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�� ����������� ��� �� � !�"������ �� �� �����!�$� %��� !����� &�' *++++ �� +7 �� ��y� +,16/
�!��!����!� �� p����!� p�� ��!�� �  3 ��� �������ó� �� ������� �� 8���������ó� y 9�!��3����ó�
�� �� 9!����ó� y ;��$���� �� 8�3������ �� �� <����� �� =� !�ó� =������ ><==? ����� p������!�
�� �3��!� !���� !�� �� +,+,/ �� �� q3�  � �����j� �� ���p��!�����!� �� ��  �����!3�� 

p�� ��!��� p�� �� �������!� =�3p� �� H�!��J '

KP QRWXZX[\R]^ _`RhK]^ xRZzK{[]^ ]`|RxR\ZXK]^ }R\`\ZXK] ~Q_x]�

�P R����� ]���������� Q���������

9 ���!��3���ó�/  � p�� ��!�� �� �3���� ��� ������� ��� !����� y �3��!� !���� !�� �����  �
�3� !�� �� �$���� �� �� �� !�ó� �� ��p�� �� �� p3� !� �� �� ��!������ / �3�j� / ������� y

;3�������� >���;? �� �� ���!������ ���3���!�� ;=��9/ ���� !��"�J� �� ���; �� !������ 
p�� p��!� ��� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������ >=9�8?�

��� ������� �������� ������ �������� ¡¢ ������ ���£�����

QRxX[}[ K\WRxX[x WRxZRx WxX{R]WxR ¤¥¤¥
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¬�������
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­ Q��������
Q�§ x����«�§

`|| 7+®¯ 7+®¯ , , ,/,,

Z|¦{ 11± 1,7 6 1** ,/,6

R²é§���� ¯1* ®,, 11* 16³ 1/17

K§´��� 1±¯ 1±® 1 ¯+ ,/,1

¦��§¨�
Ké§��

+6 +6 , , ,/,,

Q[\Kz 7®¯ 7®® 1 11* ,/,1

|]R} 1³* 1³+ + ¯³ ,/,+

[�§��
R��������
}�� R�����

±±6 ±±6 , , ,/,,

µ¶·¸¹ ¯76, ®®*® 1+* 61, 1/+7
º»¼½¾¿ À» ÁÂÃÄÀÂÀ – ºÅÆÁ

���� �� !����� !���� !�� �� +,+,/ �� ¯7±7 ���; q3�  � ���� !����� y q3� �� =�3p� �� 9!����ó� y

�����!���ó� 8�3������ ����!�ó p�� ���p�!����� � �� �������!� ��p�������� y ��!����� ���
 ��!��/ �� �jJ���!� &������� � �� ���Ç� !���� 11* ���; p������!� p�� �� ��$�� ��� ���Ç�
$������/ �� �� �3��� / �� �È ��!��3� !���� 3� !���p� �� $��������!� ����� p������!� � 16³
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�É� /  ��3��� �� 8������ =������ �� �� Ê3��Ë� %���!��� q3�J� � �� ���Ç� !���� 6 ���; y ��
p�!���ó� �È ��!��3� !���� 3� !���p� �� $��������!� �� 1** �É� y �� !����� �3��� !����� ��

=;��/ q3� � �� ���Ç� !���� + ���; p������!� p�� �� ��$�� y �� � !� �� �� ��y�� !���p� ��
��!��ü���� � �� ¯³ �É� �� �3��  � �$������� �� �� ���!���������3���!�� ;=��9'

�� �����3 �ó�/ � !� �3���� p����!� �� !��� q3� �� �3�p������!� �� �� ��"�� �����Ë��� p�� �� 

=� !��� �� ���; �3���!� � !� !����� !���� !�� ��p�� ��!� �� ¯®'7±Ì �� �3�p������!� �� ��
Í����p��ó�/ �� !�ó�/ ��� ������ó� y  ��3�����!� �� ���; � �� �������!� Ê3��Ë� / �����É�
&������� y ��!����� ��� ;��!�� ����� �'

��Î ������� ���Ï¡¢ ������ �������� ¡¢ �Ï¡��� ���£�����

ÐÑÒÓÔÕÔ Ö×µØÖÙ ×ØÖÒµÔ µÒÓÚÑÛµÒÑ ÜÝÜÝ

ÞØÑÒßÖ Ô
ÑàµÓÕÖÕ

ÒÑ×ÓâÓÕÖÛ
µÔµÖÙ

ÐÑÒÓÔÕÔ
Ö×µØÖÙ

ÒÑÛØÑÙµÖÛ
Ö ÙÖ ÞÑ×ãÖ

ÐÑàÕÓÑàµÑÛ
ÐÔÒ

ÒÑÛÔÙäÑÒ
ÕÑàµÒÔ ÕÑ
µåÒÚÓàÔÛ
ÕÑ ÙÑæ

ÐÑàÕÓÑàµÑ
ÐÔÒ

ÒÑÛÔÙäÑÒ
äÑà×ÓÕÖÛ

àç ÕÑ
ÕèÖÛ

äÑà×ÓÕÔÛ

ê
ÐÑàÕÓÑàµÑ

ÐÔÒ
ÒÑÛÔÙäÑÒ

Øëë ìîïð ìîïð ñ ñ ñ ñòññô

×ëÞÚ ìõ ïð ö öï î÷ ïøòðõô

ÑùåÒ×ÓµÔ ÷ïöï îúú ú øöî ðñ ïðòúïô

ÖÒÚÖÕÖ ø÷ õ÷ ï î îø ÷ïòîïô

ÞØÑÒßÖ
ÖåÒÑÖ

÷ì ÷ø ÷ ñ ñ ñòññô

ÐÔàÖÙ õ÷ð õ÷ñ ì ï ìú ñòîöô

ëÛÑÕ ïõ÷ öúð ø õî ðñ ÷ïòîúô

ÔµÒÖÛ
ÑàµÓÕÖÕÑÛ

÷ïð ÷ïð ñ ñ ñ ñòññô

µÔµÖÙ ðñðö úõìñ öø ìñî ïðõ ìòìúô
ûý»þ½»ÿ Iþf¾¿m» DÁRI ÁýÂ¿½¾ T ¿Äm»¼½¿» 2020

PÃÂ½Âf¾¿mÂ SºDEÅ ÁýÂ¿½¾ ½¿Äm»¼½¿» 2020

�� ��3���� � �� ���������ó� q3�  � �3� !�� �� �� �3���� ��!�����/  � p3��� �$�������� q3�/

�3���!� �� �3��!� !���� !�� ��� �ñ� +,+,/ �� p�����!�j� !�!�� �� !���� ����� p���� � 6,7 ���;
p������!� p�� �� ��$��/ �q3�$����!� � 3� 6'6®Ì �� �3���  � �� !��"3y�� � É�

 �� �jJ���!� &������� �3��!� ��� ³+7 ���; p������!� p�� �� ��$�� ��� !J����� $������
�� ��3���� �� �����ó !��� ����j��� p�� �� p��!������ ;=��9/ q3� ����� p���� �� ±¯'®±Ì

��� !�!�� �� ���; ����"��� �� � !� p������'

 8������ =������ �� �� Ê3��Ë� %���!��� >8=Ê%?/ �� �3�� �3��!� ��� +± ���;
p������!� p�� �� ��$�� ��� !J����� $������ ��� 3��p��!���p���ó� ��� ±³'¯*Ì'

 =�3p� ;����� y ��p�� ����� ��� ;��!�� ����� � >=;��?/ �� �3�� ���� !�� *7 ���;
p������!� p�� �� ��$�� ��� !J����� $������ ��� 3��p��!���p���ó� �� 1±'7®Ì'

 L� 9����� &������� �� 8����"�� >98�?/ �3��!� ��� 7 ���; p������!� p�� �� ��$�� ���
!J����� $������ ��� 3��p��!���p���ó� �� 1±'7±Ì
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 L� �����É� &������� >��&9L? ��� ± ���; p������!� p�� �� ��$�� ��� !J����� $������ y
��� 3��p��!���p���ó� �� ,/7+Ì'

�� �3��!� � �� <����� �� =� !�ó� =������ ><==? y �� Ê3��Ë� 9J��� 8����"���� >Ê98?
p�� ��!��� �� � !� �3����/  � p3��� �$�������� q3� �3���!� � !� �3��!� !���� !�� ��  �
��p��!���� ���; p������!� p�� �� ��$�� ��� !J����� $������/ p�� ���� �� !����� ����ú� !�p�

�� p��!���p���ó� �� �3��!� �� p�����!�j�  � �������'

��� �!�� p��!�/ Ç������� 3�� ���p�����ó� ��!�� �� �3���� �����  � �$������� �� � !��� ��
��  �����!3�� p������!� ��� !����� y �3��!� !���� !��/  � �3� !�� 3�� �� ���3��ó� ��$� �� ��
����p��ó� �� ���;;  �� ��"����/ �� 3 � �� �� ������ ����!�ó���� p��� �� ��������ó� �� ���;

 �  ��3� ��������!���� ��"��� � ��  �!3���ó� �� p�������/ �� �3�� �  3 $�Ë Ç� p���3����
����� !�ó� y �3���!� �� �� ����� ��"���� p�� p��!� �� �� =� !��� �� ���; q3� !����� � �����
�� ����p��ó�/ ��� ������ó� y  ��3�����!� �� �� �� �� � �� �������!� ��p�������� y
��!����� ; �� �" !��!� �� ��!�����/  � Ç�� ����"���� � �3��Ë� ��� �� ��� �� �3�p��� �� 

!J����� �� ��y y �� �xp��!�!�$� �� �3� !�� 3 3���� '

8��� p��!� �� �� �� !�ó� �����Ë��� p��� ������Ë�� �� ���!���� �� ���; p������!� p��
�� p3� !�/ �� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������ ���!��3��È !��"�j����
��!��3�������!� ��� �� ������� �� ;��$���� �� 8�3������ �� �� Ê3��Ë� y =;��/ p��� ������

��p�� �p��!3�� �� � !� �� p3� !� '

�P3 |����ó� }� Q_x] ¬������� ���§�� W§�´���§� ¤¥¤¥

H��� ���������� � �� ���!�����ó� ����!3��� � �� �������!� �3��Ë� / �����É� &������� y ��!����� 
��� ;��!�� ����� � ���p�!��!� �� ��� �� p3� !� � �� ���;/ ��� �� ��� �� �"!���� ��p�� ��
���Ç� �� p3� !� / p��$�� $���������ó� ��� ���3�p������!� �� �� !J����� �� L�y p�� p��!� ��
�� �� !��� ��������� � !��$J �� �� p��!������ ;=��9' >�� ��3��ó� ¯±,® �� +,1³/ p�� ��
�3��  � ��������!� �� �����Ç� �� ��!���ó� �� �� %��� !���� �� ����� � y �� �����!� *¯1 �� +,+,

�� �� �3��  � � !�"����� �� ������ !����� p�� �� =�"����� &������� ��"��� � �� ����������
 ���!���� q3�  � � !È $�$����� �� ��!����� ��� p�É y � ��$�� ��!���������� p��� �����!�Ë�� ��
�!����ó� y �� p�� !���ó� �� ��  ��$���� p�� p��!� �� �� �3!������� pú"���� y �� 
p��!��3���� / q3� �3�p��� �� �3������ pú"���� ?�

ÞØÑÒßÖ Ô ÑàµÓÕÖÕ µÔµÖÙ ÒÑÓµÑÒÖ×ÓÔàÑÛ ÒÑÛÐØÑÛµÖÛ ÕÑÞÓàÓµÓäÖÛ

`|| +®6 +®6

RhÉxZXW[ 6+, 1³,

KxZ 1, ±

¦`RxZK KÉxRK ñ ñ

Q[\Kz 7 ,

Z|¦{ ±, 1,

|]R} 6+ +,

[WxK] R\WX}K}R] , ,

W[WKz 1,1³ *6¯
ûý»þ½»ÿ º»¼½¾¿»¼ À» VÂÃ¾¿ P�bÃÄc¾ ºÅÆÁ ÁýÂ¿½¾ T ¿Äm»¼½¿» 2020
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�������� �� �3��!� q3� �� � !� �3��!� !���� !�� �� <����� �� =� !�ó� =������ ><==? ����"�ó 3�
!�!�� �� ¯,¯+ ���; p��� �� ;��!�� ����� �/ �� � !� �3����  � �" ��$� q3� �� � !� !�!��  �
���!������ p�� $��������!� �� !J����� �� ��y 3� !�!�� �� 1,1³ ���; ����� p������!� ��
11'16Ì' ��� �!�� p��!�/ �� �� 1,1³ ���!�������� !��  ���  � �� Ç� ���� �� p3� !� ������!�$� �

*6¯ ���; ��j����  �� ��p���� �� p3� !�³*6 ���!�������� �q3�$����!� �� *6'+1Ì ��� !�!�� ��
�� ���; �� !������ p�� p��!� �� �3� !�� �� !��� '

� !� 1,1³ ���!��������  � �� �������� �� ��  ��3���!� ������� �jJ���!� &������� 6+,
���!�������� ��� �� p�����!�j� �È ��!� ����� p������!� �� 61',®Ì/  ��3��� �� �� <����� ��

=� !�ó� =������ ��� +®6 ���!�������� ��� 3� p�����!�j� ��� +®'1®Ì/ y �� =�3p� ;����� y
��p�� ����� ��� ;��!�� ����� � >=;��? ��� 6+ ���!�������� ����� p������!� �� 6'11Ì/  �����
� !� �� ��!����� y ��p�������� ��� ��y�� �ú���� �� ���!�������� �� �3���  �
p�� ��!��È� �� ����� �È ��!������ �� �� �3����� ³'+ ��� p�� ��!� �������'

��� �!�� p��!�/  � Ç� p����� �$�������� q3� �� ��$�� �� ���3�p������!� �� �� ���!�������� p���
�"!���� ��p�� �� �� �� p3� !� � �� ���; p�� p��!� �� �� ��p�������� y ��!����� / Ç�
�� !���� q3� �� �jJ���!� &������� !���� 3� p�����!�j� ��� 7³'®1Ì/  ��3��� ��� 8������
=������ �� �� Ê3��Ë� %���!��� >8=Ê%? ��� �� ±±'±±Ì/ ���!��3���� ��� �� =�3p� ;����� y

��p�� ����� ��� ;��!�� ����� � >=;��? ��� 3� p�����!�j� ��� ±+'+6Ì y p�� ú�!��� �� 9�����
&������� �� 8����"�� !���� 3� p�����!�j� �� ±,Ì �� p��!� � �� ���!�������� �� ��p�� ��
�� p3� !�' �� p�����!�j�  � �"!3$� ��� !�!�� �� ���!�������� �� ���� ��!���� y ��p�������� ���
 ��!�� ��$����� p�� �� !�!�� �� �� ���!�������� ��p��!��� �� �� p�� ��!� �������'

¤P xR]`zWK}[ }R zK] ][zXZXW`}R] xRZXBX}K] R\ Rz Z`KxW[ WxX{R]WxR }R

¤¥¤¥

���U��A�O� �� �A� �O��C��U��� ��C�	��A� �N �� CUA��O ���M�����.

FU��
A O
�N���A� ����C�ÓN QU�JA ��C�AMO �UG���NC�A CON�U��A �O�A� %

UGG* 6615 1� 6
 8 44 67�9 74,1��

CGFM 6
 
 � 1 
 64 
,7
�

�J��C��O 1�76 17 �
 
 
 1��� 14,55�

FU��
A
A���A

1� � 
 
 
 16 
,18�

A�MA�A
NAC�ONA�

41 5 5 
 
 51 
,56�

�ONA� �15 66 �6 � 
 419 4,61�

G��� ��� � 15 
 1 �41 �,75�

O��A�
�N���A���

117 � 
 
 �
 1�9 1,5��

�O�A� 876
 1
7 149 11 65 9
9� 1

,

�
� EÃ ÀÂ½¾ À» ÃÂ�ºº À» Âcý»¿À¾ ÂÃ ¿»p¾¿½» À» ÃÂ pÃÂ½Âf¾¿mÂ SºDEÅ ÂpÂ¿»c» ýþ ½¾½ÂÃ À» ���� má¼ � P�RS c¾¿¿»¼p¾þÀÄ»þ½»¼ ÂÃ
DÁRI� pÂ¿Â ýþ ½¾½ÂÃ À» ���� À» »¼½» ½¾½ÂÃ ¼» ¿»¼½Âþ � f»ÃÄcÄ½ÂcÄ¾þ»¼

ûý»þ½»ÿ Iþf¾¿m» pÃÂ½Âf¾¿mÂ SºDEÅ � ½¿Äm- 2020
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p��� �� ��������ó� �� ��  �����!3�� '
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������� ���� "� � �� � !� ��È�� � �� �3���� y �� ��È����/  � �$������� q3� Ç3"� 3��

�� ���3��ó� ��� ¯'±Ì ��� !�!�� ��  �����!3�� ����p������� �� �� <����� �� =� !�ó� =������/ �
!��$J ��� ����� ����� p������!� � �� 8����� ����!�ó���� – �Ú����/ � �����/ p� ���� �� ±711
� ±±66  �����!3�� / �3���!� � !� �3��!� !���� !�� �� �� ���3��ó�  � $� �����j��� �� ±*³
 �����!3�� ; p��� �� ����� �� ����p��ó� p�� ������ !�� ����  � �$������� �� �� ��È���� p� ��� 

�� 1³±® � 1±¯7  �����!3�� �� �� �3��!� !���� !�� �����  � �$������� 3�� �� ���3��ó� ��� ¯'+Ì
����� p������!� � 1*1  �����!3�� / ����È ��� �3���!� �� �� ���È ������ �� ����p��ó� q3�
 3p��� �� "������ �� �� ³6,  �����!3�� ����p������� p�� �����'

»�� À�Ë�¾Å¼ �Ä¿À¿½Ë�¾Å¼ ÅË ¾� �ÂÅËÀ¿ÊË Ü ¼ÅÆÝ¿À¿½ �¾ À¿ÃÄ�Ä�Ë½ ÄÅ

¾� ÃË¿Ä�Ä ÄÅ ÞÅ¼Â¿ÊË ÞÅËÅÆ�¾

H��� ���������� � �� �!����ó� y �����!���ó� "������� � �� 3 3���� ��!���� y �x!���� p�� �� 
�������!� ������ �� p3� !� �� �� "� � �� ��!� �� �� ��p�������� �� �� <&H�9� ��
=�;�H�& =�&��9L/

ßÈÃ¾Â¿À�Ë�¾Å¼à

M���O �� ��C��C�ÓN �O�A� %

	U
ÓN �� �UG���NC�A� â âãââ%

A��NC�ÓN �����NC�A� äåæç äãèæ%

A��NC�ÓN ����FÓN�CA êëçëê êìãäê%

A��NC�ÓN ���C��ÓN�CA ìåäìì îâãêë%
�O�A� çäèèì êââãââ%

ïðòôõöð ÷õøùðûöõüý þð ÿðõvøcøô üý Cøuþüþünô
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�� �� ��È���� ��!�����/  � �$������� q3� p��� �� �3��!� !���� !��/ �� �p��ó� �È 3!���Ë��� p���

atención y servicio en la atención y orientación al ciudadano fue “Atención Electrónica” con una 
p��!���p���ó� ��� ®,'1³Ì/ �� �3�� ����� p���� � 7*'+77 3 3���� / �� �3��!� �� ����� !����ó����
 � �" ��$� q3� J !� �3� 3!���Ë��� p�� 1³¯³1 3 3���� / �� �3�� �q3�$��� � 3� ��$�� ��
p��!���p���ó� ��� 17'+1Ì' �� �3��!� � �� �� ������ �� !��!�  � �� ��!� q3� ��"��� � ��
����������  ���!���� p�� ��!��� � ��$�� �������� � ��!���������� �� ����� p�� ������ y �� "3Ëó�

��  3�������� Ç��  ��� �� ����� ���� 3!���Ë��� p��� �� ��������ó� �� ���;'

L� 11 ��p�������� q3� �3��!�� ��� !�È��!� y  ��$���� �� ���!� �� �� ��p��!����!�
9����� !��!�$� �� �� Ê3���ó� �ú"����/ q3� "������ �!����ó� �� 3 3���� �x!���� �� �� <����� ��
=� !�ó� =������ ><==?/ p��� � !� !���� !�� ����������� � �3��Ë� ��� �� ��� �� ��� ������ ��

���������ó�  �"�� �� �$��3���ó� �� ��  �!� �����ó� p�� ��  ��$���� p�� !��� � !��$J �� �� 
�������!� ������ �� �!����ó�/  �� ��"����/  � p�� ��!� ����3 �ó� �� �� �����!� ��
����������� �� �����!� p�� p��!� �� J !� y ����!�� �� ���������ó� �� =9�8 p��� �� ���"�����ó�
��� ��p��!� !���� !���' ��� �� ����!�������ó� �� � !� � p��!� �� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó�

8�3������ >=9�8?  � ��������È �� Ç���� �� ����p�ñ�����!� p��� ������� �� �3�� ��
�� p��!�'

5� �ËÁ¾¿¼¿¼ ÄÅ À�Ã¼�¼ Ü Ä½ÀÃÈÅËÂ�À¿ÊË ÄÅ �ÀÀ¿½ËÅ¼ À½ÆÆÅÀÂ¿Ý�¼

ÄÅ �QÆ¼

�� ��3���� � �� ����3��� 8H�+,1±Ú1,+  �"�� 9�È�� � �� ��3 � y ���3���!���ó� �� ������� 
������!�$� p�� ���;/ � ���!��3���ó�  � ���������� �� ��"������� q3� �3���!� �� p������

����!���� �� p����������!� �� ���;/ �� �3���  � �$���������� �� �� ��p��!� �� �� p3�!� ��
���!��� $��������� p�� �� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������ >=9�8?'

�� �� ���Ç�$� ��j3�!� � � !� �������  � ���3��!�� �� ��!���� �� �� p3�!� �� ���!���/ ��� ��
�� p��!�$� ��$� �ó� y ��È�� � �� �� ��p�������� ��$��3����� '

�P� _`RhK] Y xRZzK{[] xRZXBX}[] QKxK |R]WXÓ\ }R zK `||
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µÔµÖÙ 1Ü 6Ý

ÐÔÒ×ÑàµÖùÑ �s µÔµÖÙ Ð�ÒÛ Øëë �6739) 0,�8% 0,8�%
ûý»þ½»ÿ º»¼½¾¿ VÂÃ¾¿ À» º»¿»þcÄÂ - � T ¿Äm À» 2020

���� � !� p������  � p�� ��!���� 3� !�!�� �� 1+ q3�j� y 6, ������� ' �� �� p��!�$� !��!�����!�

p��� � !� q3�j� y ������� /  � ���3��!�� �������� ���!�� ��� ����� �� �� ����3��� 8H�+,1±Ú
1,+  �"�� ��È�� � �� ��3 � y ���3���!���ó� �� ������� ������!�$� p�� ���;'

�� ��3���� � �� j3 !���������� ��$���� p�� �� ��p�������� �� ��p��!� �� �3�!� ��
Control al punto 3.1 “PC quejas y reclamos UGG” tenemos que: 

�� ���"3��� %J���� ��  3 j3 !�������ó� p�� ��!��� ����!� �� ������� �$��������� � !�"���� ���
�$������� q3� � ���p�!�������� =�3p� 9��Ç�$� =������'

�� ��3p� �� ��� !������ ;������ ������!� ������ ��$���� �� 1¯ �� ��"���� j3 !����� �� 
������� �$��������� �� �� p�� ��!� ��p��!� �� �3���  � $�������� �� �� =9�8 y 3� !�!�� ��
±* ������� / q3� �� ��3���� ��� �� !��� y � 3�!� ����� p������!� � � !� ��3p� �� �p�����
��"��� � q3� �� ���������� �� p�� ��!��� p�� �� ��3������ ��  �� ��� ��3����� ��
������ ������ !��!�$� �!��"3�"�� � ��� !������ ;������ ' �� ��3���� � �� ��!�����  � p������

�� ��  ��3���!� ������

 ® ������� p�� !��� p�� !�������� p�� �3��!� ��"������ / �� �3��� �� ��3���� ��
� 3�!�  ����� ���p�!�������� =�3p� �� �"��������� L�!���� � '

 16 ������� p�� !��� �� ������ �� ��  � !��� w�" q3� ������� �� �� p�����"�� ��
p���/ ��!����!����� �� �� �3����������!� ��� �p����!�$� ����� p���� p�� ���p�!����� �
�� ������� 9 � ��� �� ;� !��� / ��"��� � q3�  � p3��� !��!�� �� 3� ����� !J����� � ��
 ��!w���'

 1, ������� q3� �� �p����� ���� !��� ��"��� � q3� �� ����� �"����� � q3� �� 3 3���� 

�� ��$É�� �� ���3���!�  �p��!� ���!�� �� �� !J����� � !�"������ p��� p��� ��
p�� �ó� � ��y��� �� 1® �ñ� y �� �� ��"�� ���!�� ��� !���p� � !�"������ �� �� 
p�� ���� �� �� �3��!� �� �$� '
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 1 q3�j� q3� �3� ��� ������� ���� !�� �� ��  ��� ����!�ó���� �� �� �����!� �� ��
��������ó� y q3� �� �������� ����� p���� � 3� �������'

L� �������ó� �� ¹���� !�� ;��!����� y ;��3� >�¹;;? j3 !�����  3 q3�j� y ������� �� ��
 ��3���!� �������

 L� + q3�j� ����� p����� � �������������� p�� �� p�� !���ó� ��  ��$���� ��  ��3� p��
p��!� �� �� p����É�/ ��Ëó� p�� �� �3�� �3���� ����!��� �p��!3�����!� p�� ���p�!����� �
�� �������ó� �� ;������'

 �� �3��!� � �� 1, ������� ����"��� !��� � !È� � ������ � �� p�� !���ó� �� �� 
 ��$���� ��  ��3� p�� p��!� �� ��  ������� ����� p������!� / ��Ëó� p�� �� �3�� ����

������� �3� �� ������������ � ��  ������ �� p��!�$� ��� ��p�� �� p�!���������'

�� =�3p� ��� 9��Ç�$� =������ �� ������ ��$���� �� 1³ �� ��"���� j3 !����� �� ���!�������� ��
�� ���; �3��� �� �� !J����� �� ��y y �� ��"������� ��� p����������!� �� ���;/  ��

��"���� �� j3 !������ �� ������� ����"��� y ��p��!��� �� �� HÛ ����� !�� ��� +,+,/ p�� ��
!��!� ��  � !���� �� �3��!� �� � !� p3�!� �� � p��É����'

�������� �� �3��!� �� ��!�����  � ����� � ��  ��3���!� �����3 ���� �

��� !������ ;������ �

 ® ������� �� p�� !������  ������ p�� !��� �� ��"���� �� �3��!� p� �� p��
���p�!����� �� =�3p� �� �"��������� L�!���� � '

 16 ������� �� p�� !������  ������ p�� !��� �� �� p�����"�� � !��$J �� �� pÈ����

w�" y �� 9pp p� �� p�� ���p�!����� � �� ������� 9 � ����� ;� !��� '

 1, ������� >�����  � ����3y�� �� + q3�j� q3� ��  3 �����!� �3���� ��� ������� ��
��  ��� $��!3�� p�� �� 3 3���� p��� q3� ����� p����� � ������� ? �� �p����� p��� ��
��3p� !������� �� �3��!� q3� � �� p�� �"������ �� �� 3 3���� / p�� �� !��!� � !�  �
q3�!���� ��� ��� ������� y ��"��� � �� �� p3� !� ���!���  � p� ���� � p�!������ 

!������� �� �3��!� q3�  � ���!�ó ���������ó�'

���"3��� %J�����

 1 ������� p� ��È � 9��Ç�$� =������ !������� �� �3��!� �� ���� �ó� p�� ���p�!�����'

�������ó� �� ¹���� !�� ;��!������

 + �3�j� p�� !��� �� �� p�� !���ó� ��  ��$���� ��  ��3�  � ����!����� p�� ���p�!����� �
�� �������ó� ��  ������ �� �� �����É�&�������'

 1, ������� � ������ � �� p�� !���ó� ��� ;��$���� ��  ��3�  � ����!����� p��

���p�!����� � �� ������� ��  ������ �� p��!�$� '

����������� �������� !� "
Q$�&��

"
���!�'��

��*�!
Q�

�Q�� ���� ����
�� �! ��+����

% ��*�! �Q��
���� ����
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��+����/� �� G��*�/� �'�+���+��! 1 
 1 1 1

,

�

��+����/� �� 	�����*�+ ���*�+��! 2 ��!$� 
 
 
 4�� 
,

�

F���� �� ��f���� �4����� 2
�������!�:��� �� !�� M��' +�� �� !�
F$�+:� �; !���

1 
 1 41 �,4
�

G+$�� A+�<�=� G���+�! 1 1� 1� �669 
,5
�

G+$�� �� ��������'���*� ��
O !�>������� ��*�>�����

4 1� 16 66
 �,4
�

G+$�� �+��*������� �����!�� 
 
 
 �4�6 
,

�

G+$�� �+������ O+����+��� 
 1 1 44 �,�
�

G+$�� ��!��*� ?$'��� 
 1 1 46 �,�
�

Of����� A����+� �� ���*�'�� 1 16 17 1 17

,

�

�+� $��! M4���� 
 
 
 151 
,

�

�O�A� 8 4� 5
 646� 
,8
�

 �� �� 7+ q3�j� y ������� ��p��!��� y �� p3J �� �� j3 !���������� �� �� 
��p�������� �� ���3y���� �³, �� q3� �q3�$��� � 3� ,/®Ì ��� !�!�� �� ���; ����"��� '

 ��� !�!�� �� �� 1+ q3�j� �3��� �� �� j3 !���������� �� �� ��p�������� �� �� <==
q3������ ® q3�j� y �� �� 6, ������� �3��� �� �� j3 !���������� �� �� ��p�������� 
�� ��<== q3������ *+'

 ��� !�!�� �� �� 7+ q3�j� y ������� �� ��p�������� q3� �È ��p��!ó �3� �� �������
9 � ��� �� ;� !��� ��� 17 q3�j� y ������� y !������� �� �3��!� q3�  ��� !����
���� !���� 1 ���; �� �� p������  � �$������� 3� p�����!�j� ��� 17,,Ì  ��3��� ���
=�3p� �� �"��������� L�!���� � ��� 16 q3�j� y ������� y p�� ú�!��� �� =�3p� ��
9��Ç�$� =������ ��� 1± q3�j� y ������� ' L� ���È ��p�������� ��p��!��� ��

!����� �È �� 3�� q3�j� � �������'

�P¤ Q_x] Z[\ xR]Q`R]WK ¦`RxK }R z[] WÉx{X\[] }R zRY

8��� p��!� �� �� =� !�ó� � ���;/ �� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������ >=9�8? p���
�� ���3�� �� �ú���� ��  �����!3�� p������!� p�� �� p3� !�/ �����Ë� ��� !��!����!�
 ��3�����!� � �� ���; !����!��� p�� �� <==/  �����!���� � ���� ��p�������� �� p3� !� p��
���Ç� $��������!�'
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�� ��3���� ��� � !�  ��3�����!� ����!3���/ �3���!� �� p������  � �"!3$� ���� �� 3�!��� q3�
+®6 ���;/ q3� ����� p����� �� *'+Ì ��� !�!�� �� 67±¯ ���; !����!��� p�� �� <==/ �3����
�� p������ p�� �3��� �� �� !J����� �� ��y p�� p��!� �� �� ��p�������� �� �� <����� ��

=� !�ó� =������ ��!��������!� ���������� ' � ��"�� �� �� ��p�������� ����������� 
����!3�� �� ��È�� � �� ��3 � y p��p���� �� ������� ������!�$� p��� ���3���!���� ��
������Ë�� �� !���� !�� �� �� p��!������ ;<H��Û�/ �� �3�p������!� � �� 8���3��� 8H�+,1±Ú1,+
“Análisis de causas y documentación de acciones correctivas por PQRS e Instructivo �� =� !�ó�
de PQRS en la UGG”.

�������� �� �3��!� �� ��!�����/ �� ��������� �� �3�p������!� �� !J����� �� ��y � �� p3� !� 
�� ���; �� �� <����� �� =� !�ó� =������/ q3�  � ���3��!�� �� �� ;3�!�ÚÛ� p��� � !� !���� !��
 � �j��3!ó ��� 3� �3�p������!� �� ¯³'®Ì/ ���� !����� q3� Ç3"� 3�� �� ���3��ó� �� � !�
��������� � ���p�����ó� �� �� ��!������ p������ �� �� $������� +,+,/ ����3 � p�� ��"�j� ��

�� �É��� "� � q3� � !È �� 3� ¯®'³Ì' � !� ���p��!�����!�  � ��"� �� �3���!�  ��������!�$� ��
���!�������� p�� p��!� ��� =�3p� �� ������������!� y �"��������� L�!���� � ��� 1¯¯
���!�������� ����� p������!� �� 6¯/®+Ì q3� �� ���p�����ó� ��� �� p������ ��!�����  �
��������!ó �� 3� p�����!�j� �� 6+'®Ì ��� !�!�� �� ���!�������� p�� ��!��� / �� =�3p� ��

9!����ó� y �����!���ó� 8�3������ q3��� � �� p� ���ó� �� �� ���������� ��p�������� p���
"������ �� ����p�ñ�����!� � �� ������� � q3� Ç�y� �3��� ��� �� ��� �� ��!���� �� ��� �� �� ��
�3�p������!� �� �� �� p3� !� ����; ���!�� �� �� !J����� �� ��y'

�P3 }RBXzX}K}R] R\ Qx[ZR}X{XR\W[ Q_x]

H��� ���������� � �� p3�!� �� ���!��� ����!3��� p�� �� =�3p� 9!����ó� y �����!���ó�
8�3������ >=9�8?/ �����  � �$������� �� ����!���ó� �� p����������!� �� ���;�
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)e�ilidad "° �] "o trasladar el exkediente =o?kleto en la
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�

/&:<'�'/Í#$��' )e�ilidad "° Y] \alla en la radi=a=i|n do=u?ental �
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)e�ilidad "° �]  xkedi=i|n del desisti?iento t{=ito ^en=idos los
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�Y

W[WKz }1

Q[xZR\WKhR «� W[WKz Q_x] `|| ~~�3�� �^¤¥­

ûý»þ½»ÿ R»p¾¿½» Pýþ½¾¼ À» Á¾þ½¿¾Ã � ½¿Äm2020

�� � �� ���!��3� ����p�ñ�����!� y ��!��������!� q3� �����Ë� �� =�3p� 9!����ó� y �����!���ó�
8�3������/  � �$������� q3� ³ ��p�������� �� �� <����� �� =� !�ó� =������ ><==? � !È�
p�� ��!���� �������!� ��"������� �� �� p����������!� �� ���;/ ����!���� �� ����j� q3�
��"� �È� ��� � �� �� �� y �� � !��É !��� q3� ����j� �� p��!������;=��9'

;� ��"� �� ��!�� q3� �� ��p�������� Ç�� �����Ë��� � �3��Ë� ��� �� ��� �� ��!���� �� 
��"������� y q3� �� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������ >=9�8?  � ���3��!�� p�� !� �
�!����� �� �3�� p�� p��!� �� � !� p��� q3� �� ����� ���j3�!� p3����  �� �� 3��!� '

�P� }[Z`{R\WKZXÓ\ }R KZZX[\R] Z[xxRZWX¬K] Q[x Q_x] – ]`XWR¬R K\�zX]X] Y
Z[\Zz`]X[\R]P

�� �3�p������!� � �� ����3��� 8H�+,1±Ú1,+  �"�� 9�È�� � �� ��3 � y ���3���!���ó� ��
������� ������!�$� p�� ���;/  � �$������ó �� ������ó� �� 6 ��j��� p�� ��$� �ó� ��� ��p��!�

�� �3�!� �� 8��!��� �� ���; p�� p��!� �� �� ��p�������� �� �� <����� �� =� !�ó� =������
><==?/ �� �3��� � !È� ���3���!��� �� �� ;<H��Û�' ;� �� �� �"!���� �È ���������ó�/
p3��� ���3����� � ��� �� =� !�� �� Û���� ��� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������'
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������¨ ��øcücøü £øõðccø¤n �ûöuþøôû �ûöõüö�¥øcôû

9 p� �� �� �� � �3��Ë� �����Ë��� �� �� �3�p������!� �� p����������!� �� ���; p�� p��!� ��
�� ��p�������� �� �� <==/  � p3��� $�� �� ��  ��3���!� �3���� q3� �� ��3���� � �� 

Ç����Ë�� �$��������� �� �� ��p��!� �� p3�!� �� ���!��� �� �� $������� ��!������ / J !� 
��p�������� Ç� !� �� ���Ç� �� Ç�� ��p��!��� ��j��� p�� ������� / ���!�������� �
�� p3� !� �3����� !J����� �� L�y y ��"������� �� �� p����������!� �� ���;'

Q`\W[] }R
Z[\Wx[z

}RQR\}R\ZXK]

}�©��������¸ =�3p� �"��������� L�!���� � 
�������ó� �� ��������ó� y ��� 3p3� !���ó�
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���� �� �3��!� !���� !�� �� +,+,/ ��"��� � �� ����������  ���!���� ����$��� p�� �� 8�ÛH� – 1 /̄

�� ��p�������� q3� �3��!�� ��� !�È��!� y  ��$���� �� �� p��!������ �� !�!3������ �� ��
<����� �� =� !�ó� =������ ><==? �� ���� �� 3 3���� �x!����/ 3!���Ë���� �� ���3� !� "�j� ��
��������� $��!3�� p��� ����� ��  �!� �����ó�' ��� �� ��!����� !��  ó��  � �$������� �� ������ó�
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� ��p��!��!� ������� q3� �� $����"�� p��� ����� �� !�È��!� y  ��$���� �3����  ������Ë��� 
��� �� ��p�������� �� p��!�$� / $����"�� q3�  �  �����!����  ��� Ç��������� � ����3��� 

��  3 ���3� !� ��  �!� �����ó�/ ��� �� p��pó �!� �� !���� 3� p������� �È ��p��� ����!� � ��
p����p��ó� ���  ��$���� "������� p�� p��!� �� �3� !�� 3 3���� '
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�� ��3���� � �� ���������ó� ��!�����/  � �$������� q3� �� p���3��������!� ��$���"��  ��
 3p������ �� ��y�� �ú���� � �� �� ��$���"�� ' �� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó�
8�3������ >=9�8?/ ����p�ñ� � �� ��p�������� p��� � !�"����� ������� q3� ���!��"3y�� �

�3���!�� �� � p��!� ��$���"�� p�� p��!� �� �� 3 3���� / �� �� q3� � �!����ó� y  ��$����  �
�������'

KPz[|x[] Y K¬K\ZR] }R zK Q[zÍWXZK ]Rx¬XZX[ Kz ZX`}K}K\[

�� �3�p������!� �� �� ���É!��� �� ;��$���� �� 8�3������ p��� �� �3��!� !���� !�� �� +,+,/  �
�����Ë���� ��  ��3���!� ��!�$����� �

 ;� $������ó �� �j��3��ó� �� �� !���� ��� ���� �� 9���ó� �� �� Û������� +,+,/ y �� 

��!�$����� p������!� �� � !� p���  � !�� �����È� �� ���� �� 9���ó� �� �� Û�������
+,+1/ � !� �j3 !� �3� ����!��� �� =�3p� �� =� !�ó� y Û���� �ú"���� p���  3 ����������!�
y ���� p��!����!� '

 Ê3���� ��3���� !��� �� ��!�����!� ��� =�3p� ���È!��� �� �� ���É!��� �� ;��$���� ��
8�3������ ��� �� ��� ��  ������Ë�� �� ���� y �� �j3 !� ����� p������!� '

 ;� �����Ëó  ��3�����!� � �� ������ $��!3��� �� �� <== y  � $������ó �� 3 � ��� ���!�����
�� ;��$���� p�� p��!� �� ��  ��$����� pú"���� ��������� '
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 ;� �����Ë���� �� ú�!��� �j3 !� ����� p������!� �� ���!����� �� ;��$���� �� �3��  �
���3��!�� �� �� �ñ�'

 ;� �����Ëó �j������� �� p��!���p���ó� ��3������ ��!���� y �x!���� ��� �� 8��!� �� ���!�
����� �� ��3������ ��� �� ��� �� �j3 !����' 9�!3�����!� � !� ���!�  � ���3��!��
���������� ���  3 �� p��!�$� ��!3���Ë������ y  � ��$3����È y p3"�����È �� �� p�����

!���� !�� �� �� $������� +,+1 � !��$J �� �� �È����Ä�" �� �� ��!����'

KZW`KzXZKZXÓ\ }R ¦[x{KW[]¸

Ú ������� ��H%�;��9L �� ;��ÛH8H� 9L 8H<�9�9&� 8ó����� =;ÚÊÚ,*± Û�� �ó� ±

BPz[|x[] Y K¬K\ZR] }R zK Q[zÍWXZK xKZX[\KzXZKZXÓ\ }R Wx�{XWR] Y
]Rx¬XZX[]

�������� �� �3��!� q3� �� <����� �� =� !�ó� =������ ��� %��� !���� �� ����� � &�������

�3��!� ��� 11 !�È��!� y 1 ��9 �� ���!� �� �� ;� !��� Ú���� �� H��������ó� �� ��È��!� Ú
;<H�/ �� �� �3��� 1, !�È��!� p��!������ �� =�3p� ��� !������ ;������ / y 1 !�È��!� y 1 ��9
p��!������ �� =�3p� �� 9!����ó� H3����!���� �� �� ��$���Ë���/  � �������ó y  � �����Ëó ��� ��
�p�y� ��� ��p��!����!� 9����� !��!�$� �� �� Ê3���ó� �ú"���� Ú �9Ê� y �� =�3p� �� 9!����ó� y
�����!���ó� 8�3������ 3�� ��p���!���ó� $��!3�� �������� � �����!��� / 8����������� / ���� ��

������� y ���È ;��$����� �ú"���� �� �� <����� �� =� !�ó� =������  �"�� �� ��������ó� ��
��È��!� / �!�� ������imientos Administrativos “OPAS”, identificación, requisitos, 
�����!��É !��� ' ;� �����Ëó �j������� �� ����!�������ó� �� !�È��!� �� ��3���� � �� �����!�$����/
�� �����!����� �È �� �� <=='

��� �!�� ���� y !������� �� �3��!� q3� �� ���p����!� �� ���������Ë���ó� �� ��È��!� ��� ����
9�!�����3p��ó� y �� 9!����ó� �� 8�3������ – ���!�� ��� �998 �� � !� $�������/  � ����3y����
��!�$����� q3� Ç���� ���������� � �� ������ó� �� ��p��!� y  �!� �����ó� � �� ��j���
��p�����!��� �� �ñ� ��!����� >8�� 3�!� � !��� �xp�����!� ��� !������� �� LÉ���?/ �� ��3�� q3�
� �� ��p�����!���ó� �� � !��É !��� q3� p����!�� ����!������  � �� 3 3���� � !È� Ç������� 3 �
�� � !� "��������/ �� ��3p� � ������� 9 � ��� �� ;� !��� / =�3p� ��� !������ ;������ y
=�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������ �����Ë���� �� � �� !��"�j� ��� �� ��� ��
��p�����!�� 3�� ���3� !� �������� � �� 3 3���� q3� Ç���� 3 � �� � !� 8�� 3�!� ��� � !���
��� �xp�����!� ��� !�������/ ��� �� ��� �� �����  3 ��p��!� y  �!� �����ó� y �� ���

�3�p������!� � �� ��!�$����� �� ���!� �� �� �998'

Z[\Zz`]X[\R] Y xRZ[{R\}KZX[\R]

 ;� �� ��!� �� ���p���� � �� ��  ��3���!� ��p�������� � ���"3��� %J����/ =�3p� ��

��� !������ ;������ / �������ó� �� ¹���� !�� ;��!����� y ;��3�/ =�3p� �� 9��Ç�$�
=������/ ;3"�������ó� �� &���� �J����� / �������ó� L��É !���/ ������� �� 8��!���
�� ��p������� H�!����/ =�3p� Ê��������� y �� Ê���� �� ����� � �J�����/ �� ������ó� ���
�� j3 !���������� ��� ��p��!� �� �3�!� �� 8��!��� ��� �3��!� !���� !�� �� �� q3�j� y

������� / ���!�������� p�� �� p3� !� �3��� �� !J����� y ��"������� �� ��
p����������!� �� ���;'
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 �3���!� �� �� ������� �� � !� �������  � $�� �����j��� 3�� �� ���3��ó� ��$� �� �� 
��!������ / �3�j� / ������� y ;3�������� >���;? �� �� <����� �� =� !�ó� =������

><==? p�� p��!� �� �� 8�3�����É�/ � É �� ��  � ���� !�ó 3� ��!� É����� �� �!����ó� �
!��$J �� �� ������ $��!3��� ;  �� ��"����/ �� ����� p����� �$� � !È �3���!���� ��
�!����ó� p�� ������ y ��������ó� �� ���3���!� p�� $��!������/ p�� �� q3� � ��p��!��!�
����!�$�� �� ��3�� ������ �� �p������ó� �� �� p��!����� �� �!����ó� p�� � !� �����'

 ;�  ��3�� p�� ��!���� q3�j� y ������� / � É �� �� ��"������� y ���!�������� q3�
����!�� �� p����������!� �� ���;/ � p� �� �� �� ��j��� q3�  � Ç�� ��p�����!��� p��
p��!� �� ���3�� ��p�������� y �� �� ��� !��!� ��p���!������ y !������ "������� 
p�� �� =�3p� �� 9!����ó� y �����!���ó� 8�3������/ p�� �� q3� � ���� ���� �����Ë��
�������!� ��È�� � / ������� y � !�3�!3��� � !��!���� ����!�$� q3� p����!��  3" ����

�� �� �� '

 �����Ë�� �� !��!�����!� �� ���; �� ��3���� �� p����������!� � !�"������ p��� !�� ��� y
�����!�Ë�� �� �3�p������!� �� �� <== �� �� ��q3�������!� �� �� ���É!��� �� ;��$���� ��
8�3������ ���!�� ��� %H�=/ p����!��È �p!���Ë�� �� p�� !���ó� ��  ��$���� y ��

��j�������!� �� �� �������������!� ��� �3� !�� 3 3���� ��!���� y �x!���� '

 H�$�!��� � �� ��p�������� �� �� <����� �� =� !�ó� =������ � �3�p��� �� 8H�8<L9�
+,1±Ú1,+ ���3���!���ó� �� ������� ������!�$� ���;/ �����  � ��"� ����!3�� 3�
��È�� � �� ��3 � y ���3p���ó� �� q3�j� y ������� ��� �� ��� �� ���!��"3�� �� �����
��� !��!� � ��j���� �� p���� � �� �� ��!����. 

 � ���� ���� q3� ��  ��$����� pú"���� q3� ����"�� �� !������  �"�� �� p����������!�
�� ���;/  ��$�� �� �p�y�/  ��� ��p�������� y ����y3$�� �� �� ��j��� ���!��3� ��  3 
��p�������� ��� �� ��� �� �p!���Ë�� �� p���� �'

 ;� ��q3���� q3� �� ;��$����� �ú"���� / ��3��� � �� �����!�$���� �� ��!���� ��
 ��$����/ !��� ����/ �� �� ��3��ó� ¯±,® �� +,1³/ p��� �����Ë�� �� ����������!� ����!�
�� !��!�����!� �� ���;/ !���p� �� �� p3� !�/ ��� �������ó� �� ���;; � É ���� ��
p��!����� ��  ��$���� �� �� �3��  � �����!� �� ;��$���� �ú"����  �"�� �ó�� "������ 3��
"3��� �!����ó� �� ��3������ !������� �� �3��!� �� ����� q3�  � � !J 3 ����' � !� y

otros documentos se pueden consultar en la intranet institucional en el módulo “soy 
servicio” los cuales pueden generar un continuo autoaprendizaje, llevando a fortalecer el 
 ��$���� � �� 3 3���� �� ������p��������'

 ;� ������� � �� ��p�������� �� �� <== q3� �� ��p��!� �� p3�!� �� ���!��� ��� �3��!�

!���� !�� � �� 3�� p��� �� �� ������� ��� �������Ú � ��p��!��!� ������� q3� � !�  �
�x!��j� �� �� p��!������ ;=��9 �� �É� 1³ ����� �� +,+1 � �� ++�³¯ Ç��� / � !� ��� ��
��� q3�  � !���� �� �3��!� p��� �� ��$� �ó� �� �� ���; q3� �ú� � !È� ���!�� �� �� 
!J����� �� ��y' ��� �!�� ����/ ����!� � �� ������ q3� ��$É� �� �� !�� �� ���; �� ��
<== ���� �� 3�� ���  ��3�����!� � �� p3�!� �� ���!���/  � !������ �� q3�  �

��������� ���!�� ��� p����� �É� �� ú�!��� �É� ��� !���� !�� �$��3���; �� �" !��!� �� 
������ ���  ��3�����!� �������� p�� p��!� ��� =� !�� �� �� <== �� p3J ��� ������ ���
!���� !��  ��È� �� 3�� p��� �� ��p��!� !���� !��� �� �� p�óx��� $�������/ ���!������� ��
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 ��3�����!� ��� !��!� ��� p����������!� �� ���; � �� ��p�������� �� �� <==' 9 É
�� ��/ �� ���������ó� p��� �� p3�!� 1'+ y 1'± �3� �x!��É�� �� �� p��!������ ;=��9 ��

�É� 1³ �� ��"���� ��� +,+1/ p�� �� q3� � �� ���Ç� �� p3"������ó� ��� ������� p3���
p�� ��!�� $��������� / ��"��� ��  ��3�����!� ��� !��!� � �� ��p�������� y ��!����� 
���  ��!�� ����� �'

ÅÆÇÈÉÊËÌÎÏÐÎÑ

ÒÔÕÖ×Ô ÕÖ×ØÙÒ ÛÙ×ÙÔ ÜÝ×ÙÞÝ

ÅÆÆÇÈÉÏÊÈÆÇÊ

ßÇàâÆ ÔÐÎÏãÉäÏ å ÝÇÉÎÏÐÊãÉäÏ ÅÉàÈÊÈÊÏÊ

EÃÂb¾¿Wÿ PD� �»¼¼ÄcÂ ÅþÀ¿»Â�ýþ¾{ PÂ¿¿Â�
S�V� EÀ_Â¿ û»¿þÂþÀ¾ �¾¿ÂÃ»¼�

X¾_¾½á D�Á� mÂ¿{¾` À» 202`
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