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2. OBJETIVO

Establecer las orientaciones generales para la actuacion y ejecucibn de asuntos
relacionados con la atencién al ciudadano, a través del fortalecimiento de los diferentes
canales de atencion y el desarrollo de actividades que incrementen confianza y satisfaccién

de la ciudadania en los servicios prestados por la entidad.

3. ALCANCE

El Manual de Atencién al Ciudadano aplica a los funcionarios y contratistas de Metro Cali
S.A., y a todos aquellos responsables de la prestacion del servicio del Sistema Integrado de
Transporte Masivo MIO, que en ejercicio de sus funciones y responsabilidades atienden
directa e indirectamente a la ciudadania.

4, NORMATIVIDAD
= Constituciéon Politica de Colombia 1991, los articulos relacionados con la lucha contra
la corrupcion son: 23, 90, 122, 123, 124, 125, 126, 127, 128, 129, 183, 184, 209 y
270.

= Ley 872 de 2003, se crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en su articulo 3° establece que dicho sistema es complementario

con los Sistemas de Control Interno y de Desarrollo Administrativo.

= Ley estatutaria 1757 de 2015, Por la cual se dictan disposiciones en materia de

promocion y proteccion del derecho a la participacién democrética.

= Ley 850 de 2003, por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.
Crea el marco legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asi como un
procedimiento para la constitucién e inscripcion de grupos de veeduria y principios

rectores.
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= Ley 734 de 2002, por la cual se expide el Cadigo Disciplinario Unico. En dicho codigo
se contemplan como faltas disciplinarias las acciones u o micciones que lleven a
incumplir los deberes del servidor pubico, a la extralimitacién en el ejercicio de sus
derechos y funciones, a cumplir las normas sobre prohibiciones; también se
contemplan el régimen de inhabilidades e incompatibilidades, asi como
impedimentos y conflicto de intereses, sin que haya amparo en causal de exclusion

de responsabilidad de acuerdo con lo establecida en la misma ley.

= Decreto Nacional 943 de 2014, Por medio del cual se adopta el Modelo Estandar de
Control Interno para el Estado Colombiano.

= Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion actos de corrupcion y la

efectividad del control de la gestién publica.

= Ley 1437 de 2011, por el cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y

de lo Contencioso Administrativo.

= Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticiéon y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo.

= Decreto 0019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trAmites innecesarios existentes en la Administracion

Publica.
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= Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la ley 1474
de 2011, en el cual se sefialan de una parte la metodologia para disefiar y hacer
seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano,
y de la otra, los estandares que deben cumplir las entidades publicas para las

oficinas de quejas, sugerencias y reclamos.

e Decreto 2693 de 2012, por el cual se establecen los lineamientos generales de
Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia, se reglamentan
parcialmente las leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones.

o Decreto 2573 de 2014, por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y

se dictan otras disposiciones.

e Contratos de Concesiéon No.1 con Git masivo, concesiéon No. 02 - Blanco y Negro
Masivo S.A., contrato de concesién No 03, E.T.M S.A., concesion No. 04 - Unimetro
S.A. para la prestacion del servicio publico de transporte masivo de pasajeros dentro
del Sistema Integrado de Transporte Masivo de Santiago de Cali, en su clausula 8,
obligaciones del concesionario derivadas de la concesiéon de la operacién de
transporte del sistema, numeral 8.1.18. Y contrato de concesién para el Disefio,
implementacién, integracion, financiacion, puesta en marcha, operacién, vy
mantenimiento del sistema de informacion unificado de respuesta del sistema MIO -

"SIUR" en su clausula 10, obligaciones del concesionario.

o Elliteral H del articulo 11 de Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 indica que todo sujeto
obligado debera publicar en su pagina web oficial, en una seccién particular
identificada con el nombre de Transparencia. “Todo mecanismo de presentacion

directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicién del publico en relaciéon con
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acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado” de manera

proactiva.

e El articulo 52 del Decreto 0103 del 20 de enero del 2015 y en concordancia con lo
establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, “los sujetos
obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los
tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacion publica,
el informe debe discriminar la siguiente informacion minima: (1) El ndmero de
solicitudes recibidas. (2) EI nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra
institucion. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes
en las que se neg6 el acceso a la informacion. El informe sobre solicitudes de acceso
a informacion estara a disposicion del publico en los términos establecidos en el

articulo 4° del presente decreto”.

e El Decreto 1499 de 2017, se establece el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
— MIPG que es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer
seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos,
con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las

necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, en la dimension tercera (3)
“Gestion con valores para el resultado” se incluye la Politica de Servicio al
Ciudadano” cuyo proposito es facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios de la entidad, asi como las politicas de transparencia, acceso
a la informacion publica y lucha contra la corrupcion desarrollada en la dimension

quinta (5) “Informacion y Comunicacion.
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e Resolucién 1.10.134 del 19 de abril de 2013, por la cual se delega la
Responsabilidad de atender requerimientos y Derechos de Peticion elevados ante
Metro Cali S.A.

¢ Resolucién N°.912.110.160 de marzo 24 de 2.019 “Por medio del cual se establece
el reglamento interno para la recepcion y el tramite de las peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias presentadas ante Metro Cali S.A”.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Presidencia por medio de la Direccion Comercial y de Servicio al Cliente de Metro Cali
S.A. es la encargada de velar por la implementacién de este manual; cada director o jefe de
las &reas o procesos al interior de la entidad, o las personas gue ellos deleguen, al igual que
los representantes legales de los concesionarios adscritos al Sistema MIO deben estructurar

las medidas para controlar y realizar el seguimiento a la efectividad de dichas acciones.

La Direccion de Planeacién es la encargada de dar apoyo metodol6gico en la elaboracion
del Manual de Atencion al Ciudadano y los aspectos relacionados al Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -MIPG

El jefe de la Oficina de Control Interno, es el encargado de verificar la implementacién y

cumplimiento del Manual de Atencion al Ciudadano.

6. DEFINICIONES

6.1 AGENTE CONTACT CENTER

Persona encargada de la gestibn de las quejas, reclamos, inquietudes, solicitudes,
denuncias, felicitaciones o informacién solicitada a través de cualquiera de los canales de

atencion disponibles. (Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano de Metro Cali S.A.).
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6.2 CANALES DE ATENCION

Son los diferentes medios formales por los cuales un usuario puede comunicarse con Metro
Cali S.A., para presentar o solicitar informacion acerca de su servicio, resolver inquietudes,
realizar solicitudes, expresar inconformidades o compartir reconocimientos o felicitaciones.

(Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano de Metro Cali S.A.).

6.3 CICAC

Sigla que significa: Centro de informacion, capacitacion y atencion al cliente, son espacios
concebidos para que el usuario resuelva inquietudes a proposito del sistema o presente
peticiones, quejas, reclamaciones, denuncias o sugerencias. (Fuente: Oficina de Atencion al
Ciudadano de Metro Cali S.A.).

6.4 CONTACT CENTER

Oficina centralizada usada con el propésito de recibir y transmitir un amplio volumen de
gestiones sobre quejas, reclamos, inquietudes, solicitudes, felicitaciones y demas, las cuales
se pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales como fax y correo electrénico.

(Fuente: Oficina de Atencién al Ciudadano de Metro Cali S.A.).

6.5 CULTURA MIO

Modelo de gestion Interinstitucional orientado a fortalecer las expresiones concretas de la
Cultura Ciudadana y de la movilidad en Santiago de Cali, el cual busca la modificacién de
actitudes hacia el nuevo transporte a partir de la educacion sobre la utilizacion convencional
y la exploraciéon de nuevos usos y comportamientos del SITM MIO. (Fuente: Oficina de
Cultura y Gestién Social de Metro Cali S.A.).
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6.6 PETICION

Es un derecho que la Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23 ha concedido a los
ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a las autoridades o ante ciertos
particulares y obtener de ellos una pronta solucion regulado por la ley 1755 de 2015.
(Fuente: Constitucion Politica de Colombia en su articulo 23).

6.7 DENUNCIA

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente
irregular en relacion de un hecho o situacion irregular en el comportamiento de un servidor
publico, o la negligencia en el actuar de una autoridad administrativa o en la prestacion del
servicio en desarrollo de las funciones publicas. (Fuente: Decreto 2641 de 2.012.
Estandares para la atencién de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos).

6.8 FELICITACION

Es la manifestacién de agrado expresada por un ciudadano por haber recibido a satisfaccién
un servicio del Sistema Integrado de Transporte Masivo MIO. (Fuente: Oficina de Servicio al
Cliente y Mercadeo de Metro Cali S.A)).

6.9 MIO CABLE

Es el sistema que funciona mediante un cable aéreo para transporte publico de pasajeros de
tipo mono-cable enganchable - desengachable circulante que funciona en un circuito

cerrado continuo.

6.10 OPERADOR

Conductor del SITM — MIO en cualquiera de sus modalidades: Bus articulado, bus padron,
bus complementario o el que a futuro se determine por Metro Cali S.A. (Fuente: Contrato de

Concesion.).
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6.11 OSC

Sigla que significa: Operador de Servicio al Cliente, personal asignado por el Concesionario
gue administra las estaciones y terminales del MIO, con funciones de seguridad y atencion
al cliente. (Fuente: Oficina de Servicio al Cliente y Mercadeo de Metro Cali S.A.).

6.12 PASAJERO

Persona que efectivamente ingresa a uno de los vehiculos de transporte adscritos al SITM —
MIO. (Fuente: Contrato de Concesion.)

6.13 PQRSDF
Son las siglas para Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Denuncias, Felicitacion.

(Fuente: Oficina de Atencién al Ciudadano de Metro Cali S.A.).

6.14 QUEJA

Es La manifestacién de inconformidad, en relacién de un hecho o situacién irregular en el
comportamiento de un colaborador del SITM-MIO (Operador, Asesor de Servicio, Gestor,
Taquillera, Operador de Servicio al Cliente- OSC, Inspector) en la prestacién del servicio en
desarrollo de las funciones publicas. (Fuente: Decreto 2641 de 2.012. Estandares para la

atencion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos).

6.15 RECLAMO
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Es la manifestacion de inconformidad, o en la prestacion de un servicio o la realizacion de
un proceso que se encuentra establecido. (Fuente: Decreto 2641 de 2.012. Estdndares para

la atencién de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos).

6.16 SATISFACCION DEL USUARIO

Es el grado de conformidad del usuario al utilizar los servicios del Sistema Integrado de

Transporte Masivo MIO. (Fuente: Gestionar Servicio al Cliente -Metro Cali S.A.).

6.17 SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece Metro Cali S.A., para que el
usuario obtenga el servicio de manera adecuada y de esta manera garantizar su uso

correcto. (Fuente:

Oficina de Servicio al Cliente y Mercadeo de Metro Cali S.A.).

6.18 SIGEM

Son las siglas de Sistema de Informacion Gerencial de Metro Cali S.A., el cual se compone
de un aplicativo que permite integrar la planeacién, organizacion, direccion y control de una
forma colaborativa entre personas modelos y tecnologias, que interactian entre si,
proporcionando informaciéon oportuna y de calidad para la toma de decisiones. (Fuente:

Direccion de Planeacion de Metro Cali S.A.)

6.19 SITM — MIO
Son las siglas del Sistema Integrado de Transporte Masivo, Masivo Integrado de Occidente,

el cual esta dado por vias, Estaciones y Terminales, patios y talleres, inmuebles y elementos
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que permiten la prestacion eficiente del servicio de transporte masivo, a través de los

vehiculos autorizados por Metro Cali S.A. (Fuente: Contrato de Concesion).

6.20 SUGERENCIA
Es la manifestacion de una propuesta o idea, para mejorar un servicio o la gestion de la
entidad. (Fuente: Decreto 2641 de 2.012. Estandares para la atencion de peticiones, quejas,

sugerencias y reclamos).

6.21 TARJETA TELIGENTE SIN CONTACTO (TISC)

Tarjeta plastica que almacena dinero electrénico el cual permite acceder a los servicios del
transporte de rutas e integracion, ofrecidos por el Sistema MIO. (Fuente: Contrato de

Concesion).

6.22 USUARIO

Persona que, previa adquisicién de la tarjeta o medio de pago autorizado, ingresa y utiliza

los servicios del SITM — MIO. (Fuente: Contrato de Concesién).

7. DESARROLLO

7.1 NORMAS Y POLITICAS DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CIUDADANO
7.1.1. NORMA TECNICA

Para poder garantizar de manera efectiva e integral un servicio al ciudadano con verdadera
calidad, se hace primordial tener en cuenta el Sistema de Gestién creado en el articulo 133
de la Ley 1753 de 2015, que en esta materia brinda una orientacion mas clara y detallada,

asi:
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El Sistema de Gestion, integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la
Calidad, es el conjunto de entidades y organismos del Estado, politicas, nhormas, recursos e
informacioén, cuyo objeto es dirigir la gestion puablica al mejor desempefio institucional y a la
consecucion de resultados para la satisfaccion de las necesidades y el goce efectivo de los

derechos de los ciudadanos en el marco de la legalidad y la integridad.

El Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestién - MIPG, versién 2, establecido mediante el
Decreto 1499 de 2017 emitido por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica,
resulta de la integracion del Sistema de Gestion y el Sistema de Control Interno. Dicho
modelo esta compuesto por 7 dimensiones y 17 politicas, las cuales deben ser
implementadas por las entidades del orden nacional y territorial y su monitoreo se realiza a

través del Formulario Unico de Avances en la Gestion-FURAG de manera periodica.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG que es un marco de referencia para
dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y
organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo
y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el

servicio.

Asi mismo el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG, en la dimension tercera (3)
“Gestion con valores para el resultado” se incluye la Politica de Servicio al Ciudadano” cuyo
propésito es facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de
la entidad, asi como las politicas de transparencia, acceso a la informacién publica y lucha

contra la corrupcion desarrollada en la dimensién quinta (5) “Informacion y Comunicacion

7.1.2. POLITICA DE CALIDAD

Por calidad se entiende que un producto o un servicio contienen las mejores cualidades y

caracteristicas frente a los mismos productos o servicios ofrecidos por otras entidades que
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hacen la competencia. Esta calificacion la concede el Ciudadano, quien fija las diferencias y
atributos al tener diferentes alternativas para establecer aquello que hace distinto un

producto o servicio de otros de similares condiciones.

La calidad es aquello que se considera que tiene las mejores condiciones, con los mas
grandes atributos posibles; atendiendo y superando las expectativas que tiene el ciudadano.

La calidad y satisfaccion de las necesidades de movilizacion de los usuarios, en forma
oportuna, segura y confiable, hacen parte de los compromisos de Metro Cali S. A. , asi
como lo establece la Politica de Gestion Integral, cumpliendo para ello con las leyes y
normas vigentes, mediante el mejoramiento continuo de sus procesos y una operacion
eficiente, eficaz y efectiva que de esta manera brinde soluciones de movilizacién, con
responsabilidad social y ambiental; en procura de ser reconocida como lider de los sistemas

integrados de transporte masivo a nivel nacional.

No obstante, Metro Cali garantiza la proteccién de todos los derechos humanos en el marco
internacional de derechos humanos junto al derecho internacional humanitario ya que el
Estado de Derecho como mecanismo de aplicacion de los derechos humanos, exige que los
procesos juridicos, las instituciones y las normas sustantivas sean compatibles con las
normas de los derechos humanos incluidos los principios basicos de igualdad ante la ley,

rendicion de cuentas ante la ley y equidad ante la proteccion y reclamacion de los derechos.

Los Estados asumen las obligaciones y los deberes, en virtud del derecho internacional, de
respetar, proteger y realizar los derechos humanos. “La obligacion de respetarlos significa
gue los Estados deben abstenerse de interferir en el disfrute de los derechos humanos, o de
limitarlos. La obligacion de protegerlos exige que los Estados impidan los abusos de los

derechos humanos contra individuos y grupos. La obligacion de realizarlos significa que los
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Estados deben adoptar medidas positivas para facilitar el disfrute de los derechos humanos

basicos.”

Oficina del Alto Comisionado -Naciones Unidas — Derechos Humanos

7.2 . CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

El Servicio Integrado de Transporte Masivo (SITM) MIO, ha dispuesto los siguientes

canales, lugares y horarios para que los ciudadanos puedan ejercer sus derechos:

CANALES DE ATENCION

Ventanilla
Unica Metro
Cali

A través de esta ventanilla se recibe correspondencia externa de: ciudadanos,
entidades publicas y privadas. El horario de atencién es de lunes a viernes de 8:00 a.m.
a12:00 myde 1:30 p.m. a 5:00 p.m.

CICAC

Centro de Informacién, Capacitacién y Atencion al Cliente, son espacios concebidos
para que el usuario resuelva inquietudes a propdésito del sistema o presente peticiones,
guejas, reclamaciones o sugerencias. En cualquiera de los tres centros de informacion
cada usuario puede personalizar su tarjeta inteligente para tener acceso completo a

todos los servicios del sistema de transporte masivo.

Los CICAC se encuentran ubicados en la Terminal Intermedia de Cafiaveralejo (Calle
5ta con Carrera 51), Terminal Andrés Sanin (Calle 73 con Carrera 19), Terminal Calipso
(Calle 70 con Carrera 28), y en Metro Cali S.A. (Avenida Vasquez Cobo # 23N - 59).

Horarios de atencion:

e Terminal Andrés Sanin: En horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
p.m.yde 2:00 p.m. a 6:00 p.m.,

e Terminal intermedia Cafiaveralejo: En horario de lunes a sdbado de 6:00 a.m.
a 8:00 p.m. jornada continua.

e Terminal Calipso: en horario de lunes a sabado de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. y de
2:00 p.m. a 6:00 p.m.
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CANALES DE ATENCION

e Terminal Menga: en horario de lunes a sdbado de 8:00 a.m. a 12:00 p.m. y de
2:00 p.m. a 6:00 p.m.

e CICAC ubicado en Metro Cali: En horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a
12:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Contact
Center

Es un punto de contacto centralizado que construye y conduce relaciones con quienes
dia a dia utlizan el sistema; este canal se utliza para que el usuario solicite
informacion, presente inquietudes, solicitudes, peticiones y mensajes de
reconocimientos, mediante diferentes canales de comunicacion (linea telefénica y virtual
correo electronico y FAX). La linea telefonica de atencion del "Contact Center", el
6204040, es un canal Unico que dispone el usuario para comunicarse desde su teléfono
fijo o celular para ser atendido por personal calificado y dispuesto a brindarle asesoria

en sus inquietudes.

Actualmente, el servicio tiene un horario personalizado de lunes a sabado de 5:00 a.m.
a 11:00 p.m. y a partir de las 11:01 p.m. y hasta las 4:59 a.m., un sistema automéatico

entregara informacion puntual del sistema a quienes asi lo requieran.

Domingos y festivos de 6:00 a.m. a 10:00 p.m. y a partir de las 10:01 p.m. y hasta las
4:59 a.m. de dia habil o hasta las 5:59 a.m. en dia festivo, un sistema automatico

entregara informacion puntual del sistema a quienes asi lo requieran.

Correos

Electrénicos

A través de la direccién electrénica servicioalusuario@mio.com.co. El usuario podra

escribir su solicitud formal y estara disponible las 24 horas del dia.

MIO APP

A través de MIO APP, los usuarios podran encontrar toda la informacién concerniente al
SITM-MIO, programacion de viajes, rutas, los cambios en el PSO (Plan de Servicios
Operacionales del SITM-MIO), puntos de recarga, consulta tu saldo, formulario para

solicitudes de PQRSF e informacion de interés general.
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CANALES DE ATENCION
En las paginas Web www.mio.com.co y www.metrocali.gov.co los usuarios podran
. encontrar toda la informacién concerniente al SITM-MIO, programacion de viajes, rutas,
Sitio Web

los cambios en el PSO (Plan de Servicios Operacionales del SITM-MIO) e informacion

de interés general.

Por otro lado, a través de las redes sociales Facebook (Metrocali MIO), Twitter (@Metrocali),
Instagram (metrocali_mio) y YouTube (Metrocali MIO); los usuarios encontraran informacion

actualizada sobre el estado actual de la operacion y cambios en rutas y servicios.

De igual manera, Metro Cali cuenta con los asesores de servicio (Facilitadores), personas
adscritas a Metro Cali directa o indirectamente que se encuentra ubicadas en las estaciones
y terminales del SITM-MIO y tienen como actividad principal acercar a los usuarios al
conocimiento y comprension de la operaciéon del Sistema, fomentar la convivencia y

promover practicas de Cultura ciudadana.

7.3. ATENCION AL CIUDADANO CON CALIDAD

7.3.1 BENEFICIOS DE UNA BUENA ATENCION CON CALIDAD

Los beneficios de garantizar una buena atencion con calidad en el servicio que se ofrece a
la ciudadania son:
v' Comprension de las verdaderas necesidades y las expectativas de la ciudadania.

v' Aseguramiento que los objetivos de la entidad que estan vinculados con las
necesidades y expectativas del ciudadano.

v" Incremento de los niveles de satisfaccion de los usuarios.
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v Aumento de la credibilidad y confianza ciudadana, obtenidas mediante respuestas
rapidas y flexibles a sus necesidades.

v" Mayor participaciéon y vinculacion activa de la ciudadania en la solucién de sus
propias necesidades

7.3.2 ATRIBUTOS DE UN BUEN SERVICIO

Con el propésito de tener una relacién eficiente y de calidad con los ciudadanos, el personal
vinculado al Sistema Integrado de Transporte Masivo MIO, tendran siempre presente los

siguientes atributos de servicio:

ATRIBUTOS DE SERVICIO

Amable Que la atencién suministrada a los ciudadanos sobre los servicio del MIO sea
respetuosa, gentil y honesta, dandoles la importancia que se merecen y teniendo
una especial consideracion con la situacion por la que acuden a la entidad.

Confiable Que provenga de personas que generen seguridad en los ciudadanos (as), que la
informacién que se entrega conste en documentos cuya vigencia no esté en
discusion y no haya sido suministrada con reservas, dubitaciones o salvedades.

Digno Que la atencion al ciudadano (a) sea acorde con la condicion humana, cualquiera
gue sea su posicién, directivo de entidad, servidor publico de nivel asesor,
profesional, asistencial, técnico.

Efectivo Que el servicio responda a las necesidades y solicitudes de los ciudadanos (as),
siempre que éstas se enmarquen dentro de las normas y principios que rigen
nuestro accionar como servidores publicos.

Oportuno Que el servicio sea agil y se preste en el tiempo establecido y en el momento
requerido.

7.3.3. CONSIDERACIONES GENERALES PARA UN BUEN SERVICIO
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Un buen servicio debe tener en cuenta lo siguiente:

v Portar el carné institucional en un lugar visible.
v" Dar un trato amable, respetuoso y digno a todos los ciudadanos

v' Dar un trato preferencial a los ciudadanos que, por su condiciéon de edad, salud,
situaciones especiales o discapacidad, asi lo requieran.

v Ser claros en los limites y competencias de la entidad.

v" Hacer del lugar de trabajo, un sitio agradable y ordenado.

v Utilizar un lenguaje sencillo. Los términos técnicos, las abreviaturas y siglas, son de
dificil comprensién para el comun de las personas externas a la entidad.

v' Informar, orientar, resolver y aclarar las solicitudes del usuario, con respeto y de
conformidad en lo establecido por la ley.

v Evitar enviarlo a otras areas. Si es inevitable, ponerlo en contacto con la persona que
pueda atender su caso y verificar que sea atendido.

v' Explicar a al ciudadano las diferentes formas de comunicarse e interactuar con la
entidad.

v" No provocar o sostener discusiones con el usuario. Mantener una excelente actitud
de servicio.

v" No discutir con compafieros de trabajo frente a un usuario. Resolver las diferencias
en privado.
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7.4 PROTOCOLOS DE ATENCION

Metro Cali S.A. en su compromiso de generar estrategias para mejorar el servicio a los
ciudadanos, promueve al interior del SITM-MIO la adopcién de protocolos de atencion, los
cuales han establecido criterios homogéneos de pautas a aplicar en el momento de atender
y brindar informacion, ya sea de manera personal o través de cualquiera de los canales de
atencion, garantizando con ello la calidad en la prestacion del servicio, efectividad de la

informacion y satisfaccion de nuestros usuarios.

De este modo se busca brindar a la ciudadania un trato amable y respetuoso con altos

estandares de servicio.

7.4.1 PROTOCOLOS DE ATENCION PERSONALIZADA

El contacto personal directo con los usuarios es la carta de presentacion del Sistema
Integrado de Transporte Masivo MIO, de este primer contacto depende la imagen que los

usuarios se hacen del Sistemay de la calidad del servicio.

Para brindar una experiencia positiva a los usuarios, se debe seguir las siguientes

indicaciones:

e Portar el carné en un lugar visible (hace parte de la construccién de confianza y

fortalecimiento de vinculos con los ciudadanos)

e Hacer contacto visual con el usuario desde el momento en que se acerque (hace
parte de la construccion de confianza y fortalecimiento de vinculos con los

ciudadanos).
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e Saludar a los usuarios de inmediato, de forma amable y sin esperar que sean ellos
(as) que saluden primero, asi: “Buenos dias / Buenas tardes / Buena noches, ¢En

qué le puedo servir?”

e Brindar una sonrisa amable y espontanea.

e Dar al usuario una atencién completa y exclusiva durante el tiempo del contacto con

un trato cordial, espontaneo, cortés y agil.

o Resolver la solicitud de inmediato, siempre que se pueda, de lo contrario, ubicar la

persona competente que lo puede hacer.

¢ De no poder resolver de manera inmediata la peticién, deberd informar al ciudadano
cuanto tiempo se demora la solucion de su necesidad, y si no se puede prestar el
servicio, explicar las razones e indicar a donde debe dirigirse.

e Explicar al ciudadano los pasos que debe seguir, segun el tipo de solicitud.

e Una vez finalizado el servicio, preguntar si es necesario una ayuda adicional, asi:

¢,Puedo ayudarlo(a) en algo mas sefior(a/ita)?

e Al terminar de atender al ciudadano despedirse siempre y decir: “Con mucho gusto,

estamos para servirle que tenga un buen dia/tarde/noche” con una sonrisa amable.

De igual manera y complementando lo anterior mientras se atienda se debe evitar lo

siguiente:
v Masticar chicle o comer (considerado una sefial de mala educacion).
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v Tutear al interlocutor.

v’ Utilizar apelativos como, gorda, amor, papi, etc.
v Contestar o utilizar el celular.

v' Hablar de forma muy rapida o muy lenta.

v’ Utilizar un lenguaje desconocido para el cliente.

v' Dejarnos influir por el estado de animo del cliente

7.4.1.1. PROTOCOLO DE ATENCION A PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD
El SITM-MIO es incluyente con el adulto mayor, mujeres en estado de embarazo y personas
con discapacidad. En Cali habitan personas con discapacidad Fisica, Psiquica y Sensorial
gue requieren nuestra atencion.
Las personas con discapacidad son personas como cualquier otra, lo esencial es actuar con
naturalidad. Entender que una persona presenta una discapacidad, con las limitaciones que
ésta conlleva. por lo tanto, se deben seguir las siguientes recomendaciones:
Recomendaciones generales

v" No mirarla con burla 0 asombro y prestarle nuestra ayuda.

v" Asociemos la discapacidad a la necesidad de dependencia de otros.

v' Siempre consultar si necesita 0 no ayuda.
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v

En caso afirmativo, decirle en ¢ qué le puedo ayudar?

Evite las siguientes actitudes:

Proteccion excesiva: Las personas con discapacidad no necesitan que estemos encima de

ellas.

Lastima: Las personas con discapacidad desean vivir en situaciones normales.

Miedo o rechazo. Esta es una de las partes mas dificiles. A menudo no sabemos cémo tratar

a una persona con dificultades para hablar, con limitacion cognitiva o enfermedades

mentales.

Recomendaciones para abordar a una persona con movilidad reducida:

v

En compafiia de una persona que camina despacio y/o utiliza muletas, procurar

ajustar nuestro paso al suyo.

Igualmente se procedera con una persona adulta mayor.

Evitar el contacto fisico mientras se esta desplazando.

Realizar el acompafiamiento a esta persona hasta el sitio de atencién médica y/o su

residencia.

Si esta persona con discapacidad usa proétesis, no fijar su mirada en ella.

Para pasar un obstaculo ya sean; gradas, rampa inclinar la silla hacia atras y bajarla

por sus ruedas traseras de espaldas.
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Como tratar a una persona con discapacidad visual o ceguera:

v Primero saludarlo e identificarse.

v' Ofrecerle la ayuda correspondiente.

v Describirle el lugar exacto y entorno donde se encuentra.

v" Muy sutilmente ofrecerle el brazo y no tomar el suyo directamente.

v' Caminar al lado o ligeramente adelante.

v Utilizar términos de orientacién tales como: izquierda, derecha, adelante, atras, subir,

bajar entre otros.

v" No dejarlo solo sin advertirselo antes.

7.4.2 PROTOCOLOS DE ATENCION TELEFONICA

7.4.2.1 SALUDO TELEFONICO INSTITUCIONAL

CARGOS / AREAS SALUDO INSTITUCIONAL

Recepcionista/PBX Metro Cali, buenos dias (tardes) le habla... ;En qué puedo
ayudarle?

Secretarias de todas las Oficina (dependencia), buenos dias (tardes) le habla... ;En qué
dependencias puedo ayudarle?

Funcionarios de las Oficina (dependencia)/ Direccion, buenos dias (tardes) le
diferentes oficinas; habla...  En qué puedo ayudarle?
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dependencias y
direcciones

7.4.2.2 LLAMADAS ENTRANTES

Los funcionarios publicos y contratistas de Metro Cali S.A. deben seguir las siguientes

recomendaciones para las llamadas entrantes:

v" No dejar timbrar el teléfono mas de tres veces.

v' Brindar una entonacion amable.

v" Responder inmediatamente después de haber levantado el auricular del teléfono. No
hacer esperar a nuestro interlocutor.

v" No utilizar términos de familiaridad o confianza con el interlocutor como mi amor,
nenita, gordo, mi vida, entre otras, las cuales son sefiales de mala educacion. Utilizar
los términos sefior, sefiora.

v' Tratar de usted a todas las personas. El interlocutor indicara si lo puede tutear.

v Hablar claro con tono y velocidad regulado (ni muy alto, ni muy bajo, ni muy rapido, ni
muy lento).

v' Mantener al alcance de la mano papel y lapiz, para tomar nota.
v' Ser paciente. No pierda la compostura si recibe muchas llamadas.

v" No diga “no sé”, “no me compete”, “llame después”. Si no conoce la informacion,
trasladar la llamada a la persona competente.
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v' Tener precauciéon al momento de negar a alguna persona. No preguntar "de parte de
quien” para luego informar que no esta. Lo adecuado es decir "permitame comprobar
si se encuentra... ¢ de parte de quién?”

v' Tomar los datos y el mensaje de quien llama, cuando la persona solicitada no esté.

v La conversacién debe ser breve. Recordar que quien llama, es quien debe
terminarla.

v" En caso de tener que terminar la llamada, explicar la razén con amabilidad.

v' Colgar suavemente el auricular.

7.4.2.3 LLAMADAS SALIENTES

Los funcionarios publicos y contratistas de Metro Cali S.A. deben seguir las siguientes

recomendaciones para las llamadas institucionales salientes:

v" Preguntar por la persona que llama en forma educada, anteponer el tratamiento que

corresponda: sefior (a-ita), doctor, ingeniero, etc.

v" No usar términos de familiaridad o intimidad con el interlocutor como gorda, mi amor,
nena, entre otros.

v' Hablar con un tono de voz adecuado y de forma clara.

v ldentificarse dando el nombre, cargo o funcibn y nombre de la Oficina o
Dependencia. Lo mismo puede pedir a la otra parte, cuando la otra persona que
contesta no es el interlocutor solicitado. Ejemplo: Buenos dias, le habla..., jefe de la

Oficina de... de Metro Cali... Lo llamo para...
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v Aunque sea amigo de la persona a quien se llama, preguntar por ella de forma
educada, sin utilizar el alias o0 apodo. El trato amistoso se puede emplear cuando ya

se esté hablando con esa persona.

v Ofrecer disculpas en caso de equivocarse. No cuelgue el teléfono sin decir nada.

v' Sillama por medio de una secretaria, no hagas esperar mucho tiempo al interlocutor.

v' Silallamada llega a un contestador automatico, dejare un mensaje breve.

v" Recordar siempre las palabras de cortesia: por favor y gracias.

7.4.2.4 PROTOCOLOS DE ATENCION TELEFONICA CONTACT CENTER

Los Agentes del Contact Center seguiranlas siguientes recomendaciones que seran
aplicadas a todas las llamadas que ingresen a la Linea de Atencién al Usuario: 6204040.

= Saludo de bienvenida

Agente Contact Center: Bienvenido al Sistema Integrado de Transporte Masivo MIO, le

habla [decir el nombre de quien habla] ¢ con quién tengo el gusto de hablar?
= Verificacién y atencién

Agente Contact Center: Sefior/a [indicar el nombre de la sefior/a], ¢en qué le puedo

colaborar?

Agente Contact Center: Sefor/a [indicar el nombre de la sefior/a], es tan amable me indica

su documento de identidad.
= Guion de despedida
La impresion o copia sin el sello de copia controlada es un documento no controlado y es

responsabilidad del lider verificar la vigencia de la version”.
GD-M-01-F-01 Version: 1.0 Fecha: 30-09-2013 Pagina 26 de 41




/ Caddigo: SC-M-01
7

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO Version: 4.0

metrocali Fecha:21/11/2019

Agente Contact Center: [indicar el nombre de la sefor/a], ¢ le puedo colaborar en algo mas?

Agente Contact Center: Recuerde que hablo con [indicar el hombre de la sefor/a], del
Sistema Integrado de Transporte Masivo MIO, que tenga un buen dia (tarde o noche segun
corresponda).

7.4.3 PROTOCOLOS DE ATENCION VIRTUAL

7.43.1 CORREO ELECTRONICO CORPORATIVO

Para el uso adecuado del correo electronico institucional. Se deben seguir estas
recomendaciones:

v" Todo correo debe llevar descripcién del asunto.

v' El fondo de los correos debe ser de color blanco, sin fondos llamativos o decorativos.
Estos no corresponden a la identidad corporativa y aumentan el peso de los correos.

v Escribir el correo equivalente a una carta normal con un saludo cordial, un cuerpo y
una despedida.

v/ Utilizar la firma corporativa, como se aprecia en la Figura 1: “Modelo de firma
corporativa”

Avenida Vasquez Cobo # 23n-59
Tel.: (2) 660 00 01 ext. 147

metrocali Cel.: Opcional

PEDRO PEREZ GOMEZ DIAZ
/ Contratista - Direccion Comercial y Servicio al Cliente
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Figura 1. Modelo de firma corporativa

v' Escribir el texto s6lo en mayuscula inicial. No utilizar mayuscula sostenida bajo
ninguna circunstancia. Usar palabras en mayuscula suele ser considerado como un
GRITO.

v" Redactar de forma correcta y educada los correos, sobre todo cuando se dirigen a
empresas o instituciones.

v Escribir mensajes y parrafos cortos y concretos.

v' Ser cuidadoso en lo que escribe acerca de otras personas. El correo electrénico se
reenvia facilmente.

v' Ser cuidadoso con el sarcasmo y el humor. Sin comunicaciones cara a cara, el chiste
puede verse como una critica.

v' Tener en cuenta la cadena de jerarquia de la entidad al enviar un correo. No lo envie
a un superior, si antes debe ser conocido por un funcionario de un menor nivel
jerarquico.

v' Enviar copias de los correos electrénicos sélo cuando sea necesario.
v Evitar enviar correos con copia oculta.

v No enviar mensajes "cadena" por Internet. Esto facilita la captura de correos
electrénicos por parte de terceros para fines comerciales o de otra indole.

v" No imprimir correos cuando sea innecesario hacerlo.

v' Entrecomilla toda cita, referencias y fuentes. Respeta todo acuerdo de derechos

reservados y de licencia.
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7.4.4 PROTOCOLOS DE ATENCION VIRTUAL CONTACT CENTER

Son las recomendaciones y pautas a seguir por los Agentes del Contact Center al momento
de atender a las personas que hagan uso del sistema de atencion virtual de la pagina Web

www.metrocali.qgov.co, portal Web www.mio.com.co, correo servicioalusuario@mio.com.co,

MIO APP y servicio de Fax a través de la linea de atencién al usuario 6204040.

7.4.4.1 ETAPAS DEL PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

= Anélisis y clasificacion

El agente del Contact Center realizara el analisis correspondiente con el fin de clasificar e

identificar la jerarquia a la cual corresponda el comunicado recibido a través del canal.

= Verificacién de informacion y datos

El agente verificara que la informacién y datos suministrados por el usuario a través de su
comunicado sean suficientes, o si no, procederd a solicitarle por el mismo medio la
ampliacion de la PQRS y datos requeridos. Este protocolo aplica para atencion por Fax solo

si el usuario suministra un correo electrénico al cual generar dicha solicitud.

= Plantilla Parametrizada
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Respetado Sr.(a) Nombre(s) y Apellido(s)

Reciba un cordial saludo

Informamos que hemos recibido su comunicado, el cual es muy importante para nosotros,
ya que nos ayuda a continuar mejorado para ofrecer una atencién y un servicio con calidad.
En atencién a su peticion, radicada a través de nuestros canales de atencién, amablemente
le indicamos que el area competente atendié su requerimiento en los siguientes términos:

(COLOCAR AQUI LA SOLUCION)

Cualquier inquietud o comentario adicional no dude en comunicarse con nosotros cuando lo
requiera a través de nuestros canales de atencion:

Linea de atencién al usuario: 6204040
Correo Electrénico: Servicioalusuario@mio.com.co

De manera personal en los CICAC (Centro de Informacién, Capacitacion y Atencion al
Cliente, ubicados asi:

e Zonanorte

e Oficinas Metro Cali S.A.: Avenida Vasquez Cobo No 23N-59.
Horario de atencion: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.
e Terminal Menga.
Horario de atencion: lunes a sdbado de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.
y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

e Zona Sur
e Terminal Intermedia Cafiaveralejo: Calle 5 entre carrera 50 y 52.

Horario de atencion: lunes a sdbado de 6:00 a.m. a 8:00 p.m.

Zona Oriente
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e Terminal Andrés Sanin: Calle 73 con Carreral9.

Horario de atencion: lunes a sabado de 8:00 a.m. a 12:00 m. y 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

e Terminal Calipso: Calle 36 entre carrera 28D y 29.
Horario de atencion: lunes a sabado de 8:00 a.m. a 12:00 m. y 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

Adicionalmente le informamos que a través de nuestro portal web: www.mio.com.co, usted
encontrard toda la informacién del SITM-MIO relacionada con servicios y novedades en la
operacion del MIO, asi como informacion de interés general.

Por ultimo, queremos invitarlo a descargar y utilizar la aplicacion moévil: MIO APP, para
celulares inteligentes, la cual podra adquirir de manera gratuita en las principales
plataformas de distribucion digital de aplicaciones méviles: Play Store y App Store. Con esta
aplicacion podra consultar en tiempo real donde se encuentra la ruta de su eleccién, asi
como la mejor opcién de viaje para llegar a su destino.

Siganos a través de nuestras redes sociales: Facebook (Metrocali MIO), Twitter
(@Metrocali) y Youtube (Metrocali) aqui usted encontrara informacién actualizada sobre los
cambios en rutas y servicios

Gracias por Utilizar el Sistema de Atencion Virtual del SITM - MIO
Atentamente,

CONTACT CENTER SITM MIO

= Envié de respuesta momentanea o definitiva

Una vez tomados en cuenta y llevados a cabo los tres primeros protocolos, el agente
procederd a hacer envio de la respuesta momentanea o definitiva, segun sea el caso, a
través del correo o aplicativo designado para dicho fin; es de anotar que en esta respuesta

el agente debera suministrar el nimero de ticket que se generd a raiz de la gestion realizada
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y de igual modo y de ser necesario, el tiempo de respuesta correspondiente a la PQRS

recibida.

7.45 PROTOCOLO DE ATENCION A USUARIOS MIO CABLE AUXILIARES DE
EMBARQUE Y DESEMBARQUE

e Saludo de bienvenida

Buenos dias, buenas tardes o buenas noches (dependiendo el horario). Bienvenidos
al MIO Cable.

e Despedida

Esta es la estacion XXXX donde inicia el recorrido les deseamos un feliz viaje, los
invitamos a que por favor se organicen equitativamente para evitar un desnivel en la
cabina.

7.4.6 PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE SITUACIONES ESPECIALES

7.4.6.1 ATENCION DE CIUDADANOS IMPACIENTES O MOLESTOS

En las relaciones de atencion a la ciudadania se pueden presentar situaciones de dificil
manejo. En esos casos, es preciso tener en cuenta, permitir al usuario hablar de sus

emociones y su malestar, escuchar atentamente.

v' Permitir que la persona termine de manifestar su incomodidad por completo. No

interrumpir.

v" No decir que se calme o que espere.
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Ofrecer disculpas al ciudadano e indicar que se le va a colaborar.

Tomar los datos y verifica la informacién con el ciudadano.

Analizar la posibilidad de solucién, pero no comprometerse con algo que no se pueda
efectuar al 100%.

Si la situacion se torna agresiva o violenta, mantener la calma con firmeza sin perder

el respeto entre las partes.

Si se presenta una situacion que pueda perturbar el ambiente en el que se
encuentran otras personas, es prudente trasladar al usuario en conflicto a un lugar
privado hasta resolver la situacion.

Si es estrictamente necesario, direccione el tema a un superior que pueda resolver el

asunto.

7.4.6.2 USUARIO EN ESTADO DE EMBRIAGUEZ O BAJO EL EFECTO DE

SUSTANCIAS ILEGALES

Si se presenta un usuario en estado de embriaguez o bajo el efecto de sustancias ilegales,

solicitar ayuda al personal de seguridad para su retiro de la entidad, sin recurrir a acciones

violentas. (Ver Manual de Convivencia).

7.5 ADMINISTRACION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

7.5.1 RECEPCION DE PQRS

El trdmite para la recepcidon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

contempla los siguientes aspectos:
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= Presentacion
Toda persona tiene el derecho a presentar peticiones respetuosas a Metro Cali S.A.,
en forma verbal o escrita, por motivos de interés general o particular, y, a obtener

pronta resolucion. El ejercicio del derecho de peticion no es necesario invocarlo.

Es importante mencionar que el ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede
realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado.

= Peticiones, Quejas, Reclamaciones, Sugerencias o Felicitaciones Verbales
Se formulan directamente por la persona en el momento de la atencién
personalizada, o telefénica brindada y de ser posible se resuelven de manera

inmediata en la misma forma que se presentaron.

Ahora, cuando no fuere posible atender inmediatamente se levantara un soporte por
escrito en la cual se dejara constancia de la fecha, y se respondera dentro de los

términos contemplados para cada clase de peticion.

Por otro lado, cuando la peticién, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion verbal sea
formulada a un funcionario que no tiene la competencia para resolverla, este debera
remitir al interesado en forma inmediata, a la dependencia que deba conocer del
asunto para que el funcionario competente atienda la peticion verbal y de respuesta

de la misma.

= Peticiones Quejas, Reclamaciones, Sugerencias o Felicitaciones escritas
Son las recibidas en Metro Cali S.A., y deben radicarse en la ventanilla Unica de la
entidad o en los CICAC, por medio escrito, bien sea mediante la radicacion de un
documento fisico de forma directa o por intermedio de apoderado o representante,

virtual o a través de correo electrénico.
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Las peticiones, quejas, reclamaciones, sugerencias o felicitaciones escritas deben
ser remitidas, recibidas y radicadas en la ventanilla Unica de Metro Cali S.A. y en los
CICAC.

= Requisitos de las Peticiones, Quejas, Reclamaciones, Sugerencias o
felicitaciones escritas
Las peticiones, quejas, reclamaciones, sugerencias o felicitaciones deberan
contener:

» La designacion de la autoridad, dependencia o funcionario a quien se dirige.

» Nombres y apellidos completos del solicitante o de su representante y/o apoderado,
con indicacion del documento de la identidad, la direccion donde se recibira la
correspondencia namero telefénico, o direccion electrénica.

> El objeto o motivo de la peticion.

» Las razones en que fundamenta su peticion.

» Larelacién de documentos que acompafia a su peticion si hay lugar a ello.

» La firma del peticionario su representante o apoderado salvo que se presenten por

correo electronico.

Cuando en la formulacién de la peticion, queja, reclamacién, sugerencia o felicitacion se

actle por medio de apoderado, este debera adjuntar el poder respectivo.

Metro Cali S.A. a través del funcionario asignado para el desarrollo de esta funcion, tiene la
obligacion de revisar integralmente la peticion, y en ningln caso desestimara por falta de
documentos o requisitos que no se encuentran dentro del &mbito juridico vigente y que no

sean necesarios parar resolverla.

= Peticiones quejas, reclamaciones, sugerencias o felicitaciones incompletas: En

cumplimiento del principio de eficacia, cuando la peticion ya radicada esta incompleta
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7.5.2

pero la actuacion puede continuar sin oponerse a la Ley, el funcionario encargado
para contestar, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la
fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes. A
partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes

requeridos comenzara a correr el término para resolver la peticion.

Atencién diferencial: En la atencién de infantes, personas con algun tipo de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica, se

estableceran mecanismos de atencién preferencial.

Las peticiones presentadas por niflos(as) y adolescentes en asuntos que se
relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su proteccion especial,

tienen prelacién legal de turno.

HORARIOS Y PUNTOS DE ATENCION DE PQRSFD

Estas peticiones, reclamaciones, sugerencias, felicitaciones escritas o verbales se
recibirdn en dias laborales en el horario de atencién al publico en la ventanilla Gnica
de Metro Cali de 8.00 a.m. a 12:00 m y de 2:00 p.m. a 5:00 p.m. (Av. Vasquez Cobo
# 23N - 59).

Los CICAC se encuentran ubicados en: la Terminal Intermedia de Cafiaveralejo
(Calle 5ta con 51), Terminal Andrés Sanin (Calle 75 Carrera 19), Terminal Calipso
(Calle 70 con Carrera 28), Terminal Menga (Av. 3N, Cl 70N) y en Metro Cali S.A. (Av.
Vasquez Cobo # 23N - 59).

7.5.3. TERMINOS DE ATENCION DE PQRS

Termino para resolver las distintas modalidades de peticiones, reclamaciones,

sugerencias o felicitaciones:
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Las peticiones, reclamaciones, sugerencias o felicitaciones que se presenten en

Metro Cali S.A, se resolveran dentro de los siguientes términos:

v Para cualquier peticién: Dentro de los 15 dias siguientes a la recepcion.
v Peticion de documentos: Dentro de los diez (10) dias siguientes a su

recepcion.

Si en ese lapso no se ha dado respuesta al Peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracién ya no podra, negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta en relacién con las materias a su

cargo: Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefialados, se
debera informar de inmediato al interesado, antes del vencimiento de los términos antes
sefalados, expresando los motivos y sefialando a la vez el plazo razonable en que se

resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Y cuando se desconozcan los datos del destinatario, la citacion para la notificacién personal
se publicara en la pagina electrénica o en un lugar de acceso al publico de la respectiva
entidad por el termino de cinco (5) dias habiles. Si al cabo de este término no se pudo
realizar, se hara la notificacién por aviso, el cual debera contener la copia integra del acto
administrativo que debera publicarse en la pagina electrénica o en un lugar de acceso al
publico de Metro Cali S.A., por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la

notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

7.6 COMUNICACION Y SATISFACCION FINAL
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La prioridad de Metro Cali S.A. y el SITM MIO es la satisfaccién final del usuario, por ello
cuenta con una serie de herramientas y canales de comunicacion con los cuales se informa
al, sobre la operacion del sistema, practicas de cultura ciudadana y civismo, ademas de
hechos de gran relevancia.

Los recursos utilizados, sus métricas, procesos y procedimientos se encuentran registrados

en el SIGEM como parte del proceso Gestionar Comunicaciones.

7.6.1 COMUNICACION CON EL CIUDADANO

Metro Cali S.A. en busca de una comunicacion guiada por principios de transparencia y
respeto, a través de la Oficina de Comunicaciones y correspondiendo al derecho que tiene
cada ciudadano a informarse, tiene dentro de su manual de comunicaciones diferentes
acciones comunicacionales para informar al ciudadano sobre la gestion de la entidad y el
SITM MIO.

En ese sentido, se propician espacios de comunicacion con la comunidad en general,
medios de comunicacién y entes de control, orientados en presentar informes de gestion,
logros de la entidad y el SITM MIO.

De la misma forma, mediante los entornos digitales como la pagina web y las redes sociales
(Twitter, Fan Page Facebook, canal de Youtube), se mantiene una constante comunicacion
y didlogo con los distintos publicos de interés con un propésito final; mantenerlos
informados.

Medios utilizados para informar al ciudadano

Boletines de prensa: comunicacién oficial escrita dirigida a los medios de
comunicacion con el propdsito de anunciar algo de interés publico. Se envia por correo
electronico a los medios y bases de datos inscritas en la entidad. A su vez, los medios

difunden la informacion a la comunidad en general.
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Ruedas de prensa: acto informativo convocado a los medios de comunicacion para
informacién sobre un hecho en particular de interés general. Informacion que llega por
diferentes medios a la comunidad.

Visita a medios (radio, prensa, television): permite que el funcionario de la entidad tenga un
contacto mas cercano con el medio de comunicacion, y a través de él: la comunidad.

Medios Audiovisuales

Al Dia con el MIO: micrograma institucional publicado en las redes sociales de la entidad,
que busca informar a la comunidad que utiliza los medios digitales.

Videos institucionales y capsulas formativos: publicado en las redes sociales de la entidad,
para informar a la comunidad que utiliza los medios digitales sobre un tema en particular.
Con ello también, se apunta al desarrollo de contenidos pedagdgicos sobre el buen uso del
SITM MIO.

Medios digitales: Los Medios de comunicacion digitales de la entidad buscan mantener una
comunicacion directa con sus publicos de interés; brindandoles informacion oficial y
actualizada de la gestibn de Metro Cali S.A. y el MIO. Los medios digitales, permiten

sostener una relacién cercana con el ciudadano.

e Cuentas digitales:
FACEBOOK: METROCALI MIO
TWITTER: @METROCALI
YOUTUBE: MetrocaliMIO
Aplicacion movil (MIO APP)

e Audios: Dentro de los medios digitales también se encuentra toda la informacion que
desde la entidad se brinda a la comunidad, a través de los audios en los buses del

Masivo.
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e Luminos: (Mensajes en pantallas de informacion del SITM MIO): Espacios que tiene el
Sistema en las estaciones y terminales del MIO, que buscan mantener informados a los

clientes externos sobre la operacion del Masivo y gestion de Metro Cali.

De esta manera, desde Metro Cali a través de diferentes medios comunicacionales se
informa permanentemente a la comunidad sobre la gestién de la entidad y el SITM MIO.
Asimismo, se busca tener presencia en la agenda de los medios de comunicacién mediante

el desarrollo de contenidos que responden a las teméaticas informativas de dichas empresas.

7.6.2 NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANOS

La medicion del nivel de satisfaccion de los ciudadanos permitira saber de buena fuente si el
servicio fue prestado con amabilidad, calidad, oportunidad e idoneidad.
En esta medida al ciudadano se le preguntaré:

v" Por la amabilidad y buen trato recibido.

v' Por la calidad de la respuesta, en términos de concrecion, claridad, coherencia e
idoneidad.

v" Por la oportunidad en la atencion recibida y en la respuesta final suministrada.
v" Por los aspectos a mejorar en el proceso de atencién al ciudadano.

v"Un(a) ciudadano satisfecho es un multiplicador de experiencias positivas.

8. ANEXOS

No aplica
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9. OBSERVACIONES

Las personas que patrticiparon en la elaboracion y revisién de este manual fueron:

Elena Ordofiez Acosta
Diego Filigrana Cordoba
Laura Marcela Marin Gaitan

Marlene J. Hollaender

Profesional Universitaria Oficina de Comunicaciones
Profesional Contratista Oficina de Cultura y Gestion Social
Profesional Contratista Oficina de Servicio al Cliente y
Mercadeo.

Profesional Contratista Direccion de Planeacion

Elaborado por:

Laura Marcela Marin Gaitan

Cargo:

Profesional Contratista Oficina de Servicio al

Cliente y Mercadeo.

Revisado y Aprobado por:

Evelyn Arcila Marquez

Victor Le6n Gémez Estupifian

Cargo:

Jefe de Oficina de Atencion al Ciudadano.

Jefe de Oficina Servicio al Cliente vy
Mercadeo.

La impresion o copia sin el sello de copia controlada es un documento no controlado y es
responsabilidad del lider verificar la vigencia de la version”.
GD-M-01-F-01 Version: 1.0 Fecha: 30-09-2013 Pagina 41 de 41




