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1. OBJETIVO

Definir los lineamientos generales para la atencion, respuesta y seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos y, sugerencias, entre otros, presentados por los grupos de interés, de Oleoducto de Colombia
S.A., en adelante ODC o la Compainiia, acorde a la legislacion nacional aplicable.

2. ALCANCE

Este procedimiento contempla las actividades de recepcion, registro, direccionamiento, respuesta,
analisis de datos y monitoreo de las PQRS recibidas.

2.1 Exclusiones

Los siguientes asuntos se excluyen de este procedimiento y por tanto no seran tratados como una
PQRS, sino que se trasladaran al area que corresponda para su debida atencion:

Denuncias éticas.

Reclamaciones presentadas en ejecuciéon de contratos
Requerimientos de entes de control

Notificaciones de procesos judiciales.

Asuntos relacionados con acoso laboral y sexual.
Portafolio de servicios.

Solicitudes de clientes

Hojas de vida.

3. PREMISAS

3.1 Canales para la Recepcion de PQRS

Canal Electrénico: este canal corresponde al correo electronico institucional dispuesto para la
recepcion de los derechos de peticidn: peticionesyreclamos@oleoductodecolombia.com y
al Formulario en la pagina web.

Escrito: este canal corresponde al diligenciamiento de un escrito que cumpla con todos los
elementos que componen el derecho de peticion, tal como se indica en el articulo 16 de la Ley
1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, o la normatividad que las
modifiquen o sustituyan, para su radicacion en las oficinas ubicadas en la Calle 113 # 7 — 80
Torre AR, piso 11, Bogota D.C, o en las instalaciones donde ODC mantiene su operacion.
Presencial: corresponde al canal para el cual el peticionario o solicitante podra formular el
derecho de peticion de forma presencial acudiendo a las instalaciones de ODC, de lunes a
viernes de 8:00 am a 5:00 p.m.
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3.2 Responsabilidades

o La Secretaria General esta a cargo del proceso de Gestién de PQRS que se presenten en ODC,
sin embargo, cada area involucrada en las PQRS es responsable de su gestion y respuesta a
tiempo, asi como de los compromisos asumidos por ODC en dicha respuesta.

e Las areas involucradas en la respuesta y gestion de las PQRS son los responsables de la
calidad y veracidad de la informacion a suministrar al peticionario, al margen del aseguramiento
juridico que desde la Secretaria general se realice.

3.3 Gestion de PQRS

Las PQRS que se reciban son revisadas por la Secretaria General, area que las direcciona para su
respectiva gestion.

En caso de recibirse PQRS que puedan tener una afectacién negativa en las personas, las
comunidades, el ambiente o la continuidad de la operacion, se debe informar al dueno del proceso
impactado por las afectaciones para que desarrolle las acciones inmediatas para eliminar la situaciéon
o mitigar los impactos.

Todas las personas trabajadoras de ODC deben participar activamente en el cumplimiento de este
procedimiento, en caso de recibir una PQRS.

3.4 Términos para Resolver PQRS

1) Salvo norma legal especial, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion.

2) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

3) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a ODC en relacion con las materias a
su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, se informara esta circunstancia a la persona interesada, antes del vencimiento del término
indicado expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

3.5 Traslados

En caso de recibir una PQRS de la cual ODC no tenga la competencia para su respuesta, se tendran
5 dias habiles para dar traslado a la entidad competente y se enviara copia de dicho traslado al
peticionario. En caso de no contar y/o conocer con entidad competente, se le comunicara al peticionario
dentro de los 5 dias habiles siguientes a su recibo.
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4. ACTIVIDADES
Una vez recibida la PQRS por los
canales que se tienen dispuestos se
Recibir registra en la matriz de PQRS. En caso Gestor de Buzén PQRS
1 re istra)r/ de que la PQRS no sea recibida por los canal de Herramienta de
' PgQRS canales descritos en el numeral 3.1 de PQRS seguimiento de
este documento, la persona que la PQRS
reciba debera direccionarla al canal
electrénico.
Direccionar |a Enviar la PQRS al area responsable de Gestor de Buzon de gestion
2. PQRS su gestion para que se genere la canal de de PQ??S
proyeccion de respuesta. PQRS
Hacer Realizar seguimiento a las PQRS .
3 seguimiento a | direccionadas para dar cumplimiento (izitaolr ddee é\ﬁ aztg'nzgs P(—:-sti?n
' la gestion de | con los tiempos definidos en la PQRS de PQgRS
PQRS normatividad vigente. )
El Area responsable de la gestidon de la Area
Provectar de Ia PQRS genera la proyeccion de la | responsable Proyeccion de
4. r)e/s uesta respuesta, incluyendo los anexos que dela respuestay
P aplique y la remite al buzén de PQRS. | respuesta de | anexos (si aplica)
la PQRS
El area juridica realiza la revision Provecto de
Revisar desde el punto de vista legal del Secretaria resy Lesta
5. proyeccion de | proyecto de respuesta y solicita ajuste General a'usF’[)a do (si
larespuesta | al Area responsable en caso de ser Ja lica)
necesario. P
La comunicacion de respuesta
: revisada se radica ante el gestor
Enviar , . Gestor de
5 respuesta al documental y se envia a”flrr.na del canal de Resp'uesta
' eticionario responsable. La comunicacion firmada PQRS enviada
P se envia al peticionario a través del
buzén de PQRS.
Se asegura la documentacion en las
carpetas creadas en el buzon de .
: Gestor de Herramienta de
PQRS y en la herramienta de L
7. Cerrar PQRS o ; canal de seguimiento de
seguimiento de PQRS. Se actualiza el PQRS PQRS actualizada
estado de la PQRS en la herramienta
y matriz.
Elaborar el informe trimestral de
Generar ges_h_op de PQRS y enviar para Gestor de .
3 informe revision de la Seg:retarla General_. canal de Informe trimestral
' : El informe revisado se remite a PQRS
trimestral PQRS

Comunicaciones para la publicacion
en la pagina web.
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5. DIAGRAMA DE FLUJO
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PQRS

Gestor de canal de

NO
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de PQRS
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Revisar
proyeccion de
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Secretaria General

6. ANEXOS

Este documento no contiene anexos.

7. GLOSARIO

Grupo de Interés: Individuos o grupos de personas, internos o externos a la organizacion, que se ven
afectados directa o indirectamente por el desarrollo de la actividad empresarial, por tanto, también
tienen la capacidad de afectar directa o indirectamente el desarrollo de estas.

Peticion: es la solicitud realizada por toda persona natural o juridica, cuyo interés puede ser general
(no afecta de manera individual y directa al solicitante, sino que se hace por motivos de conveniencia
general) o particular (guarda relacion directa con el peticionario y pretende el reconocimiento de un
derecho o la resolucién de una situacién personal).

Queja: manifestacion de protesta, descontento o inconformidad en relacién con actividades, obras,
servicios 0 acciones, realizadas por ODC o sus contratistas.

Reclamo: exigencia, solicitud de reivindicacién o solucion, relacionada con presuntos impactos
derivados de actividades, obras, servicios o acciones de la Compafiia o sus contratistas, proponentes
y proveedores, incluyendo la falta de Gestion a una solicitud previa.
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Sugerencia: manifestaciéon de una propuesta o idea para mejorar un proceso o la gestion de la
Compainia o sus contratistas.

8. CONTROL DE ACTUALIZACIONES

0 Creacioén del documento 24/11/2015

1 Actualizacion del documento. 27/11/2018

Ajuste en el nombre del documento de “Procedimiento gestién de
peticiones, quejas, reclamos solicitudes” a “Procedimiento de gestion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias”.

Ajuste del objetivo alcance del documento. Se incluyen numerales: 2.1
Exclusiones, 3.1 Canales para la recepcion de PQRS, 3.2
2 Responsabilidades, 3.4 Términos para resolver PQRS y 3.5 Traslados. | 16/09/2025
Se incluyen en el numeral 4 las actividades N° 4, 5, 6, 7 y 8 y se ajustan
los responsables y las evidencias de cada actividad, dando de baja el
formato Gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias ODC-
FOR-001.Se incluye glosario y Diagrama de flujo.

Ajuste del documento con lenguaje incluyente.

[Firmado por: DocuSigned by:

MARIA ACEJANDRA MORENO ELAINE'SOTO BASTIDAS
Abogado/a/e Integral Secretaria/o/e General
Actualizé Revis6 y aprobo
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