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Coniarme a los linearmentas establecidas en el amicJle 76 g2 1a Ley 1474 ae 2011 y vor
el pronesito de garantizar 168 procipios de ransparerca aficaca y celangad de las
actuaciones administratvas, la Dfcina oe Coniral bnterno presenta al Despache dal
Zafor PEreaone-o. al informe o2 sequimiana y evaluacidn al tratarmiznte delas paticiones
gue los usuarios hayar presentacd antz 13 Entidad en 2l poriodo comprendido entre el
crtre 02 de enaro de 2047 al 12 de jumo de 2017

Lgs obeervaciones cal nforme implican un mejer gjercicic del auiceontral oy la
irplementacsn de accones e mejora en el proceso de Atencian al Ciudadano.
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TEMA
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INTERND D QUIEN Girsldo Campo FECHA DE N
HA.E:E SUBSYECES | El ABDRACIDN | junia 12 de 217

INTRDDUCCION

| L& Oficing de Cantrol Interno, danda cumplimiento al articuio 76 de la Ley 1474 de 2011, |
presenta al Representante Lenal de la Personeria Municipal de ltagii, el informe semestral
de lae actividades y proceses realizados por los funcionanios de la entidsd, con respecto a
las peticiones. gquejas, reclamos, sugerencias y felictacicnes, durante el primer semestre de
2017,

E= imporante resaltar que la inlormacion agui expuesta coresponde & los dstos
_suministradces por los funcionanos de la Fersoneria, encargados de trarmilar y dar regpuesta
.a los diferentes requerimientos.  Igualmente, en  este infarme  se  establecen
recomendaciones, con el fin de que se tomen las medidas necesarias que procuren el
mejpramiento continuo de los procesns que realiza |s entidad.

COBJETIVOS:

Cumplit con o establecide en el artleulo 76 de la ley 1474 de julio 12 de 2011, an el cual se
norma lo siguiente: La Oficina de Contrel Intemo debera vigilar que ia atencidn se presla de
acuerds con 185 normas legales vigentea y rendira a la administracian de la entidad un
informe semestral sobre el particular.

| Realizar el analisiz de la informacion presantada, werificando el cumplimiento de las
estralegizs para garantizar |2 atencidn adecuada de las peticiones, quejas, reclamos, |
sugerencias y felicitaciones que presente 13 ciudadania, de acuerdo a os requerimiantos
estsblecidos en la nomatividad vigente.

NORMATIVIDAD:

Ley 1437 de 202 Codigo de Procedimiento  administrativo v de o Contencicso

sdrministrative. Ley 1474 de 2011 Estatute Anticorrupcion. Ley 1755 de 2015 "For medic de
la cual se regula el Oerecho Fundamental de Peticidn”.

. Ley 87 de 1863 "Far la cual se establecen narmas para el gjercicio del cortrelinterno enigs
entdades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones’, articulo 12 literal i)
“‘Evaluar y uerificar Jla aplicacion de log mecsnismos de participacion ciudadana que en
desarmolty del mandate constitucional ¥ legal, disefe la entidad comespondienie”
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Cidigo: FEM-15

Personeria de itagii INFORME Version: 01
B e ___ |Facha: 0582019

Circular extena Na, 001 de 2011 expedida por el Consaje Asesor del Gobicma
Nacianal en Materta de Control Intemo de 1as Entidades del Orden Nacionai y
Temitariai, n fa cuai se mpsarte ias siguigntas instrucciones:

"Las oficinas de contal inferid D quisnes hagamn s veoas, S CUTHImanto oe iz funcon oo vl v yerlicar i
aplicecidn de fes Mecanisnos de parfoipaciin cpdadens’, establetids en of anicedo 12, Weval i), 0e B iy 87 de
1587 deberén'nﬂul'rcnmsa;iamﬁmdamuﬁmm.mamﬂfuanﬁnahafmhsfﬂammmh
Sominislracién 8 g derecios oe pelicdn fammuiBdos por fog ciydadancs, con of i de detormingr &f e3tos e
m.-rw.'unmmmmwmmaymmwmmyym;WMﬁan
¥ e marms ctesecuertio, sstabiacar fa mecesitind ke vmufar panes inettuoonaes o8 MeGraRNemD...... Ja8
entades tolaran disporer da un reglstro pUblice orEsiado sohre og Jderechos oo palicevi que bea aa
farmutacis, & Cuwsl contentrd come MM, 1 SRR fmacion: Ef feme 0 sEtvRe que ofigina fr peticion o fz
corgults. 2u fectta oo recopcion O EUiCEcAN, of FITTING DA resolints, i depemntiencia reepnneabic owl A%unlo,
e fecha y AUmenD o Micln de Fesiuests, sste registm dobars ser pubdcmia én [ pddiing walb o oo maok] qee
prevmile &t CiUdadenis s COMSIE ¢ SeITienia”

ALCANCE Se analizaran {a aportunidad y materiaiklad de |as respuestas a ks derechos de
pelician yla atencion de as quejas interpuastas por Ios ciudadanas a través de los diferentes
mecanismes habilitados para tai fin por la Personerfz.

RESULTADDS SEGUMIENTO Y EVALUACION
Térming ke respuestas:

=  Danuncia {10) Diez dias habiles.

+ Felicitacion (30) Treinia dfas hébiles,

+ Pelicidn de Consulta (30) Treintz dias habiias,

= Paticion de Documentacion (1) Diez dias hables.
+ Peticion de informacisn (15) Quince diag babiles,
«  Queja {158) Quince dias habiles.

» Raciamo [18) Quinee diss hahiles.

» Sugerencia {20} Tainla dias habiles.

RESULTADOS DE LA EVALUACION Lz Personeria liene establecidos aigunos
mecanismos para la recepeidn de iss PQRSF, tales osmo linea telefinica, buzén de
Sugerencias, recepcion de eurmespondencia, link en ia pagina wab, esta Utimo poco utliizado

por @ comunidad, pues la mayora de s derechas de peticidn se interponen a traves de
| media escrito v fas quejas. reclamos sugarencias v felictackines sa presentan de manera
verbal y presencial a través del buzan.
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r PEHEHEJ‘M de itagiif INFORME I"u"ersiim: a1
P i Fecha: 05/09/2016

' D acuerdo a 1a base de datos generada por of software de PORS se ancuentra registradas
las siguiantes solicitudas asi: |

Durante el pericde de anero a junio de 2017, s recibieron y alendieron en 1a Persgneria
180 solicitudes, entre derachos de peticion, qugjas. raclamos, sugarencias y falicitaciones,
a traves de los diferentes medios que tiene dispuestos la entidsd.
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Se absarvs €n el antenor cuadro que de acuerde a las modalidades de peticidn mas utilizada

oo os cudadanos fue |a solicitud de seguimienta 2 derechos de peticién cen un 48.7%, |a

sigue un 30.18% por peticign de informacian, segquide por |3 solicilud de peticion de
_documentacion que agrupd un §,28% ¥ luega revision al dabido procese con el 5.33%,.
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Con corte @ junio 12 de 2017, se Dhaerva que se ha culminado el rdmite de solicitudes por
coneepto de sequimionto 2 derechos de paticion, denuncias, revisian al debido procaso en

iINFORME

Codigo: FEM-15
Yersion: 01
Fecha: 05/08/2016

uh 71% mignttas el 29% se ancucntra pendientes por resolver,

REDES SQOCIALES

Aungue en aste primar semestre de 2017 se han resuelto peticianes de ciudadanas a traues

de |as redes sociales, Mo se cuanta on una estadistica. Consultado el aplicativo pgrs para

&l primer semestre de 2017, no amaja registro.
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Personalm |0 Derechos Ctras t oy de'27 '
enty de Peticion I Medios | ambiente ; 14:28:59
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Codigo: FEM-15

. Darconetia de Mtagqiii INFORME Versitn: 01
D s Fecha: 05/0WZE16
! Delegada
' para los
derachos
) Sepuimient colectiva |2017-03-
Personalm |0 Derechps Ciras s y del|2d
ente de Peticion Medios {amblente [11:06:11
Celegada
para  los
: derachos
Seguimient colectiva |[1017-03-
Personalm | o Darechos Diros s y de|l&
| ente de Feticldn Medos [ambiente | 12:08:13
Celegatu
Seguimlent ra en ko |2017-Q3-
' Correq o Oerechos Otros penal v | 2B
Simple de Petigldn Medios | de familia | 24:08:2%
Delegada
para los
derachas
Seguimient colective |2417-01-
Personalm |0 Derechos CHros g y de|29
ente de Peticidn Medios |ambiente [05:51:12
Delegada
para los
derechns
Seguimient colectun 201703
Personalm |o Derechns Otros ¢ y de|28
Bnte de Peticion Medios |ambiente [11:20:42
Belegada
para Ios
derechos
SEguimient colectivo | 2027-43-
Corren o Derechos Ofros s Yy del29
Electrénico | de Petician Medips |amblente | 11:58:34
: - Delegada
Seguimiem para los|1017-03-
Correa @ Qerechos Cros derechos |31
E | ; {Simple | de Peticidn Medios | colectivo | 07:45:17
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Codige: FEM-15

#", Personeria de itog(i | INFQRME ‘Versicn: 01
‘ A | _Fecha: 05/00/2018
! 5 vy de
. amhbiente
: Delegatu
Rauision & ta 2017-03-
Correg ‘debido Otros vigilamcia | 31
J_ Simple - proceso Medios v eontrol |12:17:07
Delegada
' pAra  1os
' derechaos
‘ Spguimignt colective 201 7-D3-
' Fersonarmn o Derechos l'Otros 5y de|3
_ | ente | de Peticifn Medioe ambiente [14:32;19
' - Delegada
para 105
derechos
SegUimiant colectivo . 2017-04-
Personalm o Darechos Otros s vy de|0&
ente de Peticidn Medios | ambients | 12,2734
Delegada
para ot
: derechos
Seguirient cofective | 241 7-04-
Parsonalm | o Derechos Otros 5y de|2I
ente de Peticion Medios |ambiente | 11:04:25 .
‘ Deipgaty
ra  para
SpguUimicnt Iny 2017-043-
Parsonalm | o Derechos Otros derechos (21
i }_. enta dez Peticidn Fedios | humanos ' 15:58:18
‘ Dalagatu
- Fevisign al ra on o |2317-04-
E Cotren dehido F Qtros penal  y|26
_._ ) | Simpie proceso Medios | de familia [D7:36:17
‘ ‘ Deiegatu
- Reuvisitn al ra an |o|2017.04-
Corren debido Otros penal |26
B Simple PrOCESH Medios | de familia [10:59:32
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Cédiga: FEM-15

‘ gﬂ | ia de Hagdi INFORME Version: 01
: » pom 2k ! Facha: 08082016 |
Delegada
para los
derechas
Seguimient colectiva | 2017-04-
Correo o Derechos Otros s y de|l8
Simpre de Petlcidn Medios |ambiente | 11:13:759
Delegada
para los
derechas
Seguimiznt colective | 2017-05
Corres o Derechos Otros £ y dejD2
Sirple de Peticicn I Medios |amblente | 16:57:55
Delegada
para los
derechos
2017-05- Sepuimient colective | 2017-05-
1705050080 |05 Personalm |o Derechos | Pendien | Ctros 5 ¥y de|O05
150122 14:17:40 | ente de Peticidn [te Medios |ambients | 14:18:11
| Delegada
para los
derechos
2017-05- Ceguimient cokectiva | 2017-05-
17051100340 |11 Personaim |o Derechos | Pendien |Otros 5 y delll
36 | 0134 10:43.46 | ente de Peticiin (e Wedios |ambiente | 20:43:54
elegada
para los
derechns
2017-05- Seguimiemt colective | 2017-05-
1705110880 |11 Personalm |o Derechos | Pendien | Diros s y de|16
37 | 0125 14506 |ente de Peticion | te Wedios |ambiente | 15:28:34 |
flelegada
para las
dermchos
2017-05- Seguimient colective | 2017-05-
1705160820 | 16 Personalm |o Derechos | Pendien | Diros ¢ y dell6
30(0add 12:17:56 [ente de Peticitn [te Medios |ambiente | 12:10:04
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Codigo: FEM-15

gi’ersunerhdegggm INFORME Versidn: 01 |
AT | .Fecha: 05/09/2016
| | i Delegatu | |
ra para
‘ FQ17-05- Sepuimient los 2017-05-
1705170080 ‘1? Persopaim © Cerechos | Pondien | Otros dorechos 17 :
a3 (o130 09:12:33 |ente de Peticion [te Medios  humanps |09:12:40
| Delegada
para los
‘ derechas
i 2017-D5- seguimisnt coleclivg ' 201705
1705190080 |14 Corren o Cercchas | Pendien |Drras £ vy de 19
_ 4y Di3l 14:50:27 | Simpie de Pecticign |te Medips  ambiente | 14:50:37
Delegatu
‘ Z017-05- Seguimient ra en 14| 2017-05-
1705190080 |19 Persaonalm 'e Derechos | Pondien | Chros penal ¢ 19 _
_41(D13z 14:59:11 |ente de Peticion | te Medios |de familia  14:59:17
Crelegada
o para los
‘ derechas
! 2017-00%- seguimient coestive  2D17-05-
' 1705230080 |23 Persognatm o Qerechos | Pendien |Driros £ v de 23
. 42|Di3s Q8:52:00 [onte de Peticioh |te Medio:  ambiente | D8:52:04
Jelegada
‘ para os
‘ ' derechos
' 20175 Leguimient solective | 2017-05-
1705230080 |23 Personalm | o Derechos | Perdicn  Dtras sy de|Z3
43 [013E 11:26:09 |ente de Peticiun tr Medios |ambiente |11:26:16
’7 Dalegatu
_ ra  para
201 7-1)5- Spguimient las 2017-05-
_ 1705250080 | 25 Perspraim |o Cerechos | Perdien Dtros derechos |25
‘ 44 10139 11:58:02 |ente de Pehoidn e Medios | humanos [11;58;07
- | Deegaty
2017-05- Sepuimient rA en Io|2017-05-
1705300080 |30 Pearsdnalm |o Deorechos | Pendien Dtros penal  v|2D
. | 45 (bLan 08.:15:47 |ente de Peliciin e |Medin.f. de familia | 08:15:52 -
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Cadigo: FEM-15

[
- Parsoneria gs ftagiif INFORME Yarslén: 01
I Fecha: 05/09/2016
T Palogada
para  fos
derechos
2017-05- Seguimient colective | 2D17-05-
1705200080 3D Personaim | o Derechas jPendien | D108 s y tel3D
46| 0141 11:25:32 |ente de Peticion te Medios | ambienta | 11:25:43
Calogatu
1 2017-05- Rewvisldn al rm en b |201705-
1705210080 31 Personalm |debido Pandiaf | Otros penal  y|31
470142 11:21:00 lente praceso te Medips |de familia|11:21:05
Delegada
para los
derachos
2017-06- Saguimient colactive | 2007-06-
! 1706010080 (01 Personalm |o Oerechos | Pendien |Ofros s y de|ll
a8 (143 13:57:41 |anta de Peticidn |te Medios |ambiante | 13:57:45
Delagatu
ra para
_ 2017-06- Seguimient ins 201706
[ 1706020080 | D2 Corrag o Derachos | Pendien | Otros derechos |02
|| 490144 (9:28:01 |5impie | de Peticion |te Medios | humanos | 09:28:07
2017-06- Seguitment
1706020080 | D2 Personalm | CGerechos | Pendlen | Otros SIn Sin
50| 0145 15:49:41 [ente de Paticléin [ta Medios | Asignar | Asignar
Delagatu
' m pare
2017-06- Poticion de ios 2017-Dk-
1705 00R0 (D5 Personalm | Documenta | Pendian | tros darechos |05
52| 014% 10:18;1%3 |enta i te Madios |humanos | 1D:18:37 |
Delegada
para bas
derechos
2017-05- Seguimiant eolactive | 2017-06-
1706060080 | DB Correo o Derechos | Pandien |Otros 5 y de|06
52 (D147 0B:02:45 |Electronico | de Peticidn | ta Medics |ambiente | 08:03:49
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_Eﬁdign: FEM-15

£, Personerio de ltagii {NFORME Versidn: 01
| T Fecha: 05/09/2016
|Delegada
para los
| derechos
2017-06- Seguimiant colgctive  2017-06-
170506008 06 ‘Ferionalm o Gerechos | Pendien | Otros v de 0B
L4 | 0148 | L5:46:06  ente -de Peticion |te Medics |ambiente | 15;4%:53
Belegada
i .para  los
‘ durechos
‘ 2017-06- Seguimignt colectivd  2017-06-
L7 060G00ED | DE Corren a Derechos | Pendien | Otros 3 v de|Dg
5014y 15:48:11 |Simple de peticion (te Medios  ambiente | 15:49:15
‘ 2017 -Ck- Feticion de
17060703080 07 ‘Fersonalm  informacia | Pendien [ Otros Sin &in
560150 12:28.18 entc S te Medios |Asignar | dsignar
Detepada
para lgs
derechos
[ 2017-05- Seguimient colective | 2017-06-
170E0700E0 | 07 Personalin |0 Derechos | Pendien ! Otras s vy de|O7
570151 1520042 |ente de Felgion ;te Medios | ambiente | 14%:20:46
' . Delegada
para lops
derechos
2017-06- SEgLm et cofective | 2017-06-
' 17CE0RO0BD (08 Corren o Derechos | Fendien |, ¢tros s vy da|08
| SE 0152 :11:07:10 [ 5imple de Peticion | te Medios | arnbiente 111:07:14
! Celegada
para oS
derechos
‘ 201706 Seguirnieht colectivo 1.2017-05-
1F06DBCOEC DB Persenalm 1o Derechos | Pendicn | (Hros 5w de OF
_ 5%| 0153 14:44:01 ente de Peticion | tc Medios |ambiente | 14:44:05
2017-DE- Peticidn de Delegatu | 2017-DE-
170E0900E0 |09 Peripralin | Documenta  Fendien | Otros ta  para (09
[| 60 0154 11:23:22 |ente cign Lte Medios | los 11:13:28
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Codigo: FEM-15
Yersion: 01
Facha: OSME2016

INFORME

ghrsmer.indeigggﬁi

derechos
humana:

1705090020

0155

2B17-Db-
09
16:15:45

Personalm
ente

Paticidn e
| ackd
4

Pendien |Otros
te Medios

Delegada
para los
derechos
colectivg
£ y e
amblente

ZD17-06-
o9
147 16;00

Delegacia
para |as
derechos
calective | 2D17-06-
Pendien [ Chro: s y te|l2

Medios | ambiente | 16:16:32

2017-06- Petidin de
1706120080 ' 12 parsonalm | Informacié
62| 0156 (16:16:29 | ente f ke

A junio 12 da 2017, no se habia designada dos radicades (17080700800150 por concepto
da peticion de informacién y 17080200800145 por conceplo de zequimiento a derecha da
peticion} a ta Dependancia pertinenta por |8 naturaleza del ssunto a atender

En &l periodo comprandida entre anero 18 a maye 2 e 2017, &8 pbzervan 34 solicihudes
por ptros medios que fueron ingresadas al sistema pars que equivalen a un 54.83% (en su
mayoria ge relacienan ¢on seguimientos a derachos de pelicion). Se abserva fque a junic
42 de 2017 no se habla registrado en el aplicativo la actuaclén yia sequimlento realizado.

Faiicitaclon: Duranle el primer semestre de 2017 s radicd en el buzon custro felicitaciones

2017-03-21 Secrelaria
1783220080007 5 16:17 46 BUZOREs Felicitaclén geneml
l 2017 -B3-22 cecretarla
17032 200800 7B 16:71:24 Bulones Felicilacidn | general
170321 Secretana
170322 BDAO07T BLFEHE fuzones | Felicltacitn | general 1
2017-03-22 Secretaria
1703z 200800075 16:25:23 Buzones ] Felicitacidn general
Cenlir: Aorpmsleal oi B sl de ey 1200
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e Cédige: FEM-15
| gmmrm de tagii INFORME Version: 91
AT Fecha: 95/99/2016

 Queja:  Para ei primer semestre de 2017, 22 evidencid una queja dirgida contra sarvidor _
publico da la Ertidad bajo radicado 20170385 del 22 de mayo de 2017 la cual s& encuentra
asignada a la Personeria Daiggada para la Vigilancia Administrativa.

SEMESTRE i-2017

En &l pimer semestre del ano 2017, sa avidancia un aumente enm la panicipacién de fa
cemunidad a traves de los medios dispuestos para el

Terienda en cuenta qva el objetivo de las PORSF no =a limita a la aportunidad de |a
respUesta, SN0 a mejorar la panicipacion civdadana y 1a toma de acciones de mejoramiento
cantinua. la Personerta Mynicipal, a través de los Comilés establecidos para silo, analiza y
socialza la infarmacion resultarte de las manifastaciones de la comunidad.

En terminos generales, la raspuesta a las PORSF =e realiza oportunaments, pero debe |
fortalecerse el control para evitar riesgos de incumplimients de los téminoa de respuasta,
en especial de los derechgs de peticion. que lieme proteccicn cangtitvcional vy legal.

Fortalecer la revizidn del buzdn dispuesto en la sede de atencién al pabiico para conocer las
wgquretudes de la  para tramitar adecuadamente las sobcitudes de ia comunidad.

En 28 casos en que la ciudadania ha presentado requenmentos via comes glactmnico, se
ha dado respuesta por este mismo medio.

RECOMENDACIONES

Continuar cor el monitoreg permanantemente de la paging web, el comet institucionai v el
buzgn, con el fin de determinar si existen PORSF para gue sean resueitas de fomma
apariuna.

Lontinuar con el ajuste del aplicative para recibir, radicar ¥ tramitar laz PORSF a traves de
ia pagina web de la Farsoneria, que permila generar radicados y conzultas por los
soiicitantes. (En1a pagina web oficial de la Persoreria, se encuentra dizsponible un link para
ingrasar peticiones, quejas y reclamas, esta s ingresa directamente al correo instiluclonai
y n la actualidad ganara un radicado para gue pueda ser individualizada v consultada ia ;
PLIRSF vig web por el solicilante). |
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| | Eﬁﬁign: FEM-15
@ - iINFORME Version: 91 —l
P Personerip CeJaald | ‘Fache: 9500/2015

"Para & mejoramignto conlinue &5 muy impartante tomar la cpinon permanente de os

uslatios de la Personeria

Atentamente.
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Cédigo: FEM-15

Db Fecha: DS/O9F201 6

Fortalacer |2 zociaiizacian de las macanismos gue posee la Entidad para la atencidn de [as
peticitnes, quejas. reclamas y sugerencias, con ai fin de eslimular su uso,

Fortalecer ia socislizacion de s canaias de atencidn de ia Entidad a servidongs y comunidad

an geners|. _
Cantinuar el fortalacimienta de las comunicaciones arganizacionales y de fa pagina web

. gomo un medie de apoyo esencial en el contacto con ai contexio extema de la Entidad.

La Oficina de Contral Intame considera imporante gua cada drea reallce control permanente
da |ps derechos de pelicidn qua tienen respuestas parciales, debida a ia espera de
infermacion soticitada a ctras dependencias oficiales del Municipio de itagli y gque no
permiten prayectar una respuesta definttivs en determinado mementc, por esc se sugiere,
si e5 posibie, qua un practicante apoye a ias draas en dicho control.

La Entidad cumplid en un 75% al indicader de oportunidad an ja respuesta a os derechos
de peticidn, segun ia muastra evaluada.
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