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26 de agosto 2023

Sefores
Allianz Seguros De Vida S.A.

Asunto: Derecho de peticidn sobre contrato péliza de salud vigencia 2024-2025

En dias pasados tuvimos una conciliacién extrajudicial por conflictos contractuales con
entidades vigiladas, mediada por la Superfinanciera, pero en tal conciliacion no pudimos
llegar a un acuerdo por falta de unas evidencias que aqui adjuntaré. Adjunto acta de no
acuerdo.

A continuacion, relato los HECHOS que tienen relacion con el tema que deseo resolver:

1. Desde mayo del afnio 2022 contraté con Allianz una pdliza de salud donde me
encuentro afiliado junto con mi esposa. La vigencia de la péliza es por un afio, en
mayo de cada afio comienza la nueva vigencia. Y el asesor me informé varias cosas
entre ellas me dijo que el incremento en la péliza cada ano sélo estaba sujeto al IPC.
Elvalor pagado en la primera vigencia 2022-2023 fue de $506.015.

2. Para la segunda vigencia 2023-2024 tuvimos un cambio de intermediario
(asesor), y con este cambio se alter6 el valor de la prima a pagar en la vigencia antes
mencionada, el cual ya estaba calculado en el sistemay ya lo habiamos visto (eran
$581.177) pero algo pasd y el valor lo incrementaron por segunda vez a $613.425, a lo
cual hicimos el respectivo reclamo al nuevo intermediario quien lo tramitd con la
companiay lo bajaron al valor que ya habiamos visto en el sistema. Adjunto
pantallazo de tramite que hizo el nuevo intermediario donde ella describe el
incremento doble que se hizo a la péliza.

Entonces, para la segunda vigencia, por el reclamo que hicimos el valor de la prima
pagado quedd en $581.177, ya que nos hicieron un incremento del IPC 13.1% mas un
1.912% de puntos adicionales de los cuales no nos dieron el detalle por lo cual no
sabemos a qué corresponden esos puntos adicionales de incremento.

3. Para la tercera vigencia 2024-2025, el valor de la prima es lo que esta en
controversia, porque nos estan diciendo que habra un incremento del IPC 9.28% mas
un 12.5213% de puntos adicionales donde tampoco nos quieren dar el detalle de
dicho incremento adicional tan exagerado, y el cual arroja un nuevo valor de la péliza
de $708.858 para la nueva vigencia, con el cual no estoy de acuerdo porque me
parece abusivo el incremento de puntos adicionales y no quieren darme el detalle en
cifras de a qué se debe tal incremento. Comparativamente en la vigencia anterior
fueron 1.912% de puntos adicionales y en la vigencia actual 12.5213% de puntos
adicionales. Es absurda esa diferencia en los puntos adicionales.
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Respecto a este punto, otro detalle que hace parte de la controversia es otro aumento
que pretenden hacer al valor de las coberturas. Recibi una llamada la segunda
semana de abril del presente afio, en la cual una auxiliar de la asesora intermediaria
me dice que para la nueva vigencia habra una ampliacion en los valores de coberturas
de mi pdliza. Lo cual no es algo que yo esté deseando ni solicitando, y manifesté que
si eso influye en el incremento del valor de la prima, yo prefiero no tener aumentos en
los valores de las coberturas, pero me indica que no es algo opcional, o sea que es
obligatorio aumentar los valores de las coberturas, lo cual no comprendo y no me
dieron mayor explicacién ni detalle de este tema. Y para citar un par de ejemplos que
fueron aumentados desmedidamente en su valor de cobertura inicial del 2022 hasta
el punto de ser duplicados, traigo a colacion la cobertura para Prétesis que comenzd
en $21.200.000 en la primera vigencia 2022-2023, luego paso a ser de $40.000.000 en
la segunda vigencia 2023-2024, y subi6 a $44.000.000 para la nueva vigencia de 2024-
2025. Otra cobertura que duplicaron es Enfermedades congénitas de $21.600.000,
paso a $40.000.000 y subié a $44.000.000 para la nueva vigencia de 2024-2025. Y
como esas hay otras duplicadas, y al resto les subieron, pero fue algo que hicieron de
manera tajante, mostrandolo como algo obligatorio en donde no hay otra opcidn mas
que aceptar, y sin brindarme una informacién completa y clara de las implicaciones. Y
no estoy de acuerdo con estos incrementos en los valores de coberturas que ni
siquera he usado.

4. Mi esposa Johanna Mufioz desde su celular (3232867718) indago desde el 13
de marzo 2024 con el intermediario (PALACIO HURTADO LUZ ALBANY) sobre el
incremento para la nueva vigencia, pero sélo hasta la segunda semana de abril nos
dié respuesta sobre el incremento al valor de la prima de la pdliza para la nueva
vigencia que comenzo el 1 de mayo de 2024. Y este es el hecho del cual adjunto las
evidencias correspondientes.

El aviso sobre el incremento en el valor de la pdliza nos lo dieron con muy poco
tiempo de reaccién porque la vigencia termind el 30 de abril de 2024, no sé con
cuanto tiempo de anticipaciéon deben avisarme ese asunto, pero creo que no lo
cumplieron. Y no es tiempo suficiente para yo haber podido tomar una decision
respecto a continuar o no con esta poéliza, no me dieron tiempo de actuary tampoco
me dieron la informacion de los motivos del incremento. Entonces se me vulnero ese
derecho a tener el tiempo adecuado de poder tomar la decisién de evaluar otra
opcioén.

En chaty audios se puede evidenciar que la intermediaria fue negligente porque no
nos informd con tiempo suficiente sobre el incremento que tendria la péliza, también
sabia que nos ibamos de viaje y sabia las fechas de ida y de regreso, razén por la cual
ella debid ser diligente para informarnos antes de nuestro viaje que iba del 29 de
marzo al 7 de abril. En uno de los audios del 13 de marzo nos dijo que mas o menos la
primera semana de abril nos informaba, y no lo hizo. En otro audio del 13 de marzo
nos dijo que el incremento iba a ser un poquito mas del IPC, como quien no quiere
alarmarnosy quiere dilatar el asunto, y en general se nota una negligencia de su parte



Pagina 3 de 20

al no ser intencional en darnos la informacidn que le estabamos pidiendo y que por
derecho debiamos tener con tiempo suficiente, y también se evidencia que fue a
nosotros a quienes nos toco estar detras de ella preguntandole por la renovacion,
porque en vista de que la primera semana de abril no recibimos ninguna notificacion
de su parte, nuevamente nosotros fuimos quienes le volvimos a preguntar la segunda
semana de abril, si no es asi, no sé cuando nos hubiera informado del incremento e
incluso no sé si tenia intenciones de hacerlo, y en todo caso, la segunda semana de
abril ya era demasiado tarde para estar informandonos sobre esto.

Y con el otro detalle de parte de la asesora, nos dice en un audio que las fechas de
renovacion son diferentes, que la de mi esposo es la primera semana de mayo
mientras que la mia es el 30 de abril. Ambos tenemos la misma fecha de renovaciony
de vigencia de poliza, y la terminacion de nuestra pdliza es el 30 de abril, la verdad no
sé si la intermediaria pretendia confundirnos con esto o fue una informacién
despistada que nos dio.

Adjunto chat y audios con intermediario.

Peticiones

1. Quiero una disminucioén en el valor de la prima de la nueva vigencia 2024-2025 que
comenzo6 desde mayo (que sea retroactivo desde mayo), y sea que acorde al aumento del IPC
2023, es decir del 9.28%, que sean claros los motivos del incremento para mi. Y que el
diferencial que he pagado desde mayo me sea reembolsado o abonado para lao las
siguientes facturas.

2. Que me aclaren el tema de los valores de coberturas: A) ¢ Puedo solicitar disminuir los
valores de las coberturas que yo considere de la vigencia actual? B) ;Cdémo es el proceso
para hacerlo? C) El valor de las coberturas influye en el valor de la prima que se paga en la
poliza? D) Deseo saber ;por qué en las renovaciones aumentan los valores de coberturas sin
pedir mi consentimiento ni informarme sobre las implicaciones de esto? E) De continuar con
la pdliza, solicito que estos aumentos en los valores de las coberturas me sean informadosy
puedan ser ajustados, antes de la renovacion.

3. Que me realicen el cambio de intermediario (asesor), ya que aunque la asesora actual nos
ha dicho que ella no tiene nada que ver con el incremento que se hace alvalor de la pdliza,
eso no me constay si ha sucedido que desde que ella inicié como intermediaria se han
intentado hacer dos incrementos abusivos (para la vigencia 2023-2024 el cual se solucioné
por el reclamo y para la nueva vigencia 2024-2025 el cual esta en controversia). Ademas, fue
negligente para informarme los detalles de la renovacion de la pdliza para la vigencia que va
en curso, y la verdad no nos ha sido de mucha ayuda con la pdliza. No conozco otro asesor de
Allianz para solicitarle el cambio, por eso les pido a ustedes directamente me ayuden con
esto.

4. Por favor aclararme con cuanto tiempo de anticipacién a la terminacién de la vigencia de la
poliza, debe informarme Allianz sobre todo lo concerniente a la renovacién de la pdliza
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(cambios en coberturas, aumento del valor a pagar, etc.). Desconozco si en la ley hay un
plazo estipulado para esto y solicito me sea informado.

PRUEBAS

De igual manera se discriminan las pruebas que soportan los hechos relacionados4:

1. Contrato inicial poéliza de salud con coberturas primera vigencia 2022-2023.
2. Recibo de vigencia 2022-2023 donde se ve el valor de la prima por $506.015.
3. Recibo de vigencia 2023-2024 donde se ve el valor de la prima por $581.177.
4. Cuadro con porcentajes de incrementos aplicados para vigencia 2023-2024 enviado

por intermediario.

5. Pantallazos (en total 3) del incremento doble ($613.425) que se hizo para la vigencia
2023-2024, pero que por reclamo que hice se pudo solucionar dejando el incremento inicial
($581.177), este tramite lo hizo el intermediario ante la compafiia por solicitud mia porque yo
alcancé a ver el incremento inicial de $581.177 en el sistema antes de que lo cambiaran por
el otro incremento de $613.425.

6. Cuadro con porcentajes de incrementos que me quieren aplicar para vigencia 2024-
2025 enviado por intermediario, con nuevo valor de prima por $708.858, que es lo que esta en
controversia.

7. Coberturas péliza para la segunda vigencia 2023-2024.

8. Coberturas péliza para la nueva vigencia 2024-2025 (hace parte de la controversia).

9. Constancia de no acuerdo del 21 de agosto 2024 (superintendencia financiera).

10. Adjunto también comprimido de whatsapp que contiene el chat con intermediaria, los

audios que son fundamentales para corroborar todo lo dicho, e imagenes.

ANEXOS

Se relacionan los anexos de la solicitud de conciliacién:

1. Contrato inicial y coberturas péliza 2022-2023.

2. Recibo de vigencia 2022-2023

3. Recibo de vigencia 2023-2024

4. Cuadro con porcentajes de incrementos vigencia 2023-2024
5. Pantallazos doble incremento vigencia 2023-2024.

6. Cuadro con porcentajes de incrementos vigencia 2024-2025

7. Coberturas péliza vigencia 2023-2024.



Pagina 5 de 20

8. Coberturas péliza vigencia 2024-2025.

9. Constancia de no acuerdo del 21 de agosto 2024 (superintendencia financiera).

10. WhatsApp Chat - Luz A Palacio Asesora Allianz

Todos los anteriores son los anexos mencionados en las pruebas y los envio como
documentos adjuntos.

PRUEBAS ADICIONALES:

11. Pantallazo de la péliza donde se ve que termind el 30 de abril 2024 para

ambos:

Datos Generales

Tomador del
Seguro:

Beneficiario/s:

Paliza y duracidn:

HINCAPIE GUTIERREZ, CAMILO CC: 1020424006
KR 52 48 28 IN 302
Email: camilohg15@agmail.com

CC: 1020424006
HINCAPIE GUTIERREZ CAMILO

CC: 1035423308
MUNOZ LONDONO LEIDY JOHANNA

Poliza n®: 023237576 [ 0  Suplemento N®: 1

Duracién: Desde |as 00:00 horas del 01/05/2023 hasta las 24:00 horas del 30/04/2024,

A partir de la fecha de efecto de este suplemento las Condiciones de la péliza de seguro quedan
sustituidas integramente por las presentes condiciones.

Importes expresados en PESO COLOMBIANG,
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34 3 Luz A Palacio Aseso... (X R,

mié, 13 de mar.

Ah bueno, muchas gracias Luz
1:11p. m. &

También te queria preguntar,
cuando se cumple el afio para
hablar sobre el incremento de la
pdliza, sobre cuanto va a ser
1:12p. m. W/

Luz y otra consulta, para
preguntarte sobre cobertura de la
poliza en el exterior 4:07p. m.

Otra pregunta, hay algun convenio
de Allianz para el exdmen médico
de licencia de conduccion?

4:41p.m. &

-

©
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Pantallazos del chat con intermediaria desde el 13 de marzo 2024:



al LTE

Luz A Palacio Aseso... (X Q

mié, 13 de mar. HRI

También te queria preguntar,
cuando se cumple el afio para
hablar sobre el incremento de la
pdliza, sobre cuanto va a ser
1:12p N4

Luz y otra consulta, para
preguntarte sobre cobertura de la
pdliza en el exterior AOT D,

Otra pregunta, hay algtn convenio
de Allianz para el exdmen médico
de licencia de conduccién?

n.v

Luz la renovacién de ambos es en
la misma fecha cierto?
Necesitamos saber si habra
aumento y el valor, el aumento es
de acuerdo al ipc del afio anterior?
20p. M.

Y respecto al certificado de viaje al
exterior, eso es necesario hacer’
cada vez que hay un viaje por @
fuera? 5:91

©C ©
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al LTE

Luz A Palacio Aseso... (X Q

Luz Ie mi¢, 13 de mar. @mbos es en
la misma fecha cierto?
Necesitamos saber si habra
aumento y el valor, el aumento es
de acuerdo al ipc del afio anterior?
6 p. m. v/

Y respecto al certificado de viaje al
exterior, eso es necesario hacerlo
cada vez que hay un viaje por
fuera?

Ta

Luz la renovacion de ambos es en la misma
fecha cierto? Necesitamos saber si habra
aumento y el valor, el aumento es de acu...

Y respecto al certificado de viaje al
exterior, eso es necesario hacerlo cada vez
que hay un viaje por fuera?

> I#

&)

Luz ésta vigencia de la pdliza va
hasta el 30 de abril, es decir que es

AncAA Al 1 AA maun la cimniianta

C @9




+

Pagina 9 de 20

ul LTE

§ Luz APalacio Aseso... 0

mié, 13 de mar.
Luz ésta vigencia de la pdliza va
hasta el 30 de abril, es decir que es
desde el 1 de mayo la siguiente
vigencia? Y en abril tu haces los
célculos del incremento y nos los
compartes 6:56p. M. &/

Luz A Palacio Asesora Allianz
0:27

Ah ok, entonces como hacemos la
notificacion? Tienen cobertura en
todos los paises? Dénde puedo ver
eso? 6:57p. m. o

Tu

Luz ésta vigencia de la pdliza va hasta el
30 de abril, es decir que es desde el 1 de
mayo la siguiente vigencia? Y en abril td h...

Ta

Ah ok, entonces cémo hacemos la
notificacion? Tienen cobertura en todos los
paises? Donde puedo ver eso?

115
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4:28 & al LTE

-
< 34 a Luz A Palacio Aseso... (X

Ta mié, 13 de mar.

Ah ok, entonces cémo hacemos la
notificacion? Tienen cobertura en todos los
paises? Donde puedo ver eso?

o~

Luz A Palacio Asesora Allianz
0:17

Luz recuerdo que el afo pasado
hubo un error en el incremento,
aumentaron mas de lo que debia
ser, para no repetir la historia te
pido por fa que revises bien ese
tema y nos lo mandes con
anticipacion de modo que si hay
que corregir algo como el afio
pasado lo podamos hacer con
tiempo, ojala que esta vez no
ocurra lo mismo

Luz A Palacio Asesora Allianz
0:24

Luz vamos para Curazao, del 29 de
marzo al 7 de abril o @




al LTE

Luz A Palacio Aseso... (X Q
0:24
mié, 13 de mar.

Luz vamos para Curazao, del 29 de
marzo al 7 de abril 020, m.

TG

Luz recuerdo que el afio pasado hubo un
error en el incremento, aumentaron mas de
lo que debia ser, para no repetir la histori...

Si, estaré atenta

Py

TG
Luz vamos para Curazao, del 29 de marzo
al 7 de abril

Con gusto
Luz A Palacio Asesora Allianz
Con gusto

Vale, entonces nos los pasas en
estos dias? DTBhid,

Claro, en estos diitas te los envio

Ok gracias Luz

mié, 10 de abr.

Pagina 11 de 20



Pagina 12 de 20

4:38 & al LTE

{ 34 ;- Luz A Palacio Aseso... (X R

mié, 13 de mar. :

Ok gracias Luz

mié, 10 de abr.

Hola Luz cémo estas?

Luz me puedes colaborar por favor
enviandome como quedaria la
mensualidad de la pdliza para la
nueva vigencia con el incremento
del ipc, el detalle que me enviaste
el afo pasado

Listo Luz

Otra cosa que te quiero preguntar
es sobre los aumentos en los
valores de las coberturas. Esos
aumentos se pueden reversar?
Creemos que eso obviamente
aumenta el costo de la podliza y si
es asi, no lo vemos necesario, sino
dejarlos como estaban 5.,

No, no se pueden modificar, son
limites iguales para todos los

+
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4:394 al LTE

< 34 ; Luz A Palacio Aseso... (X R,

de' r|(-u- AArmA Actaly n A

14 mié, 10 de abr. 4 3:10p. m. W/
No, no se pueden modificar, son
limites iguales para todos los
asegurados en el mismo plan de la
compaifiia y se actualizan cada afio
para todos los usuarios. Igual pasa
con otras aseguradoras. :
El aflo pasado también se
incrementaron esos montos?

3:119p. m. &

Claro, todos los afos se
incrementan

jue, 11 de abr.
Entiendo 11432 m »

Qué pena Luz, ayer no te respondi
11 m. v

Johanna, muy buenas tardes!!
Un saludo. No te preocupes

©

Incremento IPC Incremento puntos Vr. t
2023 (9.28%) adicionales del 12.5213% ¢ .

+ @ 9
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4:39 & al LTE

-
{ 34 ké Luz A Palacio Aseso... (X R,

Un saludo. No te nranniinac
jue, 11 de abr.

Incremento IPC Incremento puntos vr.ti
2023(9,28%)  adicionales del 12.5213% LIPS

51,436 69,401

Te remito el datalle del incremento
para este afo.

Luz no puede ser posible, los
puntos adicionales son una locura.
El afo pasado fue de 1.912% , ahi
debe haber un error 153D

Luz nos pasas un detalle de esos
puntos adicionales del 12.5213%
donde desglose todo lo que tuvo
que ver ahi en ese incremento por
favor? Y de cada concepto cuanto
en %. Lo que nos dices que influye

en ese % 2120, 1 @

Y tu sabes si por ley esta permitido
ale incrementen al valar menaiial

C @9
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al LTE

Luz A Palacio Aseso... (X Q

€I1 70. LO uE 10s UICes gque iniuye

en ese jue, 11de abr. <

Y tu sabes si por ley esta permitido
que incrementen al valor mensual
de la pdliza mas del ipc?

TG
Luz nos pasas un detalle de esos puntos

adicionales del 12.5213% donde desglose
todo lo que tuvo que ver ahi en ese incre...

No, la compaiiia no nos da esos
detalles.

T4

Y tu sabes si por ley esta permitido que
incrementen al valor mensual de la péliza
mas del ipc?

Por ley no conozco que haya un
limite en incrementos de pdlizas de
salud.

Luz A Palacio Asesora Allianz
No, la compafiia no nos da esos detalles.

Coémo? Si lo pedimos nos lo tienen

que dar An @
No pueden esperar que uno acepte
un incremento sin razén e

@
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4:39 4 all LTE

£ 34 ﬁ Luz A Palacio Aseso... (X Ry

l No, la cnmnafiia nn nns da esos detalles.
jue, 11 de abr.

Como? Si lo pedimos nos lo tienen
que dar S oA B

No pueden esperar que uno acepte
un incremento sin razén ;.5 1

No, son temas actuariales que
manejan internamente las
aseguradoras.

Yo entiendo lo que me dices pero
no podemos aceptar ese
incremento en la pdliza porque no
es claro para nosotros y es un %
muy alto y es adicional al
incremento del ipc

TG
No pueden esperar que uno acepte un

incremento sin razén
\7'

Yo entiendo lo que me dices pero no
podemos aceptar ese incremento en la @
poliza porque no es claro para nosotros y...

Tt e ol b L e ] s Bt o oS

+ @
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Luz A Palacio Aseso... (K

TG jue, 11 de abr.

Yo entiendo lo que me dices pero no
podemos aceptar ese incremento en la
poliza porque no es claro para nosotros y...

Entiendo, estan en todo su derecho
de no aceptar la renovacién. Me
cuentas por favor si la decision es
no renovarla, para enviarles la carta
de no renovacion.

Pero sabes algo Luz, de la
utilizacion al principio cuando
contratamos con Allianz
preguntamos varias veces si eso
incrementa el costo y siempre nos
dijeron gque no, ahora tu me dices
lo contrario AT

Luz A Palacio Asesora Allianz

Entiendo, estan en todo su derecho de no
aceptar la renovacion. Me cuentas por
favor si la decision es no renovarla, para...

No es la no renovacion, es el
incremento de los puntos
adicionales lo que no aceptamos,

no estamos diciendo que no vamos
a continuar con la pdliza, es el @
tema del incremento adicional a\

ipc 2:33p. m. v/

C @3
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< 34 :§) Luz APalacio Aseso... 0

dijeron que no, ahora tu me dices
lo co j , 11 de abr.

Luz A Palacio Asesora Allianz

Entiendo, estan en todo su derecho de no
aceptar la renovacion. Me cuentas por
favor si la decision es no renovarla, para...

No es la no renovacion, es el
incremento de los puntos
adicionales lo que no aceptamos,
no estamos diciendo que no vamos
a continuar con la pdliza, es el
tema del incremento adicional al

ipc

El afio pasado intentaron hacer lo
mismo, un incremento abusivo y se
retractaron y lo corrigieron

Ta

El afio pasado intentaron hacer lo mismo,
un incremento abusivo y se retractaron y lo
corrigieron

Eso fue contigo, recuerdas?

Ta
Eso fue contigo, erdas?

Con el cambio de asesor, que nos
camhiamns contian

©C @ §¢
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o LTE

Luz A Palacio Aseso... (X Q

corrigir

e

jue, 11 de abr.

Eso fue contigo, recuerdas?

TG
Eso fue contigo, recuerdas?

Con el cambio de asesor, que nos
cambiamos contigo 2:35p. m. o

Perdén, Johanna*

Luz nosotros vamos a revisar este
tema, y hablamos cuando sepamos
qué vamos a hacer o AD DY/

Si hay alguin asunto de fechas que
me debas informar me cuentas por
favor 42p. m.

Ta
Si hay algtin asunto de fechas que me
debas informar me cuentas por favor

Si, lo ideal es la confirmacion de la
renovacion a mas tardar la tercera
semana de abril para tener el

B o | L

+ 0 © 9
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Luz A Palacio Aseso... (X R,

LUZ NC ;e 11 de abr, ~ @ FEVisar este
tema, y hablamos cuando sepamos
gué vamos a hacer 2:420. M.,

Si hay algun asunto de fechas que
me debas informar me cuentas por
favor N,

TG
Si hay algun asunto de fechas que me
debas informar me cuentas por favor

Si, lo ideal es la confirmacion de la
renovacion a mas tardar la tercera
semana de abril para tener el
tiempo de hacer la gestion
correspondiente. Quedo muy
atenta.

Una feliz tarde @

estamos terminando la segunda
semana y abril tiene casi 4
semanas y media, depronto nos
tome unos dias mas pero estamos
hablando Luz, muchas gracias,
feliz tarde

Perfecto! Estaré muy pendiente de
ustedes!

oz
L

DATOS DE CONTACTO:

Recibiré comunicaciones en el correo electronico camilohg15@gmail.comy
johab527@gmail.com
Celular: 30524_43334

Cordialmente,

Camila/ir-y"l"""capié Gutiérrez
CC 1020424006



