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1. INTRODUCCION

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 2
de la Ley 1757 de 2015, busca por medio de este documento informar y dar a conocer los diferentes
espacios que habilita el Ministerio, en los cuales los ciudadanos tienen la posibilidad de dialogar y
debatir las decisiones publicas con sus opiniones, argumentos y propuestas, teniendo presente los

siguientes principios:

» Transparencia

» Rendicién de cuentas
» Participacion

» Colaboracion Ciudadana
» Acceso a la Informacién

Asi mismo, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible busca dar a conocer sus diferentes
canales de atencion y mecanismos de participacion ciudadana implementados en la Entidad, esto
con el fin de identificar las expectativas, necesidades y particularidades de los ciudadanos e
implementar estrategias y acciones de mejora continua que garanticen la excelencia en la calidad

del servicio con vistas a un bien comun.

2. MARCO NORMATIVO

Aqui se relacionan las principales normas que constituyen el marco de la participacion ciudadana.

___ NORWA | FUNDAMENTO |

Constitucion Politica de Colombia de
1991

Articulo 20 Derecho de toda persona recibir informacion veraz e
imparcial.

Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales.

Articulo 74 Derecho de todas las personas a acceder a los
documentos publicos, salvo los casos que establezca la ley.

Articulo 79 “La Ley garantizara la participacion de la comunidad
en las decisiones que puedan afectarlo (...)".

Articulo 270 “La ley organizara las formas y los sistemas de
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___ NORWA | FUNDAMENTO |

participacion ciudadana que permitan vigilar la gestién publica
que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus
resultados”

Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana.

ARTICULO 13.- EI Consejo Nacional Ambiental. Para asegurar
la coordinacién intersectorial a nivel publico de las

politicas, planes y programas en materia ambiental y de recursos
naturales renovables, créase el Consejo Nacional Ambiental.
ARTICULO 69.- Del Derecho a Intervenir en los Procedimientos
Administrativos Ambientales.

ARTICULO 74.- Del Derecho de Peticion de Informaciones.

Ley 99 de 1993 ARTICULO 76.- De las Comunidades Indigenas y Negras. La
explotacion de los recursos naturales debera hacerse sin
desmedro de la integridad cultural, social y econémica de las
comunidades indigenas y de las negras tradicionales, de
acuerdo

con la Ley 70 de 1993 y el articulo 330 de la Constitucién
Nacional, y las decisiones sobre la materia se tomaran, previa
consulta a los representantes de tales comunidades.

Articulo 58°.- Todo ciudadano tiene derecho a estar informado
periodicamente acerca de las actividades que desarrollen las
entidades publicas y las privadas que cumplan funciones
publicas o administren recursos del Estado.

Ley 393 de 1997 Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucion Politica
Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de
Ley 361 de 1997 las personas en situacion de discapacidad y se dictan otras
disposiciones

Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucion Politica
Ley 472 de 1998 de Colombia en relacion con el ejercicio de las acciones
populares y de grupo y se dictan otras disposiciones

"Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden
las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio
de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del
articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras
disposiciones.

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
Ley 1474 de 2011 mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Ley 1712 de 2014 Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Ley 1755 de 2015 Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica

Decreto 1382 de 2000 Por el cual establecen reglas para el reparto de la accion de

Ley 134 de 1994

Ley 190 de 1995

Ley 489 de 1998.

Ley 1757 de 2015

Pagina 4 de 15




MINISTERIO DE AMBIENTE Y PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA MAD@E
DESARROLLO SOSTENIBLE

Sistema Integrado de Gestion

Proceso: Servicio al Ciudadano

Version: 01 Vigencia: 16/08/2022 Caodigo: DS-A-SCD-15
. NORMA | FUNDAMENTO |

tutela.

Decreto 2623 de 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Decreto 2641 de 2012 Plan Anticorrupcion y de Atencion del Ciudadano

Decreto 103 de 2015 Ppr el cual se regla!n)enta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones

Conpes 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al ciudadano.

Conpes 3650 de 2010 Importancia estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea

Conpes 3654 de 2010 P_oI|t|ca de rendicién de cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos

3. OBJETIVOS

» Brindar acceso a informacion, tramites y servicios a través de diferentes canales de interaccién
entre la Entidad y la ciudadania sobre asunto ambientales, de desarrollo sostenible y
mejoramiento de la calidad de vida de la ciudadania desde la competencia del Sector.

» Brindar y promulgar los diferentes espacios de participacion ciudadana (ferias, talleres, dialogo,
reflexion, cooperacion etc.) que realiza la Entidad, teniendo como objetivo principal el
acercamiento ciudadano a los asuntos publicos que maneja el Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, incluyendo de forma activa a los grupos de interés del ministerio.

4. ALCANCE

El desarrollo de este plan contempla todas las dependencias que dentro de sus labores presentan
actividades constantes con la ciudadania, las cuales tienen como propdsito el fortalecer los distintos
mecanismos y canales de participacion ciudadana que ofrece el ministerio, por medio de sus
distintos recursos de informacién y demas servicios para la atencion al ciudadano que tiene la
Entidad, tales como: pagina web; sistema de peticiones, consultas, quejas, denuncias, reclamos y
sugerencias; Ventanilla Unica de Correspondencia, Centro de Contacto Ciudadano, buzones, Centro
de Documentacion, entre otros. estos estan dispuestos para una participacién mas activa, inclusiva y
trasparente.

Es por ello que el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible reconoce la necesidad de prestar
un mejor servicio a los ciudadanos como funcién primordial para la ejecucién de su mision y se
compromete a dar un trato respetuoso, considerado y diligente a todos los usuarios, sin ningun tipo
de distincidn injustificada.

5. MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA
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» CONSULTAS: Estas solicitudes pueden ser escritas o verbales se generan ante la Entidad
acerca de una materia que sea de sus atribuciones o competencias.

> PETICION: Es aquel derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacién que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el
articulo 23 de la Constitucion Politica, la Ley 1755 de 2015 o el Decreto 1166 de 2016, sin que
sea necesario invocarlo.

» DENUNCIA: Es un mecanismo a través del cual cualquier persona puede dar noticia a las
autoridades sobre la comision de un delito o falta.

» QUEJA: Es la accion o expresion ya sea escrita o verbal que tiene un ciudadano ante un
disgusto o insatisfaccién con la conducta de un servidor publico o persona natural que maneja
una funcion estatal.

» RECLAMO: Es cualquier expresién mediante la cual el ciudadano hace saber que la
administracién le viola un derecho o amenaza con hacerlo, por la deficiente prestacion del
servicio.

» SUGERENCIA: Es aquella expresion que manifiesta un ciudadano donde busca colaborar con el
mejoramiento de los servicios que presta la entidad.

> RENDICION DE CUENTAS: Es la accion, como deber legal y ético que tiene todo funcionario o
persona de responder e informar por la administracién, manejo y rendimientos de fondos, bienes
0 recursos publicos asignados y los resultados en el cumplimiento del mandato que le ha sido
conferido.

» ACCION DE CUMPLIMIENTO: Es la accién que tiene derecho todo ciudadano o funcionario de
acudir a la autoridad judicial en busqueda de exigir el cumplimiento de la ley o acto
administrativo que esta omitiendo la entidad esta se encamina a realizar la efectividad de las
leyes y actos administrativos.

> ACCION DE TUTELA: EI mecanismo por el cual todo Ciudadano pueden Solicitar ante los

jueces proteccion inmediata a sus Derechos fundamentales, cuando estos son amenazados por
un acto u Omisién de la entidad o individuo en Circunstancias establecidas por la ley.
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> AUDIENCIAS PUBLICAS: Son foros abiertos a la ciudadania, convocados por la administracién

6.

publica con el fin de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la
formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la gestion publica

TRAMITE: Es una serie de tramites o actos regulados que los ciudadanos deben seguir para
obtener o modificar derechos, cumplir obligaciones o realizar actos reglados. Comienza con los
ciudadanos que ponen en marcha instituciones publicas y termina con decisiones sustantivas
administrativas.

VEEDURIAS CIUDADANAS: Es el mecanismo democratico que permite a los ciudadanos y
sociedad civil en general ejercer vigilancia sobre la gestion publica en el territorio.

ESCENARIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

El Ministerio dispone de distintos canales de participacion ciudadana tales como, presencial-
telefonico-virtual, los cuales buscan contemplar los espacios de participacién de la ciudadania
brindando ayuda a las distintas necesidades que puede presentar, dando un servicio de calidad,
inclusivo y respetuoso.

6.1 DESCRIPCION DE LOS CANALES DE ATENCION

Canal presencial: Brinda atencion y orientacion sobre la informaciéon misional y la relacionada
con tramites y servicios de manera veraz y oportuna a los ciudadanos. El horario de atencion es
de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. en jornada continua, en la calle 37 No. 8 - 40.

Ventanilla Gnica de correspondencia: Es el canal presencial dispuesto por el Ministerio para
recibir peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias relacionados con el quehacer del
Ministerio. Ver
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e Grafico 1.

Grafico 1. Punto de atencion al ciudadano

‘Dirreccion

Canal : : e @@

Presencial

HORARIO
' Lunes a Viernes de 8:00

am a 4:00 pm.

Fuente: UCGA,2022
¢ Punto de atencion Telefénico: A través de este canal la ciudadania puede obtener informacion
sobre tramites, inquietudes, programas o informacién general que maneja la entidad.

Grafico 2. Punto de atencion telefonico
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CANAL TELEFONICO

Conmutador: +57 6013323400

inea gratuita nacional: 018000919301

H M%{%rariosiunes a Viernes de 8:00 am a
(S 4:00 pm.

Fuente: UCGA,2022

e Punto de atencion (Virtual): El Ministerio cuenta con distintos puntos de atencién de manera
virtual, tales como correo electronico, chat institucional, WhatsApp y pagina institucional, estos
canales brindan informacion de interés referente a la entidad (proyectos, politicas publicas, entre
otras) asi promueve el compromiso de participacion en linea de la ciudadania.

Tanto el chat institucional como la linea de WhatsApp son canales de primer contacto, donde su
objetivo es brindar una respuesta rapida a las diferentes dudas o peticiones que se pueda
presentar de parte de la ciudadania, esto con el fin de disminuir el tramite tanto para el
ciudadano como para la entidad.

Grafico 3. Punto de atencion virtual
CANAL DIRRECIONES

Correo institucional servicioalciudadano@minambiente.gov.co

Denunciar actos de . .
soytransparente@minambiente.gov.co

corrupcion
Notificaciones judiciales  procesosjudiciales@minambiente.gov.co
Whatsapp +57 3102213891
Chat Institucional www.minambiente.gov.co

Fuente: UCGA,2022

¢ Redes sociales del Ministerio de Ambiente: El Ministerio hace uso de las redes sociales para
informar a los ciudadanos sobre los avances, noticias y actividades que se adelantan en el
Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible.
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Para ello el Minambiente tiene cuentas en las siguientes redes sociales:

FACEBOOK: https://web.facebook.com/MinAmbienteCo

INSTAGRAM: https://www.instagram.com/minambientecol/

TWITTER: https:/twitter.com/minambienteco

YOUTUBE: https://www.youtube.com/user/minambientegov

FLICKR: https://www.flickr.com/photos/190806595@N03/albums

7. ESPACIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Los espacios de participacion ciudadana son los mecanismos con los que cuenta las personas para
participar en la formulacién de politica del sector ambiente y desarrollo sostenible, el disefio de
instrumentos y mecanismos estratégicos para su aplicacion; asi como la asistencia técnica y
acompafamiento a los diferentes actores intervinientes.

En el Ministerio estos espacios permiten el acercamiento de la ciudadania con la entidad a través de
los diferentes encuentros que se realizan de forma presencial y virtual.

Actualmente, se cuenta con los siguientes espacios de participacion que satisfacen a las partes
interesadas y aportan a la mejora institucional.

ESPACIOS DE
PARTICIPACION

Veedurias ciudadanas

Mesas de trabajo

Ferias de servicio
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Tabla 1. Espacios de participacién ciudadana

DESCRIPCION

Es un mecanismo de control social, mediante el cual los ciudadanos y
ciudadanas vigilan, fiscalizan y controlan la administracion y gestion de lo
publico que maneje recursos publicos o desarrolle actividades de interés
publico.

Es una experiencia de trabajo colectivo, donde hablar y escuchar
activamente, dar y recibir, argumentar y contra-argumentar, defender
posiciones y buscar consensos tiene el propoésito de establecer criterios,
parametros, hojas de ruta, cronogramas y agendas de trabajos, entre
otras. En este escenario, el resultado debe ser un compromiso de los
actores involucrados para poner en marcha las acciones acordadas.

Es un espacio que permite a las Entidades Publicas del Orden Nacional
vinculadas al Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, realizar un
acercamiento a la comunidad con el fin de informar sobre servicios,
tramites, programas y campafas; logrando asi abrir un espacio de
participacion e integracion ciudadana, generando una imagen mas
favorable de la Administracion Publica, a través de la realizacion de
tramites y la prestacion de servicios en un solo espacio.



https://web.facebook.com/MinAmbienteCo
https://www.instagram.com/minambientecol/
https://twitter.com/minambienteco
https://www.youtube.com/user/minambientegov
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ESPACIOS DE DESCRIPCION

PARTICIPACION

El foro esta disefiado para que los actores vinculados al ejercicio

participativo se constituyan en una voz independiente, que pueda

Foros representar los intereses del conjunto de una comunidad un tema en

Audiencia Publica

Instancias de Composicion

Mixta

Espacios Autbnomos

Instancias de coordinacion

institucional

Instancias legalmente
constituidas con Grupos
étnicos

Consulta previa

particular. Es el escenario de divulgaciéon de ideas y puntos de vista
generales sobre asuntos o problematicas, donde la poblacién local
participante escucha y hace preguntas de manera organizada.

Son escenarios 0 espacios de participacion donde el dialogo entre la
Administracién y la ciudadania propicia hablar y escuchar, argumentar y
contra-argumentar, defender posiciones y buscar consensos sobre
temas, asuntos o problematicas previamente identificadas y
documentadas. Se establecen hojas de ruta y agendas de trabajo para
atender oportuna y adecuadamente las problematicas abordadas.

Son las que estan compuestas por representantes de la comunidad,
sectores sociales o ciudadanos en general, grupos de interés,
representantes de organizaciones sociales y servidores publicos.

Son aquellos en las cuales la ciudadania se organiza y es el actor mas
importante. Las instituciones pueden participar en estas instancias en
calidad de invitados, pero no hacen parte de la organizacion.

Sus funciones son de caracter técnico, consultivo y de recomendaciones
a las autoridades correspondientes

Son escenarios de dialogo, interlocucién a nivel Nacional, Regional o
Local entre la Administracion y los Grupos Etnicos (Pueblos indigenas,
Comunidades Negras, Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras, Pueblo
Gitano o Rrom) definidos y/o delimitados por la Ley.

Espacio de participacion de pueblos indigenas y los demas grupos
étnicos de poder decidir sobre medidas (legislativas y administrativas) o
proyectos, obras o actividades que se vayan a realizar dentro de sus
territorios, buscando de esta manera proteger su integridad cultural,
social y econémica.

Fuente: UCGA y SEP 2022

7.1 Canales de comunicacion utilizados para convocar a la ciudadania

» Invitaciones fisicas: Para los espacios de participacién abiertos a los ciudadanos se envian
invitaciones en papel a representantes de los diferentes grupos de interés del Ministerio,

firmadas por el ministro.

» Correo masivo hacia publico externo: Para los espacios de participacion abiertos a los
ciudadanos se envian invitaciones a representantes de los diferentes grupos de interés del

Ministerio.
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» Correo masivo hacia publico interno: Se envian correos electronicos a los servidores publicos
del Ministerio para que puedan asistir de manera virtual o presencial.

7.2 Lineamientos para la Capacitacion previa al desarrollo de los eventos tanto virtuales como
presenciales

> Paso 1: El funcionario o contratista debe definir las necesidades.
» Paso 2. Definicidn de Objetivos del evento.

» Paso 3. Delimitar la metodologia del evento, teniendo en cuenta si es un espacio virtual o un
espacio presencial.

» Paso 4. Identificar el grupo de valor a quien va dirigida la actividad propuesta.
» Paso 5. De ser posible definir la preinscripcion en caso de requerirse.

» Paso 6. Definir una pieza, invitacién, video, podcast sobre la importancia y el mensaje clave que
se quiere lograr con el evento.

» Paso 7. Invitar a los asistentes para diligenciar los mecanismos de evaluacion con los que
cuenta el ciudadano para calificar el evento. Formato FM-GDS-02.

8. ORIENTACIONES METODOLOGICAS PARA LAS ACCIONES DE PARTICIPACION
CIUDADANA

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible con el propdsito de estandarizar las acciones de
participacién, establece lineamientos a las areas o dependencias, para planear las acciones de
participacion, sin que dichas orientaciones metodolégicas sustituyan las fases de dialogo
establecidas por los operadores judiciales, la rutas metodoldgicas propias dispuestas por Decreto o
Resolucién del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible y la necesidad de avanzar en la
formulaciéon de la Politica Nacional de Participacion Ciudadana en la gestion ambiental. En este
sentido, las orientaciones se definen de la siguiente manera:

8.1 Definir el tema

Identificar un tema, problema o reto y sus variables que sea susceptible de un espacio de
participacién teniendo en cuenta los intereses de los grupos de valor de la Entidad.

Pagina 12 de 15
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8.2 Definir el objetivo y el alcance
Se debe identificar cual es el objetivo de desarrollar el espacio de participacion, teniendo en
cuenta:

» Informar o socializar: Dar a conocer a los participantes los contenidos de un tema, una
propuesta o0 una norma directamente relacionada con la gestion y mision de la Entidad.

» Deliberar: Busca que los distintos actores involucrados aborden un tema o asunto con
argumentos.

» Consultar: Los participantes opinan sobre algun tema, propuesta o situacion, directamente
relacionada con la Entidad, sin que sus opiniones tengan necesariamente caracter
vinculante.

» Concertar: Es el acuerdo mediante el cual la Administracion y los actores vinculados al
espacio o escenario de participacion, construyen un acuerdo sobre la posible solucién de un
problema y determinan los medios para ejecutarla o la estrategia para desarrollarla.

» Ejercer control: Hace referencia a que la ciudadania ejerce vigilancia sobre el cumplimiento
de procedimientos, normas y acuerdos u otros temas, programas o proyectos especificos.

» Retroalimentar: Transmite a los actores involucrados vinculados al espacio o escenario de
participacion, cuales de sus propuestas o aportes han sido tenidos en cuenta y cuales no y
la justificacion de ello.

8.3 Identificar los actores o grupos de interés

Para desarrollar acciones de participacion en la Entidad, es de vital importancia conocer los grupos
de valor que acceden a ella, razén por la cual, cada dependencia debe consultar el documento
caracterizacion de usuarios que tiene en cuenta variables demograficas, geogréficas, intrinsecas y
de comportamiento, y que incluye los diferentes organismos que tienen interés en la gestién de la
Entidad, insumo vital para definir la convocatoria y metodologia de dichos espacios.

8.4 Determinar el tipo de espacio de participacion

Teniendo en cuenta el tema, el objetivo y los grupos de interés, se debe decidir el espacio de
participacién, teniendo en cuenta los planteados en la
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Tabla 1y la necesidad de innovar en espacios virtuales no presenciales.

8.5 Realizar convocatoria

Definir los medios mas efectivos para fomentar la participaciéon ciudadana, de acuerdo con los
grupos de interés. Para ellos se tiene en cuenta el contexto de los grupos participantes y el entorno.

8.6 Desarrollar el espacio de participacion

Es necesario innovar en estos espacios con el fin de motivar a la ciudadania a participar
positivamente, es decir, planteando alternativas de solucion y mejora de la gestién publica. Se
sugiere seguir los siguientes pasos:

» Aprestamiento: Previo al espacio de participacion, se debe difundir entre los grupos de
interés informacion pertinente (informes, infografias, datos abiertos, etc.) que facilite un

diélogo informado.

» Apertura: Exponer brevemente la misionalidad de la Entidad, informar sobre el objetivo del
espacio, explicar la metodologia y las reglas de juego, etc.

» Exploracion: Momento para el debate y la articulacion de propuestas, posiciones, opiniones
y argumentos.

» Cocreacion: Construccion colectiva de propuestas y soluciones, preguntas y respuestas.

» Cierre: Recordar los acuerdos y compromisos a que se haya llegado, y definir el
seguimiento a estos.

» Evaluacion y retroalimentacion: Aplicar encuesta de satisfaccion y opinién del espacio de
participacion

8.7 Sistematizar la informacion

Compilar la evidencia de los espacios de participacion como, listados de asistencia, metodologia
empleada, temas, agenda, preguntas, respuestas, observaciones y compromisos, etc.
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8.8 Seguimiento

Verificar que los compromisos adquiridos en los espacios de participacion se cumplan e informen a

los grupos de interés y participantes.
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