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1. OBIJETIVO

Este Procedimiento tiene por objetivo indicar los pasos a seguir para atender las
apelaciones y quejas que se presenten contra decisiones del organismo de
inspeccion y garantizar con ello la transparencia en el desempeno de las
funciones y servicios del OEC, evitando en la medida de lo posible, errores de
cardcter técnico, asimismo proporcionar a los clientes el derecho de apelaciones
O quejas contra las actuaciones y decisiones que se tomen en los servicios de
inspeccion.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos de la organizacion

3. DEFINICIONES

Apelacion. Solicitud, presentada por un cliente, para reconsiderar cualquier
decision adversa tomada por el organismo de inspeccidén con relacién a su
estado de inspeccion deseado.

Queja Mayor. Expresion de insatisfaccién, realizada por una persona o cliente,
con respecto a las actividades del organismo de inspeccion, para la cual se
espera respuesta.

Queja Menor: Expresion de insatisfaccion realizada por una persona o cliente la
cual puede solucionarse, por medio de una correccidén inmediata, por lo tanto, se
tratard bajo este procedimiento de manera diferencial llevando Unicamente
registro y su estadistica.

Sugerencia. Cualquier recomendacion o comentario que se reciba en el OEC
para la mejora de los servicios o actividades de la entidad.

Peticion: Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el fin de que se
le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacién juridica que sélo le
interesa a él o a su entorno, en el contexto del OEC, puede incluir la solicitud de
copias de informes de inspeccidén, aclaraciones o validaciones de estados de
proceso.

Persona afectada. Persona del OEC al que es dirigida alguna, apelacion, queja,
sugerencia o felicitacién, ya sea de origen externa o interna.

Encargado de la atencién. Es el drea o la persona asignada como responsable de
responder al solicitante y asegurar los correctos resultados del seguimiento y la
atencion del asunto que se estd reclamando.

Responsable de los seguimientos. Es la persona asignada como fitular y en su
caso suplente para cada drea de la entidad, para supervisar que se aplique este
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documento en su drea y por el personal de su dreqa, con base en lo especificado
en su nombramiento y en el presente documento.

4. POLITICA DE QUEJAS

Toda queja o apelacion que se presente por un cliente debe ser

contemplada dentro del proceso y no puede ser discriminatoria.

Para las quejas Menores, les aplicard el presente procedimiento de manera

diferencial, se llevard estadistica y registro de cada una de ellas. El

coordinador operativo o director técnico serdn los encargados de dar
trdmite.

e Toda queja o apelacion que afecte el item de inspeccidon o el resultado de
la inspeccion deberd revisarse por la gerencia y otro empleado que no
haya intervenido en el proceso que presento u origind la falla en el servicio.

e En la recepcioén siempre habrd un registro disponible para que el cliente
pueda realizar su reclamo o apelacién.

e El OEC es responsable de la decision que se tome frente a una queja y
apelaciones presentadas por deficiencias del servicio

e Toda apelacion deberd ser analizada en un periodo minimo a quince dias
hdbiles.

e Se mantendrd publica mediante un registro la metodologia para interponer
quejas, apelaciones o sugerencias. De manera que esté disponible para las
partes interesadas. Esto a través de la publicacion en medios digitales,
como puede ser pdgina web (cuando se tenga), redes sociales, en el
formato de condiciones del servicio. Este Ultimo es entregado al usuario en
el momento de la inspeccion.

e El peticionario podrd consultar los avances del proceso de su queja y/o

apelacién durante el desarrollo del presente procedimiento. Esto

empleando el consecutivo comunicado en el momento de la recepcion
de su queja o apelacion.

5. PROCEDIMIENTO

5.1. Responsabilidad.

El gerente, el coordinador de calidad o el director técnico y/o inspectores del
OEC deben resolver las apelaciones y quejas que se lleguen a presentar.

El gerente y personal del OEC de las dreas afectadas deben tomar las
consideraciones necesarias para asegurarse que las apelaciones, quejas,
sugerencias y felicitaciones que les atanen, sean atendidas y tomadas en cuenta
para la mejora de procesos y servicios.
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Los responsables asignados en cada drea para atender apelaciones, quejas vy
sugerencias deben cumplir con las funciones y responsabilidades descritas en este
procedimiento, asi como las indicadas en su nombramiento.

Los miembros del Equipo de Alta Direcciéon de la entidad pueden tomar acuerdos
y dictar medidas adicionales a las senaladas en este procedimiento, para
contribuir a la efectiva atencidon y solucién de las apelaciones, quejas vy
sugerencias.

El comité de Apelaciones tiene autoridad suficiente para analizar, admitir,
estudiar, dar seguimiento y vigilancia, consultar, y concluir el procedimiento de
apelaciones contra la resolucidén de un dictamen realizado por el drea técnica.

La alta direccion del OEC es la encargada de supervisar la aplicacion de este
procedimiento para la atencién y/o solucidn de apelaciones a proceso, quejas,
sugerencias vy felicitaciones, asi como registrarlas en el formato FR-040 Control y
Gestion de Quejas y Apelaciones vigente, también es la encargada de emitir
informes que senalan el estado que guardan las quejas y apelaciones.

La direccidon de sistemas de gestion serd el drea encargada mediante
divulgacion y difusion al personal del OEC, de la comunicacidn de este
procedimiento de este modo garantizando que se encuentre disponible, cuando
se requiera.

7

5.2. Recepcién, validacién, investigacién y decision.
e Recepcion.

Debido a que las quejas o apelaciones pueden provenir por diversos medios o
canales, todo el personal, debe estar capacitado para darle el debido
tratamiento a las quejas o apelaciones recibidas.

Las quejas son recibidas por cualquier via (carta, e-mail, teléfono o
personalmente), siempre y cuando el responsable de la misma se
identifigue plenamente. En el caso de que la queja sea planteada en forma
verbal “cuando una queja se presenta en forma verbal, se solicitard su
formalizacion mediante correo electronico o documento dirigido.

El OEC registra todas las quejas recibidas en el formulario FR-040 Registro de
Recepcidon y Seguimiento de quejas de clientes por parte del personal
administrativo del organismo. Las quejas deben ser numeradas por el
responsable del proceso.

Una vez es registrada la queja y asignado un consecutivo, debe comunicdrsele
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al cliente de manera verbal, o escrita dicho consecutivo, para que este sea el
nuUmero de radicado con el cual es peticionario pueda consultar sobre su
proceso. Asi como serd la manera de confirmar la recepcion de dicha queja.

Todas las quejas deben ser tratadas bajo los Compromisos de
confidencialidad establecidos y firmados por el personal que interviene en el
proceso.

Cuando el OEC, reciba quejas o apelaciones, se deberd validar si este recurso se
encuentra relacionado con las actividades de inspecciones de las que es
responsable, y si aplica se realizara el fratamiento de esta, de no aplicar, se debe
informar al usuario sobre la improcedencia del caso.

Para el caso puntual de las peticiones, no serd necesario registrarlo en todos los
casos, puesto que estas solicitudes pueden variar desde consultar el nombre del
inspector asignado a la visita, hasta la solicitud de copias de informes de
inspeccién en donde en este ultimo caso se deberd validar la titularidad de quien
solicita la informacién, Algunos de los casos que requieren esta validacion serd:
Copia de informes de inspeccion, enfrega de registros fotograficos, informacion
sobre defectologia. La validacién consiste en consultar informacion del titular,
verificar el numero del informe, a nombre de quien se agendd o quien atendid la
visita.

5.2.1. Recepcion y tratamiento de quejas menores

De acuerdo con la definicion descrita en el numeral 3 del presente
procedimiento: Expresion de insatisfaccion realizada por una persona o cliente la
cual puede solucionarse, por medio de una correccidn inmediata. La
organizacion define que estas quejas determinadas como menores, serdn
registradas en el formato FR-040 relacionando lo datos que dalli se solicitan, asi
mismo se designa como responsable a cada coordinador de proyecto, del
control de este registro quien asignard un consecutivo para controlar el ingreso y
tratamiento de dichas quejas.

e Validacion e Investigacion
La validacién de una queja se realiza de la siguiente forma:

Mala atencion por parte de empleados del OEC: Se realiza un estudio de lo que
enuncia el usuario del servicio y se compara con los datos o hechos que
describen los empleados frente al suceso y con base en la informacion; la
gerencia realizard un comité para revisar si se fiene o no justificacion y en caso de
la existencia de una NO conformidad del servicio realizard una accién correctiva
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basada en la metodologia de andilisis de causa raiz. En muchos casos es posible ir
al sitio inspeccionado para validar la queja o reclamo.

Daio en el item inspeccionado (residencia): todo dafo en una residencia bienes
U otros se contrasta de la siguiente forma; se debe ir al sitio y se contrasta con las
evidencias relacionadas por el inspector.

Confidencialidad, imparcialidad: en caso de presentarse fallas en la
confidencialidad o integridad del servicio, estas deben estar sustentadas con
hechos fisicos y deberd ser evaluada in situ para poder realizar el andlisis de la
posible falla presentada.

Si se presentan quejas o apelaciones que no se puedan categorizar dentro de
estos items, se recepciona y por parte de la gerencia o direccion de calidad o
Técnica se cita a un comité para la evaluacion y tramite de la misma.

Toda queja mayor debe ser soportada con los anexos correspondientes a la
investigacion (cartas, fotografias, o e-mails) deberdn ir anexos a este, asi
como los descargos del personal involucrado en la queja cuando aplique,
toda la informacién que se aporte al proceso debe ser verificada, en
relacion a su veracidad e integridad y contrastada por las versiones
presentadas.

. Seguimiento, decision y comunicacion

Plan de accidn propuesto para subsanar las inconformidades no pueden superar
los 15 dias habiles. El seguimiento de las quejas estd a cargo de la direcciéon del
sistema de gestion, quien validard que este procedimiento sea cumplido en
términos y metodologia, asi como que la decision tomada sea la mds adecuada.
En caso de que se considere que no se tomd la accidn debida, se citard
nuevamente al comité y se reanudard el proceso de validacién, investigacion y
decision.

Toda queja deberd ser atendida de buena forma por el personal del OEC,
teniendo como principio que cualquier insatisfaccion frente al servicio sirve para
mejorar de acuerdo a nuestra politica de calidad y en caso de que sed posible
se debe informar al cliente por email, correo fisico o por llamada telefénica que
el proceso del tratamiento de la queja finalizé.

La comunicacién de las acciones tomadas deberd ser informada al usuario
siempre que sea posible, Esta comunicacion deberd hacerse de manera formal,
bien sea por correo electrénico o por carta fisica remitida a la direccidn de
residencial del interesado.

Todas las quejas y apelaciones deberdn registrarse en el formato CONTROL
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GESTION QUEJAS Y APELACION FR-040 en el cual se controlard el proceso desde
la recepcién hasta el cierre.

5.3. Tramite Para Apelaciones

Cuando el solicitante considere que hubo algin error u omision de cardcter
técnico que le perjudique en la obtencidon o conservaciéon de la certificacion de
su instalacion, podrd solicitar por escrito, dentro de los quince dias naturales
siguientes a la fecha en que reciba la decisidon o determinacién correspondiente
que se revise la decision que dio lugar a la apelacion.

Para la recepcion de apelaciones se surtird nuevamente el proceso descrito en
este documento en el numeral 5.2. Recepcidén, validacion, investigacion y
decision.

e Validacion de la apelacion
Teniendo en cuenta que la apelacién es la no conformidad del cliente sobre el
resultado del proceso de inspeccion, la validacion se realiza de la siguiente
forma:

1. Serevisa el informe de resultados y las inconsistencias que el cliente cree que
presentan desviaciéon o inconformidad.

2. Teniendo en cuenta la desviacion, se revisa frente a las resoluciones 90902 y
41385 (NTCs Aplicadas al proceso), las cuales son el criterio que presenta
desviacion, el director técnico es el responsable de su validacion.

3. El director técnico o supervisor indagard cémo se desarrollé la inspecciéon al
inspector.

4. Si el director técnico o supervisor tienen dudas frente al resultado emitido,
con previa autorizacion de la gerencia, cumpliendo el numeral 7.6.4 de la
norma ISO/IEC 17020:2012, pude ir al sitio inspeccionado con otro inspector a
realizar otra vez la inspeccion.

Debe redlizar la comparacion de los resultados del informe realizado frente a la
nueva inspeccion de forma individual y revisar si estos presentan concordancia
o desviacion; el resultado se deberd comunicar al cliente por escrito.

Todo el proceso de apelacion debe documentarse en el formato FR-040

Seguimiento de las apelaciones y sus acciones
Toda apelacién que sea aceptada por el OEC deberd tener su respectiva
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descripcion e investigacion, ademds se dejardn las acciones en el formato FR-
040. El establecimiento del plan de accién no puede superar los 15 dias hdbiles.
Su seguimiento se realiza en el formato FR-040 Control de Gestidon de Quejas y
Apelaciones hasta su cierre.

5.4. Registro de Actividades en campo

Cuando el proceso de validaciéon, investigacion y decision asi lo requiera, y se
ejecuten visitas en campo con el fin de ampliar la informacién, o recolectar
mayor evidencia, serd necesario realizar el diigenciamiento del formato FR-085 en
su version vigente, este formato tiene por objetivo dejar registro de aspectos
importantes sobre la queja o apelacién recibida e investigada, y puntualmente
dejar evidencia de la visita realizada al usuario o en terreno.

6. COMITE DE QUEJAS Y APELACIONES

Con la conformacion de este comité se pretende Revisar los resultados de las
actividades de evaluacion de la conformidad sobre las inspecciones realizadas o
el servicio y dar un concepto de aceptacidén o rechazo sobre las apelaciones y
quejas recibidas. El comité de quejas y apelaciones estd conformado por la
gerencia, direccién técnica y direccidon de sistemas de gestion.

Funciones principales y responsabilidades:

- Desarrollar, en conjunto con la direcciéon de sistemas de gestion los planes
de frabajo y programas de accidon que contemple todas las actividades
correspondientes al estudio y validacion de las quejas recibidas.

- Apoyar en forma integral a la gerencia, en los temas relacionados al
proceso de quejas y apelaciones

- Ser el enlace entre la direccion técnica y el cliente; inspectores y de toda
otra parte interesada identificada en las actividades normales de la
direccién.

- Cumplir y hacer cumplir las disposiciones, reglamentos, normativas y
procedimientos vigentes del organismo, por los funcionarios asignados a su
cargo.

- Revisar las solicitudes y verificar los cambios a determinar en el sistema de
calidad y su documentacién debido a las quejas y apelaciones
presentadas.

- Evaluar los solicitudes de certificacion y determinar los alcances de los
servicios de certificacién a cotizar a las empresas.

- Realizar la medicion de los indicadores de gestion con respecto a las
quejas y apelaciones y realizar el informe para la revision por la direccién,
sobre las quejas y apelaciones.
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7. EVALUACION E INFORMES SOBRE QUEJAS Y APELACIONES

De manera anual con el apoyo del formato FR-040 Control de Gestidon de Quejas
y Apelaciones, la direccién de sistemas de gestion realizard el andilisis y emitird un
informe con los indicadores de cumplimiento del proceso de quejas, la gestion
realizada para cerrar, y prevenir quejas y apelaciones y esta serd una herramienta
de entfrada para la revisién por la direccion.

8. ANEXO A: INSTRUTIVO QUEJAS Y APELACIONES
Politica:

Todas las partes interesadas pueden entablar ante Ol GAS S.A.S, un recurso de
qgueja o apelacion, y este instructivo se encontrard disponible para todas las
partes interesadas, por medio de la pdgina web de la compania (cuando se
tenga), del mismo modo, por medio del formato de condiciones del servicio se
informa acerca del proceso de quejas y apelaciones. La solicitud deberd
realizarse al correo pars@oigas.co

Procedimiento:
Se debe tener en cuenta la diferencia enfre queja y apelacion:

e El usuario puede interponer una queja si la inconformidad se encuentra
asociada al servicio prestado por Ol GAS S.A.S
Ejemplo: Trato inadecuado de un trabajador del organismo hacia el usuario

e El usuario puede interponer una apelacion si la inconformidad es sobre el
resultado de la inspeccidon realizada, y desea que se reconsidere la decision
tomada al respecto.

Ejemplo: Desacuerdo con los defectos criticos que originan la suspensiéon del
servicio.

1. El usuario puede presentar su queja o apelacién por cualquiera de los
medios dispuestos para este fin, al teléfono: 7498434 o al correo
pPArs@oigas.co

Explicar detalladamente el motivo de su inconformidad.

3. Describa las fechas de prestacion del servicio y demds informacion
relevante como nombre del inspector.

4. Ol GAS S.A.S, como proceso de validacion de la informacion, lo podrd
contactar, se podradn coordinar visitas al predio, para verificar la
inconformidad

5. Se registrardn todos los datos para dar consecucion y brindarle
informacidén sobre su proceso.

A
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Ol GAS S.A.S como responsable del tfratamiento de los datos personales que
actualmente reposan en las bases de datos de la organizacién, y de acuerdo
con lo establecido en la ley 1581 de 2012, y en el decreto 1377 DE 2013, nos
permitimos solicitar autorizacion para continuar con el tfratamiento de sus datos
personales conforme a las Politicas de tratamiento de la informacién. El
tratamiento de estos datos personales tiene como finalidad el desarrollo del
objeto social del OEC. De acuerdo con lo anterior se dard un tratamiento
confidencial a las quejas y apelaciones presentadas, con el fin de salvaguardar
los intereses del cliente, excepto que la ley disponga otra cosa. En caso de ser
solicitada informacién de un cliente, este serd notificado acerca de la
informacidén proporcionada, salvo que esté prohibido por ley.

Tratamiento:

1. En un periodo no mayor a 15 dias hdbiles Ol GAS S.A.S, entregard una
respuesta sobre su recurso de Queja o Apelacion.

2. La decision sobre su solicitud serd atendida por personal interno de la
compania independiente e imparcial, sobre la queja o apelacion
presentada.

3. Una vez la queja haya sido registrada, se iniciara con el proceso de
validacion, andlisis y toma de decision. En caso de que la queja no aplique
para los servicios prestados por el organismo de inspeccion, esto serd
comunicado, y se podrd dar traslado si aplica.

En todas las situaciones serd informado sobre la finalizacidon del proceso, y
se le comunicard, por el medio que el usuario haya dispuesto. (Correo
electrénico, o Registro Fisico: Carta)

4. En caso de presentar inconformidad con la respuesta otorgada por la
compania, puede presentar en un periodo de 15 dias hdbiles, opiniones o
solicitudes respecto a la decisidon informada.

5. Si el usuario presenta observaciones solicitudes o reconsideracion sobre la
respuesta otorgada inicialmente por el organismo, este tendrd 15 dias
hdbiles, para emitir un concepto definitivo al proceso.

Tenga en cuenta.
El objetivo de una apelaciéon es reconsiderar la decision tomada durante la
inspeccion. El nuevo concepto, obtenido de parte de un inspector calificado e

imparcial no es apelable.

La informacién manejada durante este proceso tiene el cardcter de reservada y serd
tratada de acuerdo con las politicas de confidencialidad de Ol GAS S.A.S.
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QUEJAS Y APELACIONES

9. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version | Responsable Descripcion
01-07-2021 Direccion Emision
1
SG
01-12-2021 Direccidén | Modificacion de definicion de queja
SG menor y aplicacion el procedimiento
2 para las mismas, unificacion de los dias
para atencion y respuesta de quejas y
apelaciones.
01-09-2022 Direccién Modificacion a los formatos asociados
3 SG al proceso, notificacion a los
interesados, aclaraciones generales del
proceso.
2023-01-25 4 Direccidn Vinculacién definicidon y proceso para
SG peficiones.
2024/10/15 Direccidon Vinculacién numeral 5.4 formato FR-085
5 SG registro de visitas de investigacion
PQRS.
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