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Recepcion, Seguimiento y Cierre
de PQRS

1. Objetivo

Definir las actividades necesarias para la recepcion, evaluacién, atencion y
seguimiento de quejas, reclamos y sugerencias expresadas por los clientes o
partes interesadas respecto a los servicios recibidos de GASPAC SAS ESP.

2. Alcance.

Aplica para la recepcion de todas las expresiones y/o manifestaciones
comunicadas por los clientes de los servicios que presta GASPAC SAS
ESP Este procedimiento inicia con la recepcion de quejas, reclamos o
sugerencias y termina con el analisis, evaluacion y respuesta al cliente
interesado.

3. Definiciones.

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o
servicio.

Peticion: Es la solicitud respetuosa de informacion o de actuacion
relacionada con la prestacion del servicio, que el cliente tiene derecho a
presentar.

Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a un proceso, con respecto a sus
servicios o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera
una respuesta o resolucion explicita o implicita.

Reclamo: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto si inconformidad
con el servicio prestado.

Sugerencias: Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o presenta
con el propdsito de incidir en el mejoramiento de un proceso, suyo objetivo
se encuentre relacionado con la prestacion del servicio o el cumplimiento de
una funcion publica.

4. Desarrollo.

4.1. Medios de recoleccion de quejas y reclamos:

Se cuenta con el Buzon de sugerencias, disponible en la entrada

de las instalaciones de GASPAC SAS ESP: https://forms.office.com/
r/4jn6X1kbps?origin=IprLink

El registro se hara es GASPRO, se debe diligenciar la columna del estado
indicado: En proceso una vez se realice la recepcion.
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4.2. Recepcion de PQRS:

El Gestor(a) Comercial y de Servicio es responsable de recibir las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de los clientes, ya sea, por escrito,
telefonicamente o por buzon de sugerencias asignado con este fin.

Si la queja es presencial, por escrito o via telefonica, en el momento que

el cliente presente una PQRS, se registra la informacion en el formato de
Recepcion, seguimiento y cierre de quejas, reclamos y sugerencias, donde
se debe registrar toda la informacion que indica el formato. Via E-mail,
pagina de internet o plataforma GASPRO.

Se le informa al cliente que a su PQRS se le dara respuesta en un maximo de
15 dias habiles.

Se asigna al proceso responsable de atender la PQR de acuerdo a la
informacidn recolectada.

Descripcion Del Proceso:

Emision de Peticion o sugerencia: La Peticion, Queja, Reclamos, Sugerencia,
Denuncia o Felicitacién debera ser por escrito y colocada en el buzon de
sugerencia fisico y/o Virtual, utilizando para ello el formato que aparece al
lado de este.

Apertura de buzon de sugerencia fisico: El buzon de sugerencia fisico de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia, Denuncias y Felicitaciones sera
abierto cada quince (15) dias por el responsable, en compania de un testigo,
quien levantara acta, hara el conteo y la relacién de lo encontrado.
Tratamiento de Peticion o Sugerencia: La Peticion, Queja, Reclamos,
Sugerencia, Denuncia o Felicitacion sera ingresada por el responsable a

la plataforma GASPRO para que sea analizada, investigada y solucionada
dentro de los tiempos establecidos por la ley.

Evaluacion de la PQRS: El responsable de proceso al que se le asigna realiza
un analisis inicial y debe determinar las acciones a seguir para dar respuesta
a la queja, teniendo en cuenta el impacto, tiempo establecido para dar
solucion y determinar las implicaciones que pueda acarrear su no solucion.
A su vez informa al director Operacional y de Ingenieria, el analisis realizado
y la accion a realizar.

Si la PQRS no contiene la informacién necesaria para su adecuado
tratamiento, se le informa al solicitante de manera escrita por una sola vez
que aporte informacién complementaria. Este requerimiento suspende el
término de 15 dias inicialmente establecido para solucionar o atender la
PQRS.

Tratamiento de la PQRS: Se realiza el analisis de PQRS, se establece

la accion a tomar. La persona encargada de coordinacion de calidad
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es responsable del seguimiento a lo largo de todo el proceso, desde la
recepcion inicial hasta que el usuario quede satisfecho o la decision final que
© Gas Pac haya sido tomada sea implementada.
gaspac_sas_esp  Respuesta a la PQRS: El gerente general da respuesta via mail,

© gaspac.co comunicacion escrita, o publicacién en cartelera, dejando evidencia de ello,
© 3106296060 para los casos que asi lo requieran.
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solucion y respuesta dada a la queja informa a la coordinacion de calidad,
quien se encargara de registrar en la base de datos y cerrar la queja

5. seguimiento a PQRS.

Mensualmente el representante de gerencia hara seguimiento a la
implementacion de las acciones establecidas para atender las PQRS y
presentara dicha informacioén a calidad quien se encargara mes a mes
de analizar el comportamiento de las PQRS en cuanto a su cantidad y
repetitividad, lo cual quedara reportado en las actas de reunion.

6. Anexos.

GP-DE-INS-01 Instructivo de Uso Plataforma GASPRO



