PRESENTACION DE QUEJAS
Y RECLAMOS POR CALIDAD
Y CANTIDAD
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Estimado cliente:

En Ecopetrol S.A. estamos siempre dispuestos a atender
sus guejas, reclamos y sugerencias.

RECLAMO POR CALIDAD

Si considera que el producto recibido incumple alguna de las
especificaciones de calidad que se encuentran definidas en el
catalogo de productos de Ecopetrol o pactadas via contrato, la
solicitud debe ser presentada a través de los canales definidos
por la Oficina de Participacion Ciudadana mediante
comunicacion en medio fisico o por correo electronico:

participacion.ciudadana@ecopetrol.com.co
quejasysoluciones@ecopetrol.com.co

Debe incluir:
Tipo de producto, fecha de retiro, numero de pedido y motivo de
la reclamacion.

Se debe acompanar con una muestra, la cual debe estar
debidamente embalada en recipiente nuevo, seco y con la
cantidad requerida por el laboratorio para hacer los analisis

[Ver tabla 2).
Si la muestra no cumple con las condiciones requeridas,
sera devuelta y debera enviarla nuevamente.

Tabla 2. Condiciones de embalaje y cantidad de muestras de QR

PRODUCTO TIPO DE EMBALAJE CANTIDAD UNIDAD
Disolventes Aromaticos Frasco de vidrio color Ambar 500 mi[lrirl]ilt_'iOS
Disolventes Alifaticos Frasco de vidrio color Ambar 1000 mi[lrirl]ilt_'ios
Bases Lubricantes Frasco de vidrio color Ambar 500 mi[lrirl]ilt_tios
Combustibles Liquidos Frasco de vidrio color Ambar 100 mi[l#]ilt_'iOS
Acido Sulfdrico [Prefeﬁgféeri\eer:wttee pPl(é)‘lsit)irc'gpileno] 250 mi[lrirl]ilt_rios
Combustoleo Frasco de vidrio color Ambar 500 mi[lriTl1iIt_|ios
Asfalto Lata Metalica con tapa 500 gramos (gr)
Polietileno Bolsa transparente de sello hermético 3 Kilo?kr;]mos
Ceras Bolsa transparente de sello hermético 3 KiloPkr;]mos
Azufre Petroquimico Bloque fucnodridsoeﬁg Eg%’srgg{'ﬁzgsparente 250 gramos (gr)
GLP Bombilla en acero inoxidable 300 mifititros
Arotar Frasco de vidrio color Ambar 1000 mi[lri#ilt_'ios
Gasolina Frasco de vidrio color Ambar 1000 mi[lli%ilt_tios
Diésel Frasco de vidrio color Ambar 2000 mi[lri#ilt_'ios
Jet A1 Frasco de vidrio color Ambar 2000 mi[lmlt_'i“

En algunos casos, y si lo considera necesario, podra solicitar
acompanamiento técnico para el proceso de toma de muestras
con el fin de adelantar la reclamacion.
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RECLAMO POR CANTIDAD

Si usted considera que existe alguna diferencia entre la cantidad
entregada por Ecopetrol S.A. y la recibida por su compania por fuera
de la tolerancia acordada en el contrato de venta del producto o en

la orden de compra, debe presentar solicitud a través de los
canales definidos por la Oficina de Participacion Ciudadana
mediante comunicacion en medio fisico o por correo electronico

participacion.ciudadana@ecopetrol.com.co
quejasysoluciones@ecopetrol.com.co

Debe incluir:
Tipo de producto, fecha de retiro, cantidad recibida, sistema de
medicion utilizado por su compania, numero de pedido y motivo
de la reclamacion.

Debe anexar los soportes del sistema de medicion aplicables a su
Sistema de Gestion de la Calidad y los certificados de calibracion
de los sistemas de medicion, patrones de calibracion y/o
verificacion de dichos sistemas de medicion.

Asi mismo los resultados de inspeccion, relacionando el nombre
de la(s) companials) de inspeccién y cartas de protesta

[si aplica).

En caso de que el acuerdo comercial no sea explicito con
relacion a esta tematica, se consideraran las diferencias
superiores en volumen a los valores de la siguiente tabla:

Tabla 1. Limite de desviaciones para diferencias en volumen

- , Entregas Entregas por Entregas por
Refineria por Botes Carrotanques Ductos
Cartagena +/- 0,8% +/- 0,5% +/- 0,5%
Barrancabermeja +/- 0,8% +/- 0,5% +/- 0,3%

Valores establecidos por programacion de incertidumbre tipica de los sistemas de medicion
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