CODIGO: PR-01-V1 | VERSION: 1

CICAS ENEROCY

: SAS ST
FECHA.ZSEQOctubre PAGINA: 1 DE 8

PROCEDIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS

1. OBJETIVO:

El procedimiento para el tratamiento de las peticiones quejas, reclamos y
sugerencias recibidas por parte de los clientes, proveedores o interesados en los
productos y servicios ofrecidos por la compania, tiene como objetivo dar a conocer
las pautas para la atencion de sus requerimientos con el fin de mantener la
confianza en el proceso y mejorar los niveles de satisfaccion de la parte interesada,
garantizando un proceso transparente, equitativo y eficiente para todas las Partes.
Por otra parte, busca proporcionar un valor agregado a la organizacién, de tal
forma que al disponer de mecanismos que incentiven la participacion de los
clientes y usuarios se logre mejorar integralmente el nivel de calidad con el que
se prestan los servicios y productos ofrecidos.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica para el tramite de todas peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones, presentados por los clientes y proveedores, o
personas interesadas en los servicios y productos ofrecidos por GIGAS ENERGY
SAS ESP.

3. REFERENCIA NORMATIVA Y/O REGULATORIA:

» NTC ISO 9001:2015
» Circular externa No. 20201000000034 de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios.

4. DEFINICIONES:

Las palabras indicadas a continuacion o que se definan en otros documentos
asociados a los diferentes procesos de la compania, tendran el significado que se
les asigna a continuacion. Las palabras que denoten el singular también incluyen
el plural y viceversa, siempre y cuando, el contexto asi lo requiera. Las palabras
que no estén expresamente definidas y que en algiin momento se requieran para
dar cumplimiento al objetivo de este procedimiento, se entenderan en el sentido
corriente y usual que ellas tienen en el lenguaje técnico correspondiente o en el
sentido que defina en idioma Espanol, la regulacion vigente o en el natural y obvio
segun el uso general de las mismas.
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1. Accion Correctiva: accion tomada para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada - u otra situacion no deseable - con el proposito de
impedir que se reproduzca.

2. Accidén Preventiva: accion que se toma para eliminar la(s) causa(s) de una
no conformidad potencial o de otra situacion potencialmente no deseable.

3. Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o una empresa.
Organizacion, entidad, persona, destinatario, usuario o beneficiario que
recibe un producto o un servicio. El cliente puede ser interno o externo.

4. Confidencialidad: La informacion relativa a los datos personales del
usuario que presenta una sugerencia o queja es privada, salvo en casos en
que fuera absolutamente necesario para su resoluciéon, y sélo podra ser
divulgada bajo el consentimiento del cliente.

5. Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los
requisitos.

6. Enfoque al cliente: interés por demostrar que el desarrollo del proceso de
tratamiento y gestion de PQR, es real en conocer los deseos, necesidades y
expresiones de los clientes. ademas de su disposicion a la retroalimentacion
a partir de las opiniones de los usuarios.

7. Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del
cliente.

8. Peticion: es la solicitud formal por parte de un cliente, para la obtenciéon de
un producto o servicio, o para el tratamiento de una solicitud relacionada
con estos.

9. Parte interesada: es una persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad que sea
relevante para el Sistema de Gestion de Calidad. Individuo o grupo de
personas con un interés en la operacion o el éxito de una organizacion.

10.Politica de calidad: directivas e intenciones generales de una organizacion
relacionadas con la calidad tal cual son oficialmente formuladas por la
direccion.
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11.Procedimiento: Documento que explica como realizar una o varias
actividades. Cuando el procedimiento es un documento, se denomina
"procedimiento escrito" o "procedimiento documentado".

12.Proceso: conjunto de trabajos, tareas, operaciones correlacionadas o
interactivas que transforma elementos de entrada en elementos de salida
utilizando recursos.

13.Proveedor: organismo o persona que proporciona un producto.

o o2

14.Derecho de peticion: El derecho de peticion es el mecanismo que toda
persona para presentar solicitudes respetuosas, ante las autoridades o ante
ciertos particulares con el fin de obtener una pronta solucién sobre lo
solicitado. El derecho de peticion esta consagrado en la constitucion politica
colombiana como fundamental es decir hace parte de los derechos de la
persona humana y que su proteccion judicial inmediata puede lograrse
mediante el ejercicio de la tutela.

15.Felicitacion: Se entiende como la manifestacion de gratitud por un servicio
o producto satisfactorio, ya sea de manera escrita, verbal o en medio
magneético.

16.Mejora Continua: proceso que pretende mejorar los productos, servicios y
procesos de una organizacion Este proceso es revisado con regularidad para
asegurar la calidad y eficiencia de los resultados, siendo un objetivo
principal dentro de la organizacion.

17.No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
18.PQR: Peticion, queja, reclamo.

19.Queja. Es la disconformidad o expresion de insatisfaccion que se hace a una
empresa u organizacion respecto a algo que no tiene relacion con su
producto o servicio de manera directa.

20.Reclamo: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con
respecto a sus productos pero que pide o pretende algin tipo de
compensacion. Contiene una manifestacion verbal o escrita de
insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica sobre el
incumplimiento o irregularidad de alguna de caracteristicas de los procesos,
productos o servicios ofrecidos.

PR-01-V1 Procedimiento para el tratamiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. 23 Oct 2019
Pagina 3 de 8




CODIGO: PR-01-V1 | VERSION: 1

CICAS ENEROCY

: SAS ST
FECHA.ZSEQOctubre PAGINA: 4 DE 8

PROCEDIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS

21.Registro: Documento que da fé de resultados obtenidos o proporciona
evidencia de la realizacion de una actividad.

22.Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se ha
cumplido sus requisitos y expectativas.

23.Sugerencia: Es la preposicion, idea o indicacion que se ofrece o presta con
el proposito de incidir en el mejoramiento de un proceso cuyo objeto se
encuentre relacionado con la prestaciéon del servicio o el cumplimiento de
una funcioén.

5. PROCESO DE ATENCION A PQR

5.1. INICIO

En esta etapa GIGAS ENERGY SAS ESP ha definido las acciones y mecanismos de
“Comunicacion y Difusion” del presente procedimiento. El objetivo de esta fase es
que la totalidad del personal, de los usuarios y de los interesados en los productos
y servicios que la empresa ofrece, tanto clientes internos como clientes externos,
conozcan la existencia de este procedimiento de gestion de PQR.

En la actualidad, la compania se encuentra en proceso de creacion de su pagina
WEB, por lo que temporalmente recibe todos los PQR a través de su correo oficial
nominaciones@gigasenergy.com . De la misma manera, los funcionarios de la
compania cuentan con una linea telefonica que aparece junto a su firma, a través
de la cual también estan en disposicion de recibir telefonicamente los PQR que se
presenten para dar el debido tratamiento.

Dependiendo de a prioridad y el grado de complejidad del tratamiento, la
organizacion ha definido un tiempo de respuesta entre 2 y 15 dias habiles.

5.2. RECEPCION DE LA QUEJA O SUGERENCIA

Para la presentacion de PQR, dando cumplimiento al principio de accesibilidad,
GIGAS ENERGY SAS ESP diseno el Formato FO-01-V1.2019 a través del cual, los
clientes, proveedores e interesados pueden solicitar la atencion de sus
requerimientos.
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Este formato debe enviarse debidamente diligenciado y con la totalidad de los datos
solicitados al correo nominaciones@gigasenergy.com autorizado por la compania.
La informacion debera incluir datos trascendentes y que se consideren necesarios
para el tratamiento y gestion del PQR.

Algunos datos importantes que los usuarios van a encontrar son:

¢ Informacion relativa a quien presenta el PQR.

e Descripciéon del PQR, datos de apoyo relacionados.

e Solucién que el cliente solicita o propone.

e Producto, servicio, o procedimiento de la compania, objetos del PQR.
e Informacion acerca del personal relacionado con la incidencia.

e Acciones inmediatas que se hayan tomado (si fuera el caso).

e Fecha y hora en la cual presenta el PQR.

e Informacion del canal de comunicacion autorizado para recibir respuesta
sobre su POQR.

5.3. SEGUIMIENTO

La informacion registrada anteriormente consignada por el (los) interesados, en el
FO-01-V1.2019, sera tratada por GIGAS ENERGY SAS ESP iniciando por su
clasificacion. De acuerdo a esta aplicara el procedimiento que corresponda de
acuerdo a la naturaleza de lo solicitado, es decir, si es una Peticion, Queja,
Reclamo, Sugerencia o Felicitacion. Con el ingreso del PQR se llevara un archivo
de seguimiento electronico, en el cual se registrara y actualizara el estado de
atencion del PQR, y a través de este, se podran hacer consultas cuando se
requieran.

5.4. ACUSE DE RECIBO

Una vez recibido el PQR, GIGAS ENERGY SAS ESP enviara notificacion por escrito
al usuario, indicando que su PQR ha sido recibido y se encuentra en el proceso de
resolucion. Esto se llevara a cabo mediante correo electréonico o carta oficial de la
compania.
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5.5. EVALUACION INICIAL

Cada PQR recibido, sera evaluado y clasificado de acuerdo a criterios establecidos.
GIGAS ENERGY SAS ESP realizara esta clasificacion segiin parametros internos,
sin embargo, algunos de los criterios que se analizan para su clasificacion y
tratamiento y que dan lugar a la prioridad y el nivel de actuacion son: la severidad,
el impacto, las consecuencias, implicaciones de seguridad y riesgos, complejidad,
oportunidad, necesidad de una accién inmediata, entre otros.

5.6. INVESTIGACION

Dependiendo de la clasificacion y categorizacion antes determinada, se establecera
el nivel de profundidad de la investigacion a llevar a cabo. No obstante, para cada
POR, GIGAS ENERGY SAS ESP investigara las causas, situaciones, personas y
circunstancias correspondientes.

5.7. CONTINUACION DE LA RESOLUCION

En este punto GIGAS ENERGY SAS ESP reunira a los lideres del proceso implicado,
junto con su HSE y analizara si la informacion obtenida a partir de la investigacion
es suficiente para continuar con el proceso de resolucion. En caso de que no fuera
asi, seria necesario profundizar en la investigacion, para la cual realizara acciones
mas profundas de consulta y acercamiento entre las partes involucradas.
Posteriormente, GIGAS ENERGY SAS ESP determinara la posibilidad de la
resolucion o viabilidad del PQR recibido, para continuar con el proceso. En caso
que en esta etapa los analisis concluyan que es posible continuar, dirigira el
proceso a un nivel superior de resolucion.

5.8. ACTIVACION DEL PROCESO

En esta etapa del proceso, GIGAS ENERGY SAS ESP determinara las acciones a
llevar a cabo dependiendo del caracter de la incidencia, si es una peticion, una
queja, reclamo o una sugerencia. La determinacion de estas acciones se realizara
de forma conjunta con el lider del proceso y la direccion de GIGAS ENERGY SAS
ESP. Finalmente se comunicara por escrito al usuario, mediante carta oficial o
correo electronico la decision tomada.
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5.9. CIERRE DEL PROCESO

GIGAS ENERGY SAS, comprometida con la satisfaccion de sus clientes y usuarios,
confirmara con estos, si la solucion ofrecida ha sido satisfactoria para ellos, de no
ser asi se decidira si se contintia con el proceso en un nivel superior de resolucion.
Si la respuesta es satisfactoria, se procede al cierre y registro de la incidencia.

6. DESARROLLO:

Paso Responsable Registro
RECEPCION DE LA QUEJA O ) F01tmato de Recepcion de l?et{,cmnes,
SUGERENCIA Lider de quejas, reclamos y sugerencias” PQRS
proceso - (FO-01-V1.2019).
HSE
SEGUIMIENTO “Formato de Recepcion de Peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias”
(FO.01.V1.2019).
Se revisa a diario el correo
empresarial:
Lider de nominaciones@gigasenergy.com , y en
ACUSE DE RECIBO el formato correspondiente se dejara la
proceso - . . . o
HSE evidencia del mensaje recibido.
Radicacion de la documentacion
recibida bajo el consecutivo de
correspondencia a que haya lugar.
EVALUACION INICIAL Lider de Fo1jmato de Recepcion de F.’etl”cmnes,
proceso - quejas, reclamos y sugerencias” PQRS
HSE (FO.01.V1.2019)
P Lider de En caso de ser necesario por la
INVESTIGACION proceso - complejidad del PQR, se levantara acta
HSE de reunion con los participantes.
CONTINUA(}I()N DE LA Lider de En caso de ser necesario por la
RESOLUCION proceso - complejidad del PQR, se levantara acta
HSE de reunion con los participantes.
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Paso Responsable Registro
Lider de En caso de ser necesario por la
proceso - complejidad del PQR, se levantara acta
HSE de reunion con los participantes, y se
ACTIVACION DEL PROCESO diligenciara el “Formato Acciones
Correctivas y Preventivas - FO-02-
V1.2019)
Lider de Elaborar carta, o correo electrénico y
CIERRE DEL PROCESO proceso - enviarla a la direcciéon suministrada
HSE por el cliente.
1. FORMATO
CODIG ALMACENAMIENT | TIEMPO DE | DISPOSICI
p NOMBRE | VERSION FECHA RESPONSABLE o RETENCION | ON FINAL
Formato de
Recepcion
FO-01- de
Vi Peticiones, 1 23-10-2019 Lider HSEQ Magnético Indefinido Back up
Quejas,
Reclamos y
Sugerencias
Formato de
FO-02- Acciones
01-V1 Correctivas 1 23-10-2019 Lider HSEQ Magnético Indefinido Back up
y
Preventivas
Elaboro Reviso Aprobo

phunll

Adriana Hernandez
Representante por la
Direccion

phumll

Adriana Hernandez
Representante por la
Direccion

Gerencia Comercial y
Operativa
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