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1. PROPOSITO

implementar un procedimiento que permita a las partes interesadas de la Universidad
de Santander, presentar sus incidencias (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones), frente a los procesos y subprocesos que conforman el SGC-VAF y en
referencia al tratamiento de datos personales en las unidades académico-
administrativas y a los demas servicios ofrecidos por la Universidad de Santander; asi
como, disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer las causas
de las quejas, reclamos y sugerencias, informacién e inquietudes, con el propésito de
impulsar acciones de mejoramiento.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica para todos los procesos, subprocesos y/o actividades que han
adoptado el Sistema de Gestién de la Calidad VAF, asi como al Centro de Conciliacién,
y demas procesos institucionales en referencia al tratamiento de datos personales en
los campus de Bucaramanga, Clcuta y Valledupar.

3. RESPONSABLE

Los lideres de cada proceso y/o subproceso del SGC-VAF, los lideres de los Centros de
Conciliacién y el Coordinador de Calidad y demés lideres de procesos institucionales,
son responsables de hacer cumplir este procedimiento.

4. CONDICIONES GENERALES

e Las incidencias (PQRSF) pueden ser presentadas por cualquier integrante de la
comunidad universitaria, titular de los datos, asi como cualquier ciudadano.

e Los buzones fisicos seran revisados semanalmente por el personal del proceso
Gestion Documental.

e Cuando no se cuente con la totalidad de la informacién requerida en el formato
VAF-FT-003-UDES de la incidencia, no se le dara tramite y se registrara como
no aplica.

e Reconocer cada incidencia (PQRSF) como una expresion valiosa que nuestras
partes interesadas entregan a la institucion para el mejoramiento continuo de
sus servicios.

e Sensibilizar en todos los niveles de la universidad sobre la importancia de un
adecuado tratamiento de incidencias, ademds de disponer los recursos y
mecanismos efectivos para su atencion (responsabilidad, gratuidad vy
accesibilidad).
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e Dar un tratamiento equitativo, diligente y transparente a cada una de las
incidencias registradas.

e La cuenta de correo habeasdata@udes.edu.co se revisa diariamente por el
Oficial de Proteccién de Datos personales (Director (a) de Gestién Documental).

e Los lideres de proceso/subproceso académico — administrativos y de centros de
trabajo atenderan los requerimientos sobre datos personales notificados por el
Oficial de datos personales en los tiempos establecidos por la ley y este
procedimiento.

5. DESARROLLO DEL CONTENIDO

La Universidad de Santander UDES en el Proyecto Educativo Institucional PEl, en uno
de sus Objetivos Institucionales, manifiesta. Prestar a la comunidad un servicio de
calidad, el cual hace referencia a los resultados académicos, a los medios, a los
procesos empleados, a la infraestructura institucional, a las dimensiones cualitativas
y cuantitativas del mismo y a las condiciones en que se desarrolla la institucion”, Para
verificar y validar el cumplimiento de este objetivo, la Vicerrectoria Administrativa y
Financiera ha implementado un procedimiento para dar tramite a las incidencias
(peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones) que registren las partes
interesadas de la universidad, con el objetivo de que sean elementos de entrada para
el mejoramiento continuo de la imagen y servicios que ofrece la Universidad.

5.1 ESTRATEGIAS

v Informacién y transparencia: disposicién a suministrar informacién clara, oportuna
y confiable sobre los diferentes temas que son de interés para el cliente
interno/externo.

v Cultura del Servicio: conjunto de valores, normas, actitudes, creencias, idiomas,
costumbres, hébitos, capacidades, educacién, moral, etc., que son aprendidos,
compartidos y transmitidos a otros miembros de una sociedad, por tanto, es un
factor que determina, regula y moldea la conducta humana.

v' Generar opcién de consultas: crear mecanismos que faciliten la generacién
dindmica de informacién dirigida a solucionar las diferentes inquietudes que el
cliente interno/externo puede tener en relacién con los servicios ofrecidos por la
Universidad.

v" Amabilidad: los funcionarios de la Universidad de Santander UDES, ofrecerdn un
trato amable y diligente. El servicio serd proporcionado en igualdad de
condiciones, a todos aquellos que lo soliciten, de acuerdo con sus necesidades.
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v Retroalimentacién y accién: en caso de que la informacién no se genere
apropiadamente, se ofrecerdn explicaciones y se buscardn correctivos necesarios
e inmediatos.

v Eficiencia y eficacia: la informacién deberd ser entregada oportunamente,
logrando que las quejas y reclamos se atiendan.

5.2 PROCEDIMIENTO

La Representante de la Direccién del Sistema de Gestiéon de Calidad VAF, es la
autoridad encargada de recibir y direccionar las incidencias (quejas, reclamos,
sugerencias, informacién e inquietudes), que las partes interesadas registren.

Las incidencias cuyo responsable sean procesos y/o subprocesos gue no hacen parte
del alcance del SGC-VAF, se direccionan al lider de Atencién al Estudiante, quien se
encargara de gestionar, y atender la incidencia con el drea correspondiente, a través
de correo electrénico y verificacion telefénica del recibido de la informacion.

Las incidencias asociadas a los Centros de Conciliacion en los campus de
Bucaramanga, Clcuta y Valledupar, serdn direccionadas por la Representante de la
Direccién del SGC-VAF, a la Direccién del Centro de Conciliacién correspondiente; de
igual forma, las incidencias registradas en referencia a los servicios ofrecidos por
Secretaria General y el Centro de Educacién Virtual, se remitirdn por correo
electrénico por la Representante de la Direccién del SGC-VAF a la parte interesada,
guienes daran respuesta por ese mismo medio con copia a la Representante de la
Direcciéon del SGC-VAF, para realizar el respectivo cierre a partir de la evidencia
remitida, la atencién de las incidencias, se haran de acuerdo a los tiempos
establecidos en este procedimiento.

Las incidencias asociadas al tratamiento de datos personales, serdn notificadas por
los titulares de los datos al Oficial de Proteccién de datos personales de la Universidad,
qguien gestiona, por correo electrénico, ante lideres del drea correspondiente para su
atencion.

5.2.1 Requisitos para formular incidencias: quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones, informacién e inquietudes.

Las incidencias, podran ser presentadas por las partes interesadas de los servicios
gue ofrece la Universidad de Santander, de forma verbal o escrita, y deberdn contener
como minimo la siguiente informacién:

1. Nombre de la persona, proceso y/o subproceso o centro de trabajo reportado
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2. Datos personales de quien formula incidencia: nombre completo, nUmero del
documento de identidad o cédigo, teléfono, correo electrénico., para el caso de
las incidencias de tratamiento personales se identifica el tipo de perfil del titular
de los datos (estudiante, graduado, administrativo, otro) y el correo electrénico

3. El objeto de la incidencia, debidamente sustentado.

4. Sjlaincidencia, afecta a terceros, debera indicarse los datos de ese tercero.

5.2.2 Recepcidon de las incidencias (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones).

5.2.2.1 Por carta o correo electrénico

Las incidencias gue se formulen a través de correo electrénico o carta, gue sean
recibidas en las oficinas de los procesos y/o subprocesos o centros de trabajo de la
Universidad de Santander, deberan ser atendidas por el lider de cada éarea, dejando
la respectiva evidencia del tratamiento y atencion oportuna.

Las incidencias que se reciban de esta forma en los procesos y subprocesos que
conforman el alcance del SGC-VAF y los centros de conciliacién en los campus de
Bucaramanga, Clcuta y Valledupar, deberan registrar la incidencia el mismo dia de
recibido, en el mdédulo de servicio al cliente, ingresando al siguiente link:
https://www.kawak.com.co/udes/pagrs/pgrs_index.php, con la finalidad de control y
seguimiento y atencién, por este medio se dara respuesta a la incidencia registrada
en los casos ya mencionados.

Las incidencias relacionadas con proteccién de datos personales deben ser copiadas
al Oficial de proteccién de datos personales (Director{a) de Gestién Documental) a
través del correo habeasdata@udes.edu.co

5.2.2.2 Verbal o telefonicamente

En el caso de las incidencias expresadas personalmente o por via telefénica, quien
las reciba, debe ingresar la incidencia al médulo de servicio al cliente, ingresando al
siguiente link https://www.kawak.com.co/udes/pars/pars_index.php, con la finalidad
de darle el tratamiento respectivo. Las incidencias relacionadas con proteccién de
datos personales deben ser registradas en https://udes.edu.co/pars
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5.2.2.3 Buzdn Fisico

La universidad cuenta con unos buzones fisicos para el registro de las incidencias,
cada uno de ellos tiene a disposicién el formato VAF-FT-003-UDES PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O FELICITACIONES, en el cual se haré el registro
de la incidencia, registrando la totalidad de la informacién solicitada en el formato y
de forma semanal se hara la revision y atencién de las incidencias registradas por
este medio, canalizando la gestién y atencién a través del correo electrénico
institucional.

5.2.2.4 Médulo de Servicio al Cliente
5.2.2.4.1 PQRSF SGC-VAF

La universidad cuenta con un buzén virtual, gestionado a través del mdédulo de
servicio al cliente, el cual hace parte de la plataforma que se usa para la
administraciéon del Sistema de Gestion de Calidad VAF; las diferentes partes
interesadas de la universidad, hacen su registro a través del siguiente link:
https://www.kawak.com.co/udes/pars/pars_index.php, al cual se accede ingresando
desde la pagina web de la Universidad de Santander: www.udes.edu.co,
seleccionando el menu lateral “Servicios”, ingresando a la opcién PQRSF:SGC-VAF.

> Universidad i imistrativos @
o @ Prof
<~ de Santander TStesoees

Inicio La Universidad - Estudia en la UDES ~ Docencia ~ Investigacién - Extension -

Tratamiento de datos personales:
PQRS

Preguntas frecuentes

PQRSF: SGC-VAF

Talento Humano

0
Q
i

c

(7}
)

Consulta programas UDES

La Representante de la Direcciéon del SGC-VAF es la responsable de revisar las
incidencias registradas y asignar a quien corresponda; una vez se realiza la asignacién
por el médulo de servicio al cliente, se envia un correo electrénico a los lideres a los
gue se les asignd incidencias, informando lo anterior y recordando el tratamiento
oportuno.
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Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

Una de las ventajas de este sistema, es que una vez guardada el registro de la
incidencia (peticién, queja, reclamo, sugerencia y/o felicitacién), envia un correo
electrénico a la Representante de la Direccidén del Sistema de Gestién de Calidad VAF,
como responsable de la asignacién de las incidencias, donde se notifica la creacién
de una nueva incidencia. La parte interesada que realiza el registro de la incidencia,
también recibe un correo electrénico, notificando el recibido de la incidencia y la
asignacién de un cédigo, con el cual podra ir verificando el estado en que se encuentra
su requerimiento, ingresando por la opcién de nueva peticién, asi:
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[ADMON PQRS EXT] Incidencia creada Incidencia Numero: & Kawak com.co/udes dexph
'A1938'  iSu opinion
@ gm?.‘:g es muy MFBIEE;MAUUUM
Sistema Gestion de Calidad " ! X -
@ ot o s e s
Para: Sistema Gestion de Calidad Principal Nueva pelcion

Bienvenidos al Sistema de Registro de Incidencias y Ayudas PQRS

% Universidad

<% de Santan
-

:::::::

Cédigo para
verificaciéon

Se ha registrado una nueva incidencia con nimery: ‘A1938"
Consultar PQRS

Datos de Contacto

Email
Nombre: Gloria Liliana Osorio Avendafio —
i ; gosplie@udeTErTs
Email: gosorio@udes. edu.co =
Numero de peticion
Datos Incidencia A1938
Asunto: Felicitaciones por el mejoramiento continuo —

Descripcidn:Felicitar los esfuerzos del personal administrativo para garantizar la prestacion del
servicio pese a los cambios mundiales presentados
Fecha vencimiento: 2021-04-27

Cédigo para
verificacién

Para ver y responder la incidencia, por favor click aqui.

5.2.2.4.1 PQRSF PROTECCION DE DATOS PERSONALES

La Universidad de Santander para atender las incidencias relacionadas con la
proteccién de datos personales a dispuesto un buzén virtual, al cual se accede
ingresando desde la pagina web de la Universidad de Santander www.udes.edu.co,
seleccionando el menu lateral “Servicios”, opcién Tratamiento de datos personales
:PQRS
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También el titular de los datos puede acceder al buzén virtual, a través del campo
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A continuacion, el cuadro de dialogo, permite el registro de los datos de identificacién
del titular y la motivacién de la incidencia

(& Universidad
ot de sll'llll'llLIJ

Tratamiento de datos personales: peticiones, solicitudes, quejas y reclamos

Nombre ()
Perfil () Seleccione v
Email ()

Asunto (¥)

Servicios #

Comentario (¥)

Cadigo de segurided () &Y B Y

incidencias registradas y de enviar un correo electrénico al lider que corresponda la
atencion recordando el tratamiento oportuno.

5.3 TERMINOS PARA LA ATENCION DE LAS INCIDENCIAS

5.3.1 TIEMPOS SGC-VAF

El término para resolver las incidencias (peticiones, quejas, reclamos y sugerencias)
serd de diez (10) dias hébiles, a partir de contar con toda la informacién requerida
para su tratamiento; debe quedar registrada la solucién entregada en cualquier medio
escrito determinado en este procedimiento {(médulo de servicio al cliente, correo
institucional).

Nota 1: cuando no fuere posible resolver dentro de dicho término, se informara al
interesado los motivos de la demora, estableciendo un nuevo plazo razonable para
atender o responder.

Nota 2: En el caso que la incidencia no sea clara y se presenten dudas para su
tratamiento, se solicitard por este mismo medio la ampliacién de la informacion al
solicitante; si pasado 3 dias habiles no se ha recibido respuesta, se marcard la
incidencia como no aplica.
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5.3.2 TIEMPOS PROTECCION DE DATOS PERSONALES

5.3.2.1 Consultas

Las solicitudes de consulta serén atendidas en un término maximo de diez (10) dias
habiles contados a partir de la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible atender la
consuita dentro de dicho término, se informara a través del correo electrénico al
interesado, antes del vencimiento de los diez (10) dias, expresando los motivos y
seflalando la fecha en que se atendera su consulta, la cual en ningln caso podra
superar los cinco (5) dias habiles siguientes al vencimiento del primer plazo.

5.3.2.2 Peticiones

El término maximo para atender el reclamo, solicitud de actualizacién o de supresién
de datos, sera de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha
de su recibo. Cuando no fuere posible atender el reclamo dentro de dicho término, se
informard al interesado los motivos de la demora y la fecha en que se atenderd su
reclamo, la cual en ningln caso podra superar los ocho (8) dias habiles siguientes al
vencimiento del primer término.

Si el reclamo resulta incompleto, se requerira al interesado dentro de los cinco (5)
dias siguientes a la recepcién del reclamo para que subsane las fallas. Transcurridos
dos (2) meses desde la fecha del requerimiento, sin que el solicitante presente la
informacién requerida, se entenderd que ha desistido del reclamo

En el evento de que el lider que reciba el reclamo no sea competente para resolverlo,
dard inmediato traslado a quien corresponda en un término méximo de dos (2) dias
habiles e informara de la situacién al interesado.

Una vez recibido el reclamo y/o solicitud completa, en los datos éste se catalogard
con la etigueta "reclamo en tramite" y/o “solicitud en tramite” el motivo del mismo,
en un término no mayor a dos (2) dias habiles. Dicha etiqueta se mantendré hasta
qgue el reclamo y/o solicitud sea decidido de fondo por parte de la UNIVERSIDAD

5.4 SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION DE LAS INCIDENCIAS (PETICIONES,
QUEJAS Y RECLAMOS O SUGERENCIAS)
5.4.1 SGC-VAF

La Representante de la Direccion del Sistema de Gestion de Calidad VAF, sera la
encargada de hacer seguimiento, control y evaluacién a las acciones o soluciones que
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se den en los procesos, subprocesos y centros de conciliaciéon, producto de las
registradas por las partes interesadas en los campus de Bucaramanga, Clcuta y
Valledupar.

Semanalmente se realiza una revisién del estado de las incidencias en tramite, en
caso de evidenciar incidencias sin la atencién correspondiente, se enviard un correo
electrénico al lider a cargo de la solucién de la incidencia, recordandole el pendiente
y los tiempos establecidos para una respuesta oportuna.

El Lider de Atencién al Estudiante de los campus de Bucaramanga, Clcuta y
Valledupar, verifica que el proceso y/o subproceso responsable (que no hace parte
del alcance del SGC-VAF), haya dado tratamiento a la incidencia. Una vez reciba las
evidencias, el lider de Atencién al Estudiante dard respuesta a la parte interesada
correspondiente, por el aplicativo de administracién del Sistema de Gestién de
Calidad, opcion servicio al cliente/PQRS/PQRS en tramite/ respuesta/ tipo de respuesta
externa.

Las PQRSF propias del subproceso de Atencidén al Estudiante tendran el mismo
tratamiento que los deméds procesos y/o subprocesos que hacen parte del SGC-VAF.

Trimestralmente se genera un informe del estado de las incidencias (en tramite y
cerradas), el cual es un elemento de entrada para la revisién anual de la direccién, en
esta revision general, se identifica el estado de las incidencias en tramite y de acuerdo
a los resultados, se realiza retroalimentacion al lider correspondiente.

5.4.2 Proteccién de datos personales

El Oficial de proteccién de datos personales, serd el encargo de hacer seguimiento a
las acciones o soluciones que se den en los procesos, subprocesos y centros de
trabajo, producto de las incidencias registradas por los titulares de los datos en los
campus de Bucaramanga, Clcuta y Valledupar.

Semanalmente realiza una revision del estado de las incidencias en tramite, en caso
de evidenciar incidencias sin la atencién correspondiente, se enviard un correo
electrénico al lider a cargo de la solucién de la incidencia, recordandole el pendiente
y los tiempos establecidos para una respuesta oportuna.

Trimestralmente, notificara por correo electrénico, al Representante de la direccién

del SGC-VAF el estado de las incidencias (en tramite y cerradas) relacionadas con la
proteccién de datos personales

5.5 CIERRE DE LAS INCIDENCIAS (PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS O SUGERENCIAS)
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De acuerdo a la caracteristica de la incidencia, el responsable del seguimiento segln
procedimiento, semanalmente revisard el estado de las incidencias en trdmite,
verificard que se hubiera dado respuesta a la parte interesada correspondiente y que
las acciones realizadas para la atencién de las incidencias fueran efectivas, una vez
se dé completitud en estos dos aspectos, se realiza el cierre de la incidencia.

6. FORMATOS

Los formatos del Sistema de Gestién de la Calidad VAF creados para el desarrollo de
este procedimiento son:

e Formato de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones, cédigo
VAF-FT-003-UDES.

7. DEFINICIONES

e ATENCION AL CLIENTE: es el conjunto de servicios que se presta a las personas
gue requieran en un momento dado de la colaboracién y amabilidad para que
se les guie, asesore y oriente hasta obtener una respuesta satisfactoria.

e COMUNIDAD EDUCATIVA: en la Universidad estd conformada por estudiantes,
docentes, padres de familia, egresados, proveedores, funcionarios académicos
y administrativos.

e EXCELENCIA DEL SERVICIO: es un criterio de evaluacién gue establece la
relacién entre los recursos asignados y los objetivos alcanzados.

e FELICITACIONES: manifestacién a una persona de la satisfaccién que se
experimenta con motivo de algln suceso favorable para ella.

o |INCIDENCIA: cualgquier acontecimiento, hecho o suceso, sobre el cual
determinado publico de interés desea expresarse y que aporte al mejoramiento
continuo de los procesos de la universidad

e INFORMACION: datos concretos entregados por los estudiantes, titular de los
datos y comunidad educativa que le ayudan al Sistema de Gestién de la Calidad
VAF a mejorar la prestacion del servicio.

e [INQUIETUD: curiosidad o interés por conocer la razén de ser de un tramite,
servicio o hecho.
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e OPINION: es el parecer de una persona 0 un grupo acerca de un tema
especifico, los cuales buscan coincidir en un punto de acuerdo.

e PETICION: solicitud o demanda para que alguien haga algo. Una peticién aplica
para los siguientes casos: para el reconocimiento de un derecho, para gque se
resuelva una situacion.

e QUEJAS: expresion de insatisfacciéon hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde
explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

e RECLAMOS: manifestacion de protesta y ponencia contra un servicio o hecho.

e RETROALIMENTACION: opiniones, comentarios y muestras de interés por un
producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas.

e SUGERENCIA: propuesta de una idea para que se tenga en consideracién al
momento de determinarse una solucién.
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ANEXO 1. FORMATO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O FELICITACIONES.
VAF-FT-003-UDES.

Sisterna de Gestidn de la Calidad VAF

- of Vicermecioria Administrativa y Financiera
PETRCRONES, QUIEIAS, RECLAMOS, SIGERENCIAS
O FELROTACKOMES Versidn: 08
AR FT-03- LIS

[Cordial saludo respetado Usuario,

El Sigterma de Gestidn de Calidad de La Vicerrectoria Administrativa y Financiera |2 da la bienvenida & nuestro
buzdn de PQRSF fisico, ecte le ayudard a reportar cualguier incidencia presentada.

Recusrde, antes de diligenciar el formato lea la ficha que se encuentra junto al buzdn, alli podrs encontrar
los tipos de incidencias que puade presentar orientando 2l caso gue se va & tratar, su Hempo de atencidn y
respussta.

Mota: Por favor diligenciar n su totalidad oz campos dal formato, con lztra clara v legible.

MANIFESTACION DE |mmu|:| ouga | RECLamO [ | sucERenOA | Feucmaoom |

Nombra: Cédula/Chdigo:
Taléfono: Emiail:
Tipo de solicitants:  Estudiants | Funcionario UDES [ Graduados 1 Externo (] Provesdor

Calidad un Compromiso de todos.

Para tener en cuenta
Contamios con un buzdn virtuzl de PORSF, dande podrd reportar su manifastacion desde cuslguier lugar.

Para ingrezar, dirigirse al link httosudes edu oo, acceda al mend desplegable “Servicioz”, seleccione dando
clic, la opcidn "PQRSF: SGOV-WAF".
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CONTROL DE CAMBIOS

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
12
FECHA DE APROBACION Actualizacién del documento, se incluyd aclaracién del formato VAF-FT-
30/06/2022 003-UDES en condiciones generales.
RESPONSABLE Inclusién de la nota 2 en el punto 5.3 TERMINOS PARA LA ATENCION DE
Gloria Liliana Osorio LAS INCIDENCIAS.
A N
R\éerr]gsaenn?:ante de la Definicién en el punto 5.2 Procedimiento, del responsable de notificar las
Dirzcci(')n incidencias al Campus Virtual.
Se actualiza la imagen del formato VAF-FT-003-UDES.
Se ajusta presentacién y entradas del control de cambios, segun
Procedimiento Control de Documentos y Registros
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
FECHA DE APROBACION En la revisién anual del documento no se presentan cambios de
02/07/2022 contenido, se ajusta imagen del anexo.
RESPONSABLE
Gloria Liliana Osorio
Avendanfo
Representante de la
Direccién
YERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
FECHA DE APROBACION | S€ actualiza la imagen del formato VAF-FT-003-UDES.
04/07/2023 w4 . , , .
Las incidencias registradas para Secretaria General se incluyen
RESPONSABLE para gestién a través de la Representante de la Direccidn.
Gloria Liliana Osorio Se ajusta logo institucional, tamafio del logo Icontec, tipologia vy
Avendafo color en cédigo de certificacién.
Representante de la . . ,
Dirre):ccién Se actualiza imagen de seillo IQNET, conforme al cambio gue
muestra el manual del uso de la marca de conformidad de la
certificacién ICONTEC para sistemas de gestién.
Se ajustan entradas del control de cambios, segln Procedimiento
Control de Documentos y Registros.
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