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Ciudad y Fecha; Manizales, Junio 22 de 2018.

Cadigo PQR Consecutivo

Dependencia o Seccional: OFICINA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS.

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

1.

DEFINICION DE LA NECESIDAD

De acuerdo a la Ley 142 de 1994, la Empresa EMPOCALDAS S A E.8.P,, dentro de
sus servicios y objeto misional cuenta con una oficina de PETICIONES, QUEJAS Y
RECURSOS (P.Q.R) en su sede principal, ubicada en la Ciudad de Manizales, dentro
de las funciones desempefiadas se encuentra la recopilacion de fa informacion
reportada por cada una de las oficinas seccionales donde la Entidad presta el servicio
en los diferentes Municipios del Departamento de Caldas, para posteriormente analizar
y tomar decisiones respecto a la valoracién de los indicadores, a su vez capacitando,
asesorando y apoyando cada una de las seccionales en donde se recepcionan
peticiones, quejas y/o demas solicitudes hechas por los usuarios dando efectiva
respuestas, en aras del cumplimiento de la normatividad expedida para este en
particular, en sus respuestas, y en cumplimiento de la normatividad expedida para este
particular.

lgualmente se debe atender, tramitar y resolver las diferentes peticiones, quejas y/o
demas solicitudes de los usuarios dentro de los términos establecidos por ley; velando
de manera operante por el cumplimiento de las respuestas emitidas a los usuarios; para
de esta forma asegurar el cumplimiento de estas. Se debera consolidar mensualmente
las PQRs presentadas en los Municipios, reportandolas a la oficina central, informandole
a la administracion o al jefe de la Oficina de PQR, sobre las distintas anomalias
presentadas en lo relacionado con el usuario. Se debera enviar respuastas de dichas
peticiones, guejas y recursos, y demas informacién a los administradores y/o auxiliares
de las diferentes seccionales, a razdn de que se realice el proceso de notificacidn a los
usuarios dentro de los términos ya establecidos en la normatividad pertinente.

Las peticiones, quejas y recursos se reciben de acuerdo a lo dispuesto en la Ley 142
de 1994 y la Ley 1437 de 2011, por medio escrito, verbal mediante formato, tetefénica
y electrdnica, iniciandose el tramite correspondiente de acuerdo a la clase de peticién o
reclamacién.

L os mecanismos que tienen los usuarios respecto a los procedimientos legales para
solicitar y/o reclamar ante las empresas prestadoras de servicios publicos por las fallas
o inconformidades presentadas en el servicio se encuentra reglamentada en el cuerpo
juridico del pais. Situacién que ha generado un incremento de las solicitudes de forma
porcentual y que se ve reflejado en las estadisticas arrojadas por dichas empresas

En este sentido, de acuerdo a las Resoiuciones Na. SSPD 20101300048765 del 14 de
diciembre de 2010 y SSPD. No. 20161300011295 de abril 28 de 20186, se ha notado un
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gran incremento en el reporte peticiones y reclamaciones, causando traumatismo en el
reporte de la informacion a las diferentes areas y Entidades gubernamentales, dado el
volumen de tareas asignadas.

El mejoramiento de la calidad del servicio ha sido uno de los principales objetivos de
las entidades estatales, por lo cual, se han desarrollado estrategias de sensibilizacion y
capacitacién, con el personal que tiene contacto con el cliente, llevandose a cabo,
jornadas de capacitacion a todos los administradores y Auxiliares Administrativos a
cargo de estas areas, siendo mas eficaz y veraz en la funcion primordial de esta
dependencia, como lo es cubrir las necesidades del usuario.

Se debe garantizar el ejercicio real de los derechos de los usuarios frente a los servicios
plblicos domiciliarios con el fin de cumplir este propésito, de garantizar el ejercicio real
de los derechos de los usuarios de servicios plblicos y su correcto funcicnamiento de
este proceso y sus derechos, haciendo efectiva su proteccion, de manera
personalizada y directa, entregandole una respuesta oportuna, clara, concreta y de
fondo, en donde la consagracion negativa o aceptacién de las peticiones, pueden ser
percibidas como contrarias a los postulados de ia funcion publica y el respeto por los
derechos fundamentales. De fal manera, que se evite la configuracién de un silencio
administrativo positivo, ya que el no dar respuesta a los PQRs genera consecuencias
administrativas y disciplinarias, que se revierten en sanciones pecuniarias.

Por lo anterior, se hace necesario contar con el apoyo de un judicante que respalde y
coordine con la Jefe de PQR, las funciones y procesos a cargo de dicha dependencia,
con la finalidad de descongestionar y garantizar un tramite oportuno a todos los
requerimientos del area y atender a los usuarios en ausencia u ccupacion por parte de
la Jefe de la oficina.

Que el articulo 42 del Manual de Contratacion de EMPOCALDAS S.A E.S.P., establece
la posibilidad de contratar de manera directa la prestacion de servicios personales.

Que se ha pactado como reconocimiento de la practica, la suma de $1.162.500
mensuales, que afectara el rubro de “remuneracién de aprendices y pasantias’.

1.1. OBLIGACIONES DEL FUTURO CONTRATO: .

1. Atender, tramitar y resolver las peticiones, guejas y recursos de los usuarios dentro
de fos términos legales, y por el medio gue sean presentados ante la Entidad.

2. Velar por el cumplimiento de las respuestas emitidas al usuario.

3. Asesorar y servir de apoyo juridico a los administradores o personas encargadas de
las oficinas para el adecuado tramite de PQR.

4. Solicitar concepto técnico al interventor de Zona y a los diferentes departamentos o
areas de EMPOCALDAS S.A E.S.P., para dar respuesta oportuna a los derechos de
peticion presentados en las diferentes seccionales.
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5. Coordinar y apoyar el control y archivo de la documentacion.

6. Darle aplicabilidad al procedimiento establecido para esta oficina.

7. Las demas funciones que sean de su conocimiento y de competencia de un judicante.
8. Cancelar oportunamente fos valores correspondientes al sistema de seguridad social.
Dicho pago se constituye en requisito indispensable para cada uno de los pagos que se

generan por a prestacién del servicio.

9. Presentar informes de las aclividades realizadas, indicando cumplimiento de las
obligaciones.

10. Las demas gue le sean asignadas en cumplimiento del objeto contractual.
1.2,  EXPERIENCIA REQUERIDA:
1.3. ESPECIFICACIONES DEL OBJETO DEL CONTRATO

Codigo de Cant Unidad Valor Valor

Nombre o descripcion inventario Unitario Total

BRINDAR APOYQO A LA OFICINA
DE PQR EN LOS DIFERENTES
PROCESOS QUE SE ADELANTEN 6 Mes 1.162.500 6.975.000
EN ESTA DEPENDENCIA, Y
DEMAS FUNCIONES QUE SEAN
DE SU CONOCIMIENTO.

Nota: Para obtener el “CODIGO DE LOS PRODUCTOS A ADQUIRIR® solicite las
indicaciocnes a ia Seccion Suministros para acceder al sistema Fortuner.

1.4, Codificacion estandar de producto y servicios de la Naciones Unidas.

| DESCRIPCION | CODIGO |
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Servicios de Derecho | 80121600
Comercial

2. CONDICIONES DEL FUTURO CONTRATO

2.1.

2.2

2.3.

2.4,

2.5

2.5.1.

2.5.2.

OBJETO: Brindar apoyo a ia oficina de PQR en los diferentes procesos que se
adelanten en esta dependencia, y demas funciones que sean de su conocimiento.

PLAZO REQUERIDO PARA LA ENTREGA O EJECUCION: Desde 1a suscripcion
del acta de inicio hasta Diciembre 31 de 2018.

REQUISITOS DE CALIDAD DEL PRODUCTO (Normas que debe cumplir y los
certificados gue debe presentar)

SITIO DE ENTREGA: (Especifique claramente el lugar de entrega con direccion y
municipio y cuando se trate de la Planta de tratamiento incluya las indicaciones de

su ubicacion)

CONDICIONES ESPECIALES DE LA ENTREGA: (Especifique las condiciones de
empaque, embalaje, etiquetado y otras relacionadas con la entrega) Los numerales
2.5.1y 2.5.2 aplican para todos los suministros de tuberia.

Cada tubo suministrado debe ser marcado con los siguientes datos:

Niumero de Organismo
Identificacién| Numero de Nimero Fabricante

del tubo o de certificacion del Lote de la NIT-DV
Codigo de | certificado del tuberia
trazabilidad producto

Junto con la tuberia se debera entregar la siguiente tabla con los datos solicitados:

Namero de Nimero | Organismo Numero Fabricante
identificacidn de de del Lote de la NIT-DV
del tubo o |certificado | certificacion tuberia




EMPOCALDAS S.A. ES.P.

o GESTION DE CONTRATAGION

Abiil 2018 ANALISIS DE CONVENIENCIA Y OPORTUNIDAD
Cédigo de del
trazabilidad producto

En la columna “NUmero de certificado”, se debe indicar el nimero de certificacién de la
tuberia.

En la columna “Organismo de certificacién del producto”, se debe escribir el Nombre o
Razdn social del organismo gue realiza servicios de evaluacidn y certificacion de la
conformidad de la tuberia.

En la columna “Nimero del iote”, Indicar el nimero del lote del fabricante al cual pertenece
la tuberia.

En la columna “Fabricante de la tuberia”, se debe indicar el Nombre o Razdn social de Ia
empresa fabricante o empresa importadora de la tuberia.

En fa columna “NIT-DV”, se debe escribir el Numero de identificacion tributaria y digito de
verificacion de [a empresa fabricanie o empresa importadora de la tuberia.

2.6. OTRAS CONDICIONES QUE DEBEN SER INCLUIDAS EN EL CONTRATO Y/O
TERMINOS DE REFERENCIA: (Si lo requiere puede agregar otras condiciones que
apliquen)

o Las mercancias deben estar identificadas con el cédigo de inventario de la
Entidad, relacionados en el numeral 1.2.

+ Para el caso de mercancias que se requieren que sean eniregadas en las
seccionales o en las plantas, se debe coordinar con el Administrador de la
seccional, garantizando la debida anticipacidén para el adecuado descargue
de las mercancias y una correcta inspeccion de los elementos entregados.

» El descargue de las mercancias se debe realizar por cuenta y riesgo del
contratista.

+ Para los bienes cuya entrega deba realizarse la sede administrativa en la
ciudad de Manizales, ésta debe hacerse en la seccion de suministros para
verificar, de manera conjunta con el Supervisor del contrato, [a entrada y el
estado de las mercancias recibidas.

s Se considerara como recibida la mercancia, por parte de EMPOCALDAS
SA ESP:

o Enla sede central con |a firma de la remision por parte del Jefe de la
Seccion de Suministros y del Supervisor Técnico del contrato.



EMPOCALDAS S.A ES.P.

v GESTION DE CONTRATACION
Abril 2018 ANALISIS DE CONVENIENCIA Y OPORTUNIDAD

¢ En las seccionales con la firma de la remisién por parte del
Administrador y en el caso de contratos adicionalmente el Supervisor

Técnico.

2.7. VALOR ESTIMADO SIN IVA: $ 6.975.000
2.8.  VALOR ESTIMADO IVA INCLUIDO:
2.9. RUBRO PRESUPUESTAL: 21010115.

Cuando el valor del contrato exceda los 800 S.M.L.M.V. debera sclicitar autorizacién a la
Junta Directiva de la Entidad. Para lo anterior debera anexar copia simple del acta de

aprobacién de Junta Directiva

2.10. CLASE DE CONTRATO

Prestacién Intervent i Comp Orden
Suministros Cbra de oria ra de
Servicio Venta compra
Convenio Contrato
inter- Inter-
Administrativ | | Administrati Otro | | Cual:
o) VO

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

realizar la contratacion.

2.11. TIPO DE CONTRATACION
Directa X Invitacién Invitacian Piblica Ofros

Corresponde a una orden judicial? st | | NO [ X
Si selecciona la respuesta “SI” debera anexar copia simple de la parte resoiutiva de la
providencia.

Tipo de Accién
Accion de Tutela Accién Popular Otro Cual:

Nombre del Despacho Judicial que
profirid la providencia:

3. RIESGOS QUE DEBE AMPARAR EI. CONTRATISTA
3.1. Amparo

Pdliza de garantia de seriedad de [a oferta.

Anticipo

Cumplimiento

Salarios, prestaciones sociales e indemnizacion de personal
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Estabilidad y calidad de la obra

Responsabilidad civil extracontractual

Calidad y correcto funcionamiento de bienes y equipos suministrados

Calidad

3.2.  Tipo de Garantias

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

Fiducia Mercantil

Garantia Bancaria

Endoso en garantia de tiiulos valores

Depdésito de dinero en garantia

4. El Contratista debera incluir en los gastos de legalizacion los siguientes pagos:

NO

Estampilla Pro Universidad (1%)
Estampilla Pro Desarrollo (2%)
Estampilla Pro Hospital (1%)
Estampilla Pro Aduito Mayor (3%)
Impuesto de Guerra (5%) X

XXX (XKW

INTERVENTOR O SUPERVISION DEL CONTRATO
LUZ ENSUENO GARZON MARIN.
5.1 REQUISITOS:
5.1.1. Formacion: Abogada
5.1.2. Experiencia: {07) afos
5.1.3. Conocimientos especificos: Derecho administrative y/o afines.

5.2. SUPERVISOR SUGERIDO PARA EL. CONTRATO
(Si se requiere interventor externo, no diligencie este campo).

De acuerdo con lo establecido en el Manual de Contratacion de la Empresa y la Ley 142 de
1904, se hace necesario realizar el citado contrato, cumpliendo con los parametros legales

sefialados en las normas anteriormente citadas y las demas complementarias.
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SE CONSIDERA OPORTUNA Y LEGAL LA CELEBRACION DE ESTE CONTRATO.

APROBADO POR

Firma
Nombre JUAN P O FOBON CORREA
Cargo Jefe Deptd. Cofnerci

SOLICITADO POR:

At

M

P
‘( 77




