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RESOLUC.!óN NÚMERO 912.110. 252
l No'.ien- ore C8 ae 202í )

POR MEDIO DE LA CUAL $E DEÍROGA LÁ RESOLUCIÓN NUWIERO $]2.1 qG.460 Dg1 24
ABRil DE 2G'i9, Y $8 ESTABLECE E:L REGLA.MENTÍ) INTERNO PARA LA RECE?C}0N '\r E

TRAWiTE DE LA$ ?E'íiCIONES, CLUB.JA$. RECLAMOS. SUGERENCIAS. DENUNC:AS Y
FELICITACIONES PRE$ENITADA$ ANTE METRE GÁL! $.A ACUERDO ÜE

Rí:E$TRUCTURACiON

=L PRESIDENTE DE [\iE ROCA\[ ] S..q ACUERDA.) DE REESVRUC]'UR.qC]{.)i']. ei]
ejercícic} de las facultades confi:rodas e ia Escritura ü58D de1 25 de feli"ei"ü de
[ 999: Ley !755 de 20]5 ae conformidad con e] Oecreío oe Nomoran-iienía ]x.]o

41 12.ül ü.20.0853 de1 23 de abril de 2020, y acta de posesiór} 0260 de1 04. de {nayo
dei 2020, en ejercicio de i:idas vals ac4:lvídades y

11:0N$1DERAMaO

Quie í:,l=rRO CALE $ A Acueíao de reed !uc=ui-avión: es üra empresa :~Q.sl:rla! f
o ílercial del Estado: construida po: escriíuía pÚBlica nürleío 058G de1 25 ;Je

íeoreío ae 1999: con autonamla aminls íatlva y píesupüesiai con facuítaa especia
obra auto reg:arde!"i€arse con ios. coníloies propios cel Esla o si: cesbor; í la ie\.'
engo'noiil3'siento dei a:llcuío 2 ae: ia Cons11tuclÓn poli !ca ae Coiomoia: la CLial ilene

por übje{ la ejecución de l:todas ias actividades p!-evian, co!-icünlitantes
pastei'lores para construir y poned" en opel'ciclón el Sistema li-ttegrado de Tíarfsporie
Masivo-Mio-de $an l go de Cal

Que el artícuio 239 de la Ccnstliüción í'ollEica: establece que ia íiiclóri
ad!'nlnistral:iva esi:á ai servicio de ios Intereses generales y se desaíi-Dila cü!]
fuindamenl:o en los principios de igualdad, rnoraildad. eficacia, ecünon"iía, celeridad

rlpafcialídad y puollcidaa; rnediane ia aescerllrallzaciá11: i8 elegac15 :f l
desconcenl:ración de funciones. Las autoridades adminisi:rativas deben coordinar
sus actuaciones para ei aaecuaclo cumollmlen o de los fines de} Espacio

Que ei aKícu:o 23 de ia Consta u ;ión Politica disDcne: "7 oaa 08fso Í/ene e;'oc.üo

a presentar peticiones respe€i-losas a ias autoridades pcf : ctlvüs de ifiterés genera.
o parilcuíaf" y a obtener pronta resolución

Que la Ley 'i 437 de 20'1 '1 , por medio de la ruu81 se expide el C;ddigo de Pi-ücedimienlc;
Adminisi:ral:ivo y de io dont:encioso Ad:ninisti-ativo, dispuso en ei arilculo 22 ia
oi"ganlzación para el t!-ámiie interno y decisión de las pel:iclones

Que e: nul3nerai 1 9 det anicuio 3zl oe ia Lev 734 de 20C2 señala que e$ ur! aeoeí :
:üdo servido! público dictar íos rclglamentcs o manuales de funciones de ia entida(
asi como ios li pernos sobre el l:r¿lli-nii:e del deíectio de peg:ici€3n

Queeh [)acre o019üe12012. en susaK]c.lios ]2 13}f ';4; deten'l]nan que íos Filos
ñas \;' coiescen€es poaíáil píesen(a Üli-ecíamenEe solicitudes: quejas o decian-os

ci'i asuntos q ie $e :'eiaciünen cün $ü inl:eíés supe!'íoi", su bleilesl:a:' personal y SL
íoleccíión especiai, ias cuales teridíén oielaci€3n e:] ei guino sobre cuaiquier olla

.lll:j,ll:ill
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RESOLUCION NUMERO 91;!.110. 252
(Noviembre 08 del 2021 }

OR M8D:O DE LA GUA!. $E DEROGA LA RE$OLU€:fÓN NUMERO 912.11ü.q$O DEL 24
ABRió. í)E 2G39, Y $E E$T'ABLCCE EL REGLAMENTO }FQTERNO PARA LA RECEPC$QN Y EL

TRAS.l@$'Fgl DE LA$ PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOtS, SUGERENCI,q$. E)ENUNCIA$ Y
FELICITACIONES PRESENTADAS ANTE METRO CAL: $.A ACUERDO DE

REE$TRQCTURACiON

Que el llurnerai 2C del articulo 37 de la leb' 1952 de1 2019 .CÓ lgo General
Disciplinario) Inciuye entre los deberes de ios seg"vidores públicos ".D/cfa/ /os
reglamentos o Fllanuales de funciones de la ent:edad. así como !os reQlamelntos

nf:er:los sobre trámites del doFcchnu de pel:lclón.

Que el artículo 76 de la Ley '147z. de 12 de Julio {:le 201 i, esl:ablece que: "E/] fod¿
enl:mad pública, deberá exIstIr por lo menos una depeildetlcla encargada de !'eciblí

an-íi{3i' :. !-es:l'Jeí- las q! elas: suge:"anclas ' íecnínos aue los ciudadanos fo m: lien
y que $e íeiaclanen con el nuumpllmlento de la misión de la entidad;

Ct.!e de ac!,:ardo con !as es raieglas para ta consta uccl$n del "Pian Antlcori-upcíón y
P.i:ención al Ciudadano" en su cuado componente "Mecanismos para mejorar ia
atención al ciudadano" establece que las entidades deben asegurar ia existencia de
u!"} regisÍ:o y número de i"adicado único de ias comunicaciones. por io cuai Metro
Call $.A. Acuerdo en íesl:ructuración, debe contar {;on ias herramientas tecnológicas
oe i'elel)í;ión: radicación '/ registro de doc imerlios: aue está establecida en e

arlua] de Atencíi31") a] Ciudadano $C-M-0''i 2 F] $rw-M-0'1. el cuai se hace
necesa:"la ajustar a las ni..levas disposiciones legales

:r::$í : isr : ri cumglin-!ien c ae ia ! orina en clÍ:!: la Presiden3la de ia Repuolica

expldió ei Dec!"eio 264'i de 2C'12, ei cual es cst;ableruc los estándares que como
nlnino beben tener las depende'lolas orca:'galas de gestiona! ias peticiones

qi..:elas, sugai"encías y :"echamos de las entidades É)úblicas

Que medlani:e la Ley '1755 de1 30 de junio de 201 :- se reguió el De!"echo de Petición
y se susÍil:uyó el título il capítulos 1, 11 y iil dei Código de p'rocedimleni:o
,ó*cl:-!-!irllstralivo y de la Contencioso Administrativo

Que el articulo 22 de ia mencionaba ley esüaoiece qie las aLitorldades
egiameniarán la l:ramitaclón interna de las pel:iclones aue les corresponda resolver
)- la Diane:a de atender ias quejas para garantizar el buen funcionamiento de los
serv:clos a $u cai"qo

Que, mediante Resolución No. 912.í iO. i60 del 2:4 de abril dei 20'i9, se esi:ablece
e! i-egiamenío onia la {íamitaci5n de las oeLiclones }f la atención de q iejos: reclamos
\.' SLIQeíenclas de h e ro Call S ,a: A;cerdo de reef(rucEulración. Que esté es ablecido
er] el oroceiinliento SC 2 o 01. el cual se hace necesario alos:ar a las nie.'as
disposiciones legales
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RESOLUC.!ÓFj NÚMERO 912.110. 252
í:.lo.leflore 3 ací 2=21)

POR @ED$O DE LÁ CUAL SE DE{ROGA LA RESOLUCIÓN NUMERO $4 2.1 qü.q$ü DEL 24
ABRil Dg 281g, Y $E E$1'A8LECE E:L REGLÁ&:ENTE gN'ígRNO PARA LA REGG?siÓN Y =

RAMiTo DE: LA$ Pg'í'!CisNES, (iUgJA$, RECLAMAS. $UGERENC:AS. DENUNCIAS Y
FELICITAR:QlqC$ PRg$gNITADAS ANTE }WETRO CAL: S.A ACUERDA DE

R¿:EST'Rija'íURAClüN

Queeh li ei iH deí anicuio i] de !a !ey 1712üe16de marzoae 20]4 Incita c:iPíodo
sujeto obligado deberá pubiicaí en su página web oficiai: en una sección parÍicula}
irldefinida con no:nole de Transp-arencla ''"l'odo mecanismo de presei'!cación dlrec=i:=

d.-sall li des del.:l:Ea ) lcs. il;:T-sosde ieso.:es: Jelsc.:eüc obliga : :e !i í:e.:

Que üe confoii[[idaa e a!'i]cü]o Ei2 de] De:íe ) 0]ü3 dei 20 üe e1]er:: de} 2ü]: :: et
coricorü8Rc]8 con ioesi b¿ecidoen e] i] eía] ]i dei anicu o ]] ce ía iel' 1712;ie2:J14
os sucios ooligaaos deoerári publicar ios irfo -nes de ncías las soiici Liü s

denuncias y los tien-ipod de íespí..}esl:a

üu8 de conto in]üaü a! DeCne] G ]166 DEi 20]6 se :'Adicona ei cao ;ulü 12 a
Título 3 de ia ari:e 2 del í.ib!-o 2 dei Depre'to 1069 de 2ü'15. Decreto i...Inicou

Regia!-neri:a!"lo del $ectü!' ..susi:ida y dei Derecho, relacionado con la p!'eleni:acióíl
ratan"iiena:o y radlcaclón de las o:ediciones pi'eses"il:adós vei'baiinei"lte:

C ue r! cürnpiiilnien(o iel Decreto i499 GIBI 2C l p: se es a ece el í.io e c InECG-aan

ae P:aneacióil y GesEion í\.ll?G blue es un marco ae 'efere i para al:'lgl : o aiiea:
y elecuíar: l«deer segiilrnlenlo: {evalüar v cant olaf :a gesiioí de :as e!-llda8es \f
organismos públicos, con el fln {=le generai resultados que al:vendan los planes d=-
desarrollo y resuelvan las necesidades y pi"obiemas de los ciudadanc:s. cü!'i
ini:egridad y calidad cün el sei"vicio

Que eí í\,modeio Intel a o üe f'ia !Cación :/ Gesílon f,liP(3 en ía ainnerlslór: ie!'leía
í3} "Gestión Con -.aioíes para €?i resultado" Se incitwe la ?oiíÍica ae Seí::.icío a

C;iudadano" cuyo oíopósil:o es fa-militar el acceso de los ciudadanos a si.,!$ delecl":os
i'nedla!":te los :;ervicicls de la enl:edad , así como las ooiííicas de tra:-isparencla. acceso
a la ií"iforn"naclón pública y lucha contra ia coííupció;3 desa!'roilada eli ia di!"ne!";sión
quinta {5} "infol"marián y Cüi-1lui-locación

Que la Le:' 2ü83 del 2ü2}: ]=o!- medo de ia cuai se re:arma e coagc ]u
píücedln-:icnEo adrnlnistrailvü y de io contencioso admirllsili'ativo disoc;!'ie í:;G!"!foFn'i©

ai artícuio "i :'' nriodificai" /os nuíne/a/es f y 9 y ad/c/ónese /os í] /nnleía/es 7ü .I''
añfcu[o 5 de [a Ley 'í43'7 dei 20'1 ]

.8 Presidencia de la República, ©i"t cabeza de Iván Oi.ique IVláíquez: exolÉ:iió el

Decía:c:49'í oe12C20;eial: asüí:aqueiaC)íganzaclón í 'lur i Ide:a$ :iilcl üi.,iS
iec! i'ó e: olha ['oíe e ení:en'vedad [oi- coíonavi«i.s CC::/it) 'l$ coí-:=} :,:i':=

pando:'nia, esCoGi ilneníe poí ia velocidad de su pi"opagac:ián y la escala de
l.fast:-ilslán. =i3ra las enl:edades l)übilcas fue necesario !oma!" l-;'medidas peí-iinentes

para ainpllar o susoender los iél-n'mirlos cuai"ldo ei sei"vicio i'to se pueda pi"estar de

"-.'

;i;:':; ~?;l
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REST!.UClóN hlÚMER0 91;!.110. 252
Noviembre 08 dei 2021 }

PaH MEDIO DE i.#l rwiJAL $E DERT.)GA LA R=$0LU<1;10N ?\íUMER{) $'i2.'i 'i0.q60 DEL 24
A8RÍL OE 2919. Y $E ESTA.51.ECE gl REGLAMENTO !FQTERNO PARA LA RECEPCION \' EL

RÁ?MITE OE LA$ PETIC}QNE$, QUEJAS, RECLAMA-$, SUGERENCIAS, DENUNC:A$ Y
FELICITACIONES PRESENTADAS ANTE METIRQ CALI S.A ACUERDO OE

REESTRUCTURAC:ON

forma piesenciai o virtual sln afectar derechos fi.ilndameni:des ni serà/lelos públicos

esenciales í)o! ai razón: al Indicar ei añlculo 4 de Código ie i rocedinlienío
.C:annli lst! ati::'o y de lo Cc:n€encloso Adml111s ía I':ío :jue: «Sa!\ o nor na legal especial;
): $o pena de sa ciá:l dlscipli:baila. toda petición :ebe:'a r3sol'.ícfs8 en ios lérmlnos
esiabiecido $

Oue. e] aelita de lo expuesto

RE$UCL%fE

ARTICULO 8 . OBJEIT<ll: Regular' el trámite into!-!"to de los derechos de petición que
se fornluiel3 anl:e fvletro Cali S.A. Acuerdo de Ree:;tructuración, dentro del marco de

su coior)elenc]o :onstiEucicnal y !eyal. en concordancia con io dispuesto ef] e
Código de Proceclimie! to AdíninistraEivc y de lo Conlencloso Administra ix/o y la te\'
l 7'$5 ]e 2= ] 5

CAPITULO !

Dg$PO$CéONE$ GENERALES

#:RTICLiL0 2. ALGA$áCE: Dejar aitai" los t áml es in emacs Gue deben cumoli! n$

e enoenc]as que coilíorm n ]a es:rictura orgá:liga Je ?.heero Cali S. .:\ :4cuercc en
-eestli-icluíación, para la recepclón b/ el l:rámlte de oel:lciones, quejas, rectal"nos:

!..lgerei':mias, denuncias y feilcil:aciones: que lds ciudadanos foi"muden ante la
entidad, v que se reiacianel3 con ei cumplimiento ,de su misión institucional, ai ll3ual
]ue la gestión linterna r externa se :'esouesta ooo1lu a a c ígo de los

concesionarios deni:ro de las obligaciones conlradas poí í':lelío Gail S ,c~ ,\cuerdo

en íesrruciu-acid:a para tal fln: por ser esla lina r s cris biildai exclusiva {an{) de
os clDeradores que prestan servicio con"!o de ia el"itldad que efectúa el recaudo y la
tecnología

ARTIGUg..0 3, CLASIFICACION DE LA$ PEíiCiCl-ME$: Las pel:iciones se clasifican
e r]

q

2.

J.

4.

5,

$,

l ntei-és General
l ntn r,bc P n rtl,-: ! in r

l nfo rm acid n
Consulta

S :gerencia
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RESOLUC.:Ob! NUMERO 912.11ü. 252
Novlembre Cl8 dei 202"i )

PQR #!ED$O Og LA CiJAL $E DggOGA LA RESOLUCIÓN NUigCR0 9'$ 2.1 4ü.IGO D=L 24
8Ñ3L DE 20'i$, Y $E ES"rA8L€GC €:L REGLAMEN'Fa $NTgRNO PARA LA RECEPCIÓN 'y Ei.
'í'ÑAWll'E DE LAS PETiCgGNE$, {1&yEIJA$, 2ECLAN{0$, SUGERENCIAS, DENI.}$áüi#LS V'

F81LiCITACiC}N5$ PR8$=Ni'l"ADÁN ANTE METRO CALI $.A ACUER:lli{)
R1:8$TKLJCTURACi'ON

7, 1Jeíluncla
g P:=rinmn

9. Felicia:aclorle

ARTICULO 4. nErI?81G{C>NE$: Para eíecíos üe la aplicación ce
íeglan"teni:o, $e deberán tener en cuenta ias siguientes definicloines

oíeseri€e

?eg:] ]ám; Es un dereck"lo que ia (]onstií:uclón Polí3:lca de Colombia en su ai-ilculo 23

ha cüní;edido a ios ciudadanos para que esi:os puedan p!-eseril:ar petlciür:es 8 ias
autoridades o anl:e ciegos oai'ticuiares y obi:Cnel" de eiios una p!"üni:a soiución
egulado par ia iey l Z55 de 2ül il

Dgfecció!'!, oflc$i'ia Q fund ifio cuompeg: mte: Es aquella, o ao!.iel que. de
co!-!fürínldad cün ei n!"ianuai de {:unciones y comoeíeocias de la ef"ll:mad, se ie }-i.a

asignado el asunto sobre ei cuai versa ia petición: actualmenl:e Men"o Cali $.P\
meüiarlíe gesoiucióri Nc. 9]2 ] 10.459 aei i7 de $eD:ierrü'e: de 20'13 c:i'ea ia O

de Xierlción Ai Cicidadan), adso! a l Dire=ció!'! Ccr-ierclq )' Ser'.l io ! Cll níc
quie?-! es ia encargada de diseñar, Irnpienlentaí y ejecui.ar esl:rat:egias y poli ic s
pan í adminlsti'avión cei Sis en a e :q enclóil de PQF:St)F recibidas a {i=.;es i;
ios canales de atención esDeclalizadüs de acuerdo a la riormaEiva vig-edie na:'a e
cuü"lpilinienio de olanes, piogrannas y pro\recios de ía E:"itidad

í)ei"ecl"io de peg:!clan de íng:ei"ás general: 1:1 derecho de petición-! de ir:iefás genera
podrá ser ejem-cedo por toda flersona naÍuíai, jurídica, grupo, organizzición ü
asociación: en íoínla verbal o poí esc!'i€o, en annbos casos en {orrlna resDei:uüs3 pai'ü
solicitar o reclamar ante ias guío!'edades coi"rapel:erlies: ñnurmalmeritc pcjr í"azGne$ de
r"item'és público

Belec?io de l e galón de IE'iteíés par $cülzi: Cua:quie! ; lücadanc oocíü fcírnuiz!.
peticiones reste-i!..:osas ani:e Meti'ü Pu8ii S.A. Acuerdo ei''i reese:i-uuóturacló!-i. busca!'-idü
expuesta oportuna, 3 u!"ia situación que afecta lüs intereses ií"!divldl.daies, y pi,fede
;oímularse verbaln':ente ci por es-Grito

üei'echa de petición 8© Infa3"!naclón: Facultad que hiei"!en los cludadai"!üs de
solicii:ai" y cjbtene!" acceso a ia infoí"rnaci6n que coiiespürlde a i8 }1atuí"alega y
fi?calidad de !v?ei:ro Can $.A. A.cue:rdo eln reestrucl:uraciói'i. incluyendo la exoedlclón

de copias b/ desgiose de docum{3i"!tos a su cosía de acuerdo ccln ias iarlfas fijadas
para tai efecto por la entidad

Ce!«Élficaciñ : l:$ un documento que garantiza ía verdad de un docLli"neri:c ü e\fei"!
de ccnforlnldac con los íegislíos cor íirn-adós en i:,íleüo Cali S ;&.

Avenida Vá squez cabo N9 23N-59
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RESOLUCION l\lUMERC} 91 =!. '1 1 1)

hio\ílclRbi"e 08 del 2021 )

?OR M;EDIE DE í.A CUAL SE DEROGA LA. RE$OLU€:iÓN NUMERO 9q 2.qq Q.l$Q D=L 24
A.Bail DE 2üq9. Y $= ESTABLECE E!. R=G!.AWENTQ iFqTERNO PARA LA RECEPCION Y EL

'ra.Amita DE !.A$ PETICIONES. QUE.jA$, RECLAMO:$, SUGERENCIAS, DENUNCIAS v
FE!..!Cgl'AClaNES PRESENTADAS AN'fE MET5RO CALI $.A ACUERDO DE

KEESTRUCTURACION

Dei'echo de farnnuiaclón da {;onsuitas: Ei dereck"io de petición de consulta previsl:o
en el Código Com:encioso Admllaistrati\ro permite due las personas solicitan anl:e ias
autorid.fides Q{,!e brinden un concepto sobre la !nai:Cria que esté a su cargo. El
:onsejo de Estado precisa que el concepto dado por la autoridad en respuesl:a 8

una corlsi,1lí:a no ruanstituye un acto administrativo dado que se l:rata simplemente de
nrienl:aciorles u oolniones que brindan ias autoridz3des

í)e í,$giüi .: E$ 1a puesta en conocimienl:o ante una aui:oridad competente de uí":a
cünducl:a posiblemenl:e irregular, para que se adelante la correspondiente

disciplinaria; fiscai. 8dmii"ti:3i$'8tivc8 - sancionatoria o ético-rlvesl:lgaclón pena
p:"o'tesio:''!ai. Es necesario que se Indínw{.,icn las ciícu:as'ianclas de tiempo: moda y
uger, cnu! el üblei:o de due $e establezcan responsabilidades

Q!.,!eia: Es la nnanifestación de inconfoímidad, en relación de un hecho o si4:uación

ríegular en el comportamiento de un servidor púEliico, o ia negligencia et"} ei actuar
de u;"la aug:orldad administran:iva o en ia p!"estación del servicio en desarrollo de las
fui-iclones pljblicas

Rec:arro: Es ia manifestación de inca formidad, o en la presíaclón de u;"! servicio o
ia !-ealizacló;"! de un proceso aue se end.,centra establecido

$u.yaf: nala: Es la manifestación de una propuesta o idea, pai"a mejorar un servicio
o la gesliái-! de ia entidad

Cii í za: o i,!siiaíio: Persona o insÍiÍución aui agil)e un bien o un servicio

CI %C: :lCeníio de Información: Caoaciiación -r .a\tendón a Clic el: son esoaclos
concebidos pa!'a aue los usuarios :-esuelvan iinquletudes, aces'ca dei Sister"na

Iniegi"ado cie 'rrai"importe Masivo --MÍO- de dani:iega de Cali, coit el propósito de que
oresenten oeticianes, quejas, !'eclamacianes: sugerencias, feiicitaciones y

Gor aü'i Gen'íer: <Centi"o de ruontacto). oficina ce:rltrallzada usada con el p!"opósil:o
e recibir y íl'ansmitir un amplio volumen de gestiones las cuales se pueden realizar

po!' canales adicionales ai teiéfono, tales como fa;<, e-mali, cl-tat, mensajes de texto
y mensajes multimedia entre ot!'os

Ventanilla i.inlca: Es el espacio físico donde lo:; ciudadanos oueden radical sus
s)lla udes y reailzar todos los trámites concerrlieníes a las í)etlcicnes: quejas
rec=larnos, sugerencias, felicia:aciones: y denuncias dirigidas directamente a Met:"a
Call S./\

Avenida vásqi..lez cabo bl9 23N-5g
BX= 660 00 0i FAX 653 65 1(] -- metrocail(@metrocali.gov.co
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RESOI.UC.:óh! NÚMERO 912.110. 252
IUoviembíe l)¿3 de1 2021 )

PÜR MEDio DE LA CUAL $E DggqQGA LA RESOLUCIÓN NUjy$ER0 9q2.q IO.'i$ü DEÍ.. 24
A13RIL D€ 2a'i9, Y $El ESTABLECE gl:L ÑEGL#LMENTÜ iN'i'EKNCI P;LRÑ. l..A RECE?'CLON Y :

'fRAMITE OE LA$ P8'ílCIONCS, C¿ljE.jA$, gECLAW<}5. SUGERENCIAS. DENUNCIAS 'V
FELiCiTAcioNES PRg$EN11'ADAM AN"FE :UgETRQ CA!.i $.A ACijERÜO DC

:í: $'ÍRI..iCTURAC:GN

AP97LJLO g:

PRESENTACION üi PETiCioNES \f .%C]' ]JgCiüME$

B,RTICULO $. Can fes püí"a la f'ecapci'$n de l3QK$DF

$on las c;anales esEabiecidos por feel:ro Call S.A. Acuerdo en reestructuración. 8
l:revés de lüs cuales las eriÍidades, ios servidores pübiicüs y los ciudadanos pueden
preseni:a!' peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, dei-tuncias y feíicilaclones
sobre temas cort'!pei:enoja dei $1'rMl-MIO, así

Canal RICCI:rónico: IVled ios
es'tíuctui-acióí"i: a l:ravés dei

elle!-onlcos dispuestos poi- l,:ie fo Cali $ /:,
:ial se oueGen fo ni ai- ia$ PQRSD

,a cueíüo Ge

:3"=1.: ::ilt t:e:::ár1lcc ils: =..s: e. ' ;lina

iF }-!={ Inü+: ;iü l"i a isponiníe eí"i ia agil a feb: www.i\Blü.co:-í"i .c

E:"dali designado pai-a la atericiói-: de
ser\ficioalusuaíio!$:-nia com.co o \,'enEanilía

ieíechos de getició
nicajg í'n elfo aíl go ,

ae :t]

Redes soclaies cí!',-a$: »'ei'bigracla: Facebook 'l:;le iocall i:;ilO
gl::.'lel.c r:: l.:ic!..'llo '-ziti,ql); 31';3)$¿ 3. iílsíi5gz:' !i :;':¿: (c3 '::?

\ /li: e

Canal Escrito: Conformado Doí ]os !"mecanismos de recepción de daqui"üe!":!os
escritos a í!'aves de coi'íeo postal, radicaclón pe!'so!"ial, clameo eiecl:i"ónicü. fon'rlulai'lü
eleruir8nlcü: buzón de sugei'end¿ls y fax

Ca:«}al Presei"!dai: F'ermita el contacto directo con ei Cod:acl: Center en el o:'ii-íie-í
!nivei de servicio: upon el fin de brinda!" Infoímacló:3 de nla:"!eíü De!-sonaiizada -freí"!ie
a peticiones quejas, reclamos, sugai"encías, denuí"idas y {eiicit clürles o i-eciblí i=s
i-rlisínas de manera vei"bal adular)i:ando ei ti"árniie de ía.dicacíón. en ei eve!"!tü de ser

cesan

Canal Telefónico: Medio de co;í"!u!-!icacián verbal 8 g:revés del cual puedüi'! foífi'!i,
sus peÍiciünes, quejas, reclamos, sugerencias, delEu?"idas y fellciiaclüi"ies, las cuales
seÉ'á:'i receocionadas pc?í ei Coiliac-í Center, Instar"ida que adelarltará ei }íáínlte de
raüicac:ün, er: ei evel"tlo de seí" necesailo

AR'fl=ULO $. PE--'sentaüi&fá: l oüa oeí$ona [!ene deiecn0 3 0íeserni- o?]icloi s
espei:uosas 8 Heero Cali $.A., eí} foi"ma ve#"bai ru escrita, poi" mot:ivas de mie!'-és

gerleíai o particuiar, y a ob er e} pronta íesoluclái"}

;; : i:l;:;
:;l ';¿l:l ;,:

Avenida Vásquez cabo Ne 231\i-59
iBX: 660 C)0 0'i FAX 653 65 10 -- meÍrocaiitj8E'netrocail.gov.co
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RESOLUCIÓN NÚMERO 91;!.110. 252
(Noviembre 08 dei 2021 )

PÜF{ ñBEBiO O= LA CUAL $E DERGGñ. LA RESÜLLi€=!QN NUWgRa 9q 2.q qü.q$G DEL ;i4
ABRIL g:bC 2ül$. 'V' SE ESTABLECE EL RCGLAMEN'rO ií\ETERNO PARA i.A RE:GeP'CLON ''f' EL

RAíg$tT )E L#.$ F'ETICIONC$, Q!.!EJAS, RECLAWla-$, SUGEREhlCIP.S, l)ENQNCÍAS 'f
Ei.!CITÉ,CLONES PRESENTADAS ANTE MgTlRQ CALI $.A ACUERDA DE

REE$TRUCTtjRACiO$j."

oda acl:uación que inicie cualquie:" persona an'Ee Muero Cali S.A. P,cueidc en
ieestruc€uración Implica el ejercicio dei derecho de petición consagrado en e
a!"i:]cu]o 23 (]e la Constitución p'oiítica: sin que sea necesario invocarlo

El ejercicio dei dereck"!o de petició11 es gi"atun:o y puede realizarse sin necesidad de
recreseniación a través de abogado

Las a11teliores actuaciones pode"án ser adelani:adós o píomovida por cualqt.!ier
medio [ecnc15gíco o electrónico ilspoinib]e oor ía en]lded o Integradas en medios üe

cce$o u: jficado a ia admlnlsEía;ión f)obliga: aün oorfuera de las horas dias de
a'ier:clón al púbiico

QR' :i.ji.0 7. Peticiaf : Verbales: Se debe l:eni3r en cuenl:a lo aguien l:

1. Se íoímulan directa!-mente po! ia persona. en ei moi"nento de la atención
nei"sonalizada o telefónica bri!"mada y, de s©r posible, se !"esuelven de
manera Inmediai:a en la :misma forma que s;e oresentaíon

2. Cuando !"io fuere posible atende!- inmediatamente, se hará ia atención
peisonaiizada y se diiigenciará ei formato esl:ablecido eEl ia Oficina de
Atención l Cil.,idada:"lo, el c},ial será raclicado en el punto de atenció11
establecido en nuetro Cali. S.A. Abue!"do de l-eesir!.,!cÍuración

Cualndo la ne1lcián requiera de ciera:a folmzilidad, ei encargado de brindar la
atel3clón podrá solicitar que se presenl:e de forma escrita, suministrando a
nei:lcionai-io un foi"mai:o sugerido para l:ai eíecl:ol cuando la persona
manifiesl:e no saber escribir, el funciona!-io o colaborador dilígenclará e
fain":ato, con ias dal:os que el ciudadano suminis'tre, dejando constancia de
[ai ltuaclórl Estas peticicnes sugu:ian e] {!imite de ]as oct]ciones escí] a$

Cua1ldo ia petición ve!"bal sea foi"mulada a un funcional-io que }lo tiene la
compeí:ei'leia para resolvería, este deberé! remitir al interesado, en fo;"!na

mediada. a la depe1ldencla ql..:e deba conocer del =SURtnu Dara que el
ii-!cionai"io competenl:e al:iendo ia peilclón verbal y dé respuesta de la mlslna

En iodo caso, na podrá darse un 'Eratamienio distinto a ia petición presenl:ada
cle fo:-ma verbal de ias escrlí.as. en relación) con los eleEnentos estrucl:uf-des

dei derecho de petición

: [ s o ison $ ]:Je n¿abie :]í]ii ! i]oua zti]*'a c u ] recto o]c]a] ]e
Colombia podrán pfesenl:a:' pei:lcictnes vc:!bajes ante cualquler aulorldad
e:] s. len3i:a o dl=!ec«: Las auto:-edades ] blll án !os re$oecEi','cs
rnecallsn-!os üe garanElcen la resenlación: constancia } radicación de

as petici013es. l:n caso de aue la enÍiólad no cuente con Iniárpreles en

Avenida Vásquez cabo I'gQ 231\1-59

PBX: 660 00 0i FAX 653 65 10 -- metrocali(@metrocali.gov.co
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Brie:'gi''a.?=ü$i

RgSOLUC.!ÓN NÜMIER0 912.1 1 0
N {) u'!eia orc :8 ce1 2 :2 '1 '!

PaÑ. NiEDla DE LA CUAL SE DEíRÜGA LA RESOLUCIÓN NU:y:ERÜ 912.qqü.q$ü DEL 24
ABRil Dg 2ü'i9, Y $E ESTABLECE E:L KE:GLAMgNTÜ gN'rcRNO r'Ñ:RA LA REcEpcioN Y =L

TgAí@iTE DE LA$ PEI'!CloNES, (!UgJA$, REGLA:WÜ$, $UGgKENCJA$. DENI.jNCIA$ Y
rEL[Ci'i'ÁGJONE$ ?R8$ENTADA$ AN]'E #t97ÑO CAL! $.A AcUERDo DE

RilE$TRUGTURAGiüN,"

$u o:anya de Feísoi[a para íí-aducli« ]!rec amen e i petic]ó
cü:!sÍancia de e$c fiecho y $e g!"amaré el derecho de peElción en cuaíqule!
nlediü tecnunlóglicü c electo'ùnico. coí'i ei fire de Drruc©d©l' a su ü$ eíiüí

aduccián y resnuesl:a

ANTICU!.G $. Fe Iones esa"i=a$: Soft ias preseílEaczs e rnedlo escílt Deben
aü¿curse en }a ven a! nia única e i'.cetro Chii S /L Acuerdo de reestrucíu!-aclén 3

ei-! :os CiCAC: oleg sea de :oln'= dllecía: o po!' InLelnledio de aooaei'aüo o
epíesei[íaníe ar[üié!'! oüecc: hacerse de i'n8r:ei'a :.'ir Lai en las géglrias

wwwr.nletrocall.gov cü y' vb'ww nilo.core"i co ü a través de los correos electo'ó!-lIGo

seívicioaiusuaiio(191"nlo.com.cü ü vei"Etaniiiaui":ica(@meii"ücali.gov.cü

l a$ PQRS cue se reciban a !a:.'és del uso de las redes soci21es G releí; ós
aLe11ciái- aisf)Ejes(os pc!' la enÍiaad. aebeíai $ei' icen'.:l oas üe nla!'iera ürcei ü $i
perder ei hilo al correo de sefvicioalusua!-iü€glmio.com.co cü!] Gopi i jefe de la
oficina de Aterlción i Ciudadano. para se:- incofooradas al sister'na de :-e !isl:íü de
PQR$ organlizando ia coi"nuníc;3cló:'}, tnte!"i"ia y externa: a l:;'aves de estructuras
claras y pi"ocesüs opl:imízados

i-as peticiones escrli:as o verbales se }'eclbirán en días laborales en ei hDrarlnu d=
erción al pÚblIco. en i '/e arlílla Única ce í.lei;o Call $.a, de 7 31) a rl $ 3G

F n'i.: en los CIC.AC. qüe se erlcuenEi-ain Holgados er} !a esíaclSil li-:ísii'leyla ;Je
Cañaveíaiejo <Ca]ia $ con 5].!. err irlal ;a.riarés Salír: ICaile ?5 con Cai'!=:«=i i9';

l errninai í.jenga IA*' 3fi- Ci70íll, ieín-Inai C lapso ÍCalie 3C en; e Cartei-a 28D l:f
2S aiií.lc;(ic: ilS,ü e.:al: i1 25:\ 12i= :3$

p'arágrafü pi-imero: Miel:ro Cali $.A. acuerdo de íeesíri.icÍuración. c.on ei fln de
gara!"!i:izar ia prestación eÍicierli:e: del ser\-'lolo ai ciudadai"io, Dadi"á esiablecei- otros
car:alos 3f horarios obra ia recepción oe ?üR$ ei ia EnÍIJad: pre:íi iego'neild clon
de la {3íicína de Ate:"ició11 al Ciudadanc}

F'arágrafo segurldo: Las pel:lcionlss: quejas, reclamos y sugai-eí"!oías -PQRS- que $e
recitar! poí i..:n i-medio difeí-ent:e 3 los establecidos po?" la Entidad, deben ser íen"iil:Idas
po} el {l ) servidor (a) púbiico {a) aue las reciba: 3 ia Oficio"la de .quer!::;ién ai

Ciudadano para $er l:"ichi'poíadais l sis€eína de {'egístro de PQRS organiza!"i;:lo la
;ün'!unicación, interna y externa, a través de estructuras claras y pí€1ce$€

opí irnlzadüs

Á.RT}GUg.ü 9. CoriÉenÍdü de i8i$ peg:lclünes: Las pel:iciones,
deberán conteíler por io illenos:

quejas o

l La designación de ia 8i :oíiidad a la que sc irian

2. Nonnbles y apellidos cür:!pletos lei soiici ; Ee y de si.,: !preseí1l:a ;'1l:e y/o

Avenida Viásquez coho Ng 23N-59
PBX. 660 (i0 01 FAX 653 65 ] 0 - n"ietrocalil@metrocall-gov.co
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me8íe$:;ugi

RESOLUCIÓN NÚMERO 91;!.110. 252
Navlembt-e 013 de1 202"t )

PÜR 8 ;.BOLO DE i.A CUAL SE Dega(;A LÁ RE$OLy€;!ÓN hgUMER0 9q 2.qlQ.q68 DEL 24
Ñ,Bail.. DE 20'i$, Y SE ESTABLECE EL REGI.AMIN?¿TC} ?qT RNO PARA LA RECEPCION 'f EL

I'RÁM$$T'E DE LA6 PE'í:CLONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS V'
FEI.;C:TACiONES PRESENTADAS AN'íE METidO CALI S.A ACUERDO DE

REg$TR1.3CTUR¿ü,Clan

aooderado, si es el caso, con Indic8ruión d€: $u documenl:o de ia identid;ad y
daies obra ia noiiflcación de la resouesta. Ei oeíiclona!'io también podrá elegia"

pcl: cualquiera de ios siguientes medios ciu€a se ie envié la ;espuesl:a ya sea
a vVhatsApp, dirección o ía direccl€5n eiecti"única. Si el peticionario es una

oef$ona privada que deba estar Insrurli8 en el registro mercani:il, esi:ará
obligada a indicar $u dirección electióníca

3. Clbje o de la petició

.q.
lazo }s en ias que fundamento su petición

$. La naclón de ios documelni:os que deseé pireseiliar pai'a iniciar el trámite

$. Irina del pel:icionaílo cualjdo fue:"e ei

Pai"áqfafü p'rllmci"o: Cuando en
aoc;Gerace este deberé adjunta

formulación de la petición se acl:úe poí medio de
poder respectivo.

Paíáyiaf seg:indy: í\.,leelo Cali S 4. ac lerdo (ie reesEructuraclón: a ía/és de
nolo:«!a!«:o aslgnadc oa!'a el desarrollo de es ¿i í inción; tiene la obligación oe

exar[-!ina ! {egr Imeníe la petición '/ ef] nirgi caso la estlrnará incomoieia oor
:aita de recluisitos a docuinenÍas que tlo se encuentren dentro del marco jurídico
vigente y que no sea:] n8ce$8rlrDS para resolví!'la

#:RTIGI.$LO gO. F'ei:lcianes únco:npieÉ:as y desisÍlmia:ita iáclg:o: En vií"Eucl del
principio de eficacia, cuando ia entidad conslal:e (;ue unca pet:lción ya F8dirv8d8 está
nrvompleta o qt.,ie el petlcionarlo deba realizar u!'la gestión de l::"emite a su cargo
necesaria pala adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar
sin ooonerse a ]a iey. reauer]i-á ai pei]c]onario demelo de ío$ diez (] )) dias siguientes
a [a fecha de rad]cac]ón oan que ]a confie e e! e! [éí nino !-nQximo de un l] !nes
A pa1llr dei día siguiente en aue el inl:eresado aporte los docun"tenlos o in'formes
equeridos se reactivará el 'término para i-esolver i.a petición

Se eniende!-á que ei Del:icionarío ha desislido de s!..: solicil:ud o de ia actuaclói"}
cuando no sans'inga el i"equ:erimiei)Eo, salvo que Dill:es de vencer ei plazo co1lcedido

solicite oi"órl"oga hasta por un térmí:"!o igual

/Creídos ios términos establecidos en este a1líc;ulo, sin due el peticionario haya
cumpildo eí requerimiento, MleÍío Cali S.A., decrei:a:"á ei deslstli-nienío y ei archivo
del e){pedlenl:e, mediante acto administraEl\rc, motivado, que se notificaré
personaln"!ente, contra el cual (lnlcamenie procede recurso de reposlció:"i, sin
De!'.lulruio de que la respectlva sollcull:ud pueda ser nuevamente presentada co!"! e
nei"io de ios requisitos iegaies

Avenida Vásquez cabo blg 23N-59
PBX: 660 00 0] FAX 653 65 10 - ínetrocall@metrocall-gov.co
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RESOLUC.iÓN iNÜMER0 912.110. 252
Noviemb!'e C18 de1 202 1 )

POR WCDiQ DE LA CUAL $E DgíRÜGA LÁ RESOLUCIÓN NUMERO gg 2.] 1ü.q$8 DEt. 24
ABRil OE 2üq$, Y $E CS'íA8LECE E:L RgGLAlyiENTO iNTEiRNO PARA LA ÑEC=PG:óáQ Y =!.

TRAMlITE DE L.q$ ?E'FiCION€$: (}UEJA$, g=CLÁÍUO$, SUGERENCIAS. DE8UNüjA$ Y
FELICITAR:ONES PÉRg$ENITADA$ AiqTE ME'rÑO CALI $.A ACUER})G D8

Rglg$TRijC'íURACIOtW

AR['!CULO ] g. Des]st¿máem€o 'expreso de ]a paíic18n: Los Interesados püdrái'e
eslsi:ir en cuaiquier' l:iernpo de $us peticiones, sin pequicio de que la íespecilva

solicitud pueda ser nuevametlt:e oíeseí"Éi:ada cün el ileno de ios requisitos Iegaies
pero ias auto!-edades oodrán conÍii-!uar de oficio la actuac181i si la cünsidei'ali
necesaria oor razones de i! l:eíés públicül en tai caso exoedííán resoluclói"} :"!-motivada

ARTICULO ]2. Pe lülünas lría pe uosa$: $cufa ü fel eraíl*?as= oca oeE:clip
bebe sei íesoetuo$a $o Pena ae rechazo Soio cuando !-:o se ccrílorerlda }a íi':aíl:jac
u c,hiei:o de la pel:iciói} esl:a se devolver-á al interesado para que la coííija o eial-(
dentro de ios diez <'lü) días siii.oler!'ies. Eí"} casa de üo coííeciirse ü ci i'arse. s(
archivar'á ia oeÍició11. En ningú!"! caso se devolverá oeticiüi"!es que se cclnslderei
naciecuadas o Incon'lpiel:as

Respecí:o de pel:lciones }elteraii'-'as ya resueltas, ia aul:üí"edad podia re!"i"Éii:lise 3 las
respuestas antes"iüí-es, saivo qi..le se trate de derechos irnorescripi:ibien. ü de
pel:icioí"!es que se l"!ubieien ríegado por no acredltaí ieüuisii:os, sie:np!"e a'{.,ie ef"! la
nueva petición se subsane

AKl"lCUg..O q3. &!afición pi'iofiíari üe peÉlciünüs: i 'leüíc ail S .¿F. acclerao ae
reese:rucEuíación, dai"á atenciónpriorit:aíi a las peticiones de recorlocirnieni:ü de uf-i
derechc} hundan"dental cuando deban seí resueltas para evil:ar ui'! oeÜulclü
arre?nedlabie ai pei:icloilario, quai:n debe!"á probar suniaíi mente ia iiÍuiaridaci dei
de!"erul-io y el !'iesgo de pe!'li-.vicio l:'ivocados

Cualldo por razones de saiud o í:ie segurldad oersünal esi:é en pellgro i:lntlílenie la
vida ü la Ini:egiidad dei des ííla1l:ai"lo de ia medida soilciÍada, ia entidad debe!-á
adoptar de inmediato ias medidas de urgencia rlecesai'ias paí'a cünju!"a!' dld"!ü
peiigi"o, sin pe!.juicio del l:i"émlte aue deba dai-se a ia peiiclón. Si la el:ició$-} i= realiza
un pericldisl:a pata ei ejercicio de sli actividad se {íamítaíá prefeienc;lab"!':e;'iÍe

ARTÍCULO q4. Aden iá: pi'e?üf'encial: La El111:mad dai"á aienció!'"i nrefeíeí"iciül. 8 ia
nl1los, niñas y adoiescenl:es y se {erldrá pfeiación poí los Infantes
ges;ail€es: pe $o!'as en siLuació:- ce dlscapacldaa / adLiiÉos il' abfoíes

Los seívldoi"es de ia E1"2íldad l:prestarán atención p:"iarii: íia las oeÍlclüiies de
econocirnienl:o de un derectlo fundamentai cuando deban se! resueil:as ía evliaÉ"
un perjuicio irremeol bie ai oet:íciorí río: quien üebeíá probar suinaiia;-ne: íe
{uiai"bad ce! deíechc r ei üesglc ael Í)erluiclo In:voc:do Cuando Foi razones de

saiud o de seguiided Deísonai esi:é en peligro inminente la vlda o la ii"!Íeg:"edad de-l
desti!"salario de ia medida soíicli:ai:la, ía auí:oridad adüol:ará de ir;n'!ediai:ü ias medidas
de urgencia !"!ecesai"las pa!"a cünlui"ai" dlcflo pellgro, sii'! peQuicio del {iámii:e que
deba darse a ia pel:lclón. Si la petición"i ia realiza un pe!"modista, obra el ejercicio de
su actividad , se i:rai-niÍará oreferenciaimení:e

Avenida Vásquez cabo Ne 23N-59
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RESOLUCION NUMERO 91;!.110. 252
hlovlembí"e 08 del 2021 )

P{)R W;ED:O OE LA CU.AÍ. $E DEROGA LA RE$Q!.U€=!ÓN NUMERO $12.1qO.IGG DEL 24
A13Ril DE 20'i9. ]f $E E$TASI.ECE EL REGLAMENTO l?ETERNO p'ARA LA RECEPCION Y Ei.

RAMiTo üa LA$ PETICiQ$1ES, QUEJAS, REC!.AMO-$, SUGERENCIAS, DENUNCIAS 'f
FELECiTACIQN=S PRESENTADAS ANTE MEI'.RO CAL! $.A ACUERDO DE

IREESTRUCTURACIQh$

AR"rlGULO l$. Funcionarios $$n con"!paienc$m= C!.,lando se dirige la oel:ición a
-,/let o all $ .;a.: deste 110ese: comoeEente: se loic !daré de InmedlaLoal ií eresado

$i esla aGUja eíbaime:lüq: o deiniro de lcs circo :.5} dias siguientes al e ía
lérmi!"io señalado ren"!i€1rá laecepruióE"i, si obré pai" escrito. La en4:edad: dent!"o: de

oeilclón al compeEen e 'r' en.'dará copia del oficio iemisorlo al petlcionario: o en caso

os

de no n<i$ ii" ]!,inc:ona;"ia competente si se ie colrlun:cara

=:q?!TUI.O iií

'mÁM:TE gNI'ERMQ Y DEC:SIÓN D A$ PETgCIQ$gE$

AÑflG{.iLQ 4 6. Término pa!"a ferol'íef las distintas mc'daÍldades de petácio:les
Las peticiones que se presei"lte11 en Metro Cali S./-.. ac!..lerdo de reese!-ucturación, se

sol\ eíái"! deliEro de los siguientes l:érini!"!os

ala cualquler peLició11: sai:/o :lo ! a legal especial y so oona cle sanción
disclolinalia, i:oda petición deberá i"esolver:se: Dentro de los i5 días hábiles
si:=uienie$ a ia re ceDción

Estará somel:ida 8 l:éímino espn ll la resolución d- ias siguientes Deciciones

pe iciones de documentos v de informaciór3 deberán i-esolverse: Dentro de
os diez rInI dias hábiles slguíe:ates a su recepclón $1 en ese lapso no se
i'ia dado respuesta al peticionai"lo, se er1l:enders, para todos los efecl:os
egales, due la respectivo solicil:ud ha sido acepl:ada y, por consigulei"ll:e, la
adm nis ración };'a no oocirá negar ia ent!'ega de dichos documentos a
oet:clonarlo: !! como consecuencia las copias se en5-egarán de11tlo de los
:es l:3, d a$ slguienies

Las pel:lciones mediante las cuales se kiev¿s una pvonsuiÍa a Mcitra Can S.,a.
en :elacíór: con las mai:ellas a su :arya deDeréi] resol\verse: DenÍio de los
eilnta (30) días hábiles sígule!"ates a su recepclón

Las quejas deberán"} resolverse deni:ro d€3 ias quince il'iS) días hábiles
siguíe-f"il:es a su recepción

os reclamos deberan resol 'else dínero (i ios qliince ; ISI alas hábiles
siguientes a su recepclón

l as sugerí leías deberán
siguientes a su recepcion

;ol uer$e denEíc} de lcs aiince ilS) d as hábiles

Paíá2íafü pi'ime! : Cua1ldo KeDconairne! le no fuere oosible resol~.er la
petición en los plazos aquí señaladas, hleti"o Call il;.A. a.cuerdo de {-desi:ruct{..!ración
debe i!"lior!-naí esta cii-cunstatlcla al Interesado a!"lees dei x/encimielaio del término

Avenida Vásquez coho bip 23N-59
PBX: 66C} O1] 0i FAX 653 65 'i0 - rneirocalit@metrocall-gov.co

GD-hít-01-F-3] versión: 1 .{) f:echa: 21/08/20i4 Página i 2 de 26

1=-..-1:ill! tir.io Ne Ca'1 2-'4S26



:.

i' ei='g:i':üú=:;Üg!

R[SOLUCÉólÑ !'jüiyERÜ 912.1 'iO. 252
(Novieí'nbEe 08 de1 202 í )

PDR MEDIO Dg LA CUAL $a ü=ÉqOGÁ LA R8SQLUCIÓ5j NUMERO 9]2.q qü.q$G DEL 24
ABRil OE 203$, Y $= ESTABLECE [:!. REGLAMENTO :NTERNO ?ARA i..A RECEPC:ó$q V €t

TRAiMI'íE DE LáS PETIC$O$qE$, (}U=JAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS. D8NljNC$&$ Y
FE;.!CiTACioNES PRg$eN'"rAÜA$ ANTE {yiETRÜ CALI $.Á ACUERDA Dg

R!:E$TRUC'DURACION

selaiado eí] ia iebf. expresando ios rroií:/os de la deínc'a :/ señalando a ia ':i:ez eí
í)lazo iazonaoie en aue $e íesüi\.fe É o Gara iespuesEa: üe nc ooüi'á ex ;eüei ce
poole cei Inlclain-ieiaie píe:,:ls o

Paíagraío segundo: s Í)elicoíles que irgíesen alo n-:oaalldz:a : u ?C r'::; li !:lí!

C18rviORC$ coll asi.intos i"egidos ipod' normas especiales. se resoiver"á!-: dei"lti'ü In$
g:ernlirlo esi:ípulados poi" las n-iisnlas* en esse caso, la dependen":cia responsable del
trárnil:e, deng:ío de ios quince {1 5) días hábiles sigulenl:es a $u recepclón. ei irán"1li:e

que se le dai-á y ei l:érmino er! el que se!"á SL:rninistfada la !"expuesta

ARI'iCULO y
/'

S.,a.. Aicucído de reesÍí!.ic'ini"; Óni: yi 8 de alündn s ]u jas [ar ya'a !iza

üu"galli a !óí pal'a ei É áímiÉe l11íafr!.o

prücedin)iento i!-!terriü de ias pel:lclones que ie cüffespcrÉda i-esolveí 8 iWei

q7.

ei oven íuricionai'olerlo ae :os seí:i'iclcs a ca go de ia e {load
a Cari'íiíluacíoíi

;eíé eí cíne $e $e!;

PE'f]C]C)ME$ CON EL A?L]CPi'Í"]'ÜG $EWE]qE]

ET,#: g:} .& ACTIV$DAO ü{)MFOR{M= AL
INSTRUCTIVO $C-2-m.ü'i -Í-Ü'i

f( $1 0i:¿ 1l j\B!. E

Recepclonai"
reclamos. q r'F?ir--lf! !f-lnc

D e'Eic:one $ Quej as , iCiOi-]81"iC} b'/0

gidsc!-i4:o a
veniaí1llla Ucünsuil:a .

rei:c! l:acioí"ies ,

canales de aÍei-iciói"i presencial o vl!-Éua
Ieai'no elecí} $'1lco~.

sugerencias y denu!-!oías

Cuando ia iecepció:'! de las pel:iclones sea
verbal y no fuere posible ai:endeí
nn'lediatamenle: se diligencia:"á eí"! el

farnlato ($C-2-P-ü'i-lr-ü2 - Kegisl:ro de
Pe'i:iciünes, Que.ias y declan $ Metí"ü
Gail %.A w.]} en ia oficina de ,4{enc]ón ai

idada!"to v se íaciica:"a eí"! VentanlliaC
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RESOLUCION NUMERO 91;!.110. 252
(Noviembre 08 de1 2021 )

PGK MEDia) DE LA CUAL SE {.)BRAGA LA RE$OLU€;1{)N h]UMERC} 9]2.'1 '1G.'gGa DEL 2Á
.ABRIL DE 2019. Y $E ESTABLECE EL REGLAMENTO giqTERNO PARA i.A RECEPCION \' EL

'iRAn/ÉSTE Dg LA$ ?ET}CiONES, QUEJO-$, RECLAMA:$, $UGEREhÍC!&.$, DENUNCIAS Y
FELáC$TACiQNES PRESENTADAS ANTE METiRC CAL! $.A ACUERDO DE

REE$TÑI.fCTURACiaN

2 Radlcaclóí! y asign cló nú!"nero Funcionario y/o contraílsta
deíadicado indicando feel"!a y adscrito a la Ventailllla

Unica- CICAC

l\iota: Como i"nedida de
2 Í"lflí-in flo Éw4'nn.-lÁn

asignada un numero
ventanllla= úRiru3

respuesta se origina en
cle la Entidad

(;( idol i l r o ae

zi iJalanc. se
CC Seúl [l\f)

cuyo alcance de

ias aependenctas

3 DiQitallzar ei documenl:ü »' remitirla ia la
ofici!"ia de Ai:envió: ai Ciudadano co:]

caplaa los posibles íespaíisables del ¿área

c)]-DeLenLe: de manera IrmedlaEa

Ñecb el doc;ineiiiñ3a6fica u' igíibro
la dependencia coriesoondil3nl:e

:náxin"!o basta el día siguio!"!ie cle su

ecepciónl
Si ia Del:ición no an"!erlia ie$oues a l:éc;-liga

' se oue:ie :Eenaeí :o!'} una !es)iesls lipo

por ser recurren"!te ei] una fnisma tipoicFgía,
da!' respuesta y archivar los sopctrtes
correspondientes, de ío ruont[8íio e viarlo
a la dependencia responsable de dar
expuesta opo:tune deni;"a de ios i:éri'ninos

señalados en ei artícuio 15 de la presiente
esoluclón

n

Funcionario v/o conilatlsta
adscrlto a. ia
Ventanilla Unica- CICAC

4

d

e

Ciudadano
C} fiona

d

e

Ciudadano

P.tendón a

E .4 toni'lár} B

R Cuando se envía la PQR$D 8 ia
dependencia responsable de dar

resouesia y está encuentra que la
olnpel:encla pai"a resoiver ia misma !elcae

en otra deperldencía de la E!"!i:edad. debe
cla!- traslado motivado peor correo

lectrónlco al co!-npetente al t"no$-ne;lto de
a asignación del l:i"áinii:e. lo cuai del)erá
ser registrado Cnel sls ema de Into;"nación
dispuesto oor la elniidad

f:u!"lclonario y/o
adscílto a la Oficina
Al:enclón al Ciudadano

i:uncíon8rio y/o contratista
adscril:a de cada

dependencia para dar
respiesla a ia oe!:sión
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