKKOA«D©a

íífesg# IÍ8<tí4iMi.2üi8prt|«iiSiAsyí0i!Í

■UNÍC)Áp':DÉAGéÉSbÁ''i;AÍÑFSRi5lÁÓ;ÓN^^^

■GÓDIGQ: PXUAiPOOl ■WERStóN: H «Asina: Sidéia;

a.5. Las qüejas, sugetóncias, p- GomentaÉIós redtiLdósv pdr .médib :cl:e Tos: buzonés :u.h.i;caílo:s epí Íb.s Centros.de
Solución de éontroversias en ÍSan Salvador; Santa Ana; y Sari Ílvli|ue1^ deben rémitirse a la jefatura LÍAIR eje' la
sigujéritp forma':

lügAR' FRffiQ'ENCÍft
Centro de Sól.ucló:n.d'e

C.ontrbv,ér:sras San Sálvador.
EÍ día .slgUiént.éfiá.bli dé la recepción o
ajibás-tardár S'.díás báblíés-después.

LaboratoriOíde Cantidad: de Producto en
Pfe'em,pácaci,p,db;.íá Dbférisqrfk déí Consumidor;

El día siguiente fi'ábii;de la i;eqep,ción o
á:;raa's.tá.f3a',n Sidias hábiles: ci'fe|p.ü'és.

'Cén tro d é S 0 Íu'gÍó n .de
.ContrpyersIas.Santa.Ana.

Á:mástái;dar.feiíás hábjjés;
después'qüe-liayán;.fiéchoei'iépótito.

Ge.nti'ró "de SpjUciqn'.dfi.
Cbbtroversias .San .[Vligüfel

.A.riTá's tlrdáfi. 5idfas;.bá:bl^^^
.:d,ésp.üé's 'q.üé'.haV!án hé:chb el.'depqsito;

8,6.

8v7..

8.8,

8.9.

8.10.

Él tpánilte de las p;tenciones que'-^e reGÍbén ppr tjiedíb de buzón dé Ja:Ofi,ciri;.a PÍáñ.'db' La,l;agu'riá/;ser"á irilciado
por él personal U,A,IP) ál dfa dgOién'té; bpll.'Q a. rnaSi.ta;fdar-5 días,háb1ies;.tíé,sp,ué's de Ib recepción.

Aquellas- que se. reciben ;p.or medio de; .la ■encuesta de pereepctón de: satisfaGé'íon .b1 cliente,, deben ser
enviadas por la 'jefatura, de- 'Planlfícacióri y Calidad p personal tucñlcG ásígnadó; a: Ja. jefáturái .UÁÍP 5 días
hábiles sigüierites-a la recépCiÓlTí La- fórttiá;de ip 'óom"uriTcácróh,p;ü;éd.e',séíf ppi; hiedre :decó'ffqp eiecffórilG'o'
trahspa.renéia@deférisór.ia,gób.svj''^q pQr-medlQ;de.firi.émorandG.

Las.interpuestas b enviadas a la 'yÁIP.; se; registra,n.;a partir.de¡ ilgtijente dlá; h.á.bf de reGetcjó|ii.'-teoIeq.ci;o 'é?ta,
•S días hábijés'pos.terlpres .pará su áñ|lisj:s" préyló á fgmitj.riasia" las-'yAR.

El plazo, para la .gestión de quejas y- sugerenGÍas, ;pof;par.te de rras;üÁB';.--sená, de-l'S días hábiles contados a
partlr'dei día hábil siguiente a la féeha desu recepción; El h.orari.btpara la eritregff-eS-.de S:ÓQ a;;m. a4-:0G) p.m.
Posterior a ésabora, se considerará ía entrega ejn':-e|-s!g.íil.ente día hábil;

Para las quejas y s.ugerencías, las jefaturas o .personal técnico asignado de. las (JAR. deben presentar un
Informe^, según 'formato, u la jefatura- -UAIP- ppr medio 'del córre'o eíeetró'niqo'
■transparéneiá@d.éfé;rtspriq.gqbi;Sv^^^^^ unmemqrari'db:fqbñtenlendb.jó^^^

I. Primer contacto co,n ra.personaiusuariá;-
La jefatura de la LÍAR es .responsa'bie' de;camurilcarse con ■■ei;(!a] usuariofa), • en Tos- prlnreros, S días
hábiles .ppsterioreí á la 're'cepci.ón. de ib' qúéja p sugerénclá, a '.fin- (JéíIfljdag'aT t tendr 'Uh .pa.nqfániá'
amplió (el pb'r qué, coibordpufriój-cuándo ̂ jf qy'éb con ellü: p04rÍ;..bu.scaií .ó' í;omá.f
gerénciáiés.\;/iábies co'h él p.rbp.ósitq'-desójüéiónárlá fpüahdo ápllqüé)..
¿orauníear a .el(la),'usuaria(a) que-se está-índagando.:y .analizando ía q.uej'á o. sugerencia para"tomarla,
en cuenta en la'mejora continua de ios' servitios y-que posteriormente, se-íe-contactará nuevamente;
parábrindafíé ja respiiéstá defjnl.tívái
Esta comüriiba.cióñ déb.e;régi.st'rá,rsé cQn:la'.'fe.chá..

li. Accíonesigerenciaies aplicadas:'
La jefaturg lé ib UAR el: réspqnsabié .de;réáljza'r-''y teglstrár tódó ..lü.(.ndagatíó, pañá: ■qricqhtrar jb'S
motivos -q,iJlé púdieróii ofígiriar. ia q;ü;eja d sugerénclá, .Verif!,qar .próGéfiMbn.tó.s d .seguimientos
aplicados a jos casos, Incidentes, en jos mii'irib's, cpñveFsác.i'ób' co'n :é|: péf-són.ái :l.n.vbrüCrád.o, büsquq^^áQEL COy.
de posibles soluciones, establecer los ílneamientos o instruGG¡ones-;gÍr.ad'as para el: persona!

«Ss» .sf iif«_ {/¡t
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objetivo-de méjbfáF Ik atérición yrséryiciós qué.se están brindando, así corno que sean conforme a los
requisitos de ia organización- Podrán eféQtli'ar, -aderná's, géstiones adicionales innovadoras que
favorezcan a las personas usuarias.' Toda acción realizada debe estar enumerada, con fecha de
éjéCuciqn-,- Estás ácclpnes deben ser documentadas (entregar evidencia, .cuando aplique)', e indicar si
;ápli.caik,cUarq'ui;etu.de Igs.'aitapcés de ¡ás normas ISO, acreditadas o certificadas en la DG.
Las acciones deb,en realizarse én,jo's.priméTós 10 días hábiles posté'riprés a la de recepción dé la queja
o sugerencia.

III. Rfispüesfá:a,la;pérsdnamsuár¡a:
La jefatura de la UAR es resp.ónsabl.é de-brindar disculpas á la persona usuaria, .explleácíonés sobre el
procedimiénto o- atención que se está brindando, aclaración sobre las circunstancias: que pudieron
qfiginar íá-quejáo sugerencia,- detallar las acciones gerenciales aplicadas, agradecer la interposición de
la'queja o-siigér.encia, .cpitiq parte de la mejora continua de los servicios, enfocado a restaurar la
•saElsfaccipo p iñ'foTmár J.O qué sé realizó.
La respuesta debe brlndarse en los prlmérps 10 díaéhábjles:posteriores ala de.recepción de. la queja.

Esté, orden, permitirá r.eáíizaf un adecuado:análísis so'bre la queja o sugerencia, ordenar las gestlo.nes que se
apllcá'n,y brl.h.d'ar u-nai.réspufesta áco'rdé con [o expueStó púrTa persona usuaria.

iv; Entrega d'er'informe-degestlón;
El infpr.mé débe ser entregado a. la jefetura UAIP, por medio de los formularios denóminadps;
''FQUAlPQlZ TrifoTmed.e lá 'Bestióndé duéja's'' o ".E0UÁ1PDÍ3 Informe de la gestión de sugerencias",
según, sea la íqtencion bfincláda.
'Este,informe debeLquedarregístpado en una carpeta digitalé'ñ la.UAR.

Etapas y .plazo,? para iáé'iabbrkción y -entrega del informe degestidn de la queja o: sugerencia:

G&NTENIPO'DEL íNFORME
PlazolS días hábiles

1, Primer' contacto, con ia persona
usuaria.

A m'ás fardar en tos-primeros 5' días hábiles posteriores a la
recepción dé iá queja o sugéfe'ncla,

II, Accibnés^geréñdáJés-'apliGadas: A más tardar en ios primeros-10, días hábiles posteriores a la
recepción de ia queja o sugerencia.

ÍIL- Respuestas la persona usuaria. A,más tardar en ios primeros ,10 días hábiles posteriores a ia
recepción de la.queja o sugerencia.

iV. Entrega :del;ihfórme dé géstipn A. ;{nás lardar on ,lqs Í5 días hábiles posteriores, a ,1a
recepción de la queja o sugerendai

La eritrégadelTh'fórme posterior a ios 15 día.s:,hábilés de-ia recepción de ia queja o sugerencia, se considerará
una gestión- no ,co.D'formé, por- i'ncumplimiénto a jos plazos dispuestos eii ia Ley de Procedimientos
Adminis'tra't'ivos (LPÁj-yiai PTUAIPO'OÍ,éesflón de guéj,ás, sugerencias y comentarios.

En, ese sentido, ,a fin évifár Incumplimientos, la jefatura UAR. puede delegar al personal necesario para
entregan en,tiempo él informe dé ia-gestión.déqüéja.p' sugerencia.

'8.11. Cuando iá UAR presertta el informe conforme de. ia gestión de ia queja P sugeréncia, la UAIP evaluará ja
eficaciá-dé la? áGcionés geren,c,ia|esíapiicadaS-o dé'ser-necesar¡o,,se:soi¡citará retroaiimentación una sola
■Posteriora Ike,valuación, infórmará.eiTésultádo.

■fOÚPYCOpl ífÉ'RSlÓN 06,
d''

^swv^"'



1

■  M OBFIÍNSSILÍA; ;
-  ̂ t m ;■
■  rf-.MV.yír'S' 1

G'Esji.ó';Ñp;E:óuEjA's;.'áO.GánEÑéiÁs.réóTO

.U.NfBApfiÉ'ACCgSá7t.MlNÉpRt^ÁM'!!;P®Ud^^^^^

qÓDié'Ó'.^'PTOAIPOáí "  '.vÉrSíóñ; ii:' RÁGJPiAí .7.tl'é-13-

a.l2. Uégaflo: él díé h;á;bli !&, Kíti Gpbíár coh ün'á réispq^tá dé'l'a::UjS¡'B' ;sob.r!é éf ihfcirme d.é l'á .gestíárí cfé.qu.éja o
sugereacla, se enViará una.comunicación a laímá's. aita Jefatura;Inmediata, Infotímandóieí Incuraplimlenfo a
los plazos estableGldós por la Ley dé Phpcedími'ebtp's AdmlJiísfra.tiybs y eí RTU,AlRGO.J. SI en •éj día hábil 17;, no
se; cuenta, cpn u,ha;refp'uesta .por p'afté' dé; é^á jéfalidfai ;se regls.tra ,rá-.n.Q tonÍqrrh.ldad,.;y sé ncifificará a .eíd'a)
.Presidfihte.ía.) dé-,la:,Déf.eñson'a, del Cp:ndum¡'dgr/.pór'ifl.ed d.élTnfqr.mé ídriiestráj spbré.él Indumplírniento-,

9í PASOS
9il, QUEJAS,AUGEREN,G!AS^:C) QOIVIENíPARipS'

9.1.Í • Recepelófi; La.Jefatura, ipersóriaíSé'cni'éo' oíádrrtlfflstíádvo'asighadb de ÚAí'Pi
Recibei la queja).sugerencia tí ctímenüarlo, coloca ía 'fech:a¡ horá-y firma dé-r,eCépGlón;.:Se agrega eílugar" dé
pfóeédéncia'Guááclo provenga dé buzón,-se-escanéSyLíaslad.a.-a l.a. jéfatürá.dedd UAI.P;

9.Í.2. Análisis; La jefatura o personal técnico asígnad.ode'ra ÜAIP
Analiza la petfcíón-.inter.p'uesta,- verifica ía: atención brinda'dá por la- (JAR niedlanté 'ersisterria de..A'te,ñeiórf
d.e Redamos- y Asésoríás, G.ererfcla dé -Slstértiás: |pfo'rhná.tic;os- u- útrós tnsíi.nióS ¡é iRdaga, si sé trata de uná
.qUéja, sugerenclá o-comentarlo..
Identifica si aplica a^ cualquiera, de Jos-alcances: de- fas: ilsQ; 9.dC).l:20"ÍS;: liS'0/ÍEC I7Í)2'0:2Üil2-o iSQ/ÍECi
i7Ó-2Sí2QÓ; salo'si-.es-posíble-cQn la-'Informac'lón-.brindadá por-ía persona usuaria;
P:oSldnormé.n.te-|'éco;ntinií^^^ proéeajmieh.Eb:;.errf.éÍVpa,s^^^^^

'Sí-di réqu.erÍrifi'lédto.-no es..uña:-qu.éjá, s^gereneía-o comentarlq^ s.e elabona-y-noSifíca ada' persona-uauarlaJa:
o[:í.entaGÍGnco.nfQrme a-su^petÍGÍám-Juego se pro.ceclea su'-fójIaeÍón,.regístro-;y-archiíro Goirespondíénte-.

9'.1.3. Réaliz'aoórtáu;n!cáción á-éi[ia) usuarJó(áj:;.La.j.efátüÉá'0;'pé'rs'q;naI;íócñ!.co-.astgOT^ l.aLÜAiP
Realiza ü.ná. cornil.nTG.a:ció.n a la péfsoná. Usuárlá-,<]nfQ.rmá.nd.ólé;1a ,récepG.I^ cfél rriensáje y.,-s.e Id'notifica que
la' queja' o- sugerencia es- frasiadada' ad'a Uí^'R, explicándole ei'proeedímiento y désdé dondeííé .ofrecerán
uhárdspliesta. Adicionalmeñtejsé le agrad'e'Ge pój",sli.'p'pj.nl.8t1,

:euañ"dó sé trate dé.Un cornentarió: Se..rea.llza;.üíia, CQmüdiCatlón:dé agrade'óim .aila. pérsbóla qsuarj.a-y,:
.al mIsmp'tl.érn.p.Ó.s,é.lé .i.nfbrrh:á que se-ffasia'dái-á é-Iá. .UAR..
Este pasQ:apirca."sl!;ia.:persona usuaria brindados datosrsufÍGientes pare'realízar ia'comunicación.

9:1.4. EniJípdé c,ómünicaqlóri a la jefátjjrá de ja UAR: .Léjefatufá/ó pdrsd;ñal .téónrcOi^signadpde íá .UAIP
En.v'íá' comunrcáclóri a la Jéfatuná ó^ pepsoFiai tó'éñí# dsigñ'adp.d'e la- ü.ft'R,. Cprt el Gci'in.t.énlíl'ó; détlá; queja ó
sugerencia, sollcltando.que informe las-.gesfiones.reállzadas. jsegün estárestablecído ;en el numeral SViO-de
requisitos).

Cuándo sé traté': gg qp coTiiiéntárib: Se a'pl.icá ló dstáb.lécld.p. 'éh. él 'ndSíéKái 8.2' se'gündp- párrafo 'd,e
requisitos, y sé fléne pot,eerrácio..arlte.la ÜA!R.

jdán 'dp lá jefatura-IJA'Rfa [a;jefatüra'ÜA[RrtaJéfa,tqra'';0'p'e.rS'p'rtá.ité'cn;l;cp".aslBffad'o,d;e.;1.á
1- el Informe.; d.e íá -5ges.tión 'áplleáda én.iíá' gu:ej.á.' p súg'é.ren.clá y jó é'ñyfá -'á .1,0 ■,UAlp,¿. 'dgotjíó-.dei píaZO'

9;í.5. Información
Blá.bor'á'
éstáblécid.o e"n':|Q.s.;r6.qu;lslt'o dé;est.é órpGé'dlnlientp..

Las (JAR deben proteger y re'Sgüar'cIar ra'lnfdtmiS'GÍ'ón' -G'onflS'énGÍal-de'' lá¿'pérson'ás -üsüá'flas, durante: y.
pps.térTorfnénte á;!á;-'gestrp'n détás q'úéjas y'süge.rén;cl.asi Oq
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Bíl.B. Recepción y revisión ;de! informe de.la UASLta.jefatura o pérspria! técnico asignado d.e iá, UAiP
Recibe, anaiizg y vériflcá qüe el informe sobre-la gestión de la qaeja o sugerencia, entregado por Iá LIAR,
cumpiá con Ips requisitos/Si eíristieirá; una observación,-se envía una comunicación a la jefatura de la UAR-y
personal técnico asignado pára...qt;ié aclare ó reállce já corrécción de ios aspectos-señalados en el informe,
según lo-establecido en el requisitó:8.'10.,y aplique nuevamente el paso 9.1,5. de-esté procedimiento.

9.1i7'. Sfigülrnlentp,d'el inifpriTie de la ÜAR: La jefátura.o personáítécníco. asignado-de la UAIP
Pá.ra y.áló'raf la sátisfacdión dé la Rérspóa usuaria.podracOnt-actarla aleátoriamente.

9.1.8. Evaluación de la efíbacia de las acciones gerencíaies aplicadas: La Jefatura UAlP ó.pérs'onal técnico de ia
UAIP

Realiza, la ,ev,altJ;áción dé.lá eficácla sobré Ías<accí.t5nes.gerér1ciales aplieadas por iá UAR a la queja.
Én el qaso qu.e> la. LJAR no entréetiVíel ihfófrhé-.de j,á gestión de la queja, se registra el iricumpiifniento: a la
Léy. de Procedimientos Ádministratiyos, asícomo el PTUAiPOOÍ yiario confOmnidad.

9.1.9. Ciérre dé Iá géstjpn- de queja p^sugér'enclar Lá Jefatura ÜAÍP ó.personai técnico-de la UAIP
Comunica .a ja pei-soná üsu.ária, él Elérre .dé- la queja o-sugeYencia de acuerdo Con el informe confoTme
sobré la gestión-de-ia queja: o sugerencia- entfégácíó- por- la- UAR,-

De forma tfinriéstrái la UAIP, .inf.orriiárá á ,|á,:.aita dirección dé la Defensofía del Consumidor, sobre la
evaluación de la-e.f¡fcáqi'á .ele Ias-,.aciqiQ.nes gerenciales aplicadás en las quejas, perlas jefaturas- UAR.

Cuándo se-tráté de una sugerencia, únicamente-se informa el elerre.d.e ja misma a la UAR,

9.1.10. .Revisión dél! .Espediente dé la. qúéja, sugerencia ,o comentarlo: La Jefatura o personal técnico o
administrativo asignado de la UAIP
Revisa la' -correlación- de los documentos sobre |á queja, sugéfehciá o cdmeritario pafa la debida
conformación del éspédiente.en orden cronojogico de los acontecimientos-.

9,i.ií. Foliación: Él personal; técrilco ó .adrniriistfativD'.asignad.ó de la. UAIP
Realiza la foliación de todos los db.eumentos reíacionados :á Iá queja, sugerencia o coméntário que-
confófman.el-éxpédiéqte,

9.Í.Í2, ControbLa jefatura a persariái técnico.aslgnádo. de la UAIP
Registra él séguimiénto de :1a, queja, sugerencia o cóPnentarió éó el mécanismp de control ¡nternp de la
UAIP,

9.-1.13, DigitalizaGróri: El. personal ádministrativo aslg;nadq .de ía UAIP
Corrobora .él orden cronoióg'icoi la fQliaciómy. üigitalizá el expediente dé.la queja, s.ugéréncia o comentario.

9'.1.14, iRégistra y-archívá: Ej pérspñaradmiñistratlvQ'asignado de la UAIP
Registra y archiva él .expediente ;de: ja.-qúejá, s'üge're.ncíá.b cprnentarió confórmela la normativa- institucional
dél-arGb1.VQ.-

"FOUPYGOOl- VERSIÓN OG. » 1
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10. REGISTROS

PdrmuíaHqs de buzón;

o  Fp'UAlPqOíi QUéJa;
o  F0UAI1?ÓÍ)S Süger.encicis yGomentaTloS.

Formularlos paraj-uso de íá .uAR-y UAí'P;.
ó. FÓ U Al POi^-ibfórrn S'de :| a ;geS tioh;'de\qUeÍ3sT
p  FO.UAiPÜlSinfonTi.e deja Be^lón-áesuBeréncias.

11, AWEKOS

o  Catálogo de quejas,
6  Catálogo dé sugé'redcias.

o  Cátál Qgo: d é córfi én.tárlos.
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GÉSTÍÓ'N DE QUEJÁS/SUGEREÑCIAS Y COjyiEÑTARÍbS
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eÓDlGOi PTUAlROOl VERSÍÓN:-!! PÁGINA; 10 de 13

C^ÁLSGÜp DE QUEJAS
QUEJAS-.PdR PROGÉDIMÍE^^

COIVIR'QJN ENTES CATEGpRÍÁS SUBEATEGORIAS:

1. CQMtíNICÁCIÓN'

1.-1. DéflcLente Oj nula-

1.1.1. Falta de,Información eri .el proceso del eáso,.
Ííl.2-...lnformaclpn -propprcionada incar.recta.
1.1.3.íalta de respuesta.
1.1:4.■Sobre.niafe.rlal.es éd'uca'tiVos-y/oVisjbíiidad.

i,2. Nptifleacloné's
1,'2.1. Falta de-cprnunieaeión en nó.t|fieaei'piiiés,.
■l.'2.2..Comunicación de-notificación incorrecta.
■1.2-.3;. Notificación .de Earnbíp de fe'cha él mismo día.

,11. TIEIVIP0

zíí. Iniciar-atención- 2.1.1. Deniora..al corhenzar a atender al púbííGó.;
'2,2.. Anfitrión. 2,'¿4..Demora en'la atención de recepción.

-2.-3-. Gaso

.2.3,.l,,D.émbra en la fé'cepcióp del caisQ-.
2.3..2.lpemb.ra en e! procesó del .caso.
2:3.3. Demora en resolver el caso.
2.3.4¡.bemDra en trasladar el caso al Tribunal
-Sancióhadbr.

Lab.onatorro 2/6.1. Demofai.en ej labofatórib.
"2.ST.InspecGÍb'nes, Í.M,-Demora-de rnspector(a)(es).

.III.TRi^iVlITE

.3.-l..Ás.esor(a
3.1.1.Faita deia.teñclón.

. 3.1.2'..Inconformidad en la-asesoría.
■3.2. Eénuripiá ■3í2:.l. EquTvócácipn al reCepfár Caso,
•3.3..Á\/enimientp .3..'3.1. Inconformidad én proceso deavenimlentp.

3;4. Cbncjliacióti

.3.4.1.-lnconfprmIdad en proceso deeonciliación;
3:4.2. Inco'hfor'midad con acta de GonCíliaclón..

,3.4,.3.'Pr.ésJón de el(.!a) téeni.co(a) pat'a firfnáf.
3.4.4..-Falta d.evsegulmi.ento al acuerdó.cbncillatorlo..

3v5. Procesa del caso'

■3.5.1. Falta de apoyo de él(la) téErilEoj.a) frente a el{la)
prqv:éedqr(a).
3,5;.2.1n.cdnfprmidad con t,écnicp(a') en el'c.áso;.
3.S.3..lnconfo.rmidad en-el proceso aplicado.
3;5:4.;Familíaridad de el(laj técnÍGo{a) con.proveedoria).
3;5.5. íFaita de'apoyo de el(!a) técnícola).

■ 3.6. Sistemas de"Atención
InTo'rmáticp

S.te.l. Falta deluncipnamienfo de déhúncla eri líhéa.
-3.6.2. Falta de-funcionamiento de chat.
3í6.-3;-Falta deiunclonamlento'd'e S'ARA.

■3i6.4. Falta defuiiclónamientp de otfo.s sistemas.

IV. CONOGIMIENTQ 4.-1. Goriocimiento en la LPG
,4.1.1. Falta de conocim'jento en él(l.a) tecn]'cp{a),
4.1.2. Me envió para otra institución.
4.'1..3. Faifa de-tqnocimiento de la Gerencia/Dirección.

o, 'vv
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gy.ÉJAS por; pIiogedimiénto

GÚ IVI PO N ENTES' ■  'CATE50BFA:S' SUBGATE'e&RiÁS'-

V, L0GISTICO-

Gil. .Parqueo
$..Í;Í.FaJ.ta-dé p.ar.qüéq.-
B.'ip..; Falta'de; parqueo ¡ncTusiyó.

.5.2. Reloj Tnar.eáclp!; 5;2ii,Falla cfe.reloFiriarcaapr;.
SiS-, Aire eGQndid'Ohádó. ; 5;.3íí,..,Fa'Ífá\dea!Ke.aCQ

5.4. Local
S:t4.:'±. GáTn,bl'p dé,íe.ééJ pirép.aráclo.nes.

Esta;do: de foañps.

5.5. Vehfculo'naciqiial • 5.;5:.|.>-t|sp Ína'd§,é.ua'do dé;Vehf;quiqs;n'ac¡pnarés;

.QUEJAS;POR trato

eOMPONENTES eATEGQFlÍAS •SU,B;tATEG0.RfA'S

VI.. TRATO

iS.l... Vigilante, : ^6.i■ií. InconfertTlIcrad eOn.tratP d&v'igilañtéi
:&.2. Gondutí,tór(a) '6..;2yltln.cóhfóriT;J;d^^ gqH trato aB;;qonciüétGr{áj.,'

■ 6'.3.,,-AnfÍCrl,Qrií,a)' ..6y3..í'.driGGn'f.brrn(dad con trato. (íe'an.]íftrlón'(á).
;6.4,.Reeepciodrsta . . 6;i%:Tr.J,ñ:G'qnlórmíd.ád :córi tr:átq:-dé-rec.eBcloñ¡.sta;..

■ 6-.5.;Té;GniGp(éj. 6'..S..Íníhcó.rifQt;rn'l.iíád cón- t.ra.üo;de;técnlC0faj.
■ 6iS.-..N'otlftcad:or;faj; 5'i6>li,lri£bnfornildád GOt) fíAtódtefipdifíeádbrFaá^
S.?. ■Inspé'ctpT'fa) :6í7.1.:!hqonfqin1ldád cóñ'íráío-de.,[n^
6.8'. Personal: ■6v8".!Í..j.nGon'fórmidád con trato--del persqn'áí:
6.9. FúnGióPáripía) 6;9y.. inconfórqil.a,ád Gpn'trátó'.de fúnGi.bnáN

RESPUESTAS A aUEJAS POR PROíEOlMfENTO V TRATO"

COMPONENTES GATEGORI'AS :SÜBGATEGC)'RÍA&
7.1. pisculpas' .7/Irl^ Qfréc""é;.disc.ulÉÍas,.

■ 7'.2. Proeeso aplicado ■.7.2'ii. Explicación deltproGeso. apricadoten caso'i
■7--2Í2; JustifícáGiÓp.pQrlq' demofá,

TíS. Capacita,Gj'ón
7;3Í1. Capacltábiófl P-ára tfenféQ;(íaj liíyQfuctádp^^
.7.3'.'2-, Capacitación a.peFSonaÍL
7-.á';3. Gapacitaelón' a-ctíndüct'dr.

VII..RESP.UBSTÁS

7':4. rndicaciones

7:.4.,1.. l.ndiCá-éiffnes#;^
.7.-4;2. lrid(Gaeiónes;;a réGépdbfiistaiv
.7,4-.-3. índiGacrones'a-;é[(Já).-técníctí(a)';rriv.qlücradoÍa).
7.4.4. indicaciones-,ai'personal técnjbó,
7.4.5. IndlcácrbñeSvaipersqháJ qót.(flGad0r(a)..
7:.4;G,. rp.cl¡ca.d;qné.5 ála p.érs'o'n.a 0 p.etsb'nál iñvqiuGrado,

7:5. Lla.rnádqrd'e .álencló.n

T.5ví. Liamadode atención a eíflájfíanfitrlóhiáji,-
7;5i-2/ 'Liamadbd;^ atención a-.fe-eepejq;tíjsta;
T;5i3. Uafpadp' de atón'cl'ójn á,;él(latteedi'cp(.a),d,nM.u'Cr'ádgf^^^^^^^ ;
.7.S.-4. Líarnad.adé atención á personal-técniGo,

■ 7.S;5... Llamado;,d;é atención anQtlíícador(a)V
7.S';6.. Llarn'adp-.de atencjó.n aTá.petSpna b persbpai

• Involucrado-. ^
7.6.-Seguimiento 7v6;i..Seg.u¡miento.r.aLacta-de..concnÍadón -ícumpÍim"iento.-iji?^ j,;

7';,6.2.Seguimiento.a-eÍ{lá)'pfoveédbr(a): SSi
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COPIA NO CONTROLADA

;  : : i bÉFÉNSOiVi A
[  i liKI, COK'SLíiVJIUO)

gestíón de.quejAs, suge'hencias y comentarios.

íi w. i
i a -¿'nu nt .[

|l. i
UÑibAP DE'AG,q:ÉSO'Á w ineprmAcíúñ públícá y transparencia

CÓDIGO; PTUAIPDDl, ■VERSIÓN: 11 P'Á'GINA:: l2 ciel3

.RESPUESTAS A.QUEJAS POR PRPCEPIWIIENTQ Y TRATO

COraPO.NENTES. GATÉGÓRÍAS subgategorias

Vil. RESPUESTAS

i7.7.'SDÍüción-

• .7.7'.l. Ac'ciphes para soiyeptaf,
7l7.'2. Solución dé! caso.
7;7;3.:S.olugi.Qn-aiterna dei Gás.o.
7.7,4. .Solución; informática.

,7.8. iNledidasdiseidlinarfasi 7i:8 .'1; M éd.l das- d.lsci pij n'a rias.
7.9. lOtra'unidad."adniinistrativa T.9..a...Ap.oy.o. a otra unidad •adniinlstrátiva..
7...1,0. :Exp|icacióti .7'.10.1. Expi¡GacÍGh de ia -sítuadón;

CATÁLOGO DE SUGERENCIAS

GOMPÍj NENIES
.1.. Tiempo üé atención.
2. Aspectós IpgístÍGoS.
3. ViEilancia.
4. -Rersonai..,
5. Servicios .déla DÉ.

CATÁLOGO. DE RESPUESTAS A SUGERENCÍAS

.GQIVl RON ENTES
1. Agr.á d ecifn i e.ntG'y !1 üsti fieacl ón,
■2. ÁgradecimientQ'y ModífiGaclón.
.3. Agfa'décimienfeoy comuní.caGÍón:de.acciones...
A, AgrádecimLento"VcohiunJcaG.I¿'ñ'qüeino se puede implementar..

CATÁLOGO DE .GOMENTARiÓS

eOMPONENTES, CATEGORÍAS

I.,AG.RADEC1 MIENTO

T.i. .Defénsoría.
,1.2.-Per.sonál técnico.
1.3..PeT,s.oñai-administfativ:o.
1.4. Jefaf.ura'de unidad ádmiriistrativa.

li. RÉilidTAGIÓN

:2.1oPafeosóría;
;2.2i-Pérsohái:técnicü.
2.3.. Personáí.administrativp.
2.4. Jefatura dé unidad admlhistratiya.
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COPIA NO CONTROLADA

■  i
••fll' UrólTíNSÍOKiÁ
. A v.* cOn'Sümii;)©!?;
í;L V.V\Ly \'Á^- ^

UNÍDAD.tíefiCGES.Ó.:A tó rÑEWMA'CIÓN PDSÜ^A-¥.TRÁÑSRAREÑeÍÁ ;

í  Código; ptuaipóq-i, ■ ^  VERSIÓNÍII ; PASINAÍ' l'3;dé 13

NISTORIÁL-DÉL D,0eÜIVI,ENTO

VERSIPN.
FECHA

ELABORACIÓN/ I^ÓKIFÍCAGÍÓN ;PESCR|(?C0PÜ DE raO.DJFiGAéíÓN

11 14/08/30,23

0  eambiá la tólislS.b tíel

docurfierito^
o. :Eíí el iápfta'da; 9. "F'ÁSOS'v ■

ñurri'éHáT' 9M;.2. S.e tbpd'ificó .él
pñ'méf'pTráfo y .sé> ádllelhnó; .üó
segundo; párrafo, en .caso, que el
"reqü'erimiéhtó nó puede ser'
Glásjfl'é.á.dd como qú.®!?
Sugerep,q,a-q\eQ'rnen.tád,p'.

<

,  í
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