EMPOCALDAS S.AESP
N F-GC-29 GESTION DE CONTRATACGION
o Version 4
s Jurio de 2020 LISTA CHEQUEO PAGQ DE ACTAY - CONTRATOS PRESTAGION DE
empocaics SERVICIOS Y QONSULTORIA
\\ \} -
kN 1. VALOR INICIAL S
/ALO 53.107.087
- 0063 de Febrero o , ({incluido IVA) -
# CONTRATO Y ANC de 2020 Acta N Parcial 4 S VALOR ABIGION .
),
CONTRATISTA JHON JAIRO MARQUEZ CASTANEDA S VAR T 53.107.087
. 4. VALOR ACTAS
NIT O CC: . No.271.698 ANTERIORES () \ 19.311.668
5. VALOR N
CDP {# rubro y fecha) 00252 (21010203) 03/02/2020 PRESENTE ACTA () L aseret7
6. VAOR NO \
RP {#, rupro y fecha) EJECUTADO 28.967.502
" 00209 del 04/02/2020 @-h-5)

OBJETO DEL CONTRATO: ASESORAR “EMPOCALDAS SA ESPENLA G
POR JURISDICCION COACTIVA DE LA CARTERA EN MORA POR CO
SERVICIOS PUBLICOS DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO, ASEOC Y DEM/
ASI COMO EL IMPULSQ DE LOS PROCESOS FPOR DEFRAUDACION D
PRESTAR ASESORIA EN LA PREOYECCION DE ACTOS ADMINISTRATIV
ADMINISTRATIVO Y/O DE CONTRATACION.

ESTION DE PROCESOS DE COBRO
NCEPTO DE LA PRESTACION DE
S SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
E FLUIDOS, IGUALMENTE PODRA
DS DE DERECHO TRIBUTARIO Y/O

CENTRO DE
TiPO DE RECURSOS PROPIOS COSTOS y
PROCEDIMIENTO /
DOCUMENTO VERIFICADOS V| # FOLIOS

1- Acta original

contratista (Personas naturales} o Certificado de Cumplimiento del Articuld

(Personas juridicas).

2. Autoliquidaciones en Salud, Pensiones y Riesgos profesionales del personal empleado y del

50 de la Ley 789/02

3- Tarjeta profesional y certificade de la Junta Central de contadores con fecha d
tres meses (aplica cuande &l certificado de parafiscales lo firma el Reviscr Fiscal

e expedicién no mayor a

b el Contador).

4- Factura {Régimen Comun) o Factura equivalente {régimen simplificada).

5- Pagos SENA y ICBF.

6- Evaluacién del Supervisor Formato F-GC-18 (Selo aplica para el acta final)

% Planillas de pagc con firma de los trabajadores {(cuando se cuente con person

al a cargo).

8- Informe de actividades a cargo del Supervisor.

Nota: Si pasados tres (3} dias después del recibo de esta documentacion el
correcciones, quedara en firme y sera subida al SECOP.

Supervisor del contrato no presenta

Secretaria General CERTIFICA que el Supervisor del Contrato entregt ta dog

Fal

,uTwentacién para ser archivada en la

carpeta correspondiente.

AAST

A

FIRMA

DOCUMENTOS ANEXOS CON DESTINO A TESORERI

p-d

Copia del acta

Factura (Régimen Comun) o Factura equivalente (régimen simplificado).

Evaluacién del Supervisor F-CG-18 (Solo aplica para el acta final).

Informe de actividades a cargo del Supervisor,

(Personas naturales) o Certificado de Cumplimiento del Articulo 50 de Ig
juridicas).

Autcliquidaciones en Salud, Pensiones y Riesgos profesionales de! personat empieado y del contratista

Ley 789/02 (Personas

Distribucion por centro de costos. Fermato F-GF-32 - Copia de este forma
Planeacion y Proyectos (firma de recibidq

to se debe entregar en

)

Copia del registro presupuestal

Fecha de presentacién \ 30/09/2020

DATOS DEL SUPERVISOR
FERNANDO HELY MEJIA ALVAREZ SECRETARIO JURIDICO V
NOMBRE CARGO FIRMA

DATOS PARA LA TRANSFERENCIA DE PA







Y

848 036 653

CUENTA DE AHORROS

BANCODE BOGOTA

CUENTA

TIPC DE CUENTA

BANCGO







§ W @empocaldas (@) @empocaldas_oficial
B empot@empocaldas.com.co

—_
é‘“ / empocaid:: A Py

Comrtruytnds Kinkos t blrrestad

S www.empocaldas.com.co
N N\
ACTA No. 04 DE PAGO PARCIAL
\ . i
CONTRATO No. 0063 DE FEBRERO DE|2020
OBJETO PRESTACION DE SERV|CIOS PROFESIONALES

“PARA ASESORAR “EMPOCALDAS S.AE.S.P.” EN LA
“~ GESTION DE PROCESQS DE COBRO POR
JURISDICCION COACTIVA| DE LA CARTERA EN
MORA POR CONCEPTO DE LA PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO, ASEO| Y DEMAS SERVICIOS
COMPLEMENTAR!OS ASI COMO EL IMPULSO DE LOS
PROCESOS POR DEFRAUDACION DE FLUIDOS;
IGUALMENTE PODRA PRESTAR ASESORIA EN LA
PREQYECCION DE ACTOS ADMINISTRATIVOS DE
DERECHO TRIBUTARIO Y/O|ADMINISTRATIVO Y/O DE
CONTRATACION.”

CONTRATISTA ' _\JHON JAIRO MARQUEZ CASTANEDA.
C.C. No. 10.271.698 MANIZALES

A\
VALOR DEL ACTA 1$4.827.917.00

CONTROL FINANCIERQ

VALOR DEL CONTRATO ' 53.107.087

ACTA PARCIAL No.04 4.827.917
SALDO POR PAGAR . 28.967.502

]

! ! i ; _‘ i
~ En Manizales (Caldas) a los Treinta (30) dias del mes|de Septiembre de 2020,

se reunieron: Dr. FERNANDO HELY MEJIA ALVAREZ, Secretario Juridico de
EMPOCADAS S.A. ES.P. con el contratista JHON JAIRO MARQUEZ
CASTANEDA, con el fin de tramitar el pago del Adta parcial Nro. 04 del
Contrato No. 0063 de Febrero de,2020, de las actividades desarrolladas
durante el periodo det mes dé\w de 2020.

9| Carrera 23 # 75-82 Manizales - Caldas
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COMTLrenD furitos t blyteitar

VALOR CORRESPONDIENTE DE LA PRESENTE ACTA
SON: CUATRO MILLONES OCHOCIENTOS VEINTIS

f W @cmpocaldes (©) @empocaldas._ oficial
£ empo@empocaldas.com.co
- @www.empocaldes.com.co

DE PAGO PARCIAL No. 04
ETE MIL_NOVECIENTOS

DIECISIETE PESOS MCTE ($4.827.917,00).

El supervisor del contrato certifica que el contratista cum
actividades que desarrolian el objeto acordado.

o

No siendo otro el objeto de la presente acta, se firma por qy

FERNANDC HELY MEJIA ALVAREZ

L

Secretario Juridico

=5

JHON JAIRO MARQUEZ CAS
Contratista

plid con las obligaciones y

ienes intervienen en elia.

T

TANEDA

Carrera 23 # 75-82 Manizales - Coldos
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PAGOSIMPLE | REPORTE INDIVIDUAL

Fecha creacion reporte  2020-06-01, 12:18:36 p. m. Tipo Planilla | Numero Planilla 1030164415
Periodo Cotizacion 202005 Periodo Servicio 202005
PAGADA 2020-06-01 12:14:41.0
|. DATOS DEL APORTANTE
Razon Social | JHON JAIRO MARQUEZ O>Wﬁm%o>
Documento CC 10271698 Direccidn CL54 #49-120
Tipo de Empresa INDEPENDIENTE Teléfono 434018 o
Tipo Persona NATURAL Forma Presentacion |UNICO Total Afiliados |1
Ciudad MEDELLIN Departamento ANTIOQUIA
Representante Legal Identificacion

Il. DATOS DEL AFILIADO

Apellidos y Nombres Cédigo Ciudad - Centro de fa
Documento |CC 10271698 . Bapartimonts Teabalo Ubicacién Laboral
Residente Exonerado | N
Tipo Cotizante |57 04 MARQUEZ CASTANEDA JHON JAIRO 5001000 - 05 ANTIOQUIA
Ill. APORTE POR CADA UNA DE LAS ADMINISTRADORAS ASOCIADAS AL AFILIADO:
Novedades Pensién Salud Riesgos Caja Parafiscales
REER el b= codigo Total | Total | Total Tarifa
Z#:mmﬁ: o v e [ | it e [ e | s [swormsn et | e | 3 | o S| | e o 3588 | | 2 |
alalala \
_ _ o _:ﬁg 30|30 5 1.700.000 230301 ...J_r’ $1.700000 |$51.000 50 S0 EPSDO2 125% $ 1,700,000 5$212.500 30 1411 1 1,044 % | §1.700000 § 17.800 CCFO4. 2% § 1.700.000 § 34.000 0% 50 0% $0
IV.TOTALES
Total Aportes Pensidn Total Aportes FSP Total Aportes FSPS Total Aportes Salud Total Aportes Riesgos Total Aportes Cajas Total Aportes SENA Total Aportes ICBF Total Aportes ESAP | Total Aportes MEN
Total Final
PORVENIR FSP SOLIDARIDAD FSP SUBSISTENCIA SALUD TOTAL EPS ARL SURA COMFAMA SENA ICBF ESAP MEN
$51.000 $0 50 $212,500 $17.800 . $34.000 $0 $0 $0 $0 $ 315.300
Pagina 1de 1
Lineas de Servicio FonoSIMPLE: Bogota 343 2949 - Cali: 554 0515 - Medellin: 514 66 69 - Bucaramanga: 643 80 00 - Cartagena: 604 54 44 - Pereira: 340 25 82 - Barranquilla: 361 88 50 - Resto del Pais: 018000 971 971 -
jMas que Facil, SIMPLE!
{El Poder

de lo SIMPLE!
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f W @Empocatdos (©) @empocoldas_oficial
B empo@empocoldas.com.co
Swww.empocaldos.com.co

Y
4‘“‘ / empocaic: - o Eta

Ciorwliuyenda jurias s bleenetn

Manizales, Septiembre 30 de 2020

EL SECRETARIO JURIDICO DE EMPOCALDAS S|A E:S.P EN CALIDAD DE
SUPERVISOR DEL CONTRATO No 0063 DE 2020

CERTIFICA QUE:

El contratista JHON JAIRQ MARQUEZ CASTANEDA, identificado con cedula

- de ciudadania Nro. 10.271.698 de Manjzales Caldas, cumplié
. satisfactoriamente con las actividades estipuladas, en eanorme gue se reporta
- “en el Acta Parcial_No. 04 d?l contrato No. 0063 de 2020 correspondiente al
" periodo del mes de Junio de 2020.

i 3

“F’ara constancia se firma a los Treinta (30) dias del mes de Septiembre de
* 2020,

FERNANDO HELY MEJIA ALVAREZ

Secretaric Juridico

L e T'«

JHON JAIRO MARQUEZ CASTANEDA
Contratista

@ Correra23 # 75-82 Manizales - Catdas
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Manizales, Septiembre 30 de 2020

Doctor
WILDER IBERSON ESCOBAR ORTIZ
GERENTE GENERAL EMPOCALDAS 5. A. E.5.P.
Manizales.
Ref. Informe actividades Contrate de Preg

Profesionales Nro, 0063 de 2020 - Acta Parcial Nro

Cordial saludo,

De manera atenta me permito informar al sefior Gerente, las Actiy
cumplimiento de objeto contractual del contrato de prestacion de
Nro. 0063 de 2020 cuyo objeto es: "ASESORAR "EMPOCALL
GESTION DE PROCESOS DE COBRQO POR JURISDICCION COA(
EN MORA POR CONCEPTO DE LA PRESTACION DE SERY
ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO, ASEC Y DEMAS SERVICIOS
ASI COMO EL IMPULSO DE LOS PROCESOS POR DEFRAUI
IGUALMENTE PODRA PRESTAR ASESORIA EN LA PREG
ADMINISTRATIVOS DE DERECHO TRIBUTARIO YO ADMI
CONTRATACION." 7, durante EL Periodo del mes d\e‘Junio de |

taciéon de Servicios
04

idades desarrolladas en
Servicios Profesionales
AS S.A ESP”EN LA
TIVA DE LA CARTERA
ICIOS PUBLICOS DE
COMPLEMENTARIOS
DACION DE FLUIDOS;
ECCION DE ACTOS
NISTRATIVO YO DE

Pa20, de acuverdo con

las obligaciones contractuales, asi:

. ACTIVIDADES RELACIONADAS CON LQOS PROCESO
JURISDICCION COACTIVA

Se dicté auto de apertura de procesos por jurisdiccion

siguientes usuarios y/o suscriptores:

5 DE COBRO POR

coactiva, frente a los

SECCIONAL LODIGO VALOR VALOR
Salamina 01634 ELVIRA MEJIA DE FRANCO 1.003.808
Salamina 00732 ELVIA GIRALDO GARZON 1.003.828
Salamina 02469 AUGUSTO ZAPATA S 1.007.070
Marmato 00375 ClA MINERA DE CALDAS 1.008.621
La Dorada 08690 AlLBA VANEGAS 1.014.939
Riosucio 03156 LUZ ADRIANA QUICENC RAMIREZ 1.015.812
Salamina 01965 HERNANDO GRAJALES ¥ OTRA 1.018.229
Sajamina 01081 LIBIA GOMEZ DE H 1.022.476
Salamina 02642 HUBERNEY FRANCO B 1.025.175
Aguadas 00442 MARCO TULIO MEJIA G 1.025.857
San Jose 00486 ROMULO ORTIZ 1.034.777
Salemina 02346 POLA MILENA RODRIGUEZ C 1.036.809

Cil. 54 Nro, 49-120 Centro Comercial E
email: johnmarguer abogados@hetmail.com , john

| Cid, Medellin-Antioquia

airomarquez@hotrnail.com




Salamina 02241 SANDRA PATRICIA MOLINA G. 1.041.860
Salamina 02140 JOSE URIEL CASTA¥EDA 1.043.215
La Dorada 16657 GLORIA INES CARTAGENA 1.049.922
Salamina 00230 LIBARDO NORENA M. 1.053.879
Salamina 00389 MARIA ROMELIA BEDOYA 1.056.218
ANSERMA 01338 DUVAN Y AMILBIA MONTOYA 1.059.309
La Dorada 18073 ANA ROSA LAGUNA LOPEZ 1.082.051
Viterbo 01640 RITALINA GALLEGO DE Z. 1.062.585
l.a Dorada 12281 ADRIANA RODRIGUEZ CASTAEDA 1.077.578
Salamina 02993 MARIA CRISTINA GUTIERREZ 1.079.890
La Dorada 17774 GUILLERMO ANTONIO BALLESTEROS 1.079.780
Salamina 02810 MARIA TERESA GOMEZ DE G. 1.082.804
Salamina 04006 CLAUDIA SOFIA LOPEZ VALENCIA 1.087.951
Salamina 02399 EFIGENIA GONZALEZ 1.088.126
La Dorada 15172 OS5CAR AUGUSTO TORRES 1.097.774
La Dorada 17937 ALIPIO TOVAR 1.105.465
Victoria 00509 JORGE HUMBERTO LOPEZ 1,107.803
ASOCIACION DE PESCADOES
La Dorada 20396 ARTESANALES 1.110.643
La Dorada 16339 JOSE SIERRAY CARMEN VILLANUEVA 1.113.229
Salamina 00022 FABIO CARDENAS LOPEZ 1.116.6586
Chinchina 01949 CARLOS MARIO VILLEGAS B. 1.118.708
San Jose 00967 LUIS CARLOS HERRERA VERA 1.120.535
La Dorada 21081 OMERQ PENA 1.128.531
La Dorada 00607 BERENICE CONSUEGRA CORTES 1.133.238
La Dorada 00714 MARIA LILIA CAFPERA 1.133.693
Belalcazar 00217 ESC. REFAEL POMBO 1.135.284
La Dorada 16311 MARIA E. MONTQOYA 1.136.416
La Dorada 05949 MUNICIPIO 1.135.548
La Dorada 15746 COLEGIO LICEO MODERNO 1.137.166
Chinchina 02455 LUIS A QUINTERO 1.143.081
La Dorada 00037 GUILLERMO CARDENAS 1.147.224
Salamina 03021 LUZ DARY MARIN DE A 1.145.827
La Dorada 16334 ISABEL PALOMO LINAREZ 1.150.082
Salamina 01319 ANTONIO CARDONA 1.150.672
La Dorada 05245 JOSE MANUEL ENCIZO 1.151.666
La Dorada 19392 DIANA MILENA OSORIO BOCANEGRA 1.154.067
Victoria 01716 PARQUE RAFAEL URIBE URIBE 1.155.233
Betalcazar 00969 COLEGIO 1.161.560
Salamina 00418 JUDITH ECHEVERRY DE A. 1.164.615
Salamina 01788 ANTONIO QUINTERO 1.171.419
Saiamina 01887 ANA LUCIA MARTINEZ 1.173.358
La Dorada 02485 JOSE RIQUELIO BUSTOS ESCARRAGA 1.191.819
lLa Dorada 05697 MIGUEL ANTONIO LOPEZ 1.193.348
Salamina 0t7g7 LUIS GONZAGA GUTIERREZ 1.194.758
BELALCAZAR | 01908 ESCUELA SAN ISIDRO 1.200.054
La Dorada 18279 LURBANIZACION PRIMAVERA 1.201.046
La Dorada 05172 MUNICIPIO 1.203.765
Cll. 54 Nro. 49-128 Centro Comercial El Cid, Medellin-Antioguia
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Satamina 02656 JUVENAL MEJIA U 1.205.039
Salamina 01221 JOSE A, GALLO J. 1.222.441
ANSERMA 05971 EFRAIN DE J. URIBE ALZATE 1.224.830
La Dorada 08821 UBALDINA HERNANDEZ VD.D.H 1.227.010
La Dorada 07068 HINELDA SANCHEZ CARDOZO 1.241.681
La Dorada 12677 DARIO GOMEZ 1.251.709
Saflamina 02388 ANA LIBIA OTALVARO 1.259.982
Marmato 00459 LIGIA JARAMILLO 1.261.778
Salamina 00454 JOAQUIN LOPEZ 1.265.422
La Dorada 11447 JULIO CESAR ROJAS POLANIA 1.275.165
La Dorada 17283 BLANCA MORALES 1.280.971
Ripsucio 04735 MIGUEL A. SANCHEZ 1.287.981
La Dorada 16598 VICTORIA DOLORES FIRIGUA 1.294.004
Salamina 02284 PEDRO PABLO HENAO 1.294.085
Salamina 01046 ISABEL RIOS TRUNLLO 1.303.005
Victoria 00751 PALACIO MUNICIPAL 1.314.098
Viterbo 00552 JAVIER ANDRES PATINO MARTINEZ 1.318.668
La Dorada 03705 JAIME DE J. PULGARIN 1.322.954
Salamina 01787 JESUS MARIA MURILLO 1.322.985
BELALCAZAR {01508 INSTITUTO SAN ISIDRO ESCUELA 1.324.628
Satamina (0557 CARLOS ALIRIO GARCIA 1.320.157
Salamina 01343 HERNANDO CASTANEDA B. 1.330.793
ANSERMA Me37 CARLOS HERRERA ESPINOZA 1.331.437
Salamina 00247 PABLO MUNGZ 1.344,337
Salamina 01828 NELLY GARCIA 1.348.673
ANSERMA 01567 GUSTAVO PALACIO 1.363.417
Salamina 03528 LUZ MARINA CASTAEDA 1.365.695
Salamina 02829 MARIA ALBANY MURILLO GIL 1.368.128
La Dorada 13809 NEYLA LABRADOR 1.372.157
La Derada 18760 FRANCISCO JAVIER PERZ M 1.373.1860
Salamina 00588 GONZALO GARCIA GONZALO 1.377.642
Risaralda 01037 BLANCA DORIS VALENCIA 1.378.143
Salamina 00148 EDUARDO FRANCO J 1.387.819
La Dorada 00226 PEDRO P. RAMOS 1.396.302
La Dorada 11024 DOLORES GARCIA 1.409.510
La Dorada 01056 JTAACC.COMUNAL STA LUCIA 1.423,162
Lz Dorada 03820 MARIA ELENA RAMIREZ 1.426.506
La Dorada 14689 MARIA RUTH VALENCIA 1.430.280
La Dorada 07159 ELVIA ROSA URIBE A 1.443.535
La Dorada 18302 MARIA ESTHER GUTIERREZ 1.447 659
Salamina 00954 MARCO AURELIO MEJA H. 1.452.532
Salamina 01416 DIANA PAOLA NIETO HERRERA 1.454.78B7
l.a Dorada 11477 JESUS MARIA ZAPATA VARGAS 1.458.108
La Dorada 19723 LUZ ELENA ALZATE OCAMPO 1.465.749
Salamina 03513 LUIS ANTONIO CASTAEDA 1.466.682
La Dorada 06694 LUZ MILA CONTRERAS 1.526.296
Victoria 01529 ESCUELA SANTA CECILIA PARTE BAJA 1.539.218
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Satamina 02220 RAMON ARENAS 1.545.014
Salamina 03243 ISABEL GOMEZDE G 1.551.380
Palestina 00283 NESTOR SALGADQO SALGADO 1.551.653
La Dorada 09286 LUZ ESTHELA GARCIA 1.5651.780
Chinchina 00795 ROGER QUINTERQ (SOCIEDAD) 1.556.534
La Dorada 00326 HERNANDO NIETC 1.622.290
Salamina 02454 | UUCIA CASTANEDA B. 1.640.370
La Dorada 1960 TERESA USECHI DE RIVERA 1.644.918
l.a Dorada 018486 3L ANCA INES PEDROZA G. 1.653.448
Salamina 01130 NELLY GARCIA 1.855.643
La Dorada 11417 WARIA RAQUEL YARATACUMA 1.659.999
Chinchina 09631 20OSA AMELIA NORENA CASTANO 1.668.729
Marmato 00439 AIME LUIS SUAREZ 1.672.819
l.a Dorada 01767 CANDIDA DE SAAVEDRA 1.683.987
Salamina 01230 CERARDO GALVIS 1.689.971
Marmato 00480 FABIO MEJIA ARROYAVE 1.707.123
Salamina 00971 DSCAR DUQUE A. 1.731.585
La Dorada 16662 OSE ROQUE MARTINEZ 1.746.879
Salamina 03208 MARTHA LUGIA MEJIAV 1.749.111
La Dorada 10799 SABEL SUAREZ 1.758.038
La Dorada 03247 EMMA CECILIA CARDOZO 1.765.302
Marmato 00771 MUNIGIPIO DE MARMATO 1.769.468
La Dorada 18696 MUNICIPIO LA DORADA 1.784,793
La Dorada 06371 FORAIDA DIAZ DE R, 1.885.639
La Dorada 17673 JOSE HIDELDARGO CASTILLO BELTRAN 1.898.739
Chinchina 13099 FIDEICOMISO GUAYACANES 1.806.839
La Dorada 15077 FIDEL A TAPIAS O Y OTRO 1.945.285
|.a Dorada 17412 CENTRO COMERCIAL DORADA PLAZA 1.951.511
Salamina 01440 NUBIOLA CARDONA HENAD 1.963.474
Guarinacito 00132 VICENTE RODRIGUEZ 4,995.823
Salamina 02872 ESTADIO MUNICIPAL 2.044.381
Salamina 03011 MARIA J. BOTERO DE S 2.048.140
Salamina 02034 MUNICIPIO DE SALAMINA 2.083.542
Riosucio 04193 L NS FELIPE MOTATC R. 2.110.679
L.a Dorada 15597 IOSEFINA BUSTAMANTE 2.119.438
Riosucio 04196 FRANCISCO ANTONIO CANO 2.124.014
La Dorada 03279 MARIA DEL CARMEN ALFONSO BOHORQUEZ |  2.125.588
Belalcazar 01258 FABIO VELASQUEZ 2.126.724
La Dorada 13033 LUCRECIA CAMACHO 2.187.604
Salamina 00979 MUNICIPIO DE SALAMINA 2.214.344
La Dorada 06695 BANTONIO MARIA GAVIRIA 2.228.599
La Dorada 09754 UOSE MARIA RUIZ BELLO 2.270.805
Victoria 00749 ESTACION POLICIA VICTORIA 2.281.640
La Dorada 12489 HOTEL IMPERIAL 2.321.238
La Dorada 16206 HUAN B. PARGA 2.357.529
Chinchina o965 MARIA NELLY GALEANC VARGAS 2.386.660
Victoria 00055 £5C.JOSE MARIA CORDOBA 2.390.965
Cil. 54 Nro. 48-120 Centro Comercial El Cid, Medellin-Antioguia
emall: johnmargquez abogados@hotmail.com , johnjairomarguez@hotmail.com




Salamina 01275 ISAURA LOPEZ DE L. 2.428.160
San Jose 00276 ALCALDIA MUNICIPAL 2.495.605
Salamina 03207 ANTONIO BETANCUR 2.540.339
La Dorada 18631 CARLOS WILLIAMS LUNA JURADO 2.594.582
Riostcio 04199 SIMEON TREJOS 2.658.125
Salamina 02917 MARIO HOYOS. 2.662.348
La Dorada 05485 ROSENDQC MOSQUERA 2.682.894
La Dorada 11033 CONJUNTO CAMPESTRE LOS ALMENDR(S 2.687.220
ANSERMA 05454 ASOCIACION VIVIENDA EL PENCIL 2.873.861
Lz Dorada 16600 MUNICIPIO DE LA DORADA 2.940.327
Victoria 01676 INSTITUCION EDUCATIVA SAN PABLO 3.159.338
La Dorada 12238 HOTEL TAYRONA 3.230.579
La Dorada 10099 FRANCISCA SALDANA 3.452.868%
Victoria 00747 GALERIA MUNICIPAL 3.504.293
ANSERMA 04220 MIGUEL ANGEL CASTANO 3.530.005
Salamina 03899 JOSE OMAR GRISALES GRAJALES 3.583.342
Belalcazar 00314 HOGAR DEL ANCIANO 3.777.537
Salamina 00242 UBALDO MARTINEZ 4.014.463
L.a Dorada 16809 GLORIA EMILSE BUSTAMANTE ZAPATA 4.120.017
Salamina 01234 JOSE LOPEZ 4,615.998
Salamina 00547 MUNICIPIO DE SALAMINA 5.115.544
Salamina 03189 NELLY HINCAPIE RIOS 5.152.445
Lz Dorada 11634 JORGE ENRIQUE PRIMO 5,585.093
Salamina 03795 MUNICIPIO DE SALAMINA 5.718.970
Salamina 02845 ANTONIO JOSE OCAMPO 5.719.388
Chinchina 13101 FIDEICOMISO GUAYACANES 6.426.635
La Dorada 05342 MUNICIPIO 6.434.569
Salamina 00290 ALICIA GUTIERREZ Y OTRO 6.504.526
Saiamina 03676 FUNDACION HOGAR NUESTRA SRA 6,844,628
La Dorada 01746 ALCALDIA MUNICIPAL 7.358.346
La Dorada 15121 RODRIGO ORTIZ MONSALVE 7.871.314
Salamina 00294 HOTEL SANGUITAMA 9.725.78¢2
Palestina 00228 HOGAR DEL ANCIANO 19.189.870
La Dorada 12545 ALCALDIA MUNICIPAL 46.713.506
La Dorada 09495 CIUDADELA XVI DE JULIC 47.597.287
La Dorada 10113 CONJ CAMP PALMA REAL 301.786.813
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b. Se envia memoran

Notificacion electr

do a las seccionales indicando el procedimiento para la
Bnica de los procesos de cobro por jurisdiccion coactiva

Cordial saludo,

Nos permitim
decisién de reinicia
usuarios ylo suscrip
encuentren en mora
cobrar, por cartera g
su objeto social de n

Asi lag cosag

MEMORANDO

Para: SECCIONALES EMPOCALDAS S.A. E.S.P.
De: SECRETARIA GENERAL
SECRETARIA JURIDICA
JEFE DE CARTERA
Fecha: 25 de Junio de 2019
Referencia: Notificacién  procesos de  cobro  por
jurisdiceion
Coactiva

s informarles que las directivas de la Empresa han tomado la
r los procesos de cobro por jurisdiceion coactiva, contra los
lores del servicio publico de Acueducto y Alcantarilado que se
Lo anterior, dado el aumento que se ha presentado en el debido
uperior a MD3, que impiden que Empocaldas pueda desarroliar
anera eficiente, debido a la carencia de recursos.

y teniendo en cuenta las medidas y protocolos de bioseguridad

que se han venido inplementando al interior de la Empresa, les informamos que las

actuaciones seran g
disponga la respecti

Se Sulicita a

nviadas por medio electronico a cada Seccional, a fin que se
a notificacién por los medios disefiados para tal fin.

cada Director, establecer el mecanismo para que los usuarios

pertenecientes a cada Seccional, autoricen la Notificacion electronica a que hace

referencia el articulo

“Articulo 56
aclos a travi
aceptado est

Sin embargo
a fa autoridd
electrénicos,
Capitulo Quin

La notificaci
administrado
la administra

El Formato d
la Empresa, sera pu
el sefior Gerente.

De igual mar
medio electrénico la
vio suscriptor el ad

56 de la ley 1437 del 2011, el cual establece:

Noftificaclén electrénica. Las autoridades podran nolificar sus
is de medios electrdnicos, siempre que el administrado haya
b medio de notificacion.

durante el desarroflo de fa actuacion el interesado podré solicitar
d que las notificaciones sucesivas no se realicen por medios
sino de conformidad con los ofros medips previstos en ef
to def presente Titulo.

5 quedaré surlida a partic de la fecha y hora en que el
acceda af aclo adminisirativo, fecha y hora que debera cerlificar
bion,”

= Autorizacion de Notificacion por correo electronico disepado por
asto a disposicién de cada Seccional, una vez sea aprobado por

era se insta a cada director para gue, una vez sea remitida por
respectiva actuacion, se proceda a imprimir y notificar al usuario
to de que se trate, informando los resultados a la Direccion

emg
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Juridica de la Empresa y conservado archive independiente e cada proceso,

No obstante lo anterior, dentro del tramite de los respectivos procesos se

daran instrucciones sobre

ANDRES FELIPE TABA ARROYAVE

Atentamente
Secretario General
EMPOCALDAS S.A.
. .. /;/‘ ,,/ -
FERNANDO HELY MEJIA ALVAREZ ALEJANDR
SECRETARIO JURIDICO Jefe de Cartera
EMPOCALDAS 5.A ES.P EMPOCALDAS §

P

Proyectd. John Jairo Marquez Caslaneda

E.5.P,

A CLAVIIO

AESP

. Se envia formato de autorizacién de Notificacién por cgrreo certificado

AUTORIZACION NOTIFICACION POR CORREO ELECTRONICO

Yo

. identificado

con fa C.C. No.

. suscriptor y/o usuarig del Servicios Pulblico de

Acueducto y Alcantarilado gque presta EMPOCALDAS SA. H.S.P, con Codigo Nre.

. de conformidad con lo establecido en ley 1437

del 2011, solicito y acepto

que la Notificacién de la decision sobre un recurso, una peticidn  u ofro acto de caracter

particular, sea realizada a través det
electronico:

siguiente correo

Lo anterior autorizacion se sustenta en el articulo 56 de la fey 1437

del 2011, gue establege;

“Articulo §6. Notificacion electronica. Las autoridades podran nofificar sus actos a
través de medios electrénicos, siempre que el administradd haya aceptado este medio

de notificacicn.

Sin embargo, durante ef desarrollo de la actuacion ef intgresado podra solicitar a fa
autoridad que fas nofificaciones sucesivas no se realicen pgr medios efecirénicos, sine
de conformidad con los ofros medios previstos en el Capifulo Quinto del presente

Titulo.

La notificacion quedard surtida a partir de la fecha y hora en que el administrado
acceda al acto administrativo, fecha y hora que debera cerflficar fa administracién.”

FIRMA

C.C. Nro.

Si usted desea puede remitir la comunicacién y autorizacion v
direccion pgr@empocaldas.com.co, sefialando en el asunto "Au

a correo electrdnico, a la
torizacién para notificacion
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slectronica”

Cordialmentie,

Proyectd; John Jairo Mai)
Aprobé:  Andrés Felipe
Fernando Hely

WILDER IBERSON ESCOBAR ORTIZ
Gerente
EMPOCALDAS S.A ES.P.

nuez Castafeda
Taba Arroyave, Secretaric General
Mejia Alvarez, Secretario Juridico

2. Tramites ante la S

hperintendencia de Servicios Pablicos domiciliarios

a. Se envia solicityd a la Superintendente de Servicios Plblicos domiciliarios

Manizales, Junio 3 de 2020

Doctora
NATASHA AVENDARNO GAR(
SUPERINTENDENTE DE SER
Carrera 18 Nro. 84-35
Bogota D-C

Ref, Solicitud Informacion

WILDER {BERSON ESCOBA

Caldas, quien obra en nombie y representacion de la EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE

CALDAS EMPOCALDAS S.A
Acta Nro. 363 del 13 de enero
Libro 1X, segin Certificado

Comercio de Manizales, de mg
sirva disponer lo gue correspo

PRIMERO: Asumi el cargo
Desde ese momento, dos de
con la verificacién y anafisis
establecer las causas por las
Servicios Publicos Domiciliarig
debido al reconocimiento de
incumplimiento del artfculo 158

SEGUNBOQ: Del seguimiento g
establecido que a la fecha, n
manera exacta, el nimero de

o el numero puntual de actuaclones administrativas vigentes.

TERCERO: Estas deficiencia
area de PQR’'s en EMPOCAL
servicios de Acueducto y Alca
absolutamente necesario obte

LEA
VICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

R ORTIZ, identificado con documento Nro. 16.114.304 de Manizales-

E.S.P, en su calidad de Gerente, debidamente facultado mediante
He 2020, inscrita el 15 de enero de 2020 bajo el nimero 00054286 del
le Existencia y representacion bLegal expedido por la Camara de
nera atenta acudo a su Despacho en peticion respetuosa para gue se
hda, de conformidad con los siguientes:

HECHOS

de Gerente de EMPOCALDAS S.A. E.S.P. el 13 de enero de 2020.
bhs temas fundamentales a los que se dio prioridad, fue el relacionado
del procedimiento al interior de Iz Empresa respecto de PQR's y
uales se surte gran cantidad de procesos en la Superintendencia de
s, relacionados con Aperturas de Investigacion y Pliegos de Cargos
os efectos del Silencio Administrativo Positivo-SAP, por el presunto
de la Ley 142 de 1994

ue se esta realizando al Interior de EMPOCALDAS S.A. E.S.P, se ha
o se cuenta con la informacién detallada que permita establecer de
brocesos administrativos sancionatarios que cursan contra la Empresa,

, han obligado a que se tenga que realizar una reesfructuracion del
DAS S.A. E.5.P., maxime cuando se tiene que la Empresa presta sus
htarillade en 23 municipios del Depariamento de Caldas, Para ello, es

her la relacion exacta de los procesos y actuaciones que se surten ante
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la SUPERINTENDENICA DE SERVICIOS PUBLICGS DOMICLIARIO
EMPOCALDAS.

3, donde se vincule a

CUARTO: Adicional a lo anterior, se han detectado, algunas inconsigtencias al interior de la

Superintendencia, que ocasionan confusién en el drea de POR's de la Em
encuentran:

Procesos Administrativos Sancionatorios a los cuales se les ha d3
aperturados con Pliegas de Cargos.
Se presenta dualidad de etapas procesales ya precluidas, |
notificaciones de Aperturas de Investigacion y Pliego de Cargos,
Alegatos de Conclusion, en procesos a los que ya se les ha dado rg
Se encuentran procesos donde se esta surtiendo el Recurso de Ap
sin embarge, en la Direccién General Territorial, se adelant
Sancionaterio, frente al mismo hecho.

Algunas notificaciones relacionadas con Requerimientos y Pliego d
a Empresas Diferentes a EMPOCALDAS S.A. ES.P.. Y luego sg
con la aplicacidon de sanciones por haber guardado silencio e
procesales.

a.

b.

Por lo anterior y, con el fin de normalizar y tener conocimiento g
administrativos que se adelantan en la Superintendencia, presento a Ustg
las siguientes:

PETICIONES

PRIMERO: Ordenar a quien corresponda, en sus diferentes areas,
EMPOCALDAS S.A. E.S.P, la relacion detallada de los Procesos Admij
vigentes, en contra de EMPOCALDAS S.A. E.S.P, con ja indicacion del e
cada uno de ellos.

SEGUNDO: Ordenar a quien corresponda, se envie con destino a EMPY
relacion detallada del tramite de Recursos que se encuentran actualmente g

TERCERQ: Que se verifique, al interior de la respectiva dependencia, la d
aperturadas en conira de EMPOCALDAS S.A. E.S.P que corresponden a
misma solicitud presentada por el mismo Usuario y/o Suscriptor.

CUARTO: Se indique si es procesalmente viable que frente a un recu
encuentra en tramite, sea procedente la Aperiura de Investigacion vy Pliego
Empresa.

Se reitera que la anterior informacion, se requiere (nica y exclusivamente
area de PQR's al interior de la Empresa, dentro del marco de  eficiencia A
la actual Gerencia.

Cordialmente,

WILDER IBERSON ESCOBAR DRTIZ
Gerente
EMPQCALDAS S.A.ES.P.

c.c. Dra. BIBIANA GUERREROQ PENARETTE
Directora General Territorial

Proyectd: John Jairo Marquez Castafieda
Aprobd:  Andrés Felipe Taba Arroyave, Secretario General
Fernando Hely Mejia Alvarez, Secretario Juridico

presa, enfre las cuales se

do Archivo, vuelven a ser

bor ejemplo, se reciben
o se corre traslado para
spuesta.

slacion en una instancia y,
h proceso Administrativo

e Cargos, son notificadas
sorprende a la Empresa
h las respectivas etapas

xacto de los procesos
d de manera respetuosa,

se envie con destino a
istrativos Sancionatorios
ado en que se encuentra

DCALDAS S.A. ES.P, la
n framite.
lalidad de investigaciones

0s mismos hechos v a la

rso de Apelacion que se
He Cargos en contra de la

hara la restructuracion del
dministrativa que propone
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b. Se soiicita infor
respuesta a prg

macion a 1a oficina de Control interno a efectos de dar
ceso administrativo sancionatorio

Pereira, Junio 5 de 2020

Doctores

ANDRES FELIPE TABA
Secretario General
FERNANDO HELY MEJI
Secretario Juridico
EMPOCAILDAS S.A.ES
Manizales-Caldas

Dando cumplimien
de mayo y 4 de junio ¢
presenfa en este momet
llevando frente al area ds
revision y actualizacion
Peticion y Recursos” que

Los innumerables
Servicios Publicos Domig
de Silencios Administratiy
Empresa, hace necesario
se presentan. Por tal raz
entre las cuales se desta

ARROYAVE

A ALLVAREZ

P.

Ref. Solicitud Informacidn a Control Interho

to a las instrucciones ordenadas por Ustedes los dias 28
e 2020, relacionadas con la gran preocupacion gue se
to a nivel de Gerencia por el procedimiento que se esta

2 PQR’s, me permito informarles que estoy adelantando la
del procedimiento para el "Tramite para Derechos de

actuatmente rige al interior de EMPOCALDAS SA. ES.P,.

casos que se tramitan ante la Superintendencia de

iliarios, relacionados con las solicitudes de reconocimignto
bos Positivos y Apertura de Investigacion en contra de la

que se conozca en detalle [as falencias y debilidades que

in v, dadas las funciones de la Oficina de Control interno,
ca el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,

el cual establece la oblig;
cumplimiento de la norm

acion de efectuar un informe semestral de seguimiento al

tividad vigente en la atencidn de PQR, sugiero de manera

respetuosa solicitar a digha dependencia, el envio de una copia de los informes
semestrales de por fo menos los afios 2018 y 2019 a los que hace referencia la

Norma.

Lo anterior a fin de con
tendientes al mejoramien
las areas responsables €

r con este insumo necesario para establecer las acciones
o del proceso de Atencion al cliente en PQR’s por parte de
incorporarlas al Plan de Mejoramiento Institucional al que

ha hecho referencia el sefior Gerente.

Adijunto, envio borrador fle la comunicacion a la Oficina de Control Interno, como

sugerencia.

Ateniamente

ﬁ&“\

JOHN JAIRO MARQUEZ CASTANEDA
Abogado
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c.

Se proyecta Memorando para ta Oficina de control

interno

MEMORANDO

TROL INTERNO

Para: OFICINA DE CON

De: SECRETARIA GEMNERAL
SECRETARIA JURIDICA

Fecha: 05 de Junio de 2020

Referencia: Solicitud documpntacién

Cordial saludo,

Tal como se ha manifestado en las reuniones virtuales
cargo ha sido invitada, en este momento existe una gran pre
Gerencia por las falencias que se han detectado en el area de
ne salamente el Reconocimienio de los efectos del Silencio 4
también, lo mas grave, la aperiura de procesos Administrativ
de la Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios er
S.A.ESP.
Es por ello que la tarea fundamental de 1a Secretaria General y
fa direccién del Secretario Juridico, es fa establecer a la ml

acciones tendientes al mejoramiento del Proceso de Atencidl

donde la Oficina a su digno
cupacion a nivel de fa Alta
PQR’s que han generado,
dministrativo Positivo, sino
s Sancionatorios por parte
conira de EMPOCALDAS

el grupo de abogados bajo
kvor brevedad posible, las
n al Cliente en PQR’s por

parte de las areas rasponsables, a fin de incorporartas al Plan de Mejoramiento que se

debe presentar al sefior Gerente para su aprobacién y puesta 4

Por tal razén y, dadas las funciones de la Oficina dg
cuales se destaca el cumplimientc del articulo 76 de la L
establece la cbligacion de efectuar un informe semesiral de s
de la normatividad vigente en la afencion de PQR, solicitamos
el envio de una copia de los informes semestrales correspor
2019 a los que hace referencia la norma.

Ello constituird el principal insumo para establecer]

fundamentales que se deben implementar para la adecuada atg

Atentamente

ANDRES FELIPE TABA ARROYAVE
Secretario General
EMPOCALDA S.A, E.5P.

FERNANDO HELY MEJIA ALVAREZ

SECRETARIO JURIDICO
EMPOCALDAS S AESP

Proyecté: John lafro Mirquez Castafieda, Asesor furidico

n marcha.

Control Interno, entre las
gy 1474 de 2011, el cual
eguimiento al cumplimiento
a Usted de manera atenta,
dientes a los afios 2018 y

las acciones correctivas
ncion de PQR's.
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. Actividades realiz

Se proyecta, para
gue actualiza y re
tas peticiones, @
EMPOCALDAS 5.A,

adas para la Oficina de PQR’s

aprobacién, el documento final que contiene et manual
slamenta los procedimientos para dar trémite y selucion a
ejas, reclamos, sugerencias y recursos al interior de
SR

MANUAL QUE ACTURALIZA Y REGLAMENTA LOS PROCEDIMIENTOS PARA DAR TRAMITE Y
SOLUCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y RECURSOS AL
INTERIOR DE LA EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE CALDAS EMPOCALDAS S.A. ES.P.

INTRODUCCION

EMPOCALDAS [B.A. E.S.P., con domicilio principal en la ciudad de Manizales, es una empresa

de Servicios Publicos Adnima, Comercial, con Autenomia administrativa, patrimonial y presupuestal,
conslituida por Escritura Publica No. 1483 de diciembre. 16 de 1997, otorgada en la Nolaria Tercera de
Manizales, inscrita en 1a Damara de Comercio de Manizales bajo el No. 000037211 de Diciembre 18 de
1997, se rige por lo dispyesto en el TITULQ I, Capitulo |, articulo 32 y siguientes de ia Ley 142 de 1.994,
reformada por la ley 689|de 2001, que consagran gue el régimen aplicable a las empresas de servicios
puhlicas demiciliarios y s normas especiales que rigen las empresas de estas caracleristicas son las

del derechao privado.

En EMPOCALD
Recursos” - PQR, la cug
reclamos y recursos verl
potenciales en relacion ¢
153 de la Ley 142 de 19
el servicio de Acueduct
EMPOCALDAS S AES.

E| presente Mat]

las Peticiones, Quejas,
obligatorio cumplimiento
Cficina PQR’s, ya que
seguimiento, analizar y

S S.A. E.S.P. se encuentra constituida una “Oficina de Peticiones, Quejas y
| tiene ta obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las peticionas o
ales o escritos que presenten los usuarios, los suscriptores o los suscriplores
bn los servicios que presta la emprasa. Lo anterior en cumplimiento del articulo
43, asi como del articulo 21 del Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) para
h v Alcantarllado de fa EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE CALDAS-
P (Resolucién 00282 de 2017)

ual que aclualiza y reglamenta los procedimientos para dar tramite y solucion a
Reclamos, Recursos  y Sugerencias se concibe como un documento de
bor parte de los servidores* Plblicos y personal vinculado a Empocaldas de la
sontienen los lineamientos para recibir, registrar, clasificar, direccicnar, hacer
Har respuesta oportuna y de fondo a los requerimientos presentados por ios

uswarios ylo suscriplores| del servicio de acueducto y alcantarillado de los diferentes municipios donce ia

Empresa prasta el Servig
1. OBJETIVO

Establecer el flujo de lag

las peticiones, quejas, 15

de [a Empresa, bajo el m
2. ALCANCE

Este procedimiento com

o de Acueducto y Alcantarilada.

actividades para fa recepcidn, el regisiro, el direccionamiento y |a alencion de
clamos, recursos y sugerencias presentadas por los Suscriptores y/o usuarios
breo del Contrato de Condicicnes Uniformes

rende desde el momento en que el Suscriptor y/o Usuario reporta su Peticion,

Queja, Reclamo, Recursp o Sugerencia- POR en la oficina de atencion af usuario o por los diferentes

medios de comunicacién
los recursos de Ley,

3. CAMPO DE AP

Esle procedimiente aplic
para todos los funcionari

4. RESPONSABL

Son responsables de v
Sacrelario Juridico, el S

5. TERMINOS Y

Para los efectos del pres|

que la Empresa tiene dispuestes hasta Ia respuesta y/o resolucion y tramite de

LICACION

4 para el proceso de la Gestion Comercial, para el Jefe de la Oficina de PQR,
bs de la Empresa yfo procesos 2 los que se fes genere aiguna POR s,

=5

lar por el cumplimiento de este procedimiento, El Jefe de la Oficina PQR, el
cratario General y Gerente de EMPOCALDAS S.A.E.S.P.

EFINICIONES

bnte Manual se tendrdn en cuenta los siguientes términos y definiciones:
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ANONIMO: Manifestacién escrita, verbal o telefonica sin autor determina
la cual se da a conocer yna inconformidad o una irregularidad.

Los andnimos que carezcan de los requisitos a los cuales hace referencia
2005, deben ser tramitados y resueltos bajo los parametros de los articul
de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso Ad

ATENCION: Son las acciones plancadas que realiza la Empresa a través
que los suscriptores y/o usuarios del Servicio Pdblico de Acueducto y
trémites, servicios, soligitar informacion, orieniacion o asistencia técnica
EMPOCALDAS S.A. ES.P.

o o determinable, a través de

el articulo 81 de 1a Ley 962 de

s 17, 68 y 69 de la Ley 1437
inistrativo - C.P.A.C.A.

de los canales existentes para
plcantarilado, puedan realizar

relacicnada con la misién de

CANAL ESCRITO: Es i medio que permite [a interaccion, entre el ciudadane v ia

Empresa, a través del uso de correspondencia o comunicacion escrita pa
solicitar informacion, orientacién o asistencia refacionada con el objeto
E.5.P.

CANAL PRESENCIAL: Es el espacio fisico dispuesto por la Empresa en ¢
de forma directa y personalizada con la Oficina de Atencidn al Cliente ¢
servicios, solicitar informacién, orientacién o asistencia relacionada con
piblicos de Acueducte y Afcantarillado.

ACTO ADMINISTRATIVO: Manifestacion unilatera! de !a voluntad de
generar efectos juridicos.

ACTO ADMINISTRATIVO ELECTRONICO: Acto administrativo emitido pol
electrénico en el gue se asegura su autenticidad, integridad v disponibilida

ACTOS DEFINITIVOS: Aquellos que deciden directa o indirectamenie y ds
asunio o hacen impaosible continuar con la actuacion.

a realizar tramites y servicios,
ocial de EMPOCALDAS S.A

ual los ciudadanos interactian
prt ef fin de realizar tramites y

la prestacion de los servicios

a administracidn tendiente a

r medio
i conforme a la Ley.

manera definitiva el fondo del

AGTUACION ADMINISTRATIVA: Aquella que fiene par objeto el culnplimiento de los cometidas

estatales como io sefiala la ley, la adecuada prestacion de los servicios ff
derechos e intereses de los administrados, reconocidos por la ley.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES (CCU): Es un acto juridg
fracto sucesivo y cheroso, en virtud det cual la Empresa de Obras Sanitar,
5.A. E.S.P. se obliga a prestar & un suscriptor o usuario a cambio de una
servicio poblice domicilizric de Acueducto y Alcantarilado, de acuerde co
definidas por la empresa de confermidad con 1a tey.

Hacen parte del contrato de Condiciones Uniformes no solo sus estipulg

blicos y la efectividad de los

ico, consensual, bilateral, de
jas de Caldas EMPOCALDAS
contrapresiacion en dinerc, et
h estipulaciones que han side

ciones escrilas, sino también

aquellas que Ja empresa aplica de manera uniforme en la prestacion dal seyvicio.

CRA: Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

DERECHO DE PETICION: La solicitud de reconocimiento de un derecha,
juridica, la presiacion de un servicio, requerir informacion, consultar, e

documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos g interpor

a resolucidn de una situacion
aminar y requerir copias de
er recursos, presentados por

tos suscriplores o usuarios a los prestadores, respecto de la facturacion, slispensidn, terminacion y corte

del servicio, negativa a la disponibilidad y prestacion efectiva del servi

controversia, solicitud o requerimiento que surja frente a la prestacidn de |

o por incumplimiente a la previsio en los contrates, incluido el de condicion

DESISTIMIENTO: Es el acto real o presunto, por medio del cual un petici
continuar cort la actuacion ante la Emprasa.

DOCUMENTO ELECTRONICO: Es la informacion generada, enviag

comunicada por medios electronices, dpticos o similares.

DOCUMENTO ELECTRONICO DE ARCHIVO: Es el registro de infd
almacenada y comunicada por medios elec{ronicos, que permanece en g

vital.

bBio y en general a cualquier
n servitio piblico domiciliario
23 uniformes.

bnario o recurrente decide no
recibida, almacenada o©

4,

rmacidn generada, recibida,
stos medios durante su cicla

FACTURA REEMPLAZO: Es la factura que 1a Empresa de Obras Sanitaras de Caldas EMPOCALDAS

S.A, ES.P entrega o remite al usuario o suscriptor después de haber reall
en virtud de una reclamacion o cuande quedan pendientes de decisian valg

FACTURA DUPLICADO: Es [a factura gue se le enirega al usuario y que

original, cuando es reguerida por el usuaric por pérdida o dafio en la facturg

zado una correccidn o ajuste
res en reclamacion,

tiene los imismos datos de la
oue impida el pago.
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NOTIFICACION: Es el @cte juridico por medio del cual la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas
EMPOCALDAS S.A. E[S.P comunica de manera formal a una persona el contenido de un Aclo
Administrativo de caractér particular o general, Tiene como finalidad principal ef ejercicio de! derecho a fa
defensa por parte de quign es notificado,

NOTIFICACION PERSCGNAL: Acto formal que tiene fugar en el espacio fisico dispuesto por la Empresa
¥ que consiste en la entrega de la comunicacidn  personal al usuario o peticionaria de una decision
adoptada por EMPOGALDAS frente a una peficién y que se materializa con la entrega de la copia
infegra del Acto Administrativo proferido por la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS
S.A.ESP.

NOTIFICACION POR AVISO: Aquella que tiene fugar cuanda noc es posible hacer la notificacion
personal. Se hara por medio de aviso que debera expresar su fecha y hora y la de la providencia que se
notifica, su naturaleza, €l nombre de las partes y la advertencia de que la nclificacion se considerard
surtida al finalizar e dia siguiente at de la entrega del aviso en el Jugar de destino.

Para este afecto se utilizk ef formato F-GJ- 08_NOTIFICACION_AVISO y en caso de requerirse se uliliza
la informacién del suscriptor que reposa en la base de datos de facturacion.

NOTIFICACION ELECTRONICA: En el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de io Contencioso
Administrativa, se consagrd |a nolificacién electrénica de la siguiente forma:

“Articulo 56, Ngfificacion elecironica. Las Autoridades podrén notificar sus aclos a través de
medios electrénicos, siempre que el administrado haya aceptade este medio de nofificacion.

Sin embargo, durante el desarrollo de la actuacion el interesado podra solicitar a la autoridad
que las nolificaiones sucesivas no se realicen por medics electrénicos, sinc de conformidad
con los otros medios previstos en ef Capitulo Quinto def presente Tliulo.

La nolificacion quedars surtida a partir de la fecha y hora en que el administrado acceda al aclo
administrativo, fecha y hora que deberéa cerificar la Administracion.”

PETICIONARIO: Es Ia persona natural ¢ juridica, que presenta anle Ja Empresa de Obras Sanitarias de
Caldas EMPOCALDAS $.A, E.S.P una peticion, una queja, un rectamo o un recurso,

QUEJA:: Es la manifestgcion de protesta ¢ de inconformidad que formula el suscriptor yo usuario de un
servicio pliblico domiciligrio, en relacion con una conducta o una actuacién del prestader qua considera
irregular

RECLAMACION: Es la|solicitud a través de la cual el suscriptor y/o usuario de un servicio publico
domiciliario, exige o denfanda una salucién al prestader, ya sea en interés particular o general, debidc a
la prestacion indebida o frregular dei servicio.

RECURSO DE APELACION: Es el medic de tmpugnacion a iravés del cual el suscriptor o usuaric
expresa su inconformidgd con una decision proferida por la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas
EMPOCALDAS S.A. £.4.P, von la finalidad que la Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios
se pronuncie sobre 1a ddcisién adoptada por la empresa. Se debe interponer en subsidio del recurso de
reposicion.

RECURSQO DE QUEJA:
Servicios Pablicos Dol
EMPOCALDAS 5.A. E.

s el recurso que interpone el usuario directamente ame la Superintendencia de
iciliarios, en el evenlc en que la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas
P le haya negado o rechazado el recurse de reposicion o de apelacion.

RECURSO DE REPOSICION: Acto del suscriptor y/o usuario para obligar al prestador a revisar cierias
decisiones que afectan|la prestacion del servicio o la ejecucion del contralo de servicios publicos,
aspecificamente las relacionadas con la negativa del contralo, suspension, terminacion, corte y
facturacion.

Es el mecanismo de defensa a través del cua) el usuario soficita a la Empresa de Obras Sanitarias de
Caldas EMPOCALDAS |S.A. E.3.FP que revoque o modifique la decision proferida al resclver una
peticidn. Es tramitado por el mismo grupo de [a empresa que tomo [a declsidn inicial.

SEDE ELECTRONICA;| Corresponde al portal de la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas
EMPOGCALDAS S.A. E.3.P " www.empocaldas.com.co

SERVICIO PUBLICO DOMIGILIARIO DE AGUEDUCTO: Es el servicic de distribucion de agua tratada
para ! consumo humano, incluida su conexion, medicién y las actividades complementarias de
captacidn de agua y su grocesamiento, tratamiente, almacenamiento, conduccién y transporte,

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ALCANTARILLADO: Es el servicio de recoleccion de

CIL 54 Nro. 43-120 Centro Comercial El Cid, Medellin-Antioquia
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residuos principaimente Hquidos por medio de tuberias y conductos y sUs actividades complementarias

camo transporie, tratamiento y disposicitn final de aguas residuales

SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual la Empresa d
EMPOCALDAS S.A. ES.P, ha celebrado un Contrate de Condicion
prestacién de los Servicios Pdblicos Domiciliarios de Acueducto y Alcanta

USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia con la presiacig
como propieiario del inmueble en donde este se presta, 0o como recep
ultima usuario se denomina también consumidor.

2]

Obras Sanitarias de Caldas
es Uniformes {CCU)} para la

rillado.

n de un servicio plblico, bien

tor directo del servicio, A este

ETAPA DE CONCLUSION: Es el conjunto de actuaciones que realiza lg Empresa de Qbras Sanitarias

de Caidas EMPOCALDAS S.A. E.S.P para dar respuesta a una solic
incluyendo las decisiones y los recursos que procedan

6.

6.1

6.2,

6.3,

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8,

6.9.

. ARCHIVC ELEGCTRONICO DE DOCUMENTOS, Si la actuacion

CONDICIONES GENERALES

medic electranico, los documentos se archivaran en el mism

También podran archivarse por este medio todos los documn
de Obras Sanitarlas de Caldas EMPOCALDAS S.A. ESP,
administrativas, para lo cual se debera asegurar |a aulenticig

tud del usuario y/o suscripior,

administrativa se adelanta por
0 medio.

entos emitidos por la Empresa
en sus diferentes acluaciones
ad e integridad de tos aclos de

caracier individual para su reproduccion, el registro de b fecha de expedicion, ta de

notificacion y la del archivo.

FORMACION DEL EXPEDIENTE ELECTRONICQ, - - Todos jo
conforman el expediente, se deben foliar medianie
digitalmente por el funcionaric compelente o actuante, p

s documentes electrénicos gue
n indice electrénico firmade
bra garantizar su integridad v

permilir su recuperacién, (no se haca en la Empresa, v s hace parte de este proceso,

principalmente se debe regular con el manejo de informa
manejado por log Administraderes o PQR Manizales).

La Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.
seguridad gque cumplan con los requisilos de archivol
electronicos conforme con la ley.

CONFLICTOS DE INTERES, - Todo empleado que deba tramitd
una PQR y considere que existe conflictc 0 se encuentr;
causales establecidas en el Articulo 11 de la Ley 1437 de
de los tres (3) dias siguientes al recibo de la PQR, media
dirigir a su superlor, en caso de no manifestarlo, podra ser rg

ion de Sistemas, no para ser

h. E.5.P conservara copias de
¥y conservacion en medios

r, sustanciar y dar respuesta a
1 impedido por alguna de las
P011, debera declararic dentro
hte escrito motivado gue debe
cusado por cualguier persona.

CORRECCION DE ERRORES FORMALES, - Los errores formales contenidos en los actos que

correspondan a transcripcion, omision de palabras, digita

Lign ¢ aritméticos podran ser

corregidos en cualquier tiempo, de oficio o a peticién de parte. La correccion debera ser

comunicada o notificada a los interesados y no dara lugar
decisién ni reviviran los términos para demandar ef acto.

DEBER DE INFORMACION. - Se debe mantener a disposiciér
completa y actualizada en e} lugar de atencion presencial y

la cambios en el senlido de la

de loda persona informacion
en la pagina electrénica y en

caso de ser solicitada se entregaran al interesadc a iqavés de medios impresos y
electrénicos. El costo de fotocopias, copias o reproducciongs magnéticas de documentos

deberan ser asumidas por el interesado.

DESISTIMIENTO EXPRESQ. - Se podra desistir en cualquier tie
sin perjuicio de que la solicitud pueda ser presentada nui

requisitos tegales. Si se considera de interés piblico se pg

actuacion.

COMPETENCIA.- El Empleado que reciba una peticion para

po de la peticién presentada,
rvamente con el lleno de los
dra de cficio continuar con la

la cual la Empresa no tiene

competencia para decidir, lo informara de inmediate al interpsado si se trata de una PQR

Presencial, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de |

presenté por escrite o correo electronico. Dentro de ese 18

enfidad competente y comunicara al peticionario, anexando

recepcion de la peticion si se
rmino remilird la peticidn a la
copia del oficio con el cual la

envis e indicando que los términos para Ja respuesta corrergn a partir del dia siguiente de

la recepcidn de la paticion por el competente,

CONSULTAS - Es una modalidad de Derecho del Peticion y cpnsiste en una consulta que
debe estar relacionada con la prestacion del servicio v se resuelven dentro de los treinta
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6.16.

6.11.

6.12,

6.13.

6.14.

6.15,

(30) dias siguientes a su recepcicn.

PETICICH PE DOCUMENTQS. - £s una modalidad del Derecho de Pelicion y consisle en
ta solicitud jpor parte del interesado de copia de documentos que reposan en el archive de
la Empresa. Se debe resolver dentro de los diez {10) dias habiles siguientes a su
recepcion.

En caso dejna darse la respuasia se entendera que la solicitud fue aceptada y no se podra
negar la egtrega de los documentos, la cual se hard dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes.

Para aquellos casos de rechazo de entrega de documentos o informaciones que tengan
una restricgion por revestir cardcter de reserva legal, se hara mediante escrito motivado
que debe ger notificado y contra esta decision no procede recurse algune. De insistir el
peticianarigl en su solicitud, correspendera al Tribunal Administrativo de Caidas decidir, en
unica instancia, si niega o acepta total o parcialmente la petictén para lo cual tendrd un
término dg diez {10) dias una vez la Empresa de Qbras Sanitarias de Caldas
EMPOCALDAS S.A. E.S.P envie la documentacién correspondiente.

PETICIONES INCOMPLETAS.- Se entiende por peticion incompleta la que no cumple los
reqguisitos gsenciales previstos y carecen de otro elemento esencial para poder tomar la
Decision.

Cuando la peticién este incompleta, sélo sera recibida por insisiencia del usuario y en tal
caso ef Hmpleado responsable de la Empresa de QObras Saniiarias de Caldas
EMPOCALDAS S.A. ESP., procederd en el mismo aclo, a ponerlas de presente ai
interesado [para que las subsane, de ser posible, de inmediato. En caso confrario, se
contindia con el trémite de recepcion vy el empleado competente para su tramite, requerira ai
peticionaria| dentro de los diez (10) dias habiles siguienies a la radicacion para que la
complete gn un trmino maximo de un (1) mes. Los términos para dar respuesia
comenzarah a correr a partir del dia siguiente en que el peticionaric complemente la
peticion.

Vencidos Igs términos se decretara el desistimiento y el archivo de la peticion, mediante
aclo motivgde gue se notificard personalmente y contra el cual procederad el recurso de
reposicion.

PETICIONES IRRESPETUOSAS O REITERATIVAS.- En los casos en los que no se
comprendalla finalidad u objeto de una peticién, se devalvera al inferesado, dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion, con et fin de que fa comija o aclare. En
caso de ng cerregirse se archivara fa peficion. Respecto de peficiones reiterativas ya
resueltas, |3 autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores

PETICIONES PRIORITARIAS.- Cuando la peticidén contenga el reconocimiento de un
derecho fui:lamental se dara atencion prioritaria siempre y cuando el pelicionario pruebe la
titularidad del derecho y el riesgo o perjuicic irremediable que invoca.

En caso de| estar en peligro inminente la vida o integridad del peticionaric por razones de
salud o seguridad personal, se deberan adoptar las medidas de urgencia que sean
necesarias,|sin perjuicio del ramite que se dé a la solicitud.

PRACTICA| DE PRUEBAS.- Cuando sea imprescindible alguna prueba para tomar una
decision, s¢ decretard su praclica e indicard, el piazo dentro del cual debe agotarse esa
diligencia, din exceder ai plazo lagal. De esta circunstancia se dard aviso al peticionario,
indicédndole|el término dentro del cual se dara respuesta a su solicitud, conforme o ordenan
las normas pigentes.

El funciongrio o empleado debera abstenerse de decretar pruebas impertinentes,
inconducenies o superdluas y debera dejar constancia de su necesidad en ef expediente.

En este cago, se debera llevar una numeracion consecutiva por afio, para cada Seccional,
de los Aulgs de Pruebas que se adelanpten o coordinar con el {la) Jefe de PQR pasa
aperiurar el{Autc de Pruebas.

REPRESENTACION.- Para ia presentacion de los Recursos na se requiere intervencion de
abogado nilterceros para su presentacion, s decir el propietario, suscriptor o usuario los
puede presentar directamente. De Igual forma si la persona Interesada decide que la
presentacion de los recursos se haga a través de un tercero, éste Gltime debera acreditar
su condicion de apoderadoc o mandatario de conformidad con las reglas generales del
derecho.
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6.16.

7. PRESENTACION Y TRAMITE DE UNA PETICION, QUEJA O R

7.1. REGEPCION DE LA SOLICITUD. - Las peticiones, quejas,

7114,

7112

7.1.1.3.

7.1.2

Cuando el peticionario decida presentar una PQR en forma verl
habilitadas para tal fin 0 en la Ventanilla Unica de la Sede Prin
Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A. ES.P, es necesario
aspectos:

7.1.21.

7.1.2.2.

Asi mismo, puede presentar el recurso un tercero que carezca de auterizacion expresa del

e

directamente interesado en el recurso, pero en tal caso,
condicién de agente oficioso en los términos sefalados en I

| tercero deberd acreditar su

tey.

Lo anterior, de conformidad con o dispuesto por el inciso fingl del articulo 154 de Ia tey 142

de 1994. El mandato o autorizade para ser representado por
escrito,

un tercero debera constar por

Las reglas gencrales sobre representacion legal, mandgato, delegacion y sustitucién

subjetiva propios del Derecho civil, comercial y administr
relaciones con los peticicnarios.

REPRODUCCION DE DOGUMENTOS.-. El costo de
documentos serd a cargo del peficionario.

pueden formular en forma escrita, versbal, electrénica o
atencidn definidos por la Empresa de Obras Sanitarias dg
E.5.P (Oficina de PQR Manizales o en las 24 seccionales p
asi como a través del portal de Intemet www.empocaldag

tivo tienen aplicacién en las

a expedicion de copias de

CLAMACION.

eclamaciones y recursos se
telefonica en los puntos de

Caldas EMPOCALDAS S.A.
dministradas por la empresa)
.com.ca. y correo electrénico

par@empocaldas.com.co

Se deben fener en cuenta los Derechos de las personas ante [as Autoridades

Administrativas segun ef Art. 5 de la Ley 1437 de 2011, agi

preferente s/ se frafa de personas en sitvacién de

: "Recibir atencion especial y
discapacidatl, nifios, nifias,

adolescenfes, mujerss gestantes o adulfos mayores, v en deneral de personas en esfado

de indefension o de debilidad manifiesta de conformida
Constitucitn Palitica”.

PQOR ESCRITA

En caso de presentar la PQR escrita personalmente, sg
siguientes aspeclos:

El funcionaro de Ventanilla Unica debera verificar
presentacion de un Derecho de Pelicién se cumplan, en
al peticionario las falencias de las que adalece el escritg
subsanado inmediatamente.

d con ef articulo 13 de la

deben tener en cuenta los

que los requisitos para la
caso contrario debera indicar
para que, de ser posible, sea

Las PQR escritas, deberan ser radicadas por ¢l funcionario de Ventanilia Unica con
sus documentos soporie dentre del sistema de informacion empresarial y entregar

copia del radicado al peticionario,

Es responsabilidad del funcionario de Ventanilla Unica,
la generacidn y entrega de la correspondiente respuesta

POR’s VERBALES

En los tramites verbaies que realicen los usuarios es ol
de Cddigo de Suscriptor, la direccion exacta de noti
notificacion electrdnica, nidimero telefdnico y el nombre d
asf sean los mistmos datos que reposan en la factura.

Los derechos de peficion verbales deben ser registrag
SOLIN wtilizando el formato F-CS-38_DERECHOS DE

Solamente en los casos que no haya disponibilidad del
formato F-CS-38_DERECHOS DE PETICION Y RECUR
la carpeta GESTION DE LA CALIDAD (U). Se debe
formato diligenciadeo.

Para el caso de un PQR verbal, si el Empleado de aten

nformar ei procedimiento para

al en una de las Seccionales
ipat de la Empresa de Obras
ener en cuenia los siguientes

ligatoric solicitarles el numero
icacién, la Aulorizacion para

2 quien realiza fa reclamacion,

os en el sisiema Informatico
ETICION ¥ RECURSOS.

Istema, se debe diligenciar el

SOS disponibie en intranet en
patregar al usuario copia del

ion (VENTANILLA) considera
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7.1.2.3.

7.1.24.

7.1.2.5,

7.1.2.6.

7.1.2.61.

7.1.26.2.

7.1.2.6.3.

7.1.2.6.4.

que ésta se encuentra incompleta (por falta de doecumentacién seporte & de algune de
los requisitos minimos de presentacidn} y habiendo agotado las explicaciones
correspondientes para hacerle saber al peticionario que no es posible darle respuesta
inmediata a su PQR vy ¢l peficionario insiste en gue ésla sea recibida, sl empleado
procesiera a entregarle el formato correspondiente para que el peticlenaric consigne en
€] su peticion, adjunte los anexos y lo radique en el punto de Atencidn y Servicic.

Nota: |Al momenio de presentarse peticiones verbales en cotra lengua nativa o diafecio
oficial|de Colombia, se dejara constancia de ese hecho y se grabaran en cualquier

el nimero de radicado y entregue al usuario la constancia del requerimiento expedido
por elsistema de informacién empresarial, fecha y firma de quien enirega y de guien
recibe| como formalismo de la notificacion al interesado.

PQR'y TELEFONICOS: A los derechos de peticién recibidos por via telefonica o
cofred electronico, se puede dar respuesta por el mismo medio, siempre y cuando ro
requieran datos adicionales ylo pruebas; en estos casos se debe informar al usuario
para que presente el derecho de pelicién de manera verbal o escrita en la saccionat o
sede denirat de [a Empresa, o por los medios elecirdnicos con gue se cuenta.

A los gmpleados de las Seccionales habilitadas para tramitar PQR’s |, les corresponde:

Crientar al peticionario para dar orden a sus requerimientos, asi come una solucian
directa o inmediata ¢ por el contrario el traslado a dependencia correspondiente, en un
{iempe ho mayor de 15 minutos.

sarios y realizar fa entrega de la factura modificada al Usuario.

De no ger posible dar una solucion directa a la PQR presentada por el peticionarie, es
respongabilidad del funcionario de Atencidn al Cliente y PQR, informarle los motivos
que imposibilitan la respuesta inmediata, asi como el procedimiento que se adelantara
para la patucién de la misma. (misme framite de respuesta a PQR escrito).

De acuerdo al tramite y al tipe de decisiones a tomar respecto a los siguientes derechos
de petigion, deben ser enviados en el transcurso del mismo dia por el sisterna gesticn
dacurngntal ADMIARCH| Gnicamente al Jefe PQR Manizales o en su defecto por &f
correo electrénico reportepgr@empocaldas.com.co a [a oficina de PQR Manizales:

F4lla en la prestacién de servicio por calidad.

Sybsidios y contribuciones.

Cdmpromiso de recursos especificamente para obras

Candiciones de seguridad o riesgos.

Sdlicitud de suministro de agua en blogue.

Sqlicitud de viabilidad y disponibilidad inmediala de servicios pidblicos de
acpeducte y alcantarillado, segun lo establecido en ef PRO-AC-24 numeral 2.
Cqpacitaciones y otra informacion.

Silencios Adminisirativos Positivos.

Log recurses de ley (reposicion o apelacion).

Qyejas con relacidn a los servidores pdblicos.

Sdticitud de documentacion o cedtificacion de algun area especifica.

.- = »

- v 8 2w

Para el iramite de los demds derechos de peticidn, no contemplados en el numeral
anterior| y que requieran apoyo técnico, el Administrador de la Seccional o Auxiliar de
PGR en donde exista éste, serd el responsable de gestionar la respuesta con el
Ingeniero de Zona quien cuenta con la autonomia para dar la solucién al problema o
solicitug presentada. Se requiere que el jefe del Departamento de Operacién y
Mantenimiento avale el apoyo téenico.
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7.1.2.6.5.

7.1.2.6.6.

7.1.2.6.7.

7.1.2.6.8.

El Departamento de Operacion y Mantenimiento y el Departamento de Planeacian y
Provectos son los encargados de apoyar a Ja oficina de PQR, en las respuestas a los
derechos de peticion técnicos y realizar la planeacign de las actividades que se
requieran. Para este efecto los servidores publicos correspondientes acuerdan jos dias
y herarios mas convenientes para las partes o entregan el proyecto de respuesta a la

Oficina de PQR

En cada seccional debe conservarse el informe, con sus respectivos soporles de PQR.
A cada derecho de peticion se debe anexar fos docurhentos exigidos a los usuarios
acorde a lo contemplado en el documento D-CS-04_INETRUCTIVO PARA REALIZAR

CAMBIOS EN EL CATASTRO DE USUARIOS.

El archivo de PQR de cada seccional debe ser orgapizado por conseculive y todo
expediente debe estar completo, es decir debe tened segin aplique los siguientes

documentos:

s Derechos de pelicion.

» El trAmite realizado para dar respuesta (critica, revision domiciliaria, visita

téenica...).

s Los documentes requeridos para dar trémite (fotocdpia de ta cédula, certificado de
tradicion, acorde a lo que apligue). No es necesarip el envio a la sede central de

copia de estos scportes.
¢ Larespuesta correspondiente.
+  Citacion a nolificacién con el
CITACION A NOTIFICACION PERSONAL".

+  Notificacidn personal con el formato F-GJ-03-NOTIFJCACION PERSCONAL.
+  Notificacion por aviso con el formato F-GJ-08-NOTIHICACION POR AVISO,

Para dar respuesta los plazos establecidos en 1a lay sont 10 dias para las peticiones de
informacion, 15 dias para los derechos de peticidn refefentes a los servicios pliblicos
prestados por la Empresa y 30 dias para peticiones de consulta,

TERMINGS ESTABLECIDOS POR LA EMPRESA:

Para dar respuesta, los plazos establecidos por la Bmpresa son: 8 dias para las
peticiones de informacién, 10 dias para los derechos de petician referentes a los
servicios prestados por {a Empresa y 20 dias para peticignes de consulta,

Para resolver los derechos de peticion de “SOLICITUDES DE DISPONIBILIDAD DE
SERVICIO" segin lo establecido en el Decreto 3050|de 2013, la Empresa puede

tomarse hasia 45 dias calendario.

l.as disponibilidades de servicio otorgadas por el Administrador de fa respectiva

seccicnal mediante el formate F-CS-06_COSTOS DIRECTOS DE CONEXION,

aplicable para los casos relacionados a continuacion, se fesclveran en un término de i5

dias habiles contados a partir de |a fecha de recibo de la solicitud.

« Una (1) vivienda de maximo 2 pisos, ubicada en ef{casco urbano, cuando existan
redes cercanas (no mas de 10 m) y con una presidn en el sector mayor o igual a

2t P8I

+ Una (1) vivienda de maximo 3 piscs, ubicada en el|casco urbano, cuanda existan
redes cercanas (no mas de 10 m) y con una presidh minima en horas de maximo

consume en el sector mayor o igual a 40 PSI.,

No obstante, lo anterior, debe darse cumplimiento a lo(establecido en la Ley1437 de
2011 Articulo 20. Atencidn ptioritaria de peticiones. “Las auloridades daran atencién
pricritariz a las peliciones de reconocimiento de un |derecho fundarnental cuando
deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien deberé
probar sumariamente Ia titularidad del deracho y el riesgy de perjuicio invecados®.

Las novedades que se presenten frente a las diferentes reclamaciones que requieran la
recoleccion de material probatorio para dar una respliesta de fondo, deberan ser
trasiadadas al Jefe de la Oficina PQR quien se encargard de la recoleccion de las
pruebas y/o inforrnacion y de dar respuesta al usuaric poi escrito.

Al finalizar |la jomada laboral los empleados responsablep de PQR’s, deberédn entregar
todos los tramites recibidos durante el dia para spr trasladados al &rea que

corresponda.

A tode derecho de peticion recibido por escrifo en la|seccional 0 en la oficina de
Manizales, s debe asignar el nimero consecutivo correspandiente, poner fecha, hora y
firma de recibide def mismo. Estos deben ser ingresados al sistema de geslion
documental ADMIARCHI a la ventanilla de la respectiva seccional y sélo se enviardn a
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Manizalds los derechos de peticién conternplades en [a politica 7.1.2.6.3, del presente

d

CONEX

1(s]

%
Las soliditudes de servicios (matricula) se diligencian en el formato £-C8- 06_COSTOS-

(9N, disponible en el sistema, asignando el consecutive PQAR.

8. TRAMITE GENHRAL DE UNA PETICION, QUEJA, RECLAMACION.

8.1. Al momento de presentar una peticién, queja o reclamacion, el interesado debera suministrar a

la Empresa

oo oo

a siguiente informacion:

Nombrd de la Empresa a la que se dirige.

Nombrd e identificacion de quien presenta la peticién

Direccidn del predio y/o cuenta contrato.

Descrippién clara de los molivos de Ja peticidn y la indicacion pracisa de o gue se

pretende.

e. Indicar

hiaraments [a direccién para recibo de respuesla, el nimero telefénico y corree

electrérfico, vy la autorizacidn para ser por este medio electronico.

Relacid

Fo

Les req
os mis
funcion
destina
i, Entod

h de jos docurmentos que anexa o pruebas que solicita, (si aplica).

isitos para la presentacion de la peticién verbal o por medio elecirdnico, son

05 que para ia pelicidn escrita, en cuyo caso deberan ser consignados por el
brio que atendié su solicitud en el sistema de informacion empresarial
o para tal fin.

las casos una vez radicado el PQR, el usuaria recibira el nimere de radicado

Firma dE peticicnario {si aplica).

que proporcione la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A ESP

Cuando el peficionario no haya efectuado el pago de la factura objeto de reciamo, la
Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS 8.A. E.S.P debera expedir factura

reemplazo,

En la factu

a clial conservaré el mismo plazo para su pago de [a factura inicial.

a reemplazo que se expida, serd suspendido el cobro de la pariida en

discusion eqtre la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A. ESPy el
peticionario| v ésta quedard como una parlida en estudio, que no sera cobrada al

peticionario
la decisién

hasta que se resuelvan los recursos de reposicion o apelacidn y sea notificada
sobre los mismos con las que se agota la etapa de conclusion y la decision

queda en firme.

En tal sentido, en la factura reemplazo s6lo se cobraran, segun ef casc y por regia general,

el consuma
medicion, o

Cuando se

promedio histdrico o el consumo calculado para los eventos en que no haya
et monto no reclamado.

presenta una reclamacién por alto consumo se deben agotar todas las

revisiones dstablecidas; en caso de no encontrar Ja causa que origina la desviacion, &l
usuaric puede optar por mandar a revision el medidor. Para esle caso debe aplicarse el
pracedimierta PRO-CS- 30_REVISION_CAMBIO_MEDIDORES.

De present
praceder a
suspensivo
hasta que
notificada

decisidn qu

brse una reclamacion por algon conceple reflejado en Iz facturs, se debe
refiquidar Y EXPEDIR UNA FACTURA REEMPLAZO, dejandc en efeslo
2| valor objeto de reclamacion hasta que se investigue si procede el cobro; o
ke resusivan Jos recursos de Reposicidn y en subsidio Apelacidn, y sea
a decision sobre los mismos con los que se agota la etapa de conclusién y la
=da en firme. siguiendo lo establecido en el instructivo para RELIQUIDAGION

DE FACTURAS.

Sin embarg
la cancetaci

8.2. De presentarse

h, como requisito para la presentacion del recurso de reposicion, es necesario
bn de la factura reemplazo.

una reclamacion por algdn concepto reflejado en la factura, se debe proceder a

reliquidar Y| EXPEDIR UNA FACTURA REEMPLAZO, dejando en sfecto suspensivo el
valor objetd de reclamacion hasta que se investigue si procede el cobro; o hasta que se
resuelvan Igs recursos de Reposicion y en subsidio Apelacidn, y sea notificada la decision

sobre los m

smos con los que se agota la etapa de conclusion y fa decisidn queda en firme,

siguienda iq establecido en et instructive para RELIGUIDACION DE FACTURAS.

8.3. Antes del 5 dd cada mes, el Administrador seccional debe enviar en Excel por correo

electrénico
utilizando e

el informe censolidade de PQR con la informacion para reportar al SUI,
farmate F-CS-35- REPORTES PQR SU. De no presentarse reclamaciones en

el periodo se debe informar por este medio.

ema
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8.4. PROCEDIMIENTO PARA EL REPORTE DE PQR SUI

La informacidn de reclamaciones corresponde a:
Reclamaciones recibidas entre el primer dia y el Gitimo d
Reclamaciones por resolver de pericdos anteriores.
Reclamacicnes resueltas en el periodo de reporte. N
requiere en medio fisico.

Antes del 16 de enero y antes del 16 de julio de cada afic,
Manizales, debe presentar ante Ceontrol Interno el informe
Peticitn del respectivo semestre.

Antes del 30 de enero vy antes del 30 de Julio de cada &
rendird ante la gerencia un informe sobre el paricular (tal cd
2011 en su articulo 76), con los datos aportadas por la ofig
correspondiente, de {al manera que sirva como insumo par
alta direccién,

Para el diligenciamiento del reporte F-CS-35 se debe seguir ¢

CODIGO DANE: Hace referencia al Departamento, municip
usuario ¢ suscripter recibe el servicio. Se debe utilizar la sigy
{"DD" "MMM™ "CCC™).

a del mes del reporte.
ota: esta informacién no se

la Jefe de la Oficina PQR de
consclidado de Derechos de

0, el Jefe de Conirot tnterno
ma lo estipula la Ley 1474 de
ina de PQR y con el analisis
t 1z torma de decisiones de la

| sigulente insiructivo:

o o centro poblado donde el
iente lista segidn correspenda

SECCIONALES CODER‘EC'ON SECCIONALES CODQ%‘:‘EC'ON SEGCIONALES COD}S}&?'C’N

AGUADAS 17013000 | HILOMETRO 41 17oote2r|  [Riosucio 17614000
ANSERMA 17042000| LA DORADA 17380000 |  RISARALDA 17618000
ARAUCA 17524001 | MANZANARES 17433000 | [SALAMINA 17653000
ARMA 17013001|  MARMATO 17442000 | | SAMANA 17662000
BELALCAZAR 17088000 | MARQUETALIA 17444000 | |SAN JosE 17665000
CHINGHINA 17174000 | MARULANDA 174456000 SUPIA 17777000
FILADELFIA 17272000 NEIRA 17486000]  |VICTORIA 17867000

GUARINOCITO 17380002 PALESTINA 17524000 VITERBO 17877000

RADICADO RECIBIDO: Corresponde al nimero con que se iden
asignado por la empresa a la PQR, recibida de forma verbal y
medio, Incluye las reclamaciones recibidas de terceros por trastad]

Cuando se presente un derecho de peticion de un mismo sy
causalaes, se deben registrar una a una con el mismo ndmero de
reclamacion versa sobre varios servicios, la empresa debera ingr
cada servicio.

FECHA DE RADICACION: Fecha en la cual fue radicada la
suscriptor, El diligenciamiento de este campo debe corresponder

ifica ef radicado de recepcién
escrita © por cuzlguier otro
b de competencia.

scriptor que acumule varias
adicado recibido. St la misma
zsar la misma informacion por

eclamacion por el usuario o
con el formato tipo fecha dd-

mm-aaaa. Por ejemplo, la fecha “primero de enero de 2018” se registra como 01-01-2018.

TIPO DE TRAMITE: Corresponde a un codigo que hace referenci
de peticidn de acuerde con la siguiente tabla;

b a la clasificacion de derecho

Cadigo [Tipo de ramite

Reclamacion

Queja

Recursc de repasicién

G &N =

Recurso de reposicion y Subsidiaric de Ag

elacion

CAUSAL: En este detalle debera indicar, de acuerdo con la sig
causales, se debe aplicar el derecho de peticion:

uiente tabla a que grupos de

Codigo Grupo Causal

IF FACTURACION

PRESTACION

i

DETALLE DE LA CAUSAL: Corresponde al codigo de res digitos asignado a la raz:
con la tabla siquiante.

n del derecho da peiicion de acuerdo
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coDIGg

CAUSAL DE | | DETALLE DE LA GAUSAL | , SERVICIO | SERVICIO DESCRIPCION DEL DETALLE DE
CAUSAL
Inconformidad refacionada con el aloro df
FACTURACION | 101 Inconformidad con af Aforo | X X disposiciones eslablecidas en la normativy
servicio piblico
Inconformidad  con  la anli
FACTURACIOGN | 102 medicion dal cansumo o | X X Desacuerdo con la canlidad o i
produceion fagturado metros cibicos) o de praduccion facturada
Inconformidad con cobiros no reahzados
FACTURACION | 103 Cabros Inoportunps X X error u amisian por parla de a empresa, d
et articula 150 de fa Ley 42.
Cobre por sarvicios no Reclamacicnes dende ¢! suscnplor o usu
ACTUR. . )
F ACION | 105 prestados X X no tiene disporvbilidad del servicio facturad
Datos Generales Besacuerdo cen la imformacidn correspor]
FAGTURACION | 106 Incorracios X X generates de la facturacion diferantes a co:
Cobro mattiple o Desacuerda con ef cobro en razon a gue
FACTURACION | 107 acurnulade Yol x X repetidas ocasiones (vanas veces el m
acumulan varios perfodes en la misma fact
Reclamacidn por na entrega de fa factura
FACTURACION | 108 s:::sg; d;n;p{gréﬁ:: IR 'S X de pago no cumple con los cinco d
aslablecides por fa ley
Cobros  por  conexion, Desacuerde con los valores faclurad
FAGTURAGION | 109 reCOneXién, reinstalacion, x X suspender, reconaclar o reinstalar el senig
fnconformidad  con et
FACTURACION | 110 cambio & con el cobro el [ X X Desacuerde con el tambro, £f cobro o ef v
maedidar
Cabro da cargos
" : Desacuerdo con el cobro de olros cargos
FACTURAGION | 111 ;tzlam;r;:os ;%';a'nn:;:%is X X seivicio publico, como por ejemplo: Iy
cartera o alcuaru‘us de pagov refinanciaci¢n, carlera, acuerdos de pago.
FACTURAGION | 112 Subsidios y contribuciones | X X Desacuerdo en la aplicacian det subsidio o
Cabro de olros bienes o inconformidad con ol cobro de otros bieng
FACTURACION | 113 serviclos en la factra, no | X X factura diferenles a Ia presiacian del sq
autcrizados por ef usuaric elacirodomesticos, seguros, clasilicados, a|
tncumplimiento o negacion . .
FACTURACION | 115 del atusrdo de suspgnsién X x Incorfermidad por ncumplimiento o negaq
dal servicio suspension del servicio
Inconformidad cor el Estrato Aplicado por
FACTURACION | 117 Estrato incorrecto X X para suscriplores rosidentiales
Clzse de uso incorracto i formidad con la o d
FACTURACION | 118 {Indusrial, Comerdial, § X X NEORIGIMitac ase ce uso ey
Oficial, Otros) empresa. Aplica para suscriplores No resid
FACTURACION | 119 Tearifa Incorrecla X X Inconformidad con el valo- de Ia tanfa aphc)
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Fl

onformidad con el valor faclurade cuanfio el calculo no se

FAGTURACION | 120 Cobros por promedio regliza por diferencia de lecturas, si no jpor eslimacion de
consuma o por promedio
Cobro de consume " L
4 - Rgclamacion porgue la faclura no correspgnde con el namero
FACTURACION | 321 registrada por medidor de detedidor o &l ndmaro de cuenta del susdrptor
ofro pragio
Suscriplar que efeclia el
pago pefo este no es Rgclamacian del suscripter que efeclita el|pago pero éste no
FACTURACKIN 122 aplicado por la empresa en es|aplicado por la empresa en la facluracion
la facturaciin
Soticitud da rompimients da Rdclamacidn en fa que el propisilaric manifiesta no estar
FACTURACION | 123 solidaridad P obfigade a realizar fos pagos del sepvicio[consumido por un
lageero {arrendaiario, poseedor. tenedor, elc)
FACTURACION | 124 Cobro de Revisione Cdando el usuario reclama o se gueja por el cobro de las
evis s refistonas realizadas por el prastador.
. Ingonformidad frente a variacicneas significativas del consuma
FACTURACION | 127 lint:sc:tlrafl?:’ig:;d;dniﬁcativa par enfrelacién con los consumos de periodos pntericres, ¢ con fo
9 sefalade en el CCU o en fa regulacidn.
" Ingonformidad por cobros realizados [por la ampresa.
FACTURACION | 129 Ss:;ﬁmp: recuperacién de cojraspondientes a un servicio consumide] pero qua ro pudo
sef facturado oporlunamente
Inconformidad por fa | .-
FACTURAGION | 131 normalizacion dei servicle indonformidad con la normalizacion del serbicic.
FACTURACIGN | 133 chrc_: POT feconexion no lnwn{orrr}ldad por coAbrc de la recenexipn que e!’actua el
autorizada por la empresa usbario sin astar autorizado por la emprasy para realizarlo
FACTURAGION | 301 Negacmp de la solicilud de Inca_nf_orrnldad por negacidn de la solicilud]de suspensidn del
suspensién sefvicio.
Interrupciones en fa Reclamacion por Intarrupciones frecuerjles o par la no
FRESTACION 303 prestacicn det servicio prystacion continua del servicio
Variaciones en las Replamacidn por diferencies presentadas ¢n la prestacién del
caraclerisiicas dal sefvicio, tales come: alleracién en la pregion del agua o dal
PRESTACION 304 suministro a presiacion del gat y fluctuaciones en la Intensidad de R Juminacion entre
servicio otrgs
foconformidad per la no actuacidn o la deficiante gestion por
. patte da la empresa ante las siluacionds informadas que
PRESTACION 308 ‘rjﬂ:saalaﬁg::?:ddoer;n?mnes puedzn aleniar conlra la seguridad o pongr en fesgoe la vida,
g 9 la |infraesiruciura, condiciones de sald publica yio la
prastacion det servicio
. Inchnformidad per la negacidn a fa sclicityd del suscriplor o
PRESTACION 308 Terminacion del conirato usyaria para la terminacién del contrato de{ servicio publico
Suspensién o core dal
PRESTACION 309 safvicie sin previo aviso o Incprformidad con la suspension ¢ corte del senvicio

sin causa aparenta
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Inconformidad  con el
serviclo a usuanos que no
PRESTAGHON N2 cuentan con un Conltrale de | X X Cobroes a usuarios del servicio con redes sih oficializar
Condicicnes Uniformes
formafizade
Hace referencia a todas las quejas|y reclamaciones
PRESTACION 314 Afectacion Ambiental X X ralacionadas con los dafios ambientales [relacionadas o no
con la prestacion del servicio pablico
y . . Inconformidad por parte de los usuangos, per actos u
PRESTACION 318 Quejas Adminisirativas X X omisicnes en Ia atencidn o preslacidn da sérvictos
Raeclarmacion por las condiciones de |[fa infraesluclura
PRESTACION 316 Estado de la Infraastructura | X X asociada a la preslacién del servicio {redps, cables, postes.
subestacjongs, transformadores, langques, glc)
PRESTACION 401 Falla_; an la conexjon dal X X Bec[amg.crun por d_eﬁmencnas o fallas en 13 conexion o en ia
saryicio instalacion del servicio
PRESTACION 402 No conexitn del setvicto X X g::;osrg;rigfad cen la respuesta a una soficilud de conexidn

NUMERG DE CUBNTA: Gadigo dat suscriptor de usuario (se incluye fa rula). En caso de gue la reclamacién o peticion sea
de varfos peticionarios (generalizada). o quien la haga no saa susctiptor de Ja Empresa, se debe colocar en este campo

Cuatro cerps.

NUMERO O IDEN

TIFICADOR DE FACTURA: Numers de fa facture {compuesto por 8 digilos) obieto de la reclamacan,

Cuando |2 reclamgcién o peficion sea por mas de una factura cada unc dabera lener un registro independiente con el

mismo nimero de
colacar N,

TIPO DE RESPU

adicacion. Cuanda a reclamacion & peticion na esté relacionada con la factura, en este campo se debe

£STA. Comesponde al codigo asignade al resultado final que ha tenido la reclamacion o pelician

efeciuada por el supcrptor o usuario, conforme a la sigulente tabla:

Cadigo escripeidn
A ihceede: Cuande el grestader accede a 1odas las prelensiones del suscriplor o usuarlo
laccede parciakment: Cuando el prestador aceede parclalmente a las pretensiones del suscriptor & usuatio.
2
I3 No acceda, Cuando fel prestador no accede a ninguna de las pretensiones del suscriptor o usuario,
s [Trasiada por compefencia: cuando la reclamacidn no es de competencia de 1a E,S.P
Pendienle de respubsta; cuando e} prestader an se encuentra deniro de los términes legales para dar respuesla o sef
lencuenira dentro delos términos de suispensién por praclica da prusbas.
P
[8in respuesta: Cuanfio para |a fecha de reporte se han vencido los términos de lay sin gue se haya emilido respuesta
10
irchiva: Cuando el irdmile termina por acuerdo de pago, fransaccién, conciliacidn o por desistimientc presenlade por ef
14 lsuscriptor o usuvario

FECHA RESP
usuario. Debe

RADICADO RE
respuesta en f
formato PQR, ¢
fipe de respuesg
asle campo se

FECHA NOTIH
formalo dd-mm
9 (pendiente dg
dio respuesta 3
volversa & repo

HESTA: Fecha en (a cual se le dic respuesta a la reclamacicn del suscriptor o
orresponder al formato dd-mm-aaaa.

SPUESTA: Corresponde al niimero de radicado asignado por la Empresa a la
prma escrita (Ejemple GE-106 AN-40); en el caso de emitir respuesta en el
| radicada corresponde al consecutivo asignado. Solamente en ef caso en gue el
da corresponda a los cédigos 9 (pendiente de respuesta) o 10 (sin respuesta) en
Hebe colocar N,

ICACION: Fecha en la cual se nolificd la respuesta. Debe corresponder at
raaaa, Sclamente en el caso en que el tipo de respuesta corresponda al codigo
» respuesta) en este campoe debe dejarse vacio. Si en el perlodo de reporte se
la reclamacion y esta requiere notificacién y adn ne ha sido notificada, debera
rtar toda [a informacion de la reclamacion en el siguiente pericdo.

ems
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TIPO DE NOTIFICACION: Corresponde al tipo de notificacion de

FECHA TRASLADO A S8PD: Corresponde a ja fecha en que e
radica en fa Superintendencia de Servicios Piblicos, segin el
tramite del Recursc de Apelacion.

9. GENERACION DE RESPUESTA

9.1. TERMINO DE RESPUESTA. La respuesta debera ser proferida

9.2. TRASLADO ENTRE DEPENDENCIAS. En caso de ser necesarig

9.3. ANALISIS PREVIO POR PARTE DEL EMPLEADO COMPETEN

9.3.1.

4.3.2.

9.3.3.

scuerdo con la siguiente tabla;

Codigo |Tipa de notificacion

1 iNolificacion personal

[2 Natificacion por Avise

5 iPendiente o en tramite de notificacion

habiles contados a partir de su presentacion, manifestando)
derecho, mediante el uso de un Jenguaje sencillo y cam)
evitando la trascripcion de normas cuando no fuere estrictam

El plazo para generar la respuesta se cuenta desde el dia en
puede ampliarse, hasta por el términe legal, si se requiere |3
al cual la Empresa debe emitir un Auto de Pruebas {o de aps
justifique la ampliacion del plazo y se informe al interesado I
respuesta a efecto de que a partir de ese momento se prody
Positivo, en el evento de no producirse la respuesta. Esta ¢
usuario antes del vencimiento de los térmihos, indicandg

prestador envia per correo o
caso, el expediente para el

dentre de los quinee (15) dias
los fundamentos de hecho ¥
brensivo para el peticionario
ente necesario.

que se presenta la solicitud y
practica de pruebas, caso en
riura a pruebas) en donde se
x facha en que se proferira la
lzca el Silencio Administrativo
reunstancia se comunicara al

el motivo de [a demora y

sefialando el plazo en el que se dara respuesta de conformidad cen el articulo 48 de la Ley

1437 de 2011 y 158 de la Ley 142 de 1994.

entre dependencias, este se debera realizar al dia habil sigy
en la dependencia, caso en el cual se entendera que
dependencias y por lo tanto la nueva dependencia contara cg
respuesla oportuna y de fondo al usuario.

por competencia una peticion el empleado  debera:

Verificar gue el oficio y/o P.Q.R. se encuentre debidamente

un traslado por competencia
ente a la fecha de radicacion
el termmino es comin a las
n el término restante para dar

TE. Al conocer por repario o

radicado a través del sisterna

de Gestién Documental de la Empresa, lo cual permite contrglar el términe de respuesta, el
cual empieza desde el dia de |a radicacién, asi sea radicado de ofra dependencia,

Cuando se requiera visita a campo, el servidor pblico que la
plazos establecides en la comunicacion, un informa complet

realice debe presentar, en los
p, ulilizando el formato F-AC-

28-INFORME DE VISITA TECNICA, que contemple posibles soluciones, conclusiones
sobre las alternativas y el presupuesto requerido. El informe sirve de soporte a la respuesta

emitida
Verificar:

Histérico de reclamos

La perlinencia de practicar pruebas adicionales.
Estado de movimiento de pagos.

Histérico de consumos.

Reporte de corle y suspension y critica de sus n
La iolalidad de la informacion que se encuentra
Empresarial.

Toap oo

o

Consultar los diferentes canales dispuestos por
custadia de la informacion,

i. Cuando se requiera informacién o
dependencias, el
especificando
termino para  aportar lo solicitado el cual es de
la responsabilidad para la respuesta al usuari
dependencia que omite dar ia respuesta oportun

recolec

btificaciones.
en el Sistema de Infarmacion

Solicitar |z informacién petiinente de otras dependencias.

la empresa para el manejo y

tion de pruebas de ofras

empleado responsabie dgbe solicitarlas por escrito
la clase de prusba o informapion requerida e informar el

dos (2} dias, de no ser asl,
p del POR se tfrasladard a la
1y el aporte de pruebas.

9.4. FORMALIDAD DE LA RESPUESTA. El Aclo de respuesta debgra sujelarse a [as siguienies

formalidades:
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roferirse denfro det término fegal oporiuno,
mitirse en & formato de calidad aprobado por la empresa para tal fin.
uscribirse por ef Empleado responsable de acuerdo con el reparto realizade. Si
trata de recursos debera firmarse por el Jefe de La Oficina PQR vy el Secretario
Juridico, segun la competencia,
as actuaciones adefantadas ante la Superinlendencia de Servicios Publicos
miciliarios, deberan ser rubticadas también per el Jefe de Atencidn al Cliente y
(AR, EL Secretario Jurldico o el Gerente.
s actos eminentemente de trdmites como: citacion para notificacion, notificacion
rsonal, notificacion por aviso, solicitud de prueba a las diferenfes dependencias
la empresa y solicitud de copias seran firmados por el Servidor Publico o
cpntratista & quien se haya trasladado.

9.5. CONTENIDO BE L A RESPUESTA. Una vez realizado el andlisis de la peticidn, las pruebas, los
documentps y de realizada la verificacion del sistema de informacion, asi como los
antecedentes del expediente, se proferird la respuesta de acuerdo con los siguientes
lineamienips:

9.5.1.

9.5.2.

9.5.3.

9.5.4.

9.5.5.

9.5.6.

10. NOTIFICACION

La respuesta debe ser de fondo y completa. Se deben atender todas las prefensicnes,
planteamigntos ylo cuestionamientos elevados por el peticionario a la Empresa de Obras

Sanitaria

slde Caldas EMPOCALDAS S A ESP.

La respugsta debe ser motivada. Se deben motivar todas y cada una de Jas decisiones

que se
peticiona

agoptan frenle a las pretensiones, planteamientos yio cuesticnamientos det
rip a ta Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A. E.S.P con

fundamento en fos medios de prueba que se encuentren a su alcance.

Cuando
sirvieron

ge requisra o 1o solicite el usuaric, se deben adjuntar los documentos que
e fundamentc para fomar la decision {resultados de revisiones inlernas,

resuitados| de chequeo del medidor, resultado de ajustes a la factura, eic.). Siempre hay
que entregar copia al usuaric de las revisiones, calibracion del medidor, critica, suspension,
reconexior, etc.

Cuando sq trate de un acto de los enunciados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1894. Se
debe inforgnar ai peticionario que contra ia decisidon de la Empresa de Obras Sanitarias de
Caldas EMPOCALDAS S.A. E.SP procede el recurso de reposicion y en subsidio ef

Recurso

de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Pdblicos domiciliarios, y que

deben intgrponerse de manera conjunta dentro de los cince (5) dias siguientes a la
notificacion de la misma.

£n caso
peticional
del recur

He respuesta negativa o parclalmente desfavorable, se deberd advertir al
rig que la cancelacion de la factura reemplazo es requisito para la presentacion
s¢ de reposicion y en subsidio apelacién, al cual tiene derecho. En caso de na

pago de laffactura provisionai, se debe rechazar el recurso presentado por el usuario.

ineiso finallarticulo 155 ley 142/94.

Pero la L

ey 1437 de 2011 en su articuio 77 en el inciso final establece:

"Para el tramile del recurso el recurrente no esta en la obligacion de pagar la suma que ¢
acto recurifda le exija. Con todo, podra pagar fo que reconoce deber.

Y enelal

rticulo 78 establece: “Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se

formula el fectirso no se presenta con los requisitos previstos en les numerales 1. 2 y 4 def
articuio arferior, ef funcionario competemte deberd rechazarlo. Contra ef rechazo del
recursa delapelacion procederd el de quefa.

Si la decision accede tofal o parcizimente a [o solicitade por el usuario, se debera
acompafal de la factura reemplazo que refleje ef ajuste correspondiente, cuando a ello

haya lugar

La notificacidn de Igs actos que expide la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS
S.A. E.S.P, se realijara preferentemente por medio electronice, siempre y cuanto exista autorizacion
del pelicionario, Ef caso conlrario, se acudird a las demas formas, atendiendo la regulacion que
para tal efecto, establece la Lay 1437 de 2011 (arts. 67-69),

Se debe lener enl cuenta que la decision de la Empresa de Obras Sanitaras de Caldas
EMPOCALDAS S.A. ES.P sélo le es oponible af usuario cuando éste ecnoce juridicamente la
respuesta dada a sy peticién, reclamacién, queja o recurso; es decir la misma debe ser notificada.

10.1.

TRAMITE CITACION PARA NOTIFICACION
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Cuando se carezca de la autorizacion def peticionario para sr notifig
procederd de la siguiente manera:

10.1.1,

10.1.2,

13.1.3.

10.1.4,

10.1.5.

1.6,

11.

EXFEMENTE

Una vez emitide el acto administrativo y dentro de los cince

radoc por medic efectrénico, se

(5} dias habites siguientes, se

debe citar al peticionario, mediante formato escrito enviddo por correo certificado a la

dltma direccion suministrada en la radicacion de la peticid
registrado, o datos que registre el sistema de facturacion, cg
Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDA
respectiva para surtir fa notificacion.

h o at fax o comreo electrénico
n el fin de que se acerque a la
B S.A ESP o a la oficina

Para las respuestas a los derechos de peticion verbales, Ias cuales son registradas en el

formale de PQR £-C8-38, se fija la fecha posible de naotifig
exceda los lérminas establecidos en la ley); siempre que sq
respuesta se debe hacer con personal de [a Empresa, en la
dejando registrada la fecha y hora de eésta. Para los ca
peticionario 0 no se presente, se debe enviar la citacion a n
F-GJ-02_CITACION A NOTIFICACION PERSCONAL por cq
citada.

£l servidor piblico responsable debe proyectar y firmar el

acion de la respuesta (sin que
a posible, {z natificacion de la
direccion eitada en la salicitud,
508 que no se encuentre el
ptificacion utilizando el formato
rreo certificado a la direccion

ormato de notificacion, el cual

se debe enviar por correo certificado, vencide el termino pafa (a nofificacion, el jefe dela

Oficina de PQR’s, procedera a ordenar el aviso, el cual de

web de fa empresa www.empocaldas.com.co y fijado en un
cinco {5) habiles.

be ser publicado en la pagina
lugar visible por el término de

De no presentarse el peticionario a firmar la notificacion personal, se debe proceder de

acuerdo con fa Ley 1437 de 2011 Articulo 69. “"Notificac
hacerse la nolificacién personal al cabo de los cinco {5) dia
se hard por medio de aviso gue se remitird a ka direccion,

an por Avisa; Si no pudiers
B del envio de la citacién, esta
al nimerc de fax o al correo

electrénico que figuren en el expediente o puedan oblgnerse del registro mercanti,

acompariado de copia Integra del acto administrativo”. Para

F-GJ- 08_NOTIFICACION_AVISO v en caso de requerirsg

suscriplor que repesa en Ja base de datos de faciuracion.

rste efecto se utitiza el formato
se utiliza la informacién del

l.os avisos de notificacién cuando se desconozca la informacion sobre el deslinatario o

peficionario, o cuande no haya sido posible la enirega d
certificado, se publicaran en la pagina electrénica con copia
Para esto se debe enviar copia del aviso y la respuesta
Manizates (con un dia habil de anficipacién del vencimientol
glectrénico para que se publique en la pagina web y tan
cartelera de la Empresa (Formato F-GJ-18_NOTIFICACION
de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se
el dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente se dejard constancia de la remision o pubiig
pubiicacién y de retiro de esta.
En la comunicacion debe expresdrsele exactamenle el
informando direccion completa, horario de atencién v plaz
diligencia de notificacion personal.

Cuando no se conozca informacién sobre el destinataric,
pagina electronica o en un lugar de acceso al piblico de la
de Caldas EMPOCALDAS S.A, E.S.P por un término de cincd

2 la comunicacion por correo
niegra del acto administrativo.
B la Seccion de Sistemas en
de la natificacion), por correo
bién se debe publicar en la
|.CARTELERA) por el término
considerara surtida al finalizar

tacidn del aviso de la fecha de
fugar al cual debe acudir,

[ para que comparezca a la

a cilacion se publicara en la
Empresa de Obras Sanitarias
(5) dias,

En |a diligencia de notificacion personal se entregara al peticionario copia integra y gratuita

de la respuesta, con fecha y hora e informacidn scbra log

plazzos y ante quien debe interponerlos.

recursos gue proceden, los

£n el expediente del Suscriptor yfo Usuario o Cédige, debe reposar, todo el trdmile hasta tener

sofucion definitiva (Peticion, aviso de notificacion, notificacidn personat

aviso, recursos, enire otros).

En la oficina de PQR, reposara el expediente que resuelva modificar tgtal o parcialmente de acuerdo

al PQR, con los siguientes documenios:

11.1.

Criginal del derecho de peticion inicial y /o recurse de reposjcidn, o queja, modificaciones

ordenadas por la superintendencia y/o requerimientos de 1os 4

nies de control.
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11.2 Actas de vitta y demas material probatorio que se requirié para efectes del analisis.

11,3, Historicos die consumo que se revisaron para el analisis

11.4.  Acto dondelresuelva ctaramente la pelicidn, indicande los periedos, consume v la causal de
maodificacisg.

1.5 El {la) Jefd de PQR debe Hlevar una relacion de los fallos Resoluciones emilidas por 1a
Superintendencia de Servicios Publicos, como: Seccional, No. de oficic 0 Resolucion, fecha
de la emisign, y lo que indica el resuelve

11.6 Los expedigntes deben ser entregados sin tachones ni enmendaduras y foliados para ser
enviados allarchivo central.

12. RECURSOS

Si el peficionario no estd conforme con la decision de la Empresa de Obras Sanitarias de Caldas

EMPOCALDAS S A ES
puede interponer ef recur

La notificacidn que se Ha

aquellos que sean salida

El afectado con una de
infermados ante la Emp
modificar, adicionar, aclaf;

No son procedentes fos
pretende discutir un aclo

La Empresa de Qbras Sa
falta de pago de sumag
legalmente establecidos
mediante acta motivado

Los recursos que puede i

12.1. RECURSO

Seglin le dispuesto g
de los cinco (5) dias
parte de la Empresa

De igual forma, el aj
recursos dentro def
presentacion, a men

Cuando se decrete
oficio por la Empri
informarie al peticio
se dara respuesia 4
habiles.

No se requiere injery

12.2. RECURSO
El recurso de apelac
de reposicidn 'se re:
Sanitarias de Cald
consecuencia de ellg
para que revise la g
Este recurso es tram

Para remitir €] expeq
partir de la fecha en

i
e{a de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALBAS S.A. ES.P,

P, dentro de fos cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de ia misma,

5o de reposicion y en subsidio de apelacion.

ga at propietario, poseedor o tenedor del inmueble, serd oponible a todos
ios en las obligaciones derivadas del Contrato de Condiciones Liniformes.

cision con la cual no estd de acuerdo, puede acudir denfro de los plazos
lesa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A. E.S.P solicitandole

ar e inclusive revocar el acto con el cual se decidid la petician,

recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se

de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

nitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A. £.8.P podra rechazar el recurso por la
gue no son objeto de reclamo, por presentarse por fuera de les términos

o por na cumplir con los requisites para su presentacion. El rechazo se hara

se concedera el recurso de queja. {la parie resaltada me genera dudas)

nterponer el peticionario son:

DE REPOSICIGN:

n el articulo 154 de 1a Ley 142 de 1984 este recurso se debe presentar dentro
habiles siguienies a la fecha en que el usuario fue notificade de la cecisién por

lde Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS S.A. E.S.P.

ticulc 158 de la Ley 142 .de 1994 sefiala que las empresas deben resolver los
término de quince (15} dias habiles contados a partir de fa fecha de su
bs que se requiera la practica de pruebas.

practica de pruebas, bien sea por solicitud del interesado o las decretadas de
s necesario
ario tanto la razén que justifica Ja ampliacidn del plazo como el término en que

su peticion o reclamacion, el cual no podra ser superior a treinta (30) dias

lencion de un abogado ni su presentacion debe ser personai.
E APELACION:

&n se interpone de manera conjunta con el recurso de feposicién. Si el recurso

onde en forma negativa (total o parciaimente) al usuario, la Empresa de Obras
s EMPOCALDAS S.A. ESP concede e recurso de apelacion y como
remite el expediente a la Superinlendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
ecision la Empresa y sl es del caso la confirme, modifique aclare o revoque.
itado v decidido por la SSPD, a través de las Direcclones Territoriales.

jente a la SSPD, la empresa tiene un plazo de tres (3} dias habiles contados a
a cuat el usuario se notificd de la decisién del recurso de reposicion.

ema

CIl. 54 Nro. 49-120 Centro Comercial El Cid, Medellin-Antioquia
I: johnmarquez_abogades@hotmall.com , johnjafromarguez@hotmail.com




12.3. RECURSO DE QUEJA:

El usuario interpone el recurso directamente ante la SSPD dentro
siguientes a [a notificacion de la decision donde la Empresa de
EMPOCALDAS S.A. E.5.P, negd el recurso de apelacién.

13. GENERACION DE RESPUESTA Y/O DECISION DE RECU
APELACION,

El Jefe de la QOficina de PQR"s debe tener en cuenta:

En el evento gue sea necesario realizar reparto, este se realizar
una peticién inicial (Articule 153 v 154 de la Ley 142 de 1994)

REPOSICION, El profesional a quien corresponda resolver
de iérminos, con el fin de verificar que ef recurso se ha interp
Para tal efecto, sclicitara el expediente, al responsable de
respectivo andlisis, si es o no procedents, ¥ si es necesaric
pruebas), se proyecta oficio y se efectia tramite de notificaciq
0 parcial; cuande confirma [a decision inicialmente determin.
se reatiza trdmile de apelacion, siempre y cuando la

subsidiariamente al de reposicion.

e
.

APELACION: Una vez se surta el framite conforme a log
CPACA, se procede al envio de los documentos mediant
recurso de apelacién sea parcial o total, para que la S
Publicos Domiciliarios, en segunda instancia decida. {Madific
tramite se debe efectuar denfro del érmino de (fres) 3 dias ¢
notificacion. (Envia de documentos soporte de la peticion)

2.

Es responsabilidad del Jefe de la Oficina PQR, realizar el tran

Superintendencia de Servicios Pdblicos vy et cantrol det mismg.

Las Decisiones que profiera la Superintendencia de Serviciosg
como Recurses de apelacion (RAP), Silencios Administrativg
por competencia por parte de los entes de confrol, R
Resoluciones de la SSFD una vez haya decisién de la SSPD
apafaciones, aclaraciones), se debe controlar términps,
Profesional responsable, para el cumplimiente del acto ad
inmediato por delegacion del Representante Legal de ia emp

NOTA: Ei no contestar deniro del término legal {PQR, §
PRUEBAS, etc.), genera para la empresa sanciones, por
responsabilidad absoluta del funcionario gue ocasiond la misn

He los cinco (5 dlas habiles
Obras Sanilarias de Caldas

RSOS DE REPOSICION Y

B, en iguales condiciones que

el caso, debe realizar control
testo dentro del término legal.
archive de gestidn para su
modificar la decisidn (practica
n. La decision puede ser total
a, procade a la natificacion y

dl
nEisma haya sido interpuesta

Articutos 67, 68 y 69 del
e el cual se ha concedido el
uperiniendencia de Servicios

ar o Confirmar decision). Este

ntados a partir de la fecha de

rite de envio de apelacion a la

Pubticos Domiciliarios, tales
s Positives (SAP), Traslados
ecursos de reposicion ante
(apertura y pliego de cargos,
proyectar respuesia por el
ministrative y firma del Jefe
asa.

ECURSOS, PRACTICA DE
tanto, cualquier sancidn es
ha y dard lugar a las acciones

disciplinarias y de repeticidn, en el evento que tas sanclones sean pecuniarias.

14, SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO:

De conformidad con la Ley 142 de 1994, el término para res

reciamaciones y recursos es de quince (15) dias habiles contadog
presentacion y/o radicacion. Si transcurrido este término la Empresa d

EMPOCALDAS S5.A. E.5.P. no emite la respuesta o la respuesta emi

fondo, se configura et Silencio Administrativo Positivo. Por tanto, exist
de reconocer al suscriptor o usuario, denfro de las selenta y df
vencimiento del {érmino de los quince {158) dias habiles, los efeclq

posilivo,

La Empresa de Obras Sanitarias de Caldas EMPOCALDAS SA. E.
internos necesarios para el reconacimiento, cumplimiento y ejecucié
Administrativo  Positivo. Si
Superintendencia de Servicios Puablicos Comiciliarios para obtener
negativa de la configuracién del silencio administrativo progeden los re

15. DESISTIMIERTQ.-

El recurrente podra desistir del recurso en cualquier fiempa.

esto no ocurre, el suscriplor o usy

Iver las pelicionas, quejas,
a partir de la fecha de su
e Obras Sanitarias de Caldas
tida no resuelve el asunto de
e |2 obligacién impostergable
bs (72) horas siguientes al
s del silencio administrativo

5.P deberd expedir los actos
i de los efectas del Silencio
aric podrd acudic ante la
su reconocimientc. Ante la
ursos de Ley.

CH. 54 Nro. 49-120 Centro Comerciai §
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16. PORTAL DE INTERNET - MEDIO ELECTRONICO

Cuando el peticionario decida presentar una PQR a iravés del portal de Internat
www.empocaldas.com.cp se deberd tener en cuenta:

16.1.  El funciondric de atencién al clienle debera verificar los requisitos para la presentacion de
una peticion.

16.2. La respuesta a la PQR presentada por Internaet deberan ser por escrito de acuerdo con lo
establecidg en el precedimiento "Atencion al cliente v el tramite de PQR".

TRAZABILIDAD DE LOB DERECHOS DE PETICION.

{Ver Anexoc)

NORMAS QUE REGULAN EL PROCEDIMIENTO.

a. Constitucién Politica ge Colombia

b. Codige de Procedimignto Administrativo y de lo Contenciose Administrativo
c. Ley 142 de 1994
d. Ley 1755 de 2015
e. Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticerrupcién
{. Decreto 1166 de 2016
9. Contrato de Condiciones Uniformes

WILDER IBERSON ESCOBAR ORTIZ
Gerente
EMPOCALDAS 5.A. ES.P.

Proyectaron: John Jairo|Marquez Castafeda
Luz Ensughc Garzon

Aprobo:  Andrés Felipd Taba Arrovave, Secretario General
Fernando Hely Mejia Alvarez, Secretario Juridico

Atentamente,
&

JOHN|JAIRO MARQUEZ CASTANEDA
€.C. 10.271.698 de Mzls.

€Il 54 Nro. 49-120 Centro Comercial £l Cid, Medellin-Antioquia
emdil: johnmarquez_abogadosfhotmail.com , johnjairomarquez@hotmail.com
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Barnico de Bogota §

NIT. 860.002.964-4

REFERENCIA BANCARIA

El BANCO DE BOGOTA a solicitud del interesado informd que MARQUEZ
CASTANEDA JHON JAIRO identificado(a) con Cédula de|Ciudadania nimero
10271698 estd vinculado con el BANCO DE BOGOTA a través de los

siguientes productos financieros:

\ || Cuenta Corriente No. AAASE RS S SEALER SRS 1

ol

Cuenta de Ahorros No. 848036653 abierta desde ei06/04/11

|| Crediios hasta porvalorde $  0.00

concepTo: CUENTA ACTIVA CON BUEN MANEJO

Se expide en RIOSUCIO el dia 03 del mes de Octubre del affic 2012 con destino a
A QUIEN CORRESPONDA

A .Je A i s o]
.

zadg

ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL ¥ SE SUMINISTRA SIN RESPONSABILIDAD|ALGUNA POR PARTE DEL BANCO
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