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Ciudad y Fecha. Enero 2 de 2018

Dependencia 6 | DEPARTAMENTO COMERCIAL, | Cédigo

Seccional: OFICINA PETICIONES, QUEJAS | Consecutivo
Y RECURSOS

En cumplimiento a los principios generales de !a contratacién y lo ordenado por la
Gerencia, se adelanta el siguiente analisis de conveniencia y oportunidad:

1. DEFINICION DE LA NECESIDAD:

De acuerdo a la Ley 142 de 1994 la empresa EMPOCALDAS S.A E.S.P. cuenta con una
oficina de PQR principal ubicada en la sede Manizales, que se encarga de recopilar toda
la informacidn reportada por cada una de las oficinas seccionales, para que se analice y
se tomen las decisiones respecto a la valoracion de los indicadores, a su vez también
debe capacitar, asesorar y apoyar a cada una de las seccionales en donde se
recepcionan los PQRs, en fas respuestas y en cumplimiento de ia normatividad expedida
para este particular.

Con lo anterior, se refiere a que las circunstancias de modo y lugar hacen un poco
complicadas las tareas realizadas en cada uno de fos municipios, principalmente aquellos
donde se tiene mayor nimero de suscriptores como [o es el caso de Chinchina y La
Dorada, para tales casos se cuenta con un Auxiliar de PQR que se encarga de darle
cumplimiento a las funciones asignadas, tales como;

Atender, framitar y resolver las PQR de los usuarios dentro de los términos, Velar por el
cumplimiento de las respuestas emitidas al usuario, Efectuar revisiones domictiarias en la
seccional, Consolidar mensualmente las PQR presentadas en los municipies y reportarla
‘a la oficina central, Informar a la administracién y Jefe de la oficina de PQR sobre
anomalias presentadas en lo relacionado con el usuario, entre otra. Ademas las
respuestas a todas las peticiones, guejas y recursos presentadas en las seccionales y
respondidas en la Oficina de PQR Manizales, se envian a las mismas para que los
funcionarios las entreguen y notifiquen a los usuarios (dentro de los términos), a fin de
minimizar gastos.

Las Peticiones, Quejas y Recursos se reciben como lo ordena la Ley 142 de 1994 y la ley
1437 de 2011, por medio de un formato cuando es verbal, de manera escrita, telefonica o
electrénica y se inicia el tramite correspondiente de acuerdo a la clase de peticion o
reclamacion.

El conocimiento de los usuarios, frente a los mecanismos legales para solicitar y/o
reclamar ante los prestadores de servicios piblicos, ha incrementade, dado que se ve
reflejado en los tltimos afios un alfo nimerc en las reclamaciones, peticiones, quejas y
recursos por parte de los mismos.

De acuerdo a ia Resoluciéon No. SSPD 20101300048765 del 14 de diciembre de 2010, se
ha notado un gran incremento en reporte de las peticiones y reclamaciones presentadas
en la Seccional de La Dorada, causando traumatismo en la salud y el desempeiio del
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funcionario Auxiliar de PQR en esa localidad, dado al volumen de tareas asignadas, lo
que lo lleva a incumplir periddicamente con el reporte de informes y cumplimiento de sus
labores.

Ademas para el presente afio, se debe aplicar la nueva Resolucion SSFD-
20151300054575 de 2015, donde se debe recalectar y digitar la informacién al SUL, para
ser enviada a la persona encargada de analizar y hacer el cargue correspondiente af SUI.

Mejorar la calidad del servicio ha sido uno de los principales objetivos, por lo cual se han
desarrollado estrategias de formacion, sensibilizacién con el personal que tiene contacto
con el cliente; para tal fin se han llevado unas jornadas de capacitacion a todos los
administradores y Auxiliares Administrativos, todo esto en virtud de hacer mas eficaz la
funcién primordial de esta dependencia, como lo es cubrir las necesidades del usuario.

Con el fin de cumplir esté propdsito, se debe garantizar el ejercicio real de los derechos
de los usuarios de servicios publicos de la Empresas, proporcionando las herramientas
necesarias que puedan apoyar el funcionamiento de este proceso, haciendo efectiva su
proteccion; entre ellos y tal vez el mas fundamental es la atencidn personalizada y directa
a cada uno de los usuarics de los servicios plblicos domiciliarios, entregandole una
respuesta oportuna, clara, concreta y de fondo, en donde la consagracion la negativa o
aceptacion de las peticiones pueden ser percibida como contraria a los postulados de la
funcidn piblica y el respeto por los derechos fundamentales.

De tal manera que se evite la configuracion de un Silencio Administrative Positivo, ya que
el no dar respuesta a los PQRs genera unas consecuencias administrativas y
disciplinarias, que se revierten en sanciones pecuniarias.

Por lo anterior, se hace necesario contratar un Abogado que respalde y coordine con el
Auxiliar de PQR de la Seccional de La Dorada, las funciones y procesos a cargo de esta
dependencia, con la finalidad de descongestionar y garantizar un frdmite oportuno a
todos los requerimientos de esta area.

OBLIGACIONES DEL FUTURO CONTRATO
1. Atender, tramitar y resolver las PQR de los usuarios dentro de los términes.
2. Velar por el cumplimiento de las respuestas emitidas al usuario.

3. Consolidar mensualmente los PQR presentados en la seccional de la Dorada y
reportarla a la oficina central.

4. Informar a la administracion y Jefe de la oficina de PQR sobre anomalias presentadas
en lo relacionado con el usuario, entre otras.

5. Dar respuestas a todas las peticiones, quejas y recursos presentadas en La Dorada y
notificar las respondidas en [a Oficina de PQR Manizales.

8. Notificar las respuestas de todos los PQRs que tengan relacién con la seccional de La
Dorada.
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7. Apoyo en el archivo de documentos y digitacién de reporte de informacion al SUL

8. Garantizar a EMPOCALDAS S.A. E.S.P. el gjercicio oportuno de todas y cada una de
las actuaciones realizadas y el estado en que se encuentre los asunios
encomendados.

9. Presentar informes mensuales de su actividad o cuando se solicite, realizando
relacion de las actuaciones efectuadas y el estado en que se encuentra los asuntos
encemendados.

NOMBRE Y ESPECIFICACIONES DEL CANT UNIDA | VR.UNITARI

OBJETO DEL CONTRATO D o VR. TOTAL

Apoyo y asesoria de un profesionalenta| 11.5 | MESES | 4.500.000 51.750.000
oficina de PQR, e instaurar acciones
judiciales por defraudacion de fluidos en
la seccional la dorada — caldas.

2. CONDICIONES DEL FUTURO CONTRATO

Objeto: APOYO Y ASESORIA DE UN PROFESIONAL EN LA OFICINA DE PQR EN LA
SECCIONAL LA DORADA — CALDAS

Plazo de entrega o ejecucion requerido: DOCE MESES

Sitio de entrega: LA DORADA - CALDAS

Valor estimado: $ 51.750.000

Rubro presupuestal: 21010201 con denominacién “Honorarios’
Centro de costos: 11304 Caodigo del procedimiento: 1335120

Cuando el plazo exceda el 15 de diciembre del afio en curso se debe solicitar autorizacion
a la Junta Directiva,

Clase de contrato

Prestacid

Suministros Obra n de X| Interventoria COmpr Orden de
Senvici & Venta compra
envicio
Convenio Inter- Contraio Inter- .
Administrativo Administrativo Otro | | Cuat

Si selecciona la respuesta “Prestacion de Servicio” en la definicion de la necesidad debera
sustentar que dentro de la planta de personal no existe persona idonea o suficiente para
desempefar dichas tareas, o determinar si se trata de una tarea especializada que
amerita reaiizar la contratacion.

Tipo de contratacién

Directa A Invitacidn Invitacion Pablica Otros
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Corresponde a una orden judicial? [si ] | NO [ X
Si selecciona la respuesta “SI” debera anexar copia simple de la parte resclutiva de la
providencia.

Tipo de Accion

Accién de Tuiela Accidn Popular Otro Cual:

Nombre del Despacho Jdudicial que
profirié la providencia:

3. RIESGOS QUE DEBE AMPARAR EL CONTRATISTA

Ampara
Anticipo
Cumplimiento X
Salarios, prestaciones sociales e indemnizacion de personal
Estabilidad y calidad de la obra
Responsabilidad civil extracontractual
Calidad y correcto funcionamiento de bienes y equipos suministrados
Calidad
Tipo de Garantias
X

Paliza constituida ante compafiia aseguradora establecida en Colombia con
Sucursal en Manizales

Fiducia Mercanti!

Garantia Bancaria

Endoso en garantia de titulos valores

Deposito de dinero en garantia

4. INTERVENTOR SUGERIDO PARA EL CONTRATO

JEFE OFICINA PQR

De acuerdo con lo establecido en el Manual de Contratacion de la Empresa y la Ley 142
de 1994, se hace necesario realizar el citado contrato, cumpliendo con los parametros

Jegales sefalados en las normas anteriormente citadas y las demas complementarias.

SE CONSIDERA OPORTUNA Y LEGAL LA CELEBRACION DE ESTE CONTRATO.

Solicitado por:

Nombre LUZ ENSUENO SARZON MARIN

Firma 14

Cargo JEFE OFICINA PQR’ //// /
FIR!}frA/ﬁEléli)jEL AREA




