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RESCLUCION NUMERGC 9121
{Noviembre 08 del 2021

10, 2852
3

“POR MEDIO DE LA CUAL SE DEROGA LA RESOLUCION NUMERD 912.110.180 DEL 24

ABRIL DE 2018, Y BE ESTABLECE EL REGLAMENTO INTERNG PARA LA RECEPCION Y EL

TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS. DENUNCIAS Y
FELICITACIONES r‘%«ii:ﬁg:f‘v\ TADAS ANTE MET RC‘? CALIS. A ACUERDD DE

REESTRUCTURACION.

L PRESIDENTE DE METROCALIS A ACUERDC

DE REESTRU

ejercicio de las facultades conferidas en iz Escritura 0580 del 25 de fsbrero de

HOTURACION,

1.989, Ley 1755 de 2015 de conformidad con el Decreto de Nombramiento N
4112.070.20.0853 del 23 dﬂ abrit de 2020, y acta de posesidn 0260 del 04 de mayo

el 2020, en ejercicic de todas las actividades v.

CONSIDERANDO

Que METRO CALI S.A. Acuerdo de reestruciuracion, es una empresa §;ﬁdus’i‘.ré«.é
Comercial dei Estado, constituida por escritura pUblica nimero 0580 dai 25
febrero de 1999, con autonomia administrativa v presupuestal con faculta d espec

para aulo regiamentarse con los controles propios del Estado sin
encumplimiento del articulo 2 de la Constitucion politica de Colombia, a cual tiene

por objeto la siecucidn de todas las actividad

Masivo-Mic-de Santiago de Cali;

-

Que el articulc 209 de la Constitucion Politica,

8 Dprevias,

establece

adrminisirativa esta al servicio de los infereses generales vy s

fundamento en los principios de igualdad, moralidad,

z

eficacia, eco

imparcialidad v publicidad, mediante la desceniralizacion, ia

desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativa
!

sus actuaciones para &l adecuado cumplimiento de

3
ios fines del Es

n desbordar ia ey

concomitantas

o
s

posteriores para construir v poner en operacion el Sistemns Integrade de Transporie

gue la funcion

& desarrolia con
nomia, celeridad.
delegacion vy &
deff\cr coordinar
ta

Ciue el articulo 23 de la Constitucion Politica dispone: “Toda persona tiene derecho

a presentar peliciones respetuosas g ias autoridades por motivos de interés gene:

o particular v a obtener pronta resclucion”.

Que la Ley 1437 de 2011, por medio de la cual se expide el Codigo de Procedimie

Administrativo y de o Contencioso Administrative, dispuso en el articulo 22

organizacion para el ramile interno v decision de igs peticiones
2 ¥ ;

i

£

i

asi como los internos sobre el tramite del derecho de petic

an.

de funciones de iz entid

ue el numeral 18 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002 sefizia que es un deber de
wodo servedo publico dictar tos re ?amen?ce o manuaies f

Que el Decreto 018 del 2012, en sus articulos 12, 13 y 14, determinan que los rifios,
$ v adolescentes podran presentar direclamente solicitudes, guejas ¢ reclamos

en asuntos gue se relacionen con su interes superior, su bienestar persconal y SU

sroleccion especial, las cuales tendrén prelacién en

af turno sobre
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RESOLUCION NUMERQ 912.110. 252
{(Noviembre C8 del 2021}

DIO DE LA CUAL SE DEROGA LA RESOLUCION NUMERC 212.110.15¢ DEL 24
‘3%, Y SE ESTABLECE EL REGLAMENTO INTERNC PARA LA RECEPCION ¥ EL
- DELAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
LICITACIONES PRESENTADAS ANTE METRG CALI 5.A ACUERDQ DE
REESTRUCTURACION

Gue e numeral 20 del articulo 37 de la ley 1952 del 2019 (Cddigo General
ingrio) inciuye entre los deberes de los servidores publicos “Diclar fos

Internos sobre aamfe@ del derechf‘ de "inCIO!’?

%)

el articulo 76 de la Ley 1474 de 12 de julio de 2011, establece que: "En fods
nftoad publica, debera existir por 1o menos una dependencia encargada de recibir.,
framitarn, y resolver las guejas, sugerencias v reclamos que los ciudadanos formuien.

/ que se refacionen con ef cumplimiento de la mision de la entidad’.

o
o
9
Q_
QJ

zcuerdo con ias estrategias para la construccion del "Plan Anticorrupcion v
At@ncéém at Ciudadano” en su cuarto componente “Mecanismos para mejorar la
alencion al ciudadano” establece que las entidades deben asegurar la exisienc :%

ur regisire v numero de radicado dnico de ias comunicaciones, por fo cual Met
Ca% % AL Acuerdo en restructuracion, debe contar con ias herramientas tecnolégic
en el

de recepcion, radicacion v registro de documenios, que estd establecido
'E de Atencidn al Cudadano SC-M-01_2_F1_SC-M-01. el cual se hsce
rio ajustar g ias nuevas disposiciones legales.

A5 mismo, en cumplimienio de la norma en cita, la Presidencia de la Repiblica

! 76 1 de 2012, ef cual es establece los estandares cue como
minimo deben tener las dependencias encargadas de gestaonar las peticiones.
asyi reciamos de ias entidades piblica

Gue mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 se reguio el Derecho de Peticion

y se sushiuyd el fitulo 1 capitulos |, I v i del Codigo de Procedimiento
Ajmm trativo v de lo Contencioso Administrativo

Gue el articulo 22 de la mencicnada lev esiablece que las autoridades
feglamentaran la tramitacion interna de las peticiones gue les corresponda resclver
y la maners de atender 1as quejas para garantizar el buen funcionamiento de los

servicios a su cargo.
Gue, meadiante Resolucion No. 912.110.160 del 24 de abril del 2019, se establec

el reglamento para la tramitacion de las peliciones y la atencion de guejas, reciamos
y sugerencias de Metro Call S.A. Acuerdo de reestruciuracion, que esia establecido
en el g}mcedm'ﬂnto SC-2-P-01, el cual se hace necesario ajustar a las nuevas
disposiciones legales.
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RESOLUCION NUMERO 912,110, 252
{3‘-35\/ mbre 08 del 2021)

SE DEROGA LA RESOLUCION NUMERC 912,110

ECEE LAMENTO INTERNO pmsx LA REC |
RECLAMOS, SUSERENCIAS . DENUNCIAS
z ANT E@z:rh@ CALI B, acwgam o

laley 1712 del 6 de marzo de 2014 indica que todo
n su pagina web oficial, en una seccion particular

£

Que elliterat Hdel articulo 11 de

sujeio obligado debera publicar
indefinida con nombre de Transg cla “Todo mecanismo de presentacion directa
de soliciiudes, denuncias v los tiempos de respuesta Gei sujeto obligado de maners

Lroschiva.

Que de conformidad el arficulo 52 del Decreto 0103 dei 20 de enero del 2015 v en
&
el literal h) det articulo 11 de laley 1712 de 20114,
0% obé%cados deberan publicar los informes de todas las soiicitudes,
c .

concordancia con io establecido en
los sujet

Gue de conformidad al DECRETC 1186 DFE 2018 se “Adiciona &l capitulo
- .

Tiule 3 de la Pare 2 del i_ié:zro 2 ue‘ JGC?@EO ?069 de 201
Regeaz‘ rﬁ, rio Qe= 8@(:‘&0: oC

£,

& en cumnpiimiento del Decreto 1498 del 2017, se esiablece ¢l Mod i
de Planeacion y Gestion -MIPG que es un marco de referancia para dirigir, planeaf
cutar, hacer seguimienio, evaluar v controlar la gestidn de las entidades v

organismos publices, con el fin de ge r resultados gue atiendan 103 planes ce

¥
:
i

desarrollo vy resuelvan las Feyebsdddes v problemas de los ciudadancs, con
integridad y calidad en el servicio

Gue el Modelo Infegrado de Planeacion y Gestion — MIPG, en la dimensién tercera
(3} "Gestidon Con valores para el resu ”ﬁdo Se incl uyﬂ Ea FPaolitica de Servicio &l
o .

O
QJ
m
O
9]

D
43
<

medianie ios servicios de g ent Gdd asi como las politicas de transparen
a la informacion publica v lucha contra la corrupcion desarrcllads en i iimeﬂaééﬂ
quinta {8} "informacién v Comunicacion”

Gue la Ley 2080 del 2021, por medio de iz cual se reforma el codigo de
procedimiento administrativo v de lo contencioss administrative dispone conforme

[ io 17 modificar fos ﬁdmcfa@s i v 8y adicidnese los numerales 10y 171 &
artfculo 5 de la Ley 1437 def 2011"

de ia Republica, en cabeza de ivdn Dugus Marguez, expidié gl
Decrete 491 del 2020, en ocasion a que la Organizacion Mundial d

de la Saiud - OMS
declard el actual brote de enfermedad por coronavirus COVID-19 como una

pandamia, esencialmente por la velocidad de su propagacion v la escals de

frasmisian. Para las enfidades publicas fue necesaric tomar medidas pertinenies

para ampliar 0 suspender i0s érminos cuando el servicio no se pueda prestar de
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RESOLUCION NUMERO 912.110. 252
{Noviembre 08 del 2021}

UAL SE DEROGA Lﬁ .\ES OLUGION NUMERD 212.119.180 DEL 24
ECE EL REGLAMENTO INTERMO PARA LA RECEPC! '@?‘é ¥ EL
£5, QUEJAS P«EC AMOS, BUGERENCIAS, DENMUNCIAS Y
-2 PRESENTADAS A?‘aﬂ'w METR O CALI 5.4 ACUERDG DE

REESTRUCTURACION.

encial o virtual sin afectar derechos fundamentales ni servicios publicos
razon, al indicar el articulo 14 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contenciose Administrativo gue, «Salvo norma legal especial,
de sancion disciplinaria, toda pelicion debera resolverse en 108 1&rminos

el

o
ol o

i

n mento de o expuesio.

RESUELVE:

B

ETO: Regular el tramite interno de los derechos de peticion gue

e Metro Cali S A, Acuerdo de Reestructuracion, dentro del marco de
ncia constitucional v legal, en soncordancia con o dispuesto en el
ocedimiento Administrative v de o Contencioso Administrativo v la ley

‘?*aé{";?-"' Desarrcllar los framiles inter

-

os que deben cumplir las
rman la estructura organica de Metro Cali S. A. Acuerdo en

turacion, para la recepcion v el ramile de peticiones, guejas, reclamos,
uncias y felicitacicnes, que los CiddﬁdaﬂOS formulen ante la
eiaczomen con el cumplimiento de su misidon institucional, al igual
interna v exlerna de respuesta oporfuna & cargo de los

0 ncesiora ios deniro de las obligaciones contradas por Metro
uracion para taz fin, po; ser es1a una responsabilidad exciusiva tanto de

Call S A Acuerdo

LASIFICACION DE LAS PETICIONS

I

informacion

L% ]

s

(LI

Sugerencia

=
I
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o
W
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RESGLUCION NUMERO 912.110, 257
{Noviembre 08 del 2021)

EDI0 DE LA CUAL SE DEROGA LA r-th OLUCION NUBMERD 812,110,180 B L 24
£ 2048 = Y

oF 418, Y Sk ESTARBLECE FL REGL ;Ei\é TOINTERNO PARA LA %Eﬁ-‘ !
TRAMITE DE LAS PETICIONES, Q%} CAAS, RE Lﬁ@ WS, SUGERENCIAS, DEN 15-" 1AL
FELICITACIONES PRESENTADAS ;i"& ITE METRO CALI B.A ACUERD(O DE

REESTRUCTURACION.

enuncia
2. Raclamao

9, Felicitaciones

ha CJﬁGedidO a los ciudadanos para gue &sios pged n presentar pelicionas a iasg
auloridades ¢ anie ciertos particulares y oblener de ellos unz pronta solucion
fegulado porla ley 1755 de 2015

Direccién, oficing o funcionario competente: Es acuella, o aguel gue, de
conformidad con el manual de funciones v compeiencias de la entidad, se e he
asignado el asunto sobre el cual versa la pelicion, actualmente Metro Cali S.A
medianie Resd”cééﬂ Mo, 812,110,459 del 17 de Septiembre de 2018, cred la Ohicing
de Atencién Al Ciudadano, adscrita 2 la Direccidn Comercial v Servicio al Cliente
quien es la encargada de disefar, implementar v ejecutar estrategias v politicas
para la administracion del Sistema de Alencion de PQRSDF. racibidas a través de
i0s canales de atencién especializados de acuerdo & la normativa vigenie para e
cumplimiento de planes, programas vy proyecios de fa Entidad

Derecho de ﬁe‘éi cidn de interés general: El derecho de peticion de interés general
podra ser cido por toda persona natural, juridica, grupo ianizacion o

rc
VTorma verbal o por escrito, en ambos cases en forma ras;
solicitar o ree; mar ante las autoridades competentes, normalmente por razones de

f
peticiones respetuosas ante Metro Cali S A, Acuerdo en reestructuracion, buscando
fespuesis oportung, a una s e que gfecta los intereses individuales, v puede
ormularse verbalmenie o por escrito.

:J.
AR

Derecno de peticidn de informacidn: Facullad que tenen los cludadanos de
! iz nformacién que corre panc?@ a la “?idf:?z:;% Y
n e

a
izd de Metro Cali S A, Acméma an ree
8

¢ de un documenio o evenis

Certificacidn: Es un documeanto que garantiza la verdsa
de cm’rarmédad con los registros confirmados en Metro Calil S A
Avenida Vasquez cobo Ne 23N-58

PEX: 660 00 01 FAX 653 85 10 — metrocali@metrocali.gov.co
GD-M-01-F-31 Versidn: 1.0 Fecha: 21/08/2014 Faging 5 ds 25

Coeldiat b 201245




RESOLUCION NUMERC 912 116. 232
{Noviembre 08 del 2021)

"SOR MEDIC DE LA CUAL SE DEROGA LA RESCLUCION NUMERD 912.110.180 BFL
ABRRIL DE 2049, Y SE ESTABLECE BL REGLAM m" INTERND PARA LA RECEPCIDHN {
LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
ICITACIONES PRESENTADAS ANTE MFTRO CALIS.A ACUERDO DE
REESTRUCTURACION.

¥
&
T
hﬁ
:.—.L
m.i
T
.' T:J
& m

£

Derechy de formuiacidn de consultas: i derecho de peticion de consulia previsio

P

n el Codige Contencioso Administrativo permite que las personas soliciien ante las
auiorédades ue brinden un concepto sobre la materia gue estéd a su carge. L
“onsejo de bsiado precisa gue el concepte dado por la autoridad en respuesia a
una consy !ika no constituye un acto administrativo dado que se trata simplemente de

:niaciones u opiniones que brindan las autoridades.

D
3
g1}
o

unciar Es iz puesia en conocimiento ante una sulcridad compelenie de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente

. ; | S inistrativa - sancionaieria o etico-
profesional. £3 necesario gue se indiguen las circunstancias de tiempe, modo vy

O
g
N
Q.
=

L
iugar, con el obleto de que se establezcan responsabilidades

Queia: Es la manifestacion de inconformidad, en relacion de un hecho o situacion
irreguiar en el comportamiento de un servidor plblico, o la negligencia en el actuar
de una suloridad administrativa o en iz presiacion del servicio en desarroile de las

funciones publicas.

Y
2]
3
51
b
ok
(" )
’Y!

s la manifestacion de inconformidad
e

Rag anla presiacidn de un servicio o
2 reaiéz iGN de un proceso que se encuanira b

Sugerencia: £s la manifestacion de una propuesta o idead, para mejorar un servicio
0 a2 gestion de la entidad.

e o uauario; Persona o institucion que recibe un bien o un sevicio

o
e
@
e

LICALT (Centro de informacion, quaca;acm y Atencion al Cliente), son espacios
concebidos paza que los usuanoes Sb@?\!a"? nquietudes, acerca del Sistemsa

ransporte Masivo \/‘EO de Santiago de Cali, con el nroposito de qgue
oresenten  peticiones, guejas, reclamacicnes, sugerencias, felicitaciones v

Coniact Center: (Centro de contacto), oficing centralizads usada con el propos
de recibir v fransmitir un amplio veolumen de gestiones 1as cuales se pueden realizar
nor canales adicionales al telefone, tales como fax, e-mail, chat, mensajes de texio
vy mansaes multimedia entre olros.

Yentanilla Unica: Es el espacio fisico donde los ciudadanos pueden radicar sus
solicitudes y realizar todos los framites concernientes a 1as peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones, v denuncias dirigidas directamente a Metro
Cal S.A.
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FORMEDIO DE LA CUAL SE DERQOGA uﬂz RESOLUCION NUMERG 912.116.1
ADRE. i BLECE EL REGLAMENTO INTERNG PARA LA RECE

A s
[ 5 R Fal)
CIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 8UG FR{"&C [A5, W(‘euf\iﬁfﬁ ¥
FELICITACIONES PRESENTADAS ANTE ME a’z&ﬂ CALIS.A ACUERDD DE
REESTRUCTURACION

Son los canales establecidos por Metro Call S.A. Acuerdo en reestructuracion, a
fravés de los cuales las entidades, los servidores plblicos v los ciudadanos pusad
oresentar oeticiones, quejas, recla mOS, sugerencias, denuncias vy feliciiacionss
sobre temas competencia del SITM-MIO, ast

o)
-3
=
D
=
O
]
1}
2
I
i
C;
l'_
L
P
|:\
[
i

| Electrdnico: Medios gizclronicos dispuestos p

=
s Ty e Syt f 2 3 T by 50 ..
Tesiruciuracion, g traves dei Lual se pueden formular las PORSD
e Do i ! L H e} ey ;
- cormuiario elecirdnico dispuesto en la naging wei.
¥ i

hat institGionat Gisponible en la pagina Wweb: www Mio.com. cn

~ Email designade para la atencidn de derechos de peticidon de mfoimacién
servicioalusuario@mio.com.co o ventanillatnica@metrocali.gov ©6

-Redes sociales  activas:  verbigs acﬁ r
4

cebook fi‘f"ei;‘or\aii MICy  Twitter
L@ Metrocall), infoMic Whaishnp: (2 nsf

cali_mic]

s,
(€8]
CD
o o
(@)
o)
3
&0
=
o
]
g
AV
:" i)
”.".
3
g
O

oy

= Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepcién de documenios

escriios a través de correo posial, radicacion personal, correo elactronics, formulario
electrénico, buzdn de sugerencia

« Canal Presenciall Permite el contacio directo con ] Contact
nivel de servicio, con el féﬂ d brindar informacion de manera SO
a Deuugaaet quejas, reclamos, sugerencias, denuncias v felicitaciones
i S OD manera verbal adelantando el tramite de radicacid !

-
e
=
jsM]

» Canal Telefdnico: Medio de comunicacion verbal o través del
{od ' ugerencias, denuncias y |

iy L R H i~ Ve P b
ntact Center, instancia gue adsl

ARTICULD 6, Presentacidn: Toda persona tiene derecho a megﬁrraa peticiones
respetucsas o Cali &8.A. en forma verbal o escrita, por e N
gencral o particular, y a obtener pronta resolucion
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RESOLUCION NUMERO 912.110. 252
{Noviembre 08 dej 2021}

DDE LA CUAL BE DEROGA LA RESOLUC ION NUMERG 812,110,160 T EL 24
L, BE ERTABLECE EL HFGH ME?\ TOOIMNTERNO PARA LA RECEPCION Y EL
AS PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNTCIAS Y
ACIONES PRESENTADAD AI\JE METRO CALIS.A A”iﬁFQD e
REESTRUCTURACION

Toda actuzmcion que inicie cualguier persona ante Metro Cali S.A. Acuerdo en
reastructuracion implica el ;efcscac del derecho de peticidn consagrade en el
articulo 23 de la Constitucion Pclitica, sin que sea necesario invocario-

arcicio del derecho de peticion es gratuiio y puede realizarse sin necesidad de
i a través de abogado.

lLas anteriores actuaciones podran ser adelaniadas o promovida por waic;um
medio tecnclbgico o electrénico disponible por la entidad o integradas en medio
Goceso unificado a la administracidon pdblica, aun por fuera de Ias horas y dias de
atencion al publico

aBTIOULO 7. Peticiones Yerbales: Se debe tener en cuenta lo siguients:

1. Se formulan diroctamente por la persona en el momento de la atencion
nersonalizada ¢ telefonica brindada y, de ser posible, se resuelven de
manera inmediata en la misma forma que se presentaron

2. Cuzando no fuere posibie atender inmediatamente, se nara la atencién
personalizada v se diligenciara el formale establecido en la Oficina de
Atencidn al Ciudadano, el cual sera rac;ecado en el punioc de atencion
establecido en Metro Call. S A, Acuerdo de reastruciuracion

% Cuando g peticidn requiera de clerta formalidad, el encargado de brindar la

atancion podra solicitar gue se presente de forma escrita, suministrando al
ticionaric un formaio sugerido para {8l efecio; cuando la persona
marﬂesL no saber escribir, el funcionario o colaborador diligenciard el
formato, con los datos que el ciudadano suministre, delando constancia de
tal situacion. Estas peticiones seguiran ef tramite de las peticiones escritas

“C’S

. Cuando iz pelicion verbal sea formulada a un funcionaric que no tiene &
competencia para resoiveria, este deberd remitir al interesado, en forma
inmediata, 2 la dependencia que deba conocer del asuntc para gue el
Tuncionarnio competents atienda la pell :on verbal v dé respuesta de ia misma.
Entodo caso, no podra darse un tratamiento distinto a ia peticion preseniada
de forma verbal de ias escrifas, en re%acién con los elementos estruciuraies
del derecho de peticion.

o
H
oW
3!
(%]

- (D

LT
o
O
oS
O

que h&b%em una '@ﬂc;m nativa o un gigiecto oficial de
re srhaies ante cuglquier auloridad

%

g o d%a%ec’io. Las auc rida f‘f habilitaran los respectivos

meca que garanticen iz presenia {*'oa constancia y radicacion de
gichas peticionas. En caso de gue iz entidad no cuente con interpretes en
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RESOLUCION NUMERO ©12.110 252

iNoviembre 08 del 2021)

“BOR MEDIO DE LA CUAL SE DEROGA LA RESOLUCION NUMERG 04
ABRIL DE 2619, Y SE mmaa FOF FL REGLAMENTD INTERRD PARA |

!:,_ b
TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, f:‘ﬁ“{:::R[,:fxze:;s,&w DENLNG 5S Y
FELICITACIONES PRESENTADAS ANTE METRO CALI 8.4 ACUERDC DE
REESTRUCTURACION
su nlania de nereonzl nars fraduciy dire Ate o nelician, oalaren
S15 ;v 22 Qe ;C@iuf.ﬁd. ?Jd?d is&Guth aiediameme & }GE‘;-.S(«-%‘.J': A Lo b=
CONS aﬁ, ia de ese hecho v se grabara el der@cﬂ de peticion en cuzlguiel
medio fecnoldgico © elecirdnico, con &l fin de proceder @ sy posterior

&

L ﬁoiucm ny rescuesta.

51 Son las presentadas en medio rito. Deben

radicarse en la Ventaniliza Unica de Metro Cali S A, Acuerdo de reeszruc?uz'aciéﬁ o

en ios CICAC, bien sea de forma directa, o por intermedio de apoderadc ©

iepresantante. Tambié;s puede hacerse G%e manera virtual en las paginas
www.metrocall.gov.co vy www.mic.com.co ¢ a fravés de [os correos slecionico

servicioalusuario@mic.com.co ¢ venianiliaunica@metrocali.gov.co

‘?‘?"*nﬁ [ . o g de,
ARTICULO 8. 7 stiziones asorit

Las PORS gue se reciban a tra
atencion dispuesios por la entidad de”*e ran serreenviadas de man ere of enads s
perder &l hilc al corres de servicioalusuaric@mic.com.co con ¢ ;

o
o

=

ficina de Atencion ai Ciudadano, para ser incors ord\jas al sistem
O

GRE organizendo la comunicacion, interna v exierna, a aves
claras y procesos optimizados.
Las peticiones escritas ¢ verbal es s recibiran en dias ;doomfes en c:f ;'éaz; de
glencion al pdblico, en la ventanilla Unica de M{E‘U"G Call SA 5.30

Parégraf@ primearo. Metro

izar ia prestacion =i e d
ies y horarios para la recepcior
de la Ofi c(na de Atencion al Ciudadano.

b C’)

Paragraio segundo: Las peticiones, quejas, recla amos y QJL)E&:"’E:E”EC as -FLURS- gue se
reciban por un medio diferente a io et i it
ooy &l -“Ea; servidor (g

Ciudadano para ser |
comunicacion, inferna v exlema, a iravés de eslbructuras clai
ocotimizados.

e
&

]

=
)
%

&

&}

(,!}

ARTICULG 9. Contenido de las peliciones. Las peliciones, Guejas o fECEMOS
deberan contener por o men

]

1. La designacion de ia autoridad a iz que se dirige

2. Nombres y apellidos completos del solicitanie v de su répreseniants vio
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RE ucsf“-a\% NUMERO 912.110. 2582
{Noviembre 08 del 2021)

T DERCGA LA RESOLUCION MUMEROD 912.110.16¢ DEL 2
FCE FL "?E’:_mﬁﬁs? INTERNO F‘ARA LA RECEPCION Y EL
,GUEJAS, RECLANMOS, BUGERENCIAL, DENY ‘\ng‘f
af_:\, VADAS !—45‘5 TE ME HO CALI 5.AACUERDO D
REESTRUCTURA ZOM'
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documenio de la identidad
datos para la notificacion de la respuesia. & pelicionar o tambien podra el
oor cualquiera de los siguienies nmhos gue se le envié la sespbesiﬂ &
Vi \f\fha‘(bApg, direccion o la direccion electidnica. 3i el peticionaric z
nersona privada que deba esiar inscrita en el registro mercaniil, estarg
obiigada a indicar su direccion electidnica

3. Chieto de la peticion
4. Razoh®s anlas que fundamenta su peticion.

=
Wi

prwrsy

a =iacion de los documenios

Yy

que desea presentar para iniciar el ramite.

% Laiirma del peticionario cuando fuere el CRE0.

Paragrafo Primero: Cuando en 12 formuiacién de ia peticion se actle por medio de
ancderado, este deberd adjuntar & poder respectivo.

Paragrafe segundo: Metro Caéi S,f—\. a Uerso de reestruciuracion, a iraves del
J/ en ”Hﬂgh caso la estimarg incompieta por

o
O dooume,fzos que no se encuentren dentro del marco juridico
ean necesarios para resolveria.

=i

ARTICULD 10, Peticionss incompleias v desis
e flcacia, cuando la entidad constate gue una pelicion ya radicada esta
zncompieia o gue e pelicionario debs reglizar una gestion de tramite a su cargo.
necesaria para adoptar una decision de fonde, v que la actuacion pueda continuar
sin oponerse 2 la ley, regueria al p@ucnm rio dentro de tos diez (10) dias siguientes
ala ‘?echa de radicacion para que la ce"‘neie e en el érmino maximo de un {1) mes.
ir de! dia siguiente en que el inieresado aporie los documentos o informes
!'equercos se reactivara e! término para resolver ia peticion,

priento facito: Bn virlud del
a

5 O

3e entendera qgue el m ticionaric ha debs ido de su solicitud o de ia actuacion
tuandonc s aga el requerimiento, salvo que anies de vencer el plazo concedide
solicite prorroga hesta por un termino iczua'

Yencidos los términos esiablecidos en este articulo, sin que el pelicionario haya
cumplido el requerimiento, Mefro Call 5. A , decretarag el desistimiento y ! archivo
del expedienie, mediante aclo administrativo motivado, que se notificara
nersonalmente, contra el cual Unicamente procede recurse de reposicion, sin
cio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamenie presentada con el
: de los requisitos legales,
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RESCLUCION NUMERD 912.110. 252
iNoviembre 08 del 2021)

“POR MEDIC DE LA CUAL SE ﬁz‘;é”’w{}f{ LA RESOLUCION NUMERG 912,110 "s’:‘:ﬁ GEL 24
ﬁ.e:ﬁ% i, LE 2019, Y SE ESTARBLECE EL REGLAMENTO INTERND PARA LA f?Eﬁ MY
RAMITE DE LAS PETICIONES, QUEAS RECLANOS, ‘“wd{.}s":ff{ MCIAL, DEN
FELICITACIONES PRESENTADAS m“«dTE J'*EET?QG CALI B.A ACUERDO %:35
REESTRUCTURACION.

= I
L ©
&
céi‘
=

ARTICULG 1. Desistimisnto eXpreso de la peticion: Los interesados podréan
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la raspactva
sclicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales
pers ias autondades podran CO:"E?H"&Lﬁ’ de oficic fa actuacidn si iz c&nséderaﬂ
necesaria por razones de interés publico: en tal caso expadirdn resclucidn motivada

ARTICULD 12. Peticiones irr respeiuesas, 08

debe ser respetucsa so pena de rechazo. So

u objeto de iz peficion esta se devolvera al

dentro de los diez (10} dias siguienies. &En aclia
archivara la OS: ion. En ningln case se devolvera peliciones gue se considersn

)
13}
[N
D
™
o
8
]
0
[ €3]
D
(‘)
Q
@
ey
j92]

Respecto de peticiones reiterativas yva resuslias

respuesias anieriores, szalvo cue 3 C

peticiones que se hubleren negado por no acreditar reg
a

nueva pelicion se subsane.
Atencidn prioritaria de

reestructuracion, daré atencidnprioritaria
derecho fundamental cuandc deban ser resuel
irremneadiable al peticionario, quien deberéd S
derecho v el nesgo de perjuicio invocados.

Cuando por razones de salud o de segu Edad personal esié en peligro inminanie la
vida ¢ la integridad del destinataric d la medida solicitada, la entidad debers
adoptar de inmediatoc las medidas d urgencia necesarias paia con jurar dicho
eligro, sin perjuicio del trdmite que d darse a la pelicién. Silape ’
unp “Odssia para el gjercicio de su actividad se tramitard pr Mer.ua‘we: nie

ARTICULD 14, Atencidn preferencial: La Entidad dara atencion preferencial, 2 103
néz’;cs, nifias vy adolescentes v se fendra or ' ; Fleres
gestantes, perso " ce discapaci

g i nas en situacior

Los servidores de la Eniidad grestardn atencidn pricriiaria a las i de
reconocimiento de un derecho fundamental cuande deban ser fesueiias para eviar
Jn periuicio irremediable al peticionario, quien debers lame i3

titaridad del derecho v el riesgo del pe;u o nvocado.

salud o de seguridad personal esié eﬁ. neligro inminante |

destinatario de la medida solicita :ﬁ auvtoridad adoptara iat T

de urgencia necesarias para mjurar dicho peiigro, sin periuicio def ramite gue
deba darse a la pe‘iécéé‘ﬂ. Siia peticion g realize un pericdisia, para &l g@rcicio e
su actividad, se tramifara preferenciaiments.
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RESOLUCION NUMERO 912 110 252
iNoviembre 08 del 2021)

"POR MEDIO DF LA CUAL S5 DEROGA LA RESOLUCION NUMERD 912.110.160 DEL 24
«qg‘e“ DE 2@ 9, BE ESTABLECE EL REGLAMENTO INTERMO PARA LA RECEPCION Y EL
S OGE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES PRESENTADAS ANTE E‘J’”TRO CALIS A ACUERDDO DE

REESTRUCTURACION.

%‘w b

ARTICULD 15, Funcionarios sin compelencia: Cuando se dirige g pelicidn a
Metre Call S.A. v este no es el compeiente, se informara de inmediato al interesado

¢
st oeste actia verdalmenie, o dentro de los ¢inco {5) dias ssg entes al de ia
fecepcian, si obro por escrito. La entidad, dentro del término se Eado remitira la
peticion al competente v enviara copia del oficic remisorio al petic naréo, 0 en casoe

¢

de no existir funcionano competente asi se le comunicara.

fixé’”’"i”%@:’j%,f' 16. Término parar ::sa:a”-a er las distintas m@ﬁa?%ﬁaﬁf% de peliciones.
; es ch se presenten en Metro Call S A, acuerde de reestructuracion, se
niro de los siguientes (érminos:

= Tara cualquier peticidn, salvo norma legal especial v so pena de sancion
S ria, es

g
ioda peticion debera resolverse. Dentro de los 15 dias habiles
siguienies & la recencion.

stara sometida a termino especial la resolucion de las siguientes peticiones.

2 documentos v de informacion deberan resolverse:; Dentro de

= Peliciones d
los diez {10) dias habiles sigf Hentes a su reaﬁepf'é-” Sien ese lapso no se
ha dado respuesta al pelicionario, se entenderd, para todos los efectos
iegales, gue la respectiva solicitud ha 3!0‘0 ar*eo’fa@a y, por consiguients, 1a
adminisiracion va no pedra negar la emega de dichos documentos a

De‘{xocnarao ¥ como consecuencia las coplas se eniregaran dentro de los
es {3) dias siguienies.

= 1L as peticiones mediante las cuales se elevs una consulta a Metro Cali S A,
0 relacion con las materias a su cargo deberan resolverse: Dentro de los
treinta (30) dias habiles sigulentes a su recepcion

eperan resolverse denitro de ios guince {15) dias habiles
U recepcion.

L+

Los reclamoes deberan resolverse deniro de los guince {15) dias habiles
siguientes a su recencid

“

¢ Las sugerencias deberan rasolverse dentro de los guince (15) dias habiles

siguienies a su recepcion,

A1 primero: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver ia

peticion en los plazos aqui sefia éac’os, Metro Cali 8.A. acuerdo de reestructuracion

e informar esta circunsiancia al interesado antes del vencimiento del término
Avenida Vasquez cobo Ne Z3N-58
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RESCLUCION NUMERO 912,110, 252
(Noviembre 08 del 2021)

"POR MEDIO DE LA CUAL SE DEROCA LA RESOLUCION KUMERD 9
ARRIL DE 2018, Y 8 ESTABLECE FL REGLAMENTO EM?”RF‘%@ PAR
TRAMITE E?J& EAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, B3UGER "é“
FELI Lm"?"ﬁfZLO?‘aES PRESENTADAS ANTE METRO CALIS.A A
RECSTRUCTURACION
los 1 5

sefialade en fa ley, expresando os motivos de la demora y sefalando a la vez
plaze razonable en gue se resolvera o daré respuasia, gue no podra excadear d
doble del inicialmente previsto.

b,

Paragrafo Segm 0. Las peliciones gue ingresen bajo
felacionas con asuntos regidos .riiﬁs normas especiales

termino estipulados por las mismas esie cas
g

framite, dentro de los quince f“"} c‘ as nab:ée

que se le dara y el iérminoc en el que sers suministrada a
ﬁﬁ%&,ﬁsﬁ@ 17. Organizacidn para el réamite
orocedimien énf:es’ﬁo de las peliciones que le correspond

S.A. Acuerdo de reestructuracion, vy 1a manesg de siender '8s que)
&l buen 'unc ionamientc de los servicios a cargo idad

ETARS ACTIVIDAD

i .—urauo;u so \/,

%
L2
o
o .
W
w

: ' Recepciohar  1as gelicione

Izmos, solicitudes, feliciiacionas ; adscritc @

recla
gcorzsuf‘za, sugerencias vy denuncias. pof ! Venianiila Un:
a

les de atencidn presencial o virtua
: {Corree electronico)

as
_ Y enla oficinag de Atencion al |
5 Domdadano vy oss radicara en Wentanilia

¢
o
]
ol
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