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1. OBIETIVO

Describir la forma establecida por el Organismo de Inspeccion TEST & ENGINEERING SERVICES S.AS (en
adelante T&E SERVICES S.A.S) para realizar la Atencion de sus Clientes y describir la metodologia utilizada
para la Atencién de Quejas, Apelaciones y/o peticiones.

2. ALCANCE

Este documento deberd ser aplicado por el personal del Organismo de Inspeccion de T&E SERVICES S.AS, el
alcance de este procedimiento tiene cobertura a nivel nacional y es el siguiente:

- Atencion al Cliente

- Atencion de Quejas recibidas de los Clientes referente a las actividades de inspeccion de las que es
responsable.

- Denuncias realizadas por el Canal Etico

-Peticiones

- Atencién de Apelaciones, contra juicios realizados por los Clientes, expresando un desacuerdo con una
decision tomada por T&E SERVICES S.A.S.

3. RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad de las personas que hacen parte del organismo de inspeccién T&E SERVICES S.A.S
fomentar la buena Atencién de los Clientes; la Direccién SIG, el Gerente vy los responsables de Area son los

encargados en dar cumplimiento al presente procedimiento.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC-ISO 10002* Gestidn de la Calidad — Satisfaccion del Cliente Directrices para el Tratamiento de
las Quejas en las Organizaciones

NTC-ISO 9001* Sistemas de Gestién de Calidad. Requisitos
Evaluacion de la Conformidad.

NTC-ISO-IEC 17020 Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan
la inspeccion.

SIGO1-DA Manual de Calidad

*Ultima Version Vigente
5. DEFINICIONES:

APELACION: Solicitud del proveedor del item de inspeccién al organismo de inspeccién T&E SERVICES S.A.S de
reconsiderar la decisién que tomo en relacién con dicho item.

IMPARCIALIDAD: Presencia de Objetividad.

INSPECCION: Examen de un producto, proceso, servicio o instalacion o su disefio y determinacion de su
conformidad con requisitos especificos o, sobre la base del juicio profesional, con requisitos generales.
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QUEJA: Expresion de insatisfaccion diferente de la apelacidn, presentada por una persona u organizacion al
organismo de inspeccién, relacionada con las actividades de dicho organismo de inspeccion, para la que se
espera una respuesta.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcién del Cliente sobre el grado en que se ha cumplido sus requisitos.

SERVICIO: Resultado de al menos una actividad realizada necesariamente en la interfaz entre el proveedor y
el cliente, que generalmente es intangible.

ATESTIGUAMIENTO/TESTIFICACION: También llamada Auditoria Testigo. Verificacién in situ con presencia del
cliente, usuario o un testigo designado por el con el fin de investigar revisar, reunir, verificar y validar la
implementacion de los procedimientos del Organismo de Inspeccién y la efectividad de los mismos, y asi
tomar una decisién con respecto a las acciones a tomar en una queja y/o apelacién segtn aplique.

CONFLICTO DE INTERESES: Situacién en la cual, por causa de otras actividades o relaciones, la imparcialidad
en el desempefio de las actividades de validacion y/o verificacion estd o podria estar comprometida.

EVIDENCIA: Evidencia objetiva de datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. Hechos obtenidos
mediante el proceso de observacion, medicion, prueba u otros medios.

INVESTIGACION: supone la busqueda de datos o informaciones que permitan analizar el estado actual de un
hecho, suceso o fendmeno, y desde alli establecer comparaciones, estadisticas y analisis.

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra
situacién indeseable.

OEC: Organismo Evaluador de la conformidad.

PETICION: Solicitud verbal o escrita elevado por un cliente o una parte interesada hacia la empresa T&E
SERVICES S.A.S hacia sus OEC, en relacidon con el propésito de requerir su intervencién en un asunto concreto
de la prestacién de un servicio.

TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL: instrumento archivistico que ayuda a identificar la vida Gtil de la
informacion. Establece, a través de criterios especificos, los periodos durante los cuales los diferentes tipos de
documentos deben ser conservados por una organizacion

ARCHIVOS DE GESTION También conocido como archivo activo, el cual, por su relevancia y relaciéon con los
tramites propios de las empresas, se mantienen en constante movimiento.

ARCHIVO HISTORICO: Enmarcado dentro del concepto de archivo inactivo son los documentos que se
encuentran aqui son provenientes de los archivos de gestidn, ya que han perdido utilidad para la realizacion
de tramites; en el archivo histérico se almacenan los documentos que, aunque no sean consultados, su
contenido funciona como base investigativa y de soporte.

6. DESCRIPCION

T&E SERVICES S.A.S consciente de la importancia de brindar una excelente Atencion a sus Clientes, ha
desarrollado el presente documento para conocer el grado de satisfaccién de los clientes y cuando sea
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necesario, implementar las acciones necesarias al interior del Organismo de Inspeccidn para buscar la mejora
continua del servicio prestado.

T&E SERVICES S.A.S ha establecido los siguientes canales de comunicacién:

Atencidn Personalizada

Dias habiles de lunes a sdbado (mediodia) — No festivos

Carrera 73 No. 752- 89, Barrio Santa Maria del Lago Bogota — Colombia
Calle 23D 5B 77 Segundo Piso Barrio Versalles Cali Valle del Cauca
Calle 12 28-04 local 12 Barrio Rincon de la Floresta Duitama Boyaca Colombia

Correo Electrdnico
contactenos@tyeservices.com.co

Lineas Telefénicas

En Bogota (601) 5356866 — 3176667076
En Boyaca :3176580567

En Bucaramanga 3156285423

En Cali: 3135588295

En cualquiera de los anteriores canales el cliente podra presentar una Peticion, Queja o Apelacion la cual
contard con un proceso de recepcion, validacion, investigacion, en caso del Organismo de Inspeccidn
confirmar que la Peticiéon, Queja o Apelacidn estad relacionada con las actividades de propias de las que es
responsable, se dard tratamiento y se tomaran las acciones apropiadas para darles respuesta.

Los anteriores canales de Comunicacién se le dan a conocer al cliente mediante el informe de inspeccidn,

Adicionalmente el presente Procedimiento se encontrard publicado en nuestra Péagina Web
www.tyeservices.com para asegurar que esté disponible para cualquier parte interesada que lo solicite.

Politica de Quejas

- Esresponsabilidad del analista de atencidn al cliente velar porque se dé respuesta oportuna a las quejas
formuladas por los clientes dentro de los plazos establecidos.

- Todas las quejas presentadas por los Clientes a través de los diferentes medios (atencién personalizada,
por escrito, teléfono, Web), deberdn ser registradas y tratadas.

- Todas las quejas deberan ser clasificadas y analizadas para identificar problemas y tendencias
sistematicas, recurrentes y de incidencia puntual, con el propdsito de eliminar sus causas e identificar
oportunidades de mejora.

- Dando cumplimiento a lo requerido por la NTC ISO/IEC 17020 de 2012, Se realiza proceso de recepcidn
de la queja o apelacion, se realiza validacién dentro del cual se ejecuta la investigacién de esta, y
decisién sobre las acciones a tomar para dar respuesta.

- El Cliente debera recibir en todos los casos, respuesta a su queja en un plazo no mayor a 15 dias habiles.

- Cuando la Queja sea radicada por el canal de comunicacion de la empresa Distribuidor de gas debido al
vinculo contractual vigente, se dard repuesta de acuerdos a los tiempos que fueron pactados en los
acuerdos de niveles de servicio con cada Distribuidor segln corresponda; para aquellos Distribuidores
gue no tengan un tiempo maximo de respuesta se adoptaran los tiempos de respuesta del presente
procedimiento de ATENCION AL CLIENTE, para la queja en un plazo no mayor a 15 dias habiles.
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Cuando la Queja es radicada por el Cliente en los canales de comunicacién de la empresa Distribuidora,
la respuesta y notificacidn final al Cliente la remitira directamente el Distribuidor.

Todas las quejas deberan ser tratadas de forma equitativa, objetiva e imparcial garantizando la
confidencialidad de la informacién personal de la persona o empresa que interpone la queja.

La organizacidn registrard, y realizard seguimiento a las quejas y apelaciones por medio del formato FO6-
A02, por medio del cual se validard que se han tomado las acciones adecuadas dando cierre a cada
gueja o apelacién.

El proceso de quejas no tiene ningln costo, para quien interpone la queja.

Politica de Apelaciones

Es responsabilidad de la Direccion Técnica velar porque se dé respuesta oportuna a las apelaciones
formuladas por los clientes dentro de los plazos establecidos.

El proceso de apelaciones debe realizarse de forma imparcial, en este sentido, no podra participar en la
toma de decisiones del proceso de tratamiento de apelaciones, sin embargo, en caso de considerarse
necesario podra participar con voz, pero sin voto.

T&E Services S.A.S. enviara al cliente la respuesta a su apelacién en un plazo no mayor a 15 dias habiles
después de recibida la apelacion.

Cuando la Apelacion sea radicada por el canal de comunicacién de la empresa Distribuidor de gas
debido al vinculo contractual vigente, se dara repuesta de acuerdos a los tiempos que fueron pactados
en los acuerdos de niveles de servicio con cada Distribuidor segln corresponda; para aquellos
Distribuidores que no tengan un tiempo maximo de respuesta se adoptaran los tiempos de respuesta
del presente procedimiento de ATENCION AL CLIENTE, para la queja en un plazo no mayor a 15 dias
habiles.

Cuando la Apelacién es radicada por el Cliente en los canales de comunicaciéon de la empresa
Distribuidora, la respuesta y notificacién final al Cliente la remitird directamente el Distribuidor.

Las apelaciones solo podran ser interpuestas por personas o empresas que solicitaron y se les practico el
proceso de evaluacion de la conformidad.

6.1 PROCESO DE QUEJAS O APELACIONES

A continuacién, se describe la metodologia para recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las quejas o
apelaciones, el Organismo de Inspeccion de T&E SERVICES S.A.S se hara responsable de todas las decisiones a
todos los niveles del proceso de tratamiento de quejas o apelaciones; en lo relacionado con las quejas y/o
apelaciones se asegurara que las investigaciones y decisiones no den lugar a ninguna accion discriminatoria.

TRATAMIENTO DE LA QUEJA

ACTIVIDAD

RECEPCION

Se recibe la QUEJA por los
diferentes canales de
Correspondencia.

Correo electroénico.

Llamada telefdnica.

RESPONSABLE

Analista Atencion al
Cliente

REGISTRO

F06-A02 Control
Gestion atencidn al
Cliente Quejas
Apelaciones y

OBSERVACIONES
Atencidn Personalizada
Carrera 73 No. 752- 89, Barrio
Santa Maria del Lago Bogotd —
Colombia
Calle 12 28-04 local 12 Barrio
Rincon de la Floresta Duitama
Boyaca Colombia

Peticiones Calle 23D 5B 77 Segundo Piso
Presencialmente en las oficinas Barrio Versalles Cali Valle del
de T&E SERVICES S.A.S. Cauca
Pagina web.
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Correo Electrénico
contactenos@tyeservices.com.co
Lineas Telefénicas
En Bogotd (601)
3176667076

En Boyacd (608) 7647347

En Bucaramanga 3156285423
En Cali 3135588295

5356866 -

NOTIFICACION DE LA RECEPCION
Cuando El  Organismo de
Inspeccion de T&E SERVICES
S.AS reciba una queja, debe
validar y confirmar si estd
relacionada con las actividades
de inspeccion de las que es
responsable y, en ese caso, debe
tratarla.

Analista atencién Al
Cliente

FO6-A02 Control
Gestion atencién al
Cliente Quejas
Apelaciones y
Peticiones

Toda QUEJA tendran acuse de
recibido dentro de los (5) cinco
dias habiles contados a partir del
dia habil siguiente a la recepcion
de la misma y por cualquiera de
nuestros canales de
comunicacion.

VALIDEZ

Se asignard un numero Unico de
radicado de la queja para dar
tratamiento.

Analista atencién Al
Cliente

FO6-A02 Control
Gestion atencién al
Cliente Quejas
Apelaciones 'y
Peticiones

Una vez se confirme que la
QUEJA estd relacionada con las
actividades de inspeccion de las
que es responsable el OEC.

INVESTIGACION
Se revisard, reunira, verificara y
aprobard la informacion

necesaria para validar la QUEJA

Supervisor y/o
designado
Analista atencion al
cliente

F06-A01 Informe
atencion Queja,
apelacion y peticiones

FO9-BO6 Descargos
Laborales

En este caso se revisara las causas
de la misma que pudieron influir
en la radicacién de la QUEJA. Con
base en estas causas se procede a
realizar las acciones
correspondientes

La decisién que se comunicara a
quien presente la QUEJA debe

DECISION Supervisor y/o F06-A01 Informe tomarse revisarse y aprobarse
Revisar, tomar la decisién vy designado atencion Queja, por personas que no han
aprobar el tratamiento que Analista atencion al apelacion y peticiones | participado en las actividades de
resuelva la QUEJA cliente inspecciéon que dieron origen a la
QUEJA, asegurando la
imparcialidad de juicio
La persona responsable de la
L bacis d
REVISION Y APROBACION 4 FO6-AO1 Informe | [VI®iOn Y aprobacion quedara
R L, Coordinador Proceso ) ) soportada en el formato FO6-A01
Se realizara revision y aprobacion atencion Queja, L, .
. ) -, - Informe atencion Queja,
de las actividades requeridas apelacion y peticiones

para el cierre de la QUEJA

apelacion y peticiones

RESPUESTA

Se emitira respuesta (notificacién
formal) de la decision frente a la
QUEJA.

Analista atencién Al
Cliente

FO6-A04 Notificacién
Formal Finalizacion del
Proceso

**Maximo quince (15) dias
habiles, contados a partir del dia
habil siguiente de la recepcién de
la queja.

Si el organismo de inspeccion no
cumple con los  tiempos
establecidos para la solucién de la
queja interpuesta, deberd
notificar al cliente a través de una
carta, correo electrénico, los
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motivos por los cuales no se ha
dado respuesta esto con el fin de
asegurar una respuesta oportuna
al cliente.

SEGUIMIENTO Y CONTROL

Verificar la gestion y evidencias
de quejas para asegurar el
proceso de recepcidn, validacion,
investigacion de la  queja,
decision sobre las acciones a
tomar para darles respuesta, con
el fin de que contenga toda la

Direccién Sistema De
Gestidn Integrado

F13-DO05 Supervision
atencion al cliente
procesos quejas -

Si como resultado de esta
revision se determina que las
acciones y/o proceso no fueron
adecuados se dard tratamiento
bajo el procedimiento de

informacion necesaria para el apelaciones acciones correctivas y preventivas
tratamiento,  seguimiento vy SIGO3-DA

registro de las quejas, incluyendo Formato FO3-A01 Acciones
garantizar que se tomaron las Correctivas-Preventivas-OM
acciones apropiadas para

resolverlas

ARCHIVO ' 5 Se cgstodiaré los d(?cumentos
. Analista Atencion Al . obtenidos en el tratamiento de la
Archiva los documentos en Archivo

orden cronoldgico

Cliente

QUEJA de acuerdo a los tiempos
de retenciéon documental.

NOTAL. Si por la complejidad de la queja se debiera tomar mds de los Quince 15 dias hdbiles establecidos, se
le informara el tiempo en el que se dard solucion.
NOTA 2. Si la queja obedece a un comportamiento inadecuado que pudiera afectar la dignidad o moral del
cliente, se informara al departamento de Gestion Humana, para que apoye el proceso de descargos e
investigacion. FO9-B06 DESCARGOS LABORALES
NOTA 3. Si después de 5 dias de emitida la notificacion formal de finalizacion del proceso de su queja el
organismo de inspeccion no obtiene una respuesta por parte del cliente se dard por aceptada la solucion
planteada por el organismo inspeccion.

TRATAMIENTO DE LA APELACION

ACTIVIDAD \

RECEPCION

Se recibe la APELACION por
los diferentes canales de
Correspondencia.

Correo electroénico.

Llamada telefdnica.
Presencialmente en las
oficinas de T&E SERVICES
S.AS.

Pagina web.

RESPONSABLE

Auxiliar atencién Al Cliente

REGISTRO

F06-A02 Control Gestion
atencion al Cliente Quejas
Apelaciones y Peticiones

OBSERVACIONES
Atencidn Personalizada
Carrera 73 No. 752- 89,
Barrio Santa Maria del Lago
Bogota — Colombia
Calle 12 28-04 local 12
Barrio Rincon de la Floresta
Duitama Boyacda Colombia
Calle 23D 5B 77 Segundo
Piso Barrio Versalles Cali
Valle del Cauca
Correo Electrénico
contactenos@tyeservices.c
om.co
Lineas Telefénicas
En Bogota (601) 5356866 —
3176667076
En Boyacé (608) 7647347
En Bucaramanga
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3156285423
En 3135588295

NOTIFICACION _ DE LA
RECEPCION

Cuando El Organismo de
Inspeccion de T&E SERVICES
S.A.S reciba una apelacion,
debe validar y confirmar si
estd relacionada con las
actividades de inspeccion
de las que es responsable y,
en ese caso, debe tratarla.

Analista atencion Al Cliente

FO6-A02 Control Gestion
atencion al Cliente Quejas
Apelaciones y Peticiones

Toda APELACION tendrdn
acuse de recibido dentro de
los (5) cinco dias habiles
contados a partir del dia
habil  siguiente a Ia
recepcion de la mismay por
cualquiera de nuestros
canales de comunicacion.

Una vez se confirme que la

VALIDEZ
. . ) APELACION !
Se asignara un numero FO6-A02 Control Gestion . O esta
. ) ) - ) y ) ) relacionada con las
Unico de radicado de la | Analista atencidon Al Cliente atencion al Cliente Quejas o ) )
- ) - actividades de inspeccion
apelacion para dar Apelaciones y Peticiones
tratamiento de las que es responsable el
) OEC.
En este caso se revisard las
causas de la misma que
pudieron influir en la
7ISAEIVESTI£G§;?6{V reunira F06-A01 Informe atencién radicacion de la
. ’ P Supervisor y/o designado Queja, apelacion y APELACION. Con base en
verificard y aprobara la

informacion necesaria para
validar la APELACION

Analista atencidn al cliente

peticiones

estas causas se procede a
realizar la  investigacidn
correspondiente y  se
programa una visita de
atestiguamiento.

DECISION

Revisar, tomar la decisiéon y
aprobar el tratamiento que
resuelva la APELACION

Supervisor Y/O Designado

FO6-A01 Informe atencion
Queja, apelaciény
peticiones

la  decision que se
comunicara a quien
presente la  APELACION
debe tomarse revisarse vy
aprobarse por personas que
no han participado en las
actividades de inspeccion
que dieron origen a la
APELACION asegurando la
imparcialidad de juicio

REVISION Y APROBACION
Se realizard revision 'y
aprobacion de las

actividades requeridas para
el cierre de la APELACION.

Direccién Técnica

F06-A01 Informe atencion
Queja, apelaciéony
peticiones

La revision y aprobacién
guedara en el formato FO6-
AO01 Informe atencion
Queja, apelaciény
peticiones

RESPUESTA
Se emitira respuesta
(notificacién formal) de la

Direccién Técnica

FO6-A04 Notificacién
Formal Finalizacion del

**Maximo quince (15) dias
habiles, contados a partir
del dia habil siguiente de la
recepcion de la Apelacién.

Si el organismo de

decision  frente a la Proceso . L
APELACION. mspecqon no cumple .con
los tiempos establecidos
para la solucion de las
apelaciones  interpuestas,
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deberd notificar al cliente a
través de una carta, correo
electrénico, los motivos por
los cuales no se ha dado
respuesta esto con el fin de
asegurar una respuesta
oportuna al cliente.

SEGUIMIENTO Y CONTROL
Verificar la  gestion vy
evidencias de quejas para

asegurar el proceso de
recepcion, validacién,
investigacion de la

apelacion, decisiéon sobre
las acciones a tomar para
darles respuesta, con el fin
de que contenga toda la

Direccién Sistema De
Gestidn Integrado

F13-DO05 Supervision
atencion al cliente procesos
quejas —apelaciones y

Si como resultado de esta
revision se determina que
las acciones y/o proceso no
fueron adecuados se dard
tratamiento bajo el
procedimiento de acciones

orden cronoldgico

informacién necesaria para peticiones correctivas y preventivas
el tratamiento, seguimiento SIGO3-DA )
y registro de las Formatg FO3-A01 Acuones

. ) Correctivas-Preventivas-OM
apelaciones, incluyendo
garantizar que se tomaron
las acciones apropiadas
para resolverlas

Se custodiard los

ARCHIVO dlocument0§ obtenigos eln
Archiva los documentos en | Analista atencién Al Cliente Archivo el tratamiento N d

APELACION de acuerdo con
los tiempos de retencidn
documental.

TRATAMIENTO DE LA PETICION.

RECEPCION

Se recibe la peticién por los
diferentes canales de
Correspondencia.

Correo electroénico.

Llamada telefdnica.
Presencialmente en las
oficinas de T&E SERVICES
S.AS.

Pagina web.

Auxiliar atencién Al Cliente

FO6-A02 Control Gestion
atencion al Cliente Quejas
Apelaciones y Peticiones

Atencidn Personalizada
Carrera 73 No. 752 89,
Barrio Santa Maria del Lago
Bogotd — Colombia

Calle 12 28-04 local 12
Barrio Rincon de la Floresta
Duitama Boyaca Colombia
Calle 23D 5B 77 Segundo
Piso Barrio Versalles Cali
Valle del Cauca

Correo Electrénico
contactenos@tyeservices.c
om.co

Lineas Telefénicas

En Bogotd (601) 5356866 —
3176667076

En Boyacd (608) 7647347
En Bucaramanga
3156285423

En 3135588295
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NOTIFICACION DE LA
RECEPCION

Cuando ElI Organismo de
Inspeccion de T&E SERVICES
S.A.S reciba una PETICION

, debe validar y confirmar si
estd relacionada con las
actividades de inspeccion
de las que es responsable y,
en ese caso, debe tratarla.

Analista atencién Al Cliente

FO6-A02 Control Gestion
atencion al Cliente Quejas
Apelaciones y Peticiones

Toda PETICION  tendrd
acuse de recibido dentro de
los (5) cinco dias habiles
contados a partir del dia
habil  siguiente a la
recepcion de esta y por
cualquiera de  nuestros
canales de comunicacién.

VALIDEZ

Se asignard un numero

Analista atencién Al Cliente

FO6-A02 Control Gestion
atencion al Cliente Quejas
Apelaciones y Peticiones

Una vez se confirme que la
peticion esta relacionada
con la prestacion del
servicio.

Unico de radicado de la
PETICION

para dar tratamiento.
INVESTIGACION

Se revisara, reunira,
verificard y aprobarda la

informacion necesaria para
validar la PETICION

Supervisor y/o designado,
Analista atencion al cliente,
Gestion Humana, Direccidon

Sig, Area juridica. Area

F06-A01 Informe atencién
Queja, apelaciony
peticiones

En este caso se revisara las
causas de esta que
pudieron influir en la
radicacién de la PETICION

Con base en estas causas se

financiera procede a realizar el
analisis.
la  decision que  se
. ) comunicara a quien
Supervisor y/o designado

b y/., gnado, presente la PETICION debe

DECISION Analista atencién al cliente, ., .
- F06-A01 Informe atencidn tomarse revisarse y

Revisar, tomar la decision y
aprobar el tratamiento que
resuelva la PETICION

Gestion humana, Direccion
Sig, Area juridica. Area
financiera

Queja, apelacion y
peticiones

aprobarse por personas que
no han participado en las
actividades de inspeccion
que dieron origen a la
PETICION asegurando la
imparcialidad de juicio

REVISION Y APROBACION
Se realizard revisién vy
aprobacién de las

actividades requeridas para
el cierre de la PETICION

Coordinador de proceso,
Jefes o responsables de
areay/o
direccioén Proyectos

F06-A01 Informe atencion
Queja, apelaciény
peticiones

La revision y aprobacién
quedara en el FO6-A01
Informe atencion Queja,
apelacion y peticiones

RESPUESTA
Se emitira respuesta
(notificacién formal) de la
decision  frente a la
PETICION

Analista atencién Al Cliente

FO6-A04 Notificacién
Formal Finalizacion del
Proceso

**Maximo quince (15) dias
habiles, contados a partir
del dia habil siguiente de la
recepcion de la peticién

Si el organismo de
inspeccién no cumple con
los tiempos establecidos
para la solucion de las
peticiones interpuestas,
deberd notificar al cliente a
través de una carta, correo
electrénico, los motivos por
los cuales no se ha dado
respuesta esto con el fin de
asegurar una respuesta

Elaboro | Revisd
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oportuna al cliente.

SEGUIMIENTO Y CONTROL
Verificar la  gestién vy
evidencias de quejas para

asegurar el proceso de
recepcion, validacion,
investigacion de la

apelacién, decisién sobre
las acciones a tomar para
darles respuesta, con el fin

Direccién Sistema De
Gestion Integrado

F13-DO05 Supervision
atenciodn al cliente procesos
guejas — apelaciones y

Si como resultado de esta
revision se determina que
las acciones y/o proceso no
fueron adecuados se dara
tratamiento bajo el
procedimiento de acciones

de que contenga toda la peticiones correctivas 'y preventivas
informacion necesaria para SIGO3-DA Formato F03-A01
el tratamiento, seguimiento Acciones Correctivas
y registro de las peticiones, Preventivas-OM
incluyendo garantizar que
se tomaron las acciones
apropiadas para resolverlas

Se custodiard los
ARCHIVO documentosj obtenidos en
Archiva los documentos en | Analista Atencién Al Cliente Archivo el tratamiento de la

peticion de acuerdo con los
tiempos  de retencion
documental.

orden cronoldgico

NOTA 4. Si por la complejidad de la apelacion se debiera tomar mds de los quince 15 dias habiles establecidos,
se le informard el tiempo en el que se dara solucion.

NOTAS.Estado de tramite e informacion adicional “En caso de requerir informacion adicional. Estaremos
atentos a resolver oportunamente todas sus inquietudes en nuestros canales de comunicacion, de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y el sdbado de 8 a.m. a 12:00 m. 6 a través de nuestra pdgina WEB
http://www.tyeservices.com “ingresando a la opcion contdctenos e ingresar la informacion requerida en el
formulario”.

NOTAG6: Con respecto a las investigaciones y solicitudes de informacion que se hacen al organismo de
inspeccion con motivo de sus servicios de inspeccion por parte de las autoridades o entes de control
reglamentarios se suministrara la informacion y documentacion dentro de los siguientes 5 dias habiles a la
radicacion de estas.

Toda la informacion y documentacion serd suministrada bajo el marco de compromisos legalmente
ejecutables y cumpliendo los requisitos de confidencialidad (NTC-ISO-IEC 17020:2012 Numeral 4.2
Confidencialidad)

NOTA?7. Si después de 5 dias de emitida la notificacion formal de finalizacidn del proceso de su apelacion el
organismo de inspeccion no obtiene una respuesta por parte del cliente se dard por aceptada la solucion
planteada por el organismo inspeccion.

El formato FO6-A07 es utilizado para llevar el control de las quejas y/o apelaciones recibidas por el distribuidor

El analista en atencién al cliente elabora un consolidado de las quejas y apelaciones recibidas y realiza un
informe el cual deberd entregar mensualmente a la direccion SIG mediante el formato FO1-A01 indicadores y
objetivos SIG, con el fin de informar, analizar y Proponer mejoras o en caso de requerirse que se implementen
acciones correctivas o preventivas en los procesos y procedimientos asociados a la gestion de atencion al
cliente.
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6.1.1 PETICIONES

Las peticiones que se presenten ante T&E SERVICES S.A.S podran ser en interés general o en interés
particular. Dichas peticiones podran formularse a través de cualquier medio de comunicacién sefialado en el
numeral 6.

Recibida la peticion, T&E SERVICES S.A.S verificard el cumplimiento de los requisitos que sean necesarios para
resolverla y darle una respuesta final al cliente dentro (15) dias hdbiles, contados a partir del dia habil
siguiente de la recepcion de la peticion.

6.2 SATISFACCION DEL CLIENTE (PROCESO DE INSPECCION Y RESPUESTA DE QUEJA Y APELACION)

Para T&E SERVICES S.A.S es muy importante la opinion y satisfaccion con el servicio por lo cual busca el
mejoramiento continuo, de acuerdo con lo anterior se realiza una Encuesta de Satisfaccién al usuario incluida
en el formato de supervision de actividades de inspeccién F13-D02.

El organismo de inspeccién ha establecido a parte del formato de supervisién otro mecanismo para recibir
retroalimentacién de los clientes y las partes interesadas el cual consiste en crear un link y un cddigo QR para
ser compartido al cliente.

Una vez emitida la respuesta (notificacién formal) de la decisién frente a la APELACION y/o QUEJA interpuesta
por el cliente, se realizard una encuesta de satisfaccion para validar si la respuesta dada al cliente es acorde a
su inconformidad. En el caso que no corresponda dicha respuesta, se establecera nuevas acciones.

6.2.1 MEDIOS DE COMUNICACION AL CLIENTE

El Cliente podrd comunicarse con TYE SERVICESA SAS una vez culmine el servicio de inspeccién y/o una vez se
realice notificacion formal segun sea el caso, de la siguiente manera:

a) Reconocimiento por lector de Codigo Barras Celular a través del cual puede dar su apreciacién frente al
servicio de inspeccion prestado.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSejXR5fe-jkgqRLilIOYK-
9gL4b6bdleMNfIciMLAhQoCNuco3w/viewform?usp=sf link

b) Pagina web de la empresa.
c) Via Whats App a través de la linea de atencion al cliente
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ENCUESTA TRATAMIENTO QUEJAS Y/O APELACIONES T&E SERVICES

Una vez se da respuesta del tratamiento de la queja y/o apelacion se envia al cliente una encuesta para
validar si esta de acuerdo con el tratamiento dado, si se establece desacuerdos se definira los planes de
accién que corresponda.

La encuesta se encuentra disponible en la pagina web seccion contactenos — RESULTADO DEL TRATAMIENTO
A LA QUEJA O APELACION.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeQpl7udKxwWnKWGnoZrljEsnHHNZ-
90eBcM201J9TCNACIcA/viewform?usp=sf link

El analista en atencidn al cliente elabora un consolidado de las encuestas antes mencionadas y realiza un
informe el cual debera entregar mensualmente a la direccion SIG, mediante el formato FO1-A01 indicadores y
objetivos SIG, con el fin de informar, analizar y Proponer mejoras o en caso de requerirse que se implementen
acciones correctivas o preventivas en los procesos y procedimientos asociados a la gestion y satisfaccion de
los clientes.

Con los resultados obtenidos de las encuestas, se toman las acciones necesarias para mejorar la prestacién
del servicio de Inspeccion de T&E SERVICES S.A.S.

6.3 CONFIDENCIALIDAD
METODOLOGIA:

v'El Inspector deberd presentarse ante el cliente como funcionario de la empresa Test & Engineering
Services Organismo de Inspeccion en materia de instalaciones de gas, e informara al Cliente (Usuario)
que toda la informacion obtenida o generada durante la realizacién de las actividades de inspeccidn
documentadas en el Informe de Inspeccidon y/o Registro Fotografico el Organismo de Inspeccion los hard
publicos en los siguientes casos: Reporte de Defectos Criticos al Distribuidor Instalaciones Residencial y
comercial / Reporte al Distribuidor Instalaciones de uso industrial (Instalaciones en Servicio), SICERCO
(Sistema de Certificados de Conformidad) y/o datos que sean requeridos para la solucién de quejas y
apelaciones ¢ con fines legales (Investigaciones, requerimiento judicial, cumplimiento de reglamentacion,
legislacion o normativa vigente, entes de control o vigilancia entre otros); igualmente en su condicion de
responsable del tratamiento de los datos personales actuara conforme a la ley 1581 de 2012, utilizando
el siguiente protocolo:
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Sefior Usuario: T&E SERVICES S.A.S le notifica que toda la informacion obtenida o generada durante la
realizacion de las actividades de inspeccién documentadas en el informe de Inspeccidon y/o Registro
Fotografico el organismo de inspeccion los hara publicos en los siguientes casos: Reporte de Defectos Criticos
al Distribuidor Instalaciones Residencial y comercial / Reporte al Distribuidor Instalaciones de uso industrial,
SICERCO (Sistema de Certificados de Conformidad) y/o datos que sean requeridos para la solucion de quejas y
apelaciones 6 con fines legales (Investigaciones, requerimiento judicial, cumplimiento de reglamentacién,
legislacion o normativa vigente, entes de control o vigilancia entre otros); igualmente en su condicion de
responsable del tratamiento de los datos personales actuara conforme a la ley 1581 de 2012.

ESTRUCTURA QUE INFORMACION SE VA A HACER PUBLICA

Que \ Cuando Como \
Se informe el resultado de evaluacion de la | Se enviard el resultado del informe de

Informe de Inspeccidn ) ) . - s
P conformidad de la Instalacion. inspeccion al distribuidor.

A través del canal de comunicacion que

Informe de Inspeccién Defectos Criticos . o
asigne el distribuidor.

Se Ingrese los informes de inspeccion
Informe de Inspeccidn Conformes al Sistema de Certificados de | a Través de la Plataforma de SICERCO
Conformidad SICERCO

Se Procederd de acuerdo con el
Solucion de Quejas o Apelaciones Procedimiento de Atencién al Cliente
SIG06-DA

Informe de Inspeccion -
Registro Fotografico

Solicitud de Informacién con fines legales
(Investigaciones, requerimiento judicial, | Se Procedera de acuerdo con el
cumplimiento de reglamentacion, | Procedimiento de Atencién al Cliente
legislacién o normativa vigente, entes de | SIGO6-DA

control o vigilancia entre otros);

Informe de Inspeccion -
Registro Fotografico

6.4 ASEGURAMIENTO VISITA EFECTIVA

Con el fin asegurar las condiciones minimas para el ingreso a un predio al cual se le va a realizar el proceso de
inspeccion y se le informe al usuario sobre las condiciones necesarias para realizar el proceso de inspeccién
(donde la complejidad de la instalacion para suministro y las condiciones especiales del predio lo requiera) se
establece el protocolo aseguramiento visita efectiva SIGO6-DA1 y el formato F06-A03 Control Gestidn
aseguramiento visita efectiva.

6.5 LINEAMIENTOS ESPECIFICOS DILIGENCIAMIENTO
Formato FO6-A01 Informe Atencién de Queja o Apelacidn FO6-A01 (antes F-006.B)

En la seccion “recepcion de la queja” se debe diligenciar fecha de radiacion, determinar si es u una queja o
apelacion, atestiguamiento y fecha para los casos que aplique.

“forma de recepcién” se debe diligenciar nombre de quien recibe queja o apelacidn, acuse de recibido, canal
de radicacion (telefdnica, carta personalizada, E-Mail)

En la seccidn “identificacion del cliente”, se debera diligenciar nimero de cuenta, nombre titular de la cuenta,
direccion y numero de radicado.

“persona responsable del origen evento”, se debera diligenciar nombre, cargo, proceso y fecha de inspeccién
para los casos que aplique.

En la seccidn “descripcion de la queja”, se debera diligenciar de forma clara y concreta.

“validacién”, de debera diligenciar si esta relacionada con las actividades de inspeccién de la que es
responsable el organismo.
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“investigacion del evento” se debe diligenciar de forma clara y concreta, la evidencia objetiva.

“conclusiones” se debe diligenciar de forma clara y concreta la conclusion.

En la seccion “datos de quien atiende atestiguamiento” se relaciona el nombre, cédula, teléfono, E-Mail,
vinculo y firma de la persona que atendid la visita (en firma persona que atendid podra ser diferente a la que
radico la queja o apelacion”

En la seccién “datos responsables(s) investigacion/decision” se diligencia nombre, cargo y firma de la persona
que participaron en la decisién”

En la seccion “Resultado del Tratamiento del Evento-Finalizacion del Proceso” se dard un breve informe claro
y concreto del resultado, se emitird Notificacion Formal Finalizacion del proceso de Tratamiento de la
Queja/Apelacién Formato FO6-A04

En la seccién “anexos”, se debera diligenciar solo cuando existan anexos y detallar cuales son.

En la seccién “finalizacion” se deberd diligenciar la fecha DIA — MES — ANO, notificacién formal (carta — E-Mail)
y se diligenciara “direccién/e-mail notificacion”

6.6 Protocolo Actuacién en caso de emergencia en el proceso de Inspeccion.

En caso de presentarse una emergencia en el proceso de Inspeccion se procederd de la siguiente manera:
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Protocolo en Caso de Emergencia
en el Proceso de Inspeccion
Dafio Propiedad/Lesion Seres Vivos

Bogotd - Cesar: 123 - 164
| Bucaramanga: 123 - 164
Barranca: 123 - 164

. '

Reportar

Accidente/Incidente de
Trabajo Formato F09-C02

[

Llamar a Jefe Inmediato Y
Solicitar Apoyo Segiin
conducto regular

Boyacd: 123 -164
Cali: 123 - 164
Huila: 123
Meta: 115 -116 - 164

Acude a llamar a las
Lineasde
Emergencia. Segin

Llamar a Coordinadorde
Proyecto quien enviaraa
recurso idéneo mas cercano

e E— Daiio Propiedad

Putumayo: 123
Tolima: 123 -164
Villavicencio: 123 - 164

Lesion Seres Vivos

capacitado,
certificadoy
calificado en
Primeros

agin,

Prestar Primeros
e

Inicio de Proceso Atencional

Cliente QUEJA/Pr

SIG06-DA

TERCEROS: Dirigirse a la EPS mas cercana/Informar a
Familiar
TRABAJADOR: T&E Informa accidentea ARL y dirige a
trabajador a punto de atencién mas cercano asignado porla [ ]
Inicio de Proceso Investigacion de Accidente
. de Trabajo Procedimiento S1G09-DC.
Diligenci Investigacion de accidente
de Trabajo

:

Andlisis, Decision Acciones
Resultados de los procesos

!

Notificacién Formal Finalizacién del proceso de
Tratamiento de la Queja Formato F06-A04, Incluidala
respuesta de investigacion analisisy acciones tomadas
con respcectoal accidente de trabajo durante el proceso

6.7 CANAL ETICO

A continuacion, se hace una descripciéon de

SERVICES SAS
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APERTURA DE CANALETICO Y OBJETIVO

TE&E Serviceshabilitael canal ético pag WEB y numero cel 317 6667076 WA 317 666707 6, comunica su existencia a los interesados- Objetivo supervisa el funcionamiento y
&l comportamiento ético de los empelados.

REGISTRO DE LA DENUNCIA

|¢

A traves del canal eticoque se habilito cualquier personaque asilo desee puede informarschre | irregularidad incumplimientos de alguno de nuestros
colaboradores relacionados con malas practicascomerciales, incumplimientos normativos, financieros cor to seratartadade forma confidencial

TRATAMIENTO DE INVESTIGACION

El area de atencion al cliente procede con lainvestigacion y clasificaclon segun corresponda, debe tratarse e investigarse porpersonasque NO dieronorigen aladenuncia,
asegurando impacialidad de juicio.

INFORMACION

%e asignaun numero de radicado unico, donde el denunciante puede seguir el estado de ladenuncia.

ACTUACION

|¢

Se toma las medidas legales oportunas

CIERRE DEL CASO

Se emite respuestaformal en tiempo no mayor a 15dias habiles, en casode que la denunciaexcedaeste ti |lacomplejidad se informara al denunciante el motivo

p

de porque no se emite la repuestaen los 15 dias habiles.

RESPUESTA CUANDO SEA UN CASO REPORTADO POR UNA PERSONA ANONIMA

|¢

Se hace la aperturadel caso, registro de |la denuncia, tratamiento investigacion, actuacion, cierre del caso, sinembargo noemite informaciony respuestaalanonimo

a través de formato FO6-A06 Control Gestion Canal Etico se llevard el control de las denuncias presentadas a
través del canal ético, las cuales comprenden malas prdcticas, incumplimientos normativos, financieros
contables

NOTA 1. Para una mayor compresion de este protocolo por favor consultar el Procedimiento SIG18-DA2
Manual Antisoborno y Anticorrupcion.
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7. FORMATOS Y TIEMPOS DE RETENCION GESTION DOCUMENTAL

TIEMPO DE RETENCION
GESTION DOCUMENTAL

Archivo Archivo
CODIGO Gestion histérico ubicacion
Protocolo aseguramiento visita efectiva 60 meses 60 meses Area de atencion al cliente
Sist Int dos d
FO3-A01 Acciones Correctivas, Preventivas & OM istemas In ?,gra os de
60 meses 60 meses Gestion
FO6-A01 Informe atencidn de queja apelacion y Peticiones 60 meses 60 meses Area de atencion al cliente
FO6-A02 Control Gestion Atencidén al Cliente Quejas
Apelaciones y peticiones 60 meses 60 meses Area de atencion al cliente
FO6-A03 Control Gestidon aseguramiento visita efectiva 60 meses 60 meses Area de atencion al cliente
FO6-A04 Atencion Al Cliente Retroalimentacién Clientes 60 meses 60 meses Area de atencion al cliente
F06-A05 Consentimiento Informado 60 meses 60 meses | Area de atencion al cliente
FO06-A06 Control Gestion Canal Etico 60 meses 60 meses Gestién humana
FO6-A07 Control Gestion Atencién al Cliente Quejas
Apelaciones y peticiones Distribuidor 60 meses 60 meses Area de atencion al cliente
F09-B06 Descargos laborales 60 meses 60 meses Gestién humana
8. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
VERSION 01: 10-Abr-09
1.Emision

VERSION 02: 10-Abr-10

1. Se determind que los requisitos aplicados dentro del Sistema de Gestion de Calidad dan
cumplimiento a la Norma NTC-ISO-IEC 17020:2002

2. Se realizé el cambio general de la numeracion que codifica los registros del Sistema de
Gestién de Calidad, buscando agrupar por procedimiento los formatos y sintetizar la
codificacion

VERSION 03: 03-Abr-13

1. Se cambid la denominacion del Cargo Director de Ejecutivo por Gerente de acuerdo a la
modificacién realizada en el Organigrama de General de T&E SERVICES S.A.S Ltda, formato
F-002.C Revision: 02, 03-Abr-13.

2. Se cambid la denominacion del Cargo Director de Gestidn Integral por Coordinador de
00 2018-12-31 Calidad de acuerdo a la modificacion realizada en el Organigrama de General de T&E
SERVICES S.A.S Ltda, formato F-002.C Revision: 02, 03-Abr-13.

3. Se asignaron al Cargo Director Técnico Ol las funciones especificas de operacién del Ol
del Cargo Director Operativo; este Ultimo se elimind del Organigrama General de T&E
SERVICES S.A.S Ltda, formato F-002.C Revision: 02, 03-Abr-13.

4. Se elimind del Alcance de Inspeccidon de Instalaciones, las instalaciones INDUSTRIALES
debido a que T&E SERVICES S.A.S no se encuentra acreditada con ese alcance técnico.

5. Se cambid de palabra Director por Responsable

6. Se elimina dl item 4 documentos referencia la NTC-ISO-IEC-12025.

VERSION 04: 02-Ene-14

1. Se determind que los requisitos aplicados dentro del Sistema de Gestion de Calidad dan
cumplimiento a la Norma NTC-ISO-IEC 17020:2012

2. Se modificé el numeral 6.3 Atencién de Quejas, Reclamos y Apelaciones para dar
cumplimiento al numeral 7.5 Quejas y Apelaciones y 7.6 Proceso de Quejas y Apelaciones
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de la Norma NTC-ISO-IEC 17020:2012

VERSION 05: 01-Oct-14

1. Se incluye en el Nra. 5. Definiciones los términos Inspeccién, Apelacién y Queja
documentados en la NTC-ISO-IEC 17020:2012

2. Se documenta en el Nral 6.3 Atencion de Quejas o Apelaciones el procedimiento para
recibir, evaluar y tomar decisiones

2.1 Se elimina la palabra Reclamo y Sugerencia

2.2 Se cambia la denominacion Jefe por Responsable de drea en concordancia con el
Organigrama de la empresa

2.3 Se amplié el tiempo para dar tratamiento de quejas o apelaciones de 10 a 30 dias
habiles

2.4 Se elimina el texto relacionado con la solucién de apelaciones a través de una tercero
(Tribunal de Arbitramento) en el caso que el organismo de inspeccion de T&E SERVICES
S.A.S halla prestado sus servicio a una Autoridad Legal Delegada.

2.5 Se establece como medio de comunicacidn su pagina web, por el cual todas las partes
interesadas podrdn acceder a la metodologia para el tratamiento de quejas y apelaciones
2.6 Se designa como responsable de la comunicacion electrénica al Responsable de
sistemas

VERSION 06: 02-Ene-15

1. Cambio de Registro de Sociedad Limitada a Sociedad por Acciones Simplificadas S.A.S.

2. Actualizacion del Logo Corporativo

VERSION 07: 01-Jun-15

1.Cambio en la Metodologia del proceso Quejas y Apelaciones

2.Se incluye los Canales de Comunicacion

3.Se establece el método para dar cumplimiento al numeral 4.2 Confidencialidad de la
Norma NTC-ISO-IEC 17020:2012

VERSION 08: 18-Abr-16

1. Se incluye los tiempos para dar respuesta a las autoridades y/o entes de control
reglamentarios y como se dara tratamiento.

2. Se establece una politica para el tratamiento de Quejas y Apelaciones.

3. Se reduce el tiempo de 30 dias habiles a 15 dias habiles para dar todo el tratamiento
correspondiente a una queja y apelacion. (Recepcion, Validacion, Investigacidn, decision y
respuesta)

4. se elimina como requisito la firma de recibo del cliente con respecto al formato F-006.E
Satisfaccidn al cliente Proceso para el Tratamiento de PQR’S Confidencialidad Informacion
del Usuario.

VERSION 09: 01-Jul-16

1. Se Establece la metodologia de como se le va a informar al cliente con antelacion, la
informacion que el OEC tiene intencidn de hacer publica.

2. Se Establece la estructura que informacion se va a hacer publica QUE, CUANDO, COMO
3. Se establece quién(es) y cuando interviene en el proceso de gestion de quejas y
apelaciones recibidas por el OEC

4. Se establece auditorias mensuales (Periodicidad) do realice una validacion del 10%
(Porcentaje) del total de quejas y apelaciones radicadas en el mes al OEC

VERSION 10: 01-Jun-17

1. sesegrega los procesos de gestion para una queja y una apelacion.

VERSION 11: 01-Feb-18

1. Se establece que los medios de respuesta de la queja o apelacién deben contener un
numero consecutivo de radicacion.

2.se establecen horarios de atencion en los canales de comunicacion

3.se incorpora el Protocolo aseguramiento visita efectiva D-006.A

4.se incorpora el formato F-006.G Control Gestion aseguramiento visita efectiva

1. Se modifica codificacion y version por estructuracién en el SIG Codificacién nueva

01 2019-01-02 SIGO6-DA antes CAL-006, se mantiene control de cambios pero se da inicio al
documento en Version 01.
1.  Seestablece en el numeral 5 la definicién de Atestiguamiento/Testificacidn.
2. Se establece en el numeral 6.1 nueva metodologia para el tratamiento de queja y/o
02 2019-02-08 apelacion incluyendo los siguientes items: Actividad-Responsable-Registro —

Observaciones.
Se establece en el numeral 6.1 Tratamiento de la queja y/o apelacién el seguimiento y
control “Verificar la gestion y evidencias de quejas/apelaciones para asegurar el proceso de
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recepcion, validacion, investigacion de la apelacion, decision sobre las acciones a tomar

para darles respuesta, con el fin de que contenga toda la informacion necesaria para el

tratamiento, seguimiento y registro de las apelaciones, incluyendo garantizar que se
tomaron las acciones apropiadas para resolverlas” F13-D05 SUPERVISION ATENCION AL

CLIENTE Proceso Quejas - Apelaciones - Si como resultado de esta revision se determina

que las acciones no fueron adecuadas se dara tratamiento bajo el procedimiento de

acciones correctivas y preventivas SIGO3-DA (antes CAL-003) formato FO3-A01 Acciones

Correctivas-Preventivas-OM (antes F-003.A)

3. Se establece el numeral 6.5 Lineamientos especificos diligenciamiento Formato FO6-
A01 Informe Atencion de Queja o Apelacion F06-A01 (antes F-006.B Reporte de
Quejas o apelacion).

4. Se establece el numeral 6.6 el Protocolo de Actuacion en caso de emergencia en el
proceso de Inspeccién, incluyendo en su caso el procedimiento de Investigacion de
accidente/Incidente de Trabajo SIG09-DC (antes SST-D-008.B) y el diligenciamiento
del formato investigacidn de accidentes e incidentes de trabajo F09-C0O1 (antes SST-F-
008.A)

5.  Toda QUEJA-APELACION tendran acuse de recibido dentro de los (5) cinco dias
habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcién de la misma y por
cualquiera de nuestros canales de comunicacion.

03

2019-07-22

1. Se ingresan los canales de comunicacién de la Sede de Cali.

04

2020-03-02

1.Se incluye en el numeral 6.2 satisfaccion al cliente un nuevo mecanismo para recibir
retroalimentacion de los clientes y las partes interesadas

2. Se actualiza direccion de la sede de bucaramanga.

3. Se agrega la siguiente lo siguiente si después de 5 dias de emitida la notificacion formal
de finalizaciéon del proceso de su queja y/o apelacién el organismo de inspecciéon no
obtiene una respuesta por parte del cliente se darad por aceptada la solucién planteada por
el organismo inspeccién.

4. Se incluye en el numeral 6 Protocolo Actuacion en caso de emergencia en el proceso de
Inspeccion la sede de Cali.

5. Se incluye la siguiente aclaracion si el organismo de inspeccién no cumple con los
tiempos establecidos para la solucion de la queja y/o apelacién interpuesta, deberd
notificar al cliente a través de una carta, correo electrénico, los motivos por los cuales no
se ha dado respuesta esto con el fin de asegurar una respuesta oportuna al cliente.

05

2021-06-01

1.Se incluye en el numeral 6.1.2 RESULTADO DEL TRATAMIENTO DE LA QUEJA Y
APELACION.

06

2022-03-28

1.Seincluye en el numeral 6. Politicas de Quejas y Apelaciones lo siguiente:

- Cuando la Queja sea radicada por el canal de comunicacion de la empresa Distribuidor de
gas debido al vinculo contractual vigente, se dara repuesta de acuerdos a los tiempos que
fueron pactados en los acuerdos de niveles de servicio con cada Distribuidor segun
corresponda; para aquellos Distribuidores que no tengan un tiempo maximo de respuesta
se adoptaran los tiempos de respuesta del presente procedimiento de ATENCION AL
CLIENTE, para la queja en un plazo no mayor a 15 dias habiles.

- Cuando la Queja es radicada por el Cliente en los canales de comunicacion de la empresa
Distribuidora, la respuesta y notificacion final al Cliente la remitird directamente el
Distribuidor.

- Cuando la Apelacion sea radicada por el canal de comunicacién de la empresa
Distribuidor de gas debido al vinculo contractual vigente, se dara repuesta de acuerdos a
los tiempos que fueron pactados en los acuerdos de niveles de servicio con cada
Distribuidor segln corresponda; para aquellos Distribuidores que no tengan un tiempo
maximo de respuesta se adoptaran los tiempos de respuesta del presente procedimiento
de ATENCION AL CLIENTE, para la queja en un plazo no mayor a 15 dias habiles.

- Cuando la Apelacién es radicada por el Cliente en los canales de comunicacién de la
empresa Distribuidora, la respuesta y notificacion final al Cliente la remitira directamente el
Distribuidor.

2. Se incluye en el alcance Denuncias realizadas por el Canal Etico

3. Se indica que La persona responsable de la revision y aprobacion quedara soportada en
el formato FO6-A01 Informe De atencidon Queja y/o Apelacién

4.Se incluye en el numeral 6.1.1 peticiones

5.Se actualizan las lineas de atencion

6.Se incluye en el numeral 6.7 Canal Etico
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7.Se incluye la siguiente nota Para una mayor compresion de este protocolo por favor
consultar el Procedimiento SIG18-DA2 Manual Antisoborno y Anticorrupcion.

8.Se incluye los siguientes formatos como referencia del procedimiento:

formato FO6-A06 Control Gestion Canal ético se llevara el control de las denuncias
presentadas a través del canal ético, las cuales comprenden malas practicas,
incumplimientos normativos, financieros contables

El formato FO6-A07 es utilizado para llevar el control de las quejas y/o apelaciones
recibidas por el distribuidor

07

2023-07-04

1.Se unifica el procedimiento con el documento SGCO6-DA Atencion al cliente para
suministro de gas combustible a edificaciones de uso industrial. en servicio — nuevas y/o
reformas con el fin de que sea un solo procedimiento de atencion al cliente seguin alcance
del organismo de inspeccién.

2.Se indica en el alcance de este procedimiento que la cobertura de aplicacion del
procedimiento es nacional.

3.Se incluye en el numeral 5 definiciones tabla de retencién documental, Archivo gestidn,
Archivo histérico

4.Se incluye el tratamiento de la peticion

5.Se actualizan direcciones sede de Boyacd y Bucaramanga

6.Se actualizan lineas de contacto de Bogota, Boyaca y Bucaramanga

7.Se ajusta numeral 6.2.1 medios de comunicacion al cliente con los enlaces actualizados y
codigos QR.

8.Se incluye en el numeral 7 los formatos y tiempos de retencién de gestién documental de
cada uno de los formatos utilizados para la implementacion de este procedimiento.

08

2024-03-01

1.Se retira la sede de Bucaramanga
2.Se actualiza la direccion de la sede de Cali por cambio de instalaciones.

09

2024-06-11

1.Se actualiza linea telefdnica fija de la sede principal en Bogota
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