vehiculos (conductores). Dias posteriores, el 10 de agosto, el concesionario U.T. Sistur
Transurbanos suspende también operaciones. Esta nueva suspension del servicio por causa de los
concesionarios de operacion de transporte se da de manera continua hasta el lunes 16 de agosto.
Es asi, como el martes 17 de agosto se retoma la operacion de Transmetro, en su horario habitual.
Cabe anotar, que una vez presentada la situacién, una vez mas el ente gestor pusc en
conocimiento del AMBQ, la novedad presentada para que se tomaran las acciones y medidas
oportunas, como la implementaciéon de un Plan de Contingencia para satisfacer la demanda
desatendida a causa de la suspension del servicio.

El 2021 cerrd con una programacion de 184 vehiculos, y en lo que respecta al primer semestre de
2022, a partir del 07 de marzo se aumento la flota programada de dias habiles a 204 vehiculos,
considerando el retorno a la presencialidad del sector educativo. No obstante, los concesionarios
no lograron cumplir con la flota programada y, por tanto, tampoco lo hicieron con los kilometros.

Como se puede evidenciar en el grafico, la brecha en el cumplimiento del plan de servicios
operacionales se ampliaba a lo largo de los meses consecutivos del afio 2022, y mas aun del 2023.

Tarifa técnica del sistema

En el afio 2020, mediante Acuerdo Metropolitano No.002 de 2020, el Area Metropolitana de
Barranquilla suspendi¢ desde el 27 de marzo hasta el 31 de diciembre de 2020 el componente
tarifario destinado a contribuir a |la sostenibilidad del Sistema Integrado de Transporte Masivo de
Pasajeros.

Precisamente, debido a la emergencia sanitaria y a las condiciones y restricciones con las que
debe prestarse servicio como respuesta a las directrices decretadas por el Gobierno Nacional, es
valido mencionar que el sistema ha operado a pérdidas. Ello puede reflejarse en el significativo
aumento de la tarifa técnica, la cual para el mes de marzo del afic 2020 resultd altamente
desbordada, alejandose de la tarifa al usuario por méas de $5,000. Esta marcada diferencia puede
explicarse no solo por el noterio decrecimiento de la demanda, sino también por el aumento de los
costos operacionales a raiz de las medidas decretadas por el Gobierno Nacional en cuanto a las
limitaciones de aforo y las condiciones de distanciamiento entre pasajeros, lo que implica poner a
disposicién de la operacion un mayor numero de flota, que implica mayores kilometros recorridos,
para una baja demanda de usuarios.

Para el tercer trimestre del 2020, esta diferencia fue disminuyendo conforme los gobiernos nacional
y local flexibilizaron la medida del porcentaje de ocupacién a un 50%, en el mes de septiembre y
70% a partir de diciembre.

En lo que fue el afic 2021, puede notarse que en enero el diferencial de tarifa por pasajerc
superaba los $2,000, perc a partir de febrero y marzo, el diferencial se muestra por debajo de dicho
valor. No obstante, en los meses de abril y mayo, nuevamente volvié a incrementarse el valor del
diferencial, como consecuencia de la reduccién de demanda por las razones anteriormente
expuestas relacionadas no sélo por las restricciones del distrito en respuesta al tercer pico de la
pandemia, sino también por las multiples manifestaciones registradas a raiz del paro nacional. No
obstante, desde el mes de junio en adelante, dicho diferencial se redujo, como lo muestra el
grafico.
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Diferencia Tarifa Técnica vs. Tarifa Usuario
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Adicionalmente, cabe resaltar que en el afic 2021 el Area Metropolitan
Metropolitano No.001 de 2021 mediante el cual se ordend que a partir

s Cliforencia 2023

expidid el Acuerdo
febrero se iniciara

nuevamente el recaudo del componente tarifario destinado a contribuir a la sostenibilidad del SITM,

pero se disminuyd su valor de $200 a $100.

En lo que concierne al afio 2022, el grafico permite evidenciar que el primer mes del afio refleja

siempre un diferencial de tarifa mas alto respecto a los otros meses del sem
ingresos por demanda en enero son mas bajos, frente al costo de proveer

garantizar una promesa de servicio. A partir del mes de febrero, se refleja un
considerando el aumento de demanda producto de |a reactivacion de la pres

educativo. Los meses consecutivos reflejan estabilidad en el valor diferencial,

agosto y septiembre, aquellos en los que el diferencial se ha mostrado por dek

Cabe resaltar que durante el afio 2022, en el mes de agosto, a través de Acue

No.001 de 2022 se establece nuevamente que el valor del componente tarifar
sostenibilidad del sistema sea de $200 por pasajero.

En lo que respecta al afio 2023, se observa que los valores del diferencial
en contraste con los del 2022, lo cual se debe a la disminucién de demanda

¢
la baja en la oferta por la baja dispenibilidad de flota operativa y el estado d‘}

ha traducido en bajos niveles de servicio de cara a los usuarios del sistema.

Otros avances

Asi mismo, Transmetro ha logrado avances en materia de mejora en la
modificaciones en algunos servicios que presta el sistema, bien sea par

tre, en tanto que los
na oferta que busca
diferencial mas bajo
encialidad del sector
siendo los meses de
ajo de los $1,000.

rdo Metropolitano
o destinado a la

rifario son mas altos
mo consecuencia de
la misma, lo que se

ampliar la zona de

cibeﬂura, a través de

influencia de ciertas rutas alimentadoras; o bien, para el recorte de rutas atendiendo criterios de

eficiencia operacional; o en su defecto, atendiendo medidas impartidas por la
como cambios de sentidos viales o condiciones de seguridad vial . De esta m
los recorridos de las rutas A2-1 Hipddromo, A7-1 Miramar, A9-3 Buenavista,
Almendros, A3-41 Villa Karla, A5-5 Manantial, A3-2 Scledad 2000, A3-1
Manuela Beltran y ruta Gran Malecon. Cabe resaltar que, con el objetivo
turisticos de la ciudad como el manumento de Ventana al Mundo, desde d
implementd la "Ruta Ventana al mundo”, por la temporada de alu

autoridad de transito
anera, se modificaron
A5-1 Los Robles/Los
Villa Katanga, A3-3
de llegar a destinos
iciembre de 2020 se
mbrados navidefos.

Adicionalmente, con la puesta en funcionamiento del Ecoparque Ciénaga de Mallorquin,

Transmetro apoyd la prestacion del servicio de una ruta alimentadora que
principal este nuevo atractivo. Por esta razén, a partir del 09 de septiembre
inicio la operacion de la ruta que toma por nombre “"Ruta Mallorquin", cuyo

tuviera como destino
de 2023, Transmetro
recorrido inicia en el
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Malecon del Rio, detras del Centro de Convenciones Puerta de Oro vy llega hasta el Ecoparque
Ciénaga de Mallorquin (Unidad Funcional UF1), para posteriormente retornar al punto de inicio,
realizando algunas paradas intermedias previamente establecidas.

Asi mismo, bajo el lema “Transmetro te lleva al Metro", en 2021 se inaugurd una plataforma
aledafa al Estadio Metropolitano que fue habilitada para partidos de la seleccion Colombia de
futbol, y otros de gran categoria. Eso, con el animo de incentivar el uso del sistema durante estos
dias de eventos especiales.

Es importante senalar, que para la adopcion de los cambios anteriormente mencionados, ha sido
clave la gestion con la autoridad de transito del distrito de Barranquilla, pues las modificaciones en
los trazados de ruta mencionadas con miras a extender los recorridos de las mismas, implican a su
vez cambios en la red de infraestructura de paraderos, de manera gue el trabajo mancomunado
con la secretaria distrital SDTSV ha contribuido a contar con sefales fisicas de parada instaladas
que contribuyen al adecuado uso del espacio publico, se facilitan las maniobras de
ascenso/descenso de pasajeros del sistema, se favorece una movilidad confiable y segura, y por
tanto, una operacion eficiente.

Adicionalmente, Transmetro ha logrado la continuidad, y en el afo 2023 la reanudacion, del
pregrama SubeTe, cuya puesta en marcha significd una estrategia para disuadir la evasion en las
estaciones del sistema.

Cabe resaltar que, durante el periodo evaluado, también se contempl¢ el Estudio de Estructuracion
técnica, legal y financiera para la implementacion del Sistema Integrado de Transporte Publico de
Barranquilla y su area metropolitana — SITP, desarrollado de confarmidad con lo dispuesto en el
convenio interadministrativo suscrito entre el Area Metropolitana de Barranquilla, Transmetro
S.A.S. y la Financiera de Desarrollo Nacional. En el marco de dicho estudio se adelantaron los
lineamientos para la renovacion de la flota en aras de lograr el ascenso tecnologico (flota de cero o
bajas emisiones) buscando la cofinanciacién por parte de Nacion y con el objetivo de ampliar la
oferta del sistema masivo Transmetro. No obstante, por la nueva reglamentacion expedida del
Ministerio de Transporte, surge la necesidad de ampliar los alcances del estudio realizado.
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SUBGERENCIA DE COMUNICACIONES Y ATENCION A
PROCESO DE COMUNICACION EXTERNA

El periodo comprendido entre enero de 2020 y diciembre de 2023 fue de g
para la Subgerencia de Comunicaciones y Atencion al Cliente del Sistema d
Masive Transmetro.

Durante el cuatrienio mencionado, esta Subgerencia, a través del
Comunicacién Externa, mantuvo informado de manera oportuna a los
camunicacion masivos (radiales, televisivos, escritos y digitales), tanto del
como nacional, acerca de los hechos que marcaron la agenda del Sistema,

Entre los temas élgidos que afronté el Sistema y del cual se desplegd
cportuna se encuentran:

Ji
por el covid19 en marzo de 2020. Esta situacién generd implicag

L CLIENTE

ndes retos
Transporte

procesc  de
medios de

ambito local

informacioén

El plan de contingencia ante la declaratoria de la pandemia y emergencia sanitaria

iones en la

dinamica del Sistema, lo que conllevé al Ente Gestor a implementar novedades

operativas que se ajustaran a las directrices del Gobierno Nacional y [

La suspension de la operacién el 2 de mayec de 2020 por orden

istrital.

del alcalde

distrital, debido a que usuarios no respetarcon aforo del 35 % en buses durante la

noche de| viernes 1 de mayo. La operacion se reactivo el martes 5 de

El anuncio de los concesionarios de flota de paralizar la operacién,
2021, alegando falta de recursos para pagar gasolina. La alcaldia de

mayo.

en mayo de
Barranquilla

autorizd un giro por $2.000 millones para scolventar necesidades inmediatas del

Sistema.

La paralisis del Sistema por parte de los concesionarios de flota el
2021, quienes en una decisiéon abrupta no prestaron el servicio du
dias. Ante ello, El Ente Gestor y el Area Metropolitana de
implementaron estrategias de transporte a fin de movilizar a los
Sistema.

estallido social en mayo de 2021, afectando la mayoria de estaciones
que resultaron con vidrios partidos, grafitis, entre otros dafios.

Al paro de transportadores del servicio urbano por temas de segd
asesinato de algunos miembros del gremio, en agosto de 2022,
operadores del Sistema quienes por temor a lo que se venia
decidieron suspender sus labores. El Ente Gestor adopté medidas p3
servicio a los usuarios.

Con la informacion generada desde la Subgerencia, se logro, ademas

N agosto de
rante varios
Barranquilla
usuarics del

Los actos vandalicos que se presentaron en el marco de las marchds durante el

del Sistema,

ridad por el

;E sumaron
r

esentando,
ra prestar el

d;.nla difusion
masiva de noticias, un ahorro econdmico al Ente Gestor a través de la herramienta free-

press. Con base en las publicaciones en medios escritos (El Heraldo, La
Tiempo, Q'hubo, Al Dia, ADN y Portafolio) se realizé el calculo de la gu
destinar recursos para la publicaciéon en los mismos. En ese sentido, gracias
del Proceso de Comunicacion Externa para la publicacion de los comuni
prensa escrita, la difusion de los mismos se traduce en un ahorro de costos.

Libertad, El
e implicaria
a la gestidn
cados en la

ca 28134



Gestion de Comunicacion Externa 2020-2023

GESTION 2020 2021 2022 2023
Comunicados / 99 46 35 40
Fotonoticias
Requerimientos de 390 218 123 120
prensa
Free - press $173.332.908 | $209.497.596 | $355.936.140 $149.143.611

PROCESO DE COMUNICACIONES INTERNAS

Durante el periodo 2020-2023, Transmetro enfrentd desafios significatives, destacando la
pandemia global como un catalizador de transformaciones en la gestion de comunicaciones
internas.

La adaptacion rapida a nuevas dinamicas operativas y la capacidad de proporcionar informacion
oportuna y precisa a los colaboraderes y al publico en general fueron aspectos cruciales de esta
transformacion.

En este periodo se implementaron nuevas herramientas de comunicacion interna para fortalecer la
conexion con sus colaboradores. En ese sentido, dos de las innovaciones mas destacadas son la
Cartelera Virtual (la proyeccion de temas de interés en el televisor del comedor) y Transmetro TV

(informativo digital que se comparte por whatsapp y que resume todo lo que ha ocurride en el mes
en las distintas areas).

En este periodo se fortalecié el uso del grupo de WhatsApp ESTACIONES, como una herramienta
de comunicacién interna agil y practica para la difusién de temas de especial interés para la
entidad. Este canal, originalmente utilizado para comunicaciones mas informales, ha evolucionado
para convertirse en un medio esencial para la transmision de informacién clave y la interaccion
entre los colaboradores.

De igual manera, durante este periodo se velod por la elaboracion y puesta en marcha de campafias
de comunicacién interna, asi como de apoyo a la difusion de informacién de las distintas
subgerencias de la entidad, lo que les permitié a funcionarios de planta y contratistas estar al tanto
de las novedades del Sistema.

En total, a través de los distintos canales de comunicacién establecidos y reconocidos por el
personal de Transmetro se logré la difusion de:

CANAL 2020 2021 2022 2023
FLASH 387 Shr 274 297
TRANSNOTAS 42 36 47 45
CARTELERA VIRTUAL N/A N/A N/A 27
REPORTE DE PRESA 135 260 210 184
TRANSMETRO TV N/A N/A N/A 11

Por cotra parte, simultaneo al desarrollo de estrategias para el fortalecimiento de la comunicacién
interna del Sistema se realizaron funciones como:

-

» Acompanamiento y cubrimiento de todas las actividades publicas con el gerente del
Sistema que requieran generacién de contenido para sus redes sociales y para el Sistema.
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Elaboracion de piezas digitales para las campafias de comunicacion externa que se

publican en plataformas digitales.

Fortalecimiento del banco de imagenes de Transmetro para generacion de contenido

audiovisual del Sistema para eventos o actividades puntuales. De i
difusion de informacién que tiene alcance a los usuarios.
Monitoreo de noticias o alcance de Transmetro en temas de ciudad

ual manera, para la

e figuren en medios

fisicos como periddicos locales. Asimismo, monitoreo en medios digitales.

Elaboracion de piezas para la actualizacion de anuncios propios de Transmetro en su

pagina web (banner y recuadros).

REDES SOCIALES

Las redes sociales del Sistema de Transporte Masivo Transmetro han sido
para mantener comunicacién directa, bidireccional y en tiempo real con los u
los medios de comunicacién. En el cuatrienio 2020-2023, Transmetro estuvo
las plataformas de X (antiguo Twitter), Facebook, Instagram, Youtube y TikTak. A continuacion, un
resumen de la actividad en las redes sociales de Transmetro:

de vital impoertancia
suarios e incluso con
presente y activo en

En estos cuatro afios, |las redes sociales han tenido un incremento de contenido,

seguidores y alcance, manteniéndose como canales oficiales y

confiables para los

usuarios, que siguen atentos a la informacion y novedades operativas que se publican en

estas plataformas.

Como es bien sabido, el afio 2020 fue un afno de grandes retos para @l Sisterha debido a la

emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia Covid-19, y en
sociales brindaron acompafamiento a la operacion. En tal sentido,
que se encontraba en estaciones brindo a su vez apoyo a esta Su
registro audiovisual de |la operacion en el periodo de cuarentena.

La red social X mantenia una frecuencia de una hora entre public

al sentido las redes
| personal de campo
erencia mediante el

iones, con el fin de

mantener informado al usuario en tiempo real sobre las novedades! que se presentaban
debido a las medidas sanitarias que tomaban las autoridades y afectaban la operacién del

Sistema.

En este pericdo, el Sistema atravesa otros momentaos dificiles en los que las redes sociales

nunca dejaron de informar al usuario, casi que minuto a minuto.

n la paralisis de la

operacion por parte de |los concesionarios en agosto de 2021, la cuenta institucional hizo

alianza con el Area Metropolitana de Barranquilla para informar so
gue tenian los usuarios debido a la ausencia del masivo.

Durante los hechos vandalicos que se presentaron por el estallido sod
que obligaron al Sistema suspender operaciones de mal
aproximadamente una semana, la comunicacion oficial se surtia

re las rutas alternas

ial en mayo de 2021,
hera  continua  por
por nuestras redes,

aprovechando asi su caracteristica de inmediatez, para gue los usuarios se enteraran de

qué estaciones estaban activas, cuales permanecian cerradas,

cuales habia sido

vandalizadas y en qué momentos permanecia la operacion suspendida en su totalidad.

En 2022, el Sistema volvid a suspender operaciones debido al paro

e operadores de los

concesionarios ocasionado por el asesinato de transportadores dgl servicio urbano. A

través de las plataformas de X, Instagram y Facebook se infor
novedades operativas de suspension y reactivacion de rutas. A su
manera inmediata 1as inquietudes de los usuarios sobre la operacion.
Las redes sociales institucionales han crecido en la medida que se av
nuevas plataformas y herramientas para el consumidor de conte
videos se ha incrementade con el fin de informar de manera dinamic
del Sistema.

maba al usuario las
ez, se contestaba de

anza y se desarrollan
ido. La creacion de
los acontecimientos




En julio de 2022 se cred de la cuenta de TikTok transmetrobagq con el fin de llegar a los
usuarios que hacen parte de esta plataforma, ademas de darle mayor visibilidad vy alcance
al contenido institucional.

En 2023 se implementé una serie de videos llamada #TransmetroTeExplica, publicada en
Instagram, Facebooky TikTok, en la que se responden preguntas frecuentes de los
usuarios y se explica de manera detallada las novedades gue se implementen en la
operaciéon. Las estadisticas de este formato son favorables, lo que se interpreta como
contenido de valor para el consumidor,

Con estos videos se ha logrado un alcance de mas de 30 mil cuentas en Instagram con los
videos producidos por el equipo sobre la ampliacién del recorride de la ruta A3-3 Manuela
Beltran, y mas de 80 mil reproducciones en TikTok con la explicacién de la ampliacion del
recorrido de la ruta A3-1 Villa Katanga”.

LAS REDES SOCIALES DE TRANSMETRO EN CIFRAS

Ano Red Social Seguidores Alcance* Crecimiento en
seguidores
2020 Twitter 83.826
Facebook 21.982
Instagram 27.300
2021 Twitter 86.558 2,23 millones 2732
Facehook 26,2mil 721mil 1.802
Instagram 35.573 52.891 1.110
2022 Twitter 111.289 5,98 millones 11.901
Facebook 28.620 2,11 millones 2,5 mil
Instagram 40.446 239.600 6.237
TikTok 726 112 mil
(reproducciones)
2023 Twitter 114.139 5,41 millones 3.082
Facehook 29.246 2,50 millones 872
Instagram 42.928 250.373 2.598
TikTok 3276 295 mil 2.550
(reproducciones)
*Millones de usuarios.

GESTION DE PQRSDF

El presente informe sobre el seguimiento que se le hace a la atencion de las peticiones,

guejas,

reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) allegadas a

Transmetro S.A.S. a través de los diferentes canales de atencién con los que cuenta

nuestro

Sistema ~presencial, telefénico, correo electrénico, pagina web— entre enero de

2020 y noviembre de 2023. A continuacién, algunas precisiones saobre la gestion de este

cuatrien

io:

Con la implementacién del software de gestion documental SAIA se adquiere una
mejor administracion de nuestra informacion. Se facilitan las soluciones en el
proceso de recepcion, constancia de radicacién, clasificacién de la informacion,
generacion de alertas constantes para recordar tiempos de respuesta, consulta en
linea de las mismas, etc.

Deben continuar las charlas con operadores, guias/facilitadores, taquilleros y en
general con todo aquel personal que esté involucrado o pueda tener contacto o
relacion en la atencién al publico, esto con el fin de mejorar el tema de la atencion
al usuario/ciudadanc y seguir disminuyendo las quejas por ese concepto, como
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22.8%

parte de un excelente servicio los cuales se mantienen en un porcentaje menor al

10%.

Se mantienen Reclamos como el tipo de PQR mas frecuente p

nuestros usuarios, para exigir la solucion o el cumplimiento de un deré

prestacion deficiente o suspension injustificada de alguna de las carac
los servicios ofrecidos.

El Tiempo de esperal/frecuencia y Devolucion por transbor
reclamos mas frecuentes por parte de la ciudadania en este periodo.

or parte de
cho, ante la
teristicas de

do son los

El tramite de la Notificacién personal (Correspondencia fisicd) debe ser

mejorado.

En lo que respecta a las solicitudes de acceso a la informacién
sugieren capacitaciones a todo el personal involucrado en el proceso.
el tiempo oportuno a estas respuestas es 10 dias habiles. Cada casg

publica, se
Legalmente
respondido

por fuera termino legal, afecta en general la gestion de nuestra empresa.

Sigue el aumento gradual del uso del canal virtual: pagina web
electrénico.

del correo

El cierre o respuesta oportuna en 2023 se encuentra en 89,5%, que evidencia una

mejoria en oportunidad de la respuesta frente al 79,2% del 2022, El cierre por
fuera de término en 2023 es de 9,6% versus 20,8% de 2022.

La desmejora en el cumplimiento u oportunidad de respuesta en el afioc 2022
coincidié con la normalizacion de los tiempos legales post COVID, I3 rotacion de
personal en Transmetro y implementacién de la nueva herramienta SAIA lo cual

requiere entrenamiento, capacitacion, ajustes y adaptacion.

en la conformacién de un comité de seguimiento entre Op

raciones Yy

En 2023 se implementd un Plan de mejora para la gestion de PQR, }ue consistio

Comunicaciones, reuniones con los responsables de las respu
concesionarios, capacitaciones sobre la herramienta Saia y sobre los
ley, ajuste de procedimientos, elaboracién de protocolos y del prime
Atencion al Ciudadano del Sistema. De esta manera se asumieron a
para lograr atender los casos de fondo y en el menor tiempo posible.

COMPARATIVO CANALES DE ATENCION

A40,0%

stas y con
términos de
r Manual de
ompromisos

A% 4%

;5_
o
~

27,3%
26,2%

26,9'%
26,1%

24, 8%
24,2%

ERMAIL PAG TELEFONO WEB

m 2020 2021 =2022 02023 (Ene-Nov)

* Activacion del canal de atencién
por la pagina web a partir de
liciembre de 2018.
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COMPARATIVO TIPO DE REQUERIMIENTO
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CASOS MAS FRECUENTES

2020 (694 CASOS) 2021 (734 CASOS)
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DEVOLUCION BASAIE / $ALDG / RECARGA 1 s
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Horos debtems 3,05 1

AR

52



Tiempo deespera frecusntia

1185,

85
Devnlucion transhordo 910_% i =% 66
Devoiucion pasaje / saida | recargi 5-3% . 50
Derecro de peticion | documents | informacien 51073 #“
No para ¢ espera 5455‘0 40

sersoeens 3085 29
Peticion ruta | nuevo trastorde 3,330 oy
Mite gesers | limpea - bus 3;03{_? Y]
Golp2 0 imprudensia ton puenas 3,0% n

iciderte | weidente 263 19

11. FIRMA:
/

FERNANDO ISAZA@TTIERREZ DE PINERES
ransmetro S.A.S

ENA
L INTERNO
A filolosliteeE C ool
MIGHEL KIARCHENA RACEDO ANGftAj(REVAL RESTREPO
C@ 8.784.598 CC 32.657.565
PRIMER TESTIGO SEGUNDO

(*) FUENTE: Ley 951 de 2005 y articulado de la presente resolucion organica.
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