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Definir los lineamientos para gestionar los derechos de peticibn presentados en sus distintas
modalidades por los grupos de interés ante Ecopetrol S.A., garantizar la participacién ciudadana, el
acceso a la informacion y la generacion de respuestas de fondo, claras, precisas y oportunas.

a. Autorizacion: Consentimiento previo, expreso e informado del Titular para llevar a cabo el
Tratamiento de datos personales.

b. Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de Tratamiento.

c. Canales de atencion: Son los distintos medios dispuestos por Ecopetrol S.A. para que los grupos
de interés presenten las PQRS. Algunos de dichos canales son: formularios web, correo electrénico,
comunicacion telefénica, correspondencia fisica, atencion personalizada, entre otros. Los canales
disponibles para la atenciéon de PQRS son los siguientes:

e« Correspondencia: Ecopetrol cuenta con Centros de Gestién de Correspondencia que son las oficinas
encargadas de prestar, en forma centralizada, los servicios de recepcion, radicacién y distribucién
de las comunicaciones recibidas y enviadas.

« Portal web: www.ecopetrol.com.co

e Correos electrénicos: participacion.ciudadana@ecopetrol.com.co y
quejasysoluciones@ecopetrol.com.co

e Contact center empresarial: 2345000 en Bogotd D.C. y linea gratuita nacional 018000 918 418.

e Teleiguanas: Cabinas telefénicas que permiten la comunicaciéon directa con el contact center
empresarial y que funcionan en las distintas regionales

e« Oficinas de atenciéon personalizada: Ecopetrol cuenta con oficinas de Participacion Ciudadana en
Bogota y varias regiones del pais, que atienden en los horarios de operacion que la organizacion ha
dispuesto en cada una de las localidades. El detalle de las oficinas se encuentra publicado en la
pagina web de la Organizacion: www.ecopetrol.com.co — Responsabilidad corporativa - Atencion a
grupos de interés.

d. Causahabiente: Son todas las personas que representan los derechos de otra persona, en
general solo son de 2 clases: 1. Herederos; 2. Sucesores.

e. Dato personal: Cualquier informacién vinculada o que pueda asociarse a una o varias personas
naturales determinadas o determinables.

f. Derecho fundamental de peticion: Derecho consagrado en el Articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia, que faculta a todas las personas para presentar peticiones respetuosas a las
autoridades en los términos sefalados en la Ley, por motivo de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades
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implica el ejercicio de este derecho sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacién
juridica, que se le preste un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas y reclamos e interponer recursos. El ejercicio del derecho
de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado. El
derecho de peticién se puede ejercer en cualquiera de las siguientes modalidades:

Peticion en interés general: Es la solicitud realizada por toda persona natural o juridica, en forma
verbal o escrita, en la cual el asunto objeto de la peticién no afecta de manera individual y directa
al solicitante, sino que debe hacerse por motivos de conveniencia general.

Peticidén en interés particular: Es la solicitud realizada por toda persona natural o juridica, en forma
verbal o escrita, en la cual el asunto objeto de la peticion guarda relacion directa con el
peticionario. La solicitud de certificaciones es uno de los objetos de este tipo de peticion.

Peticién de consulta, examen o copia de documentos: Es la facultad que tienen las personas
naturales o juridicas, de solicitar y obtener acceso a los documentos relacionados con las
actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad, bien sea mediante

el examen, consulta o la obtencion de copias de los mismos.

Consultas: Es la facultad que tienen las personas naturales o juridicas, para solicitar conceptos
escritos o verbales en relacién con las materias a cargo de la entidad.

Queija: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que presenta una persona
en relaciéon con una prestacién presuntamente inadecuada o una conducta aparentemente irregular
entregada por uno o varios prestadores. El quejoso solicita atencion y espera una respuesta.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar y demandar una solucién, ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestaciéon indebida de un servicio o a la
inoportuna atenciéon de una solicitud en el marco de lo acordado o lo esperado. El quejoso debe
obtener una respuesta relacionada con el derecho que se tiene.

Grupo de Interés: cualquier individuo o grupo (interno o externo a la organizacién) que pueda
afectar o ser afectado por las politicas, objetivos, decisiones y acciones de la empresa.

Habeas Data (Autodeterminacion informatica): Facultad que tiene el Titular del dato personal
para exigir el acceso, la actualizacion, rectificacion y supresion de sus datos personales que
reposan en las diferentes bases de datos que estan bajo la responsabilidad de Ecopetrol S.A.

Herramienta de gestion de PQRS: Sistema CRM - Customer Relationship Management, el cual
permite el seguimiento y control de los procesos de atencién y participaciéon de los Grupos de
interés. Particularmente en el sistema de informacion Salesforce se registran y gestionan los
Derechos de Peticién en Ecopetrol S.A.

Informes solicitados por Congresistas. En ejercicio del control que corresponde adelantar al
Congreso, los Senadores y Representantes pueden solicitar informes a los funcionarios autorizados
para expedirlo, de conformidad con lo previsto en la Ley 5 de 1992 y las demas que la
complementen, modifiquen o deroguen.
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k. Matrices de tipificacion: Conjunto de atributos, asociados a los procesos y subprocesos de cada
drea de Ecopetrol S.A., que permite la asignacion de las PQRS para su atencion, definiendo los
tiempos de respuesta, los funcionarios solucionadores y los niveles de escalamiento para asegurar
la oportunidad.

I. Nivel 1 - N1: Primer nivel de atencién conformado por la Oficina de Participacién Ciudadana -
OPC

m. Niveles 2 y 3 - N2 Y N3: Niveles de atencién conformados por los solucionadores de las areas.

n. PQRS: Sigla bajo la que se identifican las distintas modalidades del derecho fundamental de
peticion, mencionadas anteriormente.

o. Respuesta adecuada: Es la respuesta emitida por Ecopetrol S.A. que resuelve de manera real y
concreta la inquietud presentada en la PQRS, la cual debe ser de fondo, clara, precisa y oportuna®.

p- Titular: Persona natural cuyos datos personales sean objeto de Tratamiento.

La Gestion con Grupos de Interés busca construir relaciones de confianza y mutuo beneficio que
apalanguen el logro de los objetivos empresariales, contribuyan al desarrollo sostenible del entorno y
aseguren la sostenibilidad de la Empresa. Dentro de este proceso se encuentra la Gestion de Atencién a
la Ciudadania, que consiste en brindar mecanismos donde los grupos de interés puedan comunicar sus
expectativas, inconformidades y necesidades a la organizacion para que éstas se gestionen y analicen
dando respuesta oportuna y de calidad a las peticiones de todos los grupos de interés.

La Oficina de Participaciéon Ciudadana tiene la responsabilidad de dar cumplimiento a lo ordenado en la
Constitucion Politica de Colombia respecto a la “Participacién Ciudadana” y a lo formulado en la Ley 489
de 1998% y las demas normas que la modifiquen, complementen o deroguen, que establece los
lineamientos de la Democratizacion de la Administracion Pablica. En efecto, la OPC tiene como objetivo
principal generar espacios optimos y fuertes para que la ciudadania pueda ejercer un control social en
la gestion de Ecopetrol S.A., como medio que facilita y promueve la transparencia, eficiencia y eficacia
de la organizacion.

Ecopetrol S. A. gestionara a través de la OPC las diferentes modalidades del derecho fundamental de
peticion - PQRS, para lo cual esta dependencia llevara el registro de las mismas, velarad porque se
entreguen respuestas adecuadas a los ciudadanos y emitird las directrices internas para su adecuada
gestion.

h Se recomienda consultar, entre otras, la jurisprudencia de la Corte Constitucional T-439 de 1998, seguin la cual la peticion “se satisface
sdlo con respuestas. Las evasivas, las dilaciones, las confusiones, escapan al contenido del articulo 23 de la Constitucién”, lo cual implica
que “"en el marco del derecho de peticién, sélo tiene la categoria de respuesta, aquello que decide, que concluye, que afirma una
realidad, que satisface una inquietud, que ofrece certeza al interesado”. (Negrilla fuera del texto original).

? Modificado por el articulo 78 de la Ley 1474 de 2011.
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En la atencién y respuesta de las PQRS que se presenten ante Ecopetrol S.A. se aplicaran las normas
legales vigentes, en especial las contenidas en el Titulo II, Capitulos I y II del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y las que las modifiquen, sustituyan, adicionen o
deroguen y las reglas especiales contenidas en este Procedimiento.

Para atender exitosamente las peticiones elevadas ante Ecopetrol, la OPC establece la red de contactos
compuesta por todas las areas de la empresa encargadas de responder las diferentes PQRS recibidas.
Los roles de cada miembro de la red de contactos se definen en el aparte de Roles y Responsabilidades.

La OPC centralizard las PQRS recibidas por los diferentes canales de comunicacién dispuestos por
Ecopetrol S.A., por lo que las diferentes areas de Ecopetrol S.A. y sus funcionarios remitirdn de manera
inmediata y obligatoria a la OPC todas las PQRS que sean recibidas de manera directa, para que se dé
a éstas el tramite correspondiente. La Oficina de Participacion Ciudadana es el area encargada de
reportar a la administracion el indicador de atencién oportuna de peticiones, quejas y reclamos.

3.1 Funcionarios competentes para resolver las PQRS y tramites que no se gestionan por la
OPC

Toda persona puede formular PQRS ante ECOPETROL S.A., las cuales son centralizadas en la Oficina
de Participacion Ciudadana (OPC), dependencia encargada de registrarlas, direccionarlas para su
respuesta y conservar los expedientes fisicos 0 magnéticos que se generen en cada caso. Cada area es
responsable de atender las PQRS relacionadas con los procesos a su cargo o la informaciéon que tengan
bajo su custodia, de acuerdo con las matrices de tipificacién definidas.

Corresponde atender directamente a las diferentes areas y funcionarios de Ecopetrol S.A., y por lo
tanto no se registran ni gestionan mediante la OPC, los siguientes tramites:

a. Los tramites internos propios del ejercicio de las funciones de cada cargo, asi como los tramites
entre las distintas dependencias de la Empresa.

b. Los trédmites ordinarios derivados de la relacion laboral, como por ejemplo solicitudes de
vacaciones, cesantias, plan educacional, subsidios, certificados de salarios, y en general todos los
tramites que realiza la Unidad de Recursos Humanos de la Direccién de Servicios Compartidos,
mediante sus propios canales y procesos de atencion, a no ser que en la PQRS expresamente se
invoque el Derecho de Peticién o las normas constitucionales o legales que lo regulan.

c. Los trémites ordinarios de los contratos en sus diferentes etapas, tales como recepcién de ofertas,
comentarios a los informes de evaluacién, comunicaciones entre el administrador, el gestor y el
contratista, y en general, los tramites que realiza la Unidad de Abastecimiento de la Direccién de
Servicios Compartidos, mediante sus propios canales y procesos de atencion. Asi mismo los
tramites donde Ecopetrol S.A. obre como contratista o proveedor de bienes y servicios.

d. Las solicitudes de servicios administrativos, transporte de personal, alimentacion, y en general los
servicios atendidos por la Direccién de Servicios Compartidos, mediante sus propios canales y
procesos de atencién.

e. Los requerimientos de autoridades judiciales y administrativas y de los organismos de control,
como pueden ser Fiscalias, Juzgados, Tribunales, Cortes, Procuradurias, Contralorias, Defensorias
del Pueblo, Autoridad de licencias ambientales - ANLA, entro otros, siempre que dichos
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requerimientos tengan su origen en el ejercicio de las funciones constitucionales y legales
atribuidas a tales entidades.

f. La atencion de las solicitudes especiales relativas a Habeas Data que corresponden a cada
dependencia que maneja la Base de Datos donde se encuentre la informacién personal.

En todo caso, las distintas dependencias de Ecopetrol S.A. deberdn garantizar el cumplimiento de los
términos de atencién previstos en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Cuando por las condiciones mismas del tramite que deba realizarse o porque exista
norma especial que fije términos de atencion distintos a los consagrados para el derecho de peticion,
asi debera informarsele al peticionario.

Las quejas que aparentemente comporten la posible comisién de una falta de caracter disciplinario,
deberan ser remitidas de manera inmediata a la Oficina de Control Interno Disciplinario de ECOPETROL
S.A. para su conocimiento y fines pertinentes.

No obstante lo anterior, siempre y sin excepcién deberan atenderse mediante la OPC todas las PQRS
que expresamente invoquen las normas de Derecho de Peticion y las que configuren Quejas o
Reclamos.

Es responsabilidad de los Solucionadores y los Lideres Funcionales de PQRS de las areas contar con
remplazos que asuman sus funciones durante sus ausencias temporales, para garantizar que la
atencién de las peticiones se cumpla oportuna y adecuadamente. Cada solucionador debe programar la
funcionalidad de fuera de oficina asegurando que la persona responsable durante su ausencia reciba las
PQRS en su bandeja de tareas. Frente a una ausencia permanente, el drea debera asignar al nuevo
funcionario que asumira el rol de forma inmediata e informar sobre esta novedad a la Oficina de
Participacién Ciudadana para que se realicen los cambios correspondientes en el sistema de gestion.

3.2 Etapas del proceso de atencion de PQRS

La atencién de las PQRS implica el desarrollo de las siguientes etapas:

3.2.1Radicacidon de las PQRS:

Para el caso de las peticiones verbales que son aquellas recibidas de manera presencial o por teléfono,
se les dara el siguiente tramite:

« De cada PQRS verbal atendida se dejara registro en el sistema informatico de gestién de PQRS. Si
quien realiza la atencién de la peticion verbal no tiene acceso al sistema, debera diligenciar el
Formato de atencién a manifestaciones de grupos de interés (GRG-F-019) y lo enviara a la Oficina
de Participacién Ciudadana o al buzoén participacion.ciudadana@ecopetrol.com.co para que se
proceda con el registro correspondiente y se continde el tramite de la peticion.

 El interesado podrd solicitar una certificaciéon de la presentacion de su peticion verbal y quien
hubiere atendido la diligencia estd en obligacion de darsela, registrando por lo menos los
siguientes datos: Nombre e identidad del peticionario, fecha y hora de presentacién de la peticidn,
el motivo de la PQRS.
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e Si el peticionario manifiesta su intencidon de presentar su PQRS por escrito, quien lo atienda debera
darle acceso a los formularios dispuestos en el Portal Web o al Formato de atenciéon a
manifestaciones de grupos de interés (GRG-F-019). Si el peticionario manifiesta que no sabe o no
puede escribir, quien lo esté atendiendo debera diligenciar el formato correspondiente. En caso que
el peticionario no sepa o no pueda firmar, podra colocar la huella sobre la linea de firmas.

Para el caso de peticiones escritas que son aquellas recibidas en las oficinas de correspondencia de
Ecopetrol, los buzones de correo electrénico oficiales o el diligenciamiento del formulario de atencién de
PQRS publicado en la pagina web de la organizacion, se les aplican las siguientes reglas:

« Cuando una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en
el acto de recibo se indicard al peticionario los que falten. Si éste insiste en que se radique, asi
debe hacerse dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

e Cuando se utilice para la radicacion de peticiones el Formato de atencién a manifestaciones de
grupos de interés (GRG-F-019), los peticionarios pueden aportar o formular con su peticién
argumentos, pruebas o documentos adicionales que el Formato no contemple.

e A la peticion escrita se podra acompafiar una copia que, recibida por el funcionario respectivo con
anotacion de la fecha y hora de su presentacion, y del nimero y clase de los documentos anexos,
tendra el mismo valor legal del original y se devolverd al interesado a través de cualquier medio
idoneo para la comunicacién o transferencia de datos. Esta autenticacién no causara costo alguno
al peticionario.

e En caso de que la peticion sea enviada a través del portal web de Ecopetrol o alguno de los
buzones de correo electrénico sefialados en la parte inicial de este procedimiento, ésta tendra
como datos de fecha y hora de radicacién, asi como el nimero y clase de documentos recibidos,
los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.

e Los términos para atender las peticiones escritas recibidas en dias y horas no hébiles, comenzaran
a contarse a partir del dia habil siguiente a su registro.

3.2.2 Registro y direccionamiento:

Se realiza a través de la OPC. En esta etapa se asegura el correcto y oportuno registro de las PQRS en
el sistema de informacion establecido para ello, asigndndose un nimero de radicacién y registrando los
atributos necesarios para el direccionamiento al area que deba generar la respuesta, de acuerdo con
las matrices de tipificacién previamente definidas con las areas.

Cada comunicacion recibida en Ecopetrol S.A., que corresponda a una PQRS, debe ser registrada de
manera individual y Unica en el sistema informatico de gestion dispuesto por la empresa, de tal forma
que se genere un numero consecutivo para cada caso y su respectivo expediente. A cada PQRS se le
realiza seguimiento hasta su cierre definitivo.

La OPC podréd notificar por medios distintos a la herramienta informatica de gestién de las PQRS la
asignacion de casos cuando por problemas tecnolégicos, alto volumen o cualquier otra circunstancia se
haga imposible cumplir con el ANS de radicaciéon oportunamente. En todo caso, la OPC es responsable
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de asegurar el debido registro de todos los casos y apoyard al area responsable para lograr el
cumplimiento de los términos legales de atencion.

Cuando en una misma comunicacién se reciban requerimientos de copias, peticiones generales o
consultas, el caso se deberd crear en el sistema con el tipo de PQRS que tenga el menor tiempo de
solucion.

Las reclamaciones administrativas de las que trata el articulo 4° (parcial) de la Ley 712 de 2001, que
modifico el articulo 6° del Cédigo Procesal del Trabajo, presentadas por el grupo de interés empleados,
pensionados y sus familiares se radicardn en el sistema como peticiones generales, las cuales se
enviaran al drea de Personal para su gestion.

Para los casos en los que se envien PQRS vencidas a la OPC para su trdmite, éstas se cargaran en la
herramienta informatica de gestién de PQRS con el fin de custodiar en el repositorio oficial de Ecopetrol
tanto la peticion como la respuesta. En estos casos, es responsabilidad del drea que haya recibido
inicialmente la PQRS asegurar su respuesta definitiva dentro del menor tiempo posible, informando al
peticionario las causas de la demora e indicando la fecha en que emitira respuesta.

3.2.3Traslado a otras entidades distintas a Ecopetrol:

Si Ecopetrol S.A., a quien se dirige la peticién, no es la competente para responder la PQRS, el
funcionario solucionador debe dar respuesta dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de
radicado de la PQRS, remitiendo la peticién a la entidad competente e informando de ello al interesado.
Se podra realizar a través de los formatos de Comunicacién de Traslado (GRG-F-023), los cuales
contienen los requisitos minimos para realizar un traslado. Cuando la OPC en la gestion de Primer
Nivel (N1) observe la falta de competencia, procedera directamente a realizar el traslado cumpliendo
las reglas antes descritas.

Cuando se realice traslado de PQRS a empresas contratistas, que se realizardn de acuerdo con los
formatos que para ese efecto indique la Direccion Estratégica de Abastecimiento o la dependencia que
haga sus veces conforme a las reglas anteriores, el Administrador del contrato exigird al Contratista
que envie copia de la respuesta de fondo entregada al peticionario, la cual se archivard en el
expediente de la PQRS respectiva con el fin de mantener la trazabilidad completa del caso. Para este
efecto, se podra generar un compromiso en la herramienta informética de gestion de PQRS con el fin
de facilitar este tramite.

3.2.4 PQRS que deben ser atendidas por varias dependencias de Ecopetrol simultaneamente:

Cuando una PQRS contenga solicitudes que deban ser atendidas por diferentes areas de la Empresa, la
atencion se realizaréa de manera consolidada en la OPC Regional que corresponda, asegurando que
cada dependencia emita la respuesta parcial para la que sea competente. La respuesta final y completa
para el peticionario es emitida por la Jefatura de la OPC. La respuesta final consolidada es enviada al
peticionario por parte de la OPC.

3.2.5Re-direccionamiento entre dependencias de Ecopetrol:
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Se realiza cuando una PQRS se direccione a una dependencia que no corresponda, de acuerdo con la
tematica respectiva. Este procedimiento debera ser realizado por el solucionador dentro de los tres (3)
dias siguientes al recibo de la PQRS. Cumplido este término sin que el area que recibe la PQRS la
redireccione, se entiende que asume la respuesta del caso, sin que sea posible su asignacion a otra
area. Este redireccionamiento implica la revision por parte del Lider Regional OPC, quien debera
asegurar la correcta asignaciéon de la PQRS que se encuentre en esta situacion, actividad que no debe
exceder el término de un (1) dia.

En ningln caso, el solucionador podréd re direccionar una PQRS porque considere que al no ser una
queja valida se debe clasificar como peticién, pues la clasificacién del tipo de solicitud se realiza de
acuerdo con lo manifestado por el peticionario y no con la decision o solucion definitiva del caso.
Cuando a criterio del Solucionador, la queja carezca de validez, asi debera calificarlo en el campo que
para este fin se dispuso en la herramienta informatica de gestion de PQRS.

3.2.6 Atencion y Solucién:

Se realiza a través de los solucionadores y el Lider Funcional de PQRS del drea que, de acuerdo con las
matrices de tipificacion, deba emitir la respuesta que corresponda y registrarla oportunamente en el
sistema informatico dispuesto. Este proceso implica el diligenciamiento de informacién relacionada con
la solucién y las causas de la PQRS, asi como el aseguramiento de la calidad de la respuesta para que
esta tenga la condiciéon de adecuada (ver glosario).

Las respuestas de las PQRS deben ser firmadas por un funcionario directo de Ecopetrol S.A. con un
nivel minimo de Coordinador, lider de proyecto o por quien cumpla la funcion de Administrador del
Contrato cuando sea pertinente, de acuerdo con la Guia para la Administracién y Gestion de Contratos.

La solucién debe ser generada dos (2) dias antes de la fecha de respuesta programada, antes de
enviarla al peticionario, con el fin de que pueda ser revisada por el Asegurador de calidad del area
responsable.

3.2.7 Peticiones incompletas y desistimiento tacito:

Si una peticién ya radicada esta incompleta o requiere que el peticionario realice una gestién de tramite
a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley, el Solucionador requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la
fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticién. Se entenderd que el peticionario ha desistido de su
solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, se
decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante comunicacidon motivada emitida de
acuerdo con el formato de Declaratoria de desistimiento y archivo de la PQRS (GRG-F-024), que se
notificard al peticionario y contra la cual Unicamente procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que
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la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales. En estos
casos la PQRS se cerrara con el estado de “Desistimiento” en el Sistema informatico de Gestion.

Si el objeto o finalidad de la peticién no es claro se devolverd la peticion al interesado para que la
corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse en dicho
término, se archivard la peticion. En ninglin caso se devolverdn peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas.

3.3 Oportunidad para dar respuesta: (Acuerdos De Nivel De Servicio -~ ANS)

El término para la atencién de las PQRS, se cuenta desde el momento de su recepcion, el cual no podra
exceder del término méaximo establecido por la ley segtn el tipo de peticién, a saber:

« Peticiones de Documentos: 10 dias habiles: Si el funcionario solucionador no responde dentro
de este término las peticiones de copias de documentos, Ecopetrol queda obligada a entregar la
informacién solicitada por el peticionario, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes al
vencimiento del término, como lo regula el numeral primero del Articulo 14 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en virtud del fenémeno del
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO. En caso de que la peticion se refiera a documentos
sometidos a reserva, antes de proceder con la entrega de los mismos, se debe validar con la
Vicepresidencia Juridica.

Para el examen de documentos o expedientes que reposen en los archivos de Ecopetrol y que no
estén protegidos por reserva, se autorizard por escrito por el Jefe de la dependencia competente.
El examen se efectuard en dias y horas laborales, con la presencia de un funcionario de la
respectiva dependencia.

Con independencia de que se trate de documentos publicos o sometidos a reserva cuando la
solucién de una PQRS implique la entrega de tales documentos, previa verificacion legal de la
misma, y/o la realizacién de pagos u otras actividades adicionales, se deberd registrar un
compromiso que permita asegurar su cumplimiento. Este compromiso debe ser registrado en el
sistema por el Solucionador o por la OPC y su cumplimiento debe ser asegurado por el Lider
funcional PQRS del drea respectiva. La gestion de compromisos debe realizarse de acuerdo con el
Procedimiento para la Gestién de Compromisos con Grupos de Interés (GRG-P-012).

Siempre que el peticionario pretenda la entrega de copias de los documentos que reposen en
Ecopetrol debera cancelar el valor de las mismas mediante consignacién en la cuenta bancaria que
para tales efectos la sociedad le indique al usuario, segtn lo establecido en el articulo 29 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

El valor de cada copia ordinaria en papel es de doscientos pesos moneda legal ($200) y de tres mil
pesos moneda legal ($3.000) en discos compactos para el afio 2015; valor que se reajustard
anualmente mediante memorando emitido por la Direccion de Asuntos Corporativos, de acuerdo
con la variacién en el indice de precios al consumidor certificado por el DANE para el afio
inmediatamente anterior.

Para el caso de copia de documentos como mapas o planos que requieran trabajos en plotter, es el
solucionador al momento de resolver el caso quien indicaré al peticionario el valor de dichas
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reproducciones. En todo caso el precio de las copias no podrd exceder el valor de la reproduccién y
correran por cuenta del interesado.

Cuando a juicio del drea encargada de emitir las copias, estas puedan ser enviadas por correo
electrénico, asi se procedera e informard de ello al peticionario, caso en el cual no se generara
cobro alguno.

La PQRS de tipo solicitud de copias es cerrada en el sistema con la respuesta en la que se
especifica el nimero de folios existentes, el valor a pagar por tal concepto y el procedimiento para
la consignacion y entrega del soporte de la misma.

Cuando en la OPC o en el drea responsable se reciba el soporte de la consignacién, ésta debe
cargarla al expediente del caso registrado en el sistema y debe generar el compromiso al
solucionador con un plazo de 10 dias habiles a partir del recibo de la consignacién, para que éste
proceda a la entrega efectiva de las copias. El compromiso se cierra con el oficio radicado en el
cual se remiten las copias al peticionario o la constancia de entrega de las mismas si fuere el caso.

* Peticiones Generales, Particulares, Quejas, Reclamos o cualquier otra tipologia: 15 dias
habiles

¢ Peticiones de Consulta: 30 dias habiles

Cuando la solucién de la PQRS no pueda realizarse dentro del término previsto por la ley, se puede
generar una ampliacion de términos para emitir la respuesta, que no podréd exceder del doble del
término inicialmente previsto®, como se muestra en la tabla “ANS con tiempos maximos de las etapas
del proceso de atencién” contenida en este procedimiento, de lo cual se debe informar al peticionario
indicando las causas de la misma y la fecha en la que se dard respuesta a su solicitud, de acuerdo con
el formato de Ampliacion de términos (GRG-F-021)

Cuando la respuesta de fondo requiera realizar una visita o verificacion previa, se debe agotar esta
gestion antes de emitir la respuesta de fondo, pudiéndose generar ampliacién si fuera el caso. No se
considera respuesta de fondo la que informa sobre la programacién de visitas, verificaciones previas o
cualquiera otra que no resuelva de manera definitiva y completa el objeto de la peticion.

No obstante los términos legales, para efectos de cumplir cabalmente este procedimiento y lograr la
atencion oportuna y adecuada de las PQRS, las distintas etapas se surtirdn en los términos que a
continuacion se relacionan:

Recibo de la PQRS por
parte de Ecopetrol

Recibo de la PQRS por

Registro y direccionamiento | 1 dias OPC

‘Traslado a otras empre_sas

competentes incluyendo 5 dias OPC o Solucionador
contratistas _ _ parte de Ecopetrol .
Re - direccionamiento 3dias | Recibo de la PQRS en la | Solucionador

3 Los plazos maximos para cada solicitud son los siguientes: Peticiones de Copias: 20 dias h&biles; Peticiones Generales,
Particulares, Quejas, Reclamos o cualquier otra tipologia: 30 dias hébiles y Peticiones de Consulta: 60 dias habiles.
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Asignacion por solicitud de re-
direccionamiento |
Solicitud al interesado para que
aporte documentos o informes
requeridos
Atencién y solucion de
peticiones de copias
Atencién y solucién de
Peticiones de Consulta
Atencién y solucion de
peticiones Generales,
Particulares, Quejas, Reclamos o
cualquier otra tipologia
Aseguramiento de calidad,
envio de la solucién al
peticionario y al N1
Adjuntar la respuesta del
contratista al expediente de una
PQRS por incumplimiento de
obligaciones legales
Envio de copias pagadas por el
peticionario
Envio de copias cuando se ha
generado Silencio
Administrativo positivo

1 dia

10 dias

8 dias

28 dias

13 dias

2 dias

1 mes

10 dias

3 dias

bandeja de entrada del

solucionador en Sistema

informatico de Gestidn

' Recibo de solicitud de re- |

direccionamiento

Recibo de la PQRS por
parte de Ecopetrol

Recibo de la PQRS por
parte de Ecopetrol
Recibo de la PQRS por
parte de Ecopetrol

Recibo de la PQRS por
parte de Ecopetrol

Recibo de la solucién
proyectada

Traslado al contratista

Recibo de comprobante
de consignacién

Vencimiento de términos

sin respuesta

Lider Regional OPC
Solucionador
Solucionador
Solucionador

Solucionador

Asegurador de calidad
y Solucionador

Administrador del
contrato

Solucionador

Solucionador

Una peticién se considera vencida y afecta el indicador de Atencién oportuna a la ciudadania en los

siguientes casos:

e« Cuando cumplido el plazo legal, bien sea el inicial o en ampliacién, no se haya radicado o emitido

respuesta dirigida al peticionario.

e« Cuando aunque la respuesta se haya radicado dentro del término legal, no se haya enviado al
peticionario correcto, tenga errores en el nombre o la direccién o el contenido de la respuesta no

corresponda a la peticidn.

» Cuando a pesar de haberse radicado la respuesta, esta no se despache en la Correspondencia, no
se envie a la direccién de correo electrénico correcta o no se efectte la llamada de notificacion

respectiva, segun corresponda.

Si transcurren tres (3) meses contados a partir de la presentacion de una peticion sin que se haya
notificado decision que la resuelva, se produce el fenémeno del SILENCIO ADMINISTRATIVO
NEGATIVO, es decir que se entiende negado lo pedido por el ciudadano, sin que el funcionario
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solucionador quede eximido del deber de responder, de acuerdo con lo previsto en el articulo 83 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

« Peticiones Generales, Quejas y Reclamos de Habeas Data en ejercicio de los derechos del
Titular.

En calidad de ejercer el derecho que tienen los titulares de Conocer, Actualizar, Rectificar y Suprimir

sus datos personales frente a Ecopetrol S.A. y de acuerdo con lo establecido en la Ley 1581 de 2012 *

el Titular podra realizar las siguientes peticiones:

« Consultas (Acceso)

Los Titulares (previa identificacion), sus causahabientes (previa acreditacién), el apoderado del Titular
(previa acreditacion de la representacion) o entidades en ejercicios de sus funciones legales u orden
judicial, podran consultar la informacién personal del Titular almacenada en cualquier base de datos de
propiedad de Ecopetrol S.A, y este deberd suministrarles toda la informacién contenida en el registro
individual y vinculada con el Titular. Asi mismo podran consultar de forma gratuita los datos personales
de Titular, al menos una vez al mes (calendario).

Ecopetrol atendera las consultas en un tiempo méaximo de 10 dias habiles, contados a partir de la fecha
de recibido. En caso de no ser posible atender la consulta dentro de este tiempo, se debe informar al
titular el motivo de la demora y la fecha en la que serd atendida la consulta, la cual no puede ser
superior a los (5) dias habiles siguientes al vencimiento del primero término (Art. 15 Ley 1581 de
2012).

« Reclamos

Los podran presentar los Titulares (previa identificacion), sus causahabientes (previa acreditacién), el
apoderado del Titular (previa acreditacion de la representacién) o entidades en ejercicios de sus
funciones legales u orden judicial, que consideren que la informacién contenida en las bases de datos
debe ser objeto de correccidon, actualizacién, o supresiéon, o cuando el Titular presuma de un
incumplimiento a lo establecido en la Ley 1581 de 2012.

Este sera tramitado teniendo en cuenta lo siguiente:

a) Debe ser formulado mediante solicitud dirigida a Ecopetrol S.A, con la identificaciéon del Titular, la
descripcion de los hechos que dan lugar al reclamo, la direccién y acompafado de los documentos
que quiera hacer valer; si el reclamo resulta incompleto, se requerira al interesado dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la recepcién del reclamo para que subsane las fallas. Transcurridos dos
(2) meses desde la fecha del requerimiento, sin que el solicitante presente la informacién
requerida, se entendera que ha desistido del reclamo.

En caso de quien reciba el reclamo no tenga las competencias para resolverlo, dara traslado a quien
corresponda en un término maximo de dos (2) dias habiles e informara de la situacién al interesado.

b) Una vez recibido el reclamo completo, se incluird en la base de datos una leyenda que diga
“"Reclamo en tramite” y el motivo del mismo, en un término no mayor a dos (2) dias habiles.
Dicha leyenda debera mantenerse hasta que el reclamo sea decidido.

4 Ley Estatutaria 1581 de 2012 Por el cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de Datos Personales.
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c) El tiempo maximo de Ecopetrol S.A para atender el reclamo es de (15) dias habiles contados a
partir del dia siguiente a la fecha de su recibido, si no fue posible atenderlo dentro de este tiempo,
se debe informar al titular el motivo de la demora y la fecha en la que sera atendido el reclamo, el
cual no puede ser superior a 8 dias habiles siguientes al vencimiento del primero término (Art. 15
Ley 1581 de 2012).

3.4 Caracteristicas de la respuesta a las PQRS:

El Asegurador de Calidad debe revisar todas y cada una de las respuestas gestionadas por los
Solucionadores de Niveles 2 y 3 de su darea, con el fin de garantizar la emisién de respuestas
adecuadas. Para este efecto, debe exigir al solucionador que le envie la respuesta proyectada dos dias
antes del vencimiento del término legal. Las respuestas son adecuadas cuando cumplen las siguientes
caracteristicas:

Oportuna.

De fondo y efectiva, entendiendo que una respuesta efectiva no implica la aceptacion de lo
solicitado, sino que resuelve de manera definitiva lo solicitado.

Completa, clara, precisa y congruente con lo solicitado.

Notificada al peticionario.

3.5 Notificacion de las respuestas a los peticionarios:

Las respuestas de las PQRS deben ser debidamente notificadas a los peticionarios de acuerdo con las
siguientes reglas:

a. El Solucionador remitird la respuesta al peticionario por medio del servicio postal autorizado por
Ecopetrol, mediante el servicio de correo certificado.

b. La comunicacién deberd ser enviada a la direccién de notificacion indicada en la peticiéon o en su
defecto la que aparezca en otras bases de datos.

c. Cuando la direccién del destinatario se encuentre en una unidad inmobiliaria cerrada, la entrega
podréa realizarse a quien atienda la recepcion.

d. La empresa de servicio postal deberd cotejar y sellar una copia de la comunicacién, y expedir
constancia sobre la entrega de esta en la direccion correspondiente. Ambos documentos deberdn
ser devueltos por el drea de Correspondencia de Ecopetrol al Solucionador y es responsabilidad de
éste subir una copia al expediente del caso en la herramienta informatica de gestion de PQRS.

e. Sila comunicacién es devuelta con la anotaciéon de que la direccién no existe o que la persona no
reside o no trabaja en el lugar, la oficina de Correspondencia de Ecopetrol debe asegurar la
devoluciéon de la respuesta al Solucionador para que éste pueda guardar una copia en el
expediente del caso e insistir en su entrega en una direccion distinta o electrénica si la hubiere.
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f. Cuando se conozca la direccién electrénica del peticionario, la comunicacién podra remitirse por el
Solucionador por medio de correo electronico. Se presumird que el destinatario ha recibido la
comunicacion cuando el Solucionador reciba la notificacion de acuse de recibo. En este caso, se
dejara constancia de ello en el expediente del caso y adjuntard una impresion del mensaje de
datos.

De manera aleatoria y periddica la OPC debe hacer pruebas de satisfacciéon a los peticionarios para
verificar la calidad y oportunidad del servicio.

3.6 Otros aspectos a considerar en el tratamiento de las PQRS:
¢ Medios de Respuesta:

Las peticiones y respuestas pueden ser gestionadas a través de cualquier medio idénec para la
comunicacién o transferencia de datos, de acuerdo con los articulos 53 a 64 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y demas normas que las modifiquen,
complementen o deroguen.

Para el envio de respuestas por correo electrénico puede usarse el buzén de la Oficina de Participacion
Ciudadana, icipacion.ciudadana@ecopetrol.com.co, o el que a juicio del funcionario solucionador
resulte apropiado para notificar al peticionario.

Cuando el Unico medio de notificacion suministrado por el peticionario sea el teléfono, se generara
respuesta escrita que reposard en el expediente del caso, la cual es leida telefénicamente al
peticionario dejando constancia de la fecha, hora, numero telefénico al que fue contactado el
peticionario, nombre de la persona que atendié la llamada, un breve resumen de la conversacion, el
nombre e identificacion de la persona que realizd la notificacidon telefénica, de acuerdo con el formato
de Constancia de Respuesta Telefénica (GRG-F-022). Esta constancia debera archivarse en el
expediente del caso.

+ Expediente y archivo:

De las PQRS presentadas se formara un expediente en medio magnético en el sistema informatico
dispuesto por Ecopetrol S.A. para tal efecto, al cual se adjuntaran todos los documentos referentes a
cada caso, como son: peticion, ampliaciones, respuestas parciales y finales, documentos anexos,
traslados, evidencias del cumplimiento de compromisos futuros, etcétera.

e Tramite interno para mas de diez (10) peticiones analogas.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones de informacién idénticas de interés general o de
consulta, el solucionador podra emitir una Unica respuesta que se publicara en un diario de amplia
circulacion, se pondra en la pagina web y se entregaran copias de la misma a quienes las soliciten. En
el sistema cada caso se cerrard adjuntando copia de la respuesta emitida y de su publicacién. El valor
de la publicaciéon debera ser asumido por el drea responsable de generar la respuesta.

= Informacién al pablico sobre las PQRS:
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En el portal web de Ecopetrol S.A. www.ecopetrol.com.co y en la Oficina de Participacion Ciudadana se
mantendrd informacién completa y actualizada sobre la Empresa y se suministrard a través de los
canales personalizados y electrénicos de atencion disponibles.

3.7 Aspectos sustanciales del Derecho de Peticion
3.7.1 Requisitos de un Derecho de Peticion:

El derecho de peticién debe contener como minimo los siguientes requisitos y no es requisito que el
peticionario aclare que se trata de un derecho de peticién para que Ecopetrol le dé el tratamiento
previsto en la ley:

e La designacion de la autoridad a la que se dirige.
¢« El objeto o finalidad de la peticién.

+ Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el
caso, con indicacibn de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electrdnica.

¢ Larazdn en las que fundamenta su peticion.

e La relacidon de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.

¢ La firma del peticionario cuando fuere el caso.

El Solucionador del area que reciba la PQRS tiene la obligacion de examinarla integralmente y en
ningln caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro
del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus
archivos.

En ningln caso podra ser rechazada la PQRS por motivos de fundamentaciéon inadecuada o incompleta.

Las peticiones pueden ser verbales o escritas. El tratamiento que debe darse a cada una de ellas puede

ser consultado en el numeral 7 de este Procedimiento.

3.7.2 Solicitudes que no constituyen derechos de peticién y se resuelven en oportunidades
especificas:

a. Cualquier informe a funcionarios en ejercicio del control que corresponde adelantar al Congreso

(articulos 258 y 260 de la Ley 5 de 1992 y las demas normas que las modifiquen, complementen
y/o deroguen): El término para su entrega es de cinco (5) dias calendario
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b. Cualquier documento que repose en un archivo publico. El término para su entrega es de (10) dias
calendario

c. Solicitudes referentes a Habeas Data (Arts. 14 y 15 Ley 1581/12 y las demas normas que las
modifiquen, complementen y/o deroguen): El titular de los datos y sus causahabientes pueden
consultar la informacién particular del titular que repose en cualquier base de datos sea del sector
plblico o privado. La entidad responsable del tratamiento y administraciéon de la informacion,
deberd atender la solicitud dentro de los (10) dias habiles siguientes a su radicacién, prorrogables
por otros cinco (5) dias habiles.

Cuando el titular de los datos o sus causahabientes consideren que la informacién contenida en una
base de datos debe ser objeto de correccion, actualizacién o supresion, deberd ser atendido dentro de
los quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo, prorrogables por
ocho (8) dias habiles mas.

Si la entidad no es la competente para resolver debe dar traslado en (2) dias habiles e informar al
interesado.

d. Peticiones de reconocimiento de derechos fundamentales: Se debe dar atencion prioritaria a las
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental (Capitulo I, Titulo II de la Constitucién
Politica) cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien en
la peticion debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio invocado.

3.8 Roles y responsabilidades en la atencién de PQRS
En la atencién de PQRS intervienen los siguientes roles con sus respectivas responsabilidades:

» Lider del Proceso de Atenciéon OPC: Profesional de la OPC responsable del aseguramiento del
proceso de atencién de PQRS para todas las dreas de Ecopetrol S.A. a nivel nacional.

« Lideres Regionales OPC: Profesionales de la OPC responsables del aseguramiento del proceso de
atencion a nivel regional.

+ Lideres funcionales de PQRS: Profesionales de las diferentes dependencias de Ecopetrol S.A.,
responsables de la gestién y respuesta de las PQRS asignadas a sus &reas, y a quien se escalan las
consultas o alertas generadas en el proceso de atencién. Es responsabilidad del Lider Funcional de
PQRS definir las tematicas y solucionadores correspondientes a su drea, asi como solicitar a la OPC
los cambios que sobre ello considere pertinentes. El Lider Funcional de PQRS definido por cada
area debe ser un profesional directo de Ecopetrol S.A., con un nivel minimo de Profesional 1V, que
conozca a profundidad los procesos atendidos por su area y tenga autonomia para la toma de
decisiones.

* Solucionadores: Compuestos por los niveles 2 y 3 del proceso de atencién, conformado por los
funcionarios de Ecopetrol S.A. encargados de responder o gestionar en sus areas las PQRS y
registrar en el sistema informatico de gestién de PQRS las incidencias de dicha gestién, de acuerdo
con lo establecido en este procedimiento de atencion y en la funcionalidad del sistema.
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s Asegurador de Calidad: Profesionales de las diferentes dependencias de Ecopetrol S.A.,
responsables del aseguramiento de la calidad de las respuestas de las PQRS asignadas a sus areas.
Este rol puede recaer en la misma persona que cumple el rol de Lider funcional de PQRS del area.

Los cambios de tematicas, solucionadores, ANS, roles y demds elementos del proceso de atencién, asi
como la informacién contenida en el sistema informatico de gestion de PQRS, son administrados
exclusivamente por la OPC mediante el Lider del Proceso de Atencién OPC y los Lideres Regionales
OPC, quienes deberdn aprobar tales modificaciones, de acuerdo con los niveles de aprobacion

registrados en el sistema.

Registrar las PQRS

El N1 ingresa al sistema de CRM todos los
datos relevantes de la PQRS, le comunica el
numero de identificacion generado por el

responder las

OPC ) i ; 7
sistema al peticionario y procede a ubicar el
area responsable de la solucion.

En el caso que se solicite informaciéon general
éSetpuide de conocimiento plblico o que el tema de la
contestar 5 3 S
PRl OoPC PQRS sea de conocimiento y gestion del N1,
éste dara la informacion y cerrara la PQRS en
el sistema.
3 . S Si lo requerido para gestionar la PQRS
Direccionar al Solucionador requiere de informacién de las dreas,
(N2 o N3) OPC entonces el N1 procede a tipificar el caso
para asignarlo al usuario respectivo.
4, U ;
suarios : .
Soluclonadorss El N2 revisa que el caso, su contenido y
¢La atencién N da cads detalle de los datos registrados correspondan
@ corrrgponde fren a su competencia y gestion, de lo contrario
al area r -
vuelve la PQRS al N1 indicando la razon del
elegida? encargados de devuelve la PQRS

rechazo o su imposibilidad de resolucién por
falta de informacion.

PQRS
5. ! Usuarios
2 - Solucionadores | Usando todas sus habilidades y apoyandose
Gestmnalg 'F?ngé”‘:m“ de N2y N3 de |en los detalles de la PQRS el solucionador
cada area, procede a gestionar una respuesta. La
l encargados de | respuesta debe ser la adecuada segun el
responder las | contenido de la PQRS (Ver glosario)
PQRS
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i{Se  puede
resolver en
los términos
de lay?

Usuarios
Solucionadores
N2 y N3 de
cada area,
encargados de

En algunos casos la PQRS no se puede
solucionar en los términos previstos en la ley,
por lo que es posible ampliarlos hasta por el
doble del término inicial (Pardgrafo del

peticionario

cada area,
encargados de
responder las

NO responder las | articulo 14 de la Ley 1755 de 2015).
PQRS
7. Usuarios Cuando se requiere ampliar los términos se
Realizar ampliacién de i :
términos y cgmunicar al Sol\llLéc;?r;Edgges debe emitir comunicacién al peticionario

informando las razones para ello y la fecha
limite en que se emitird respuesta de fondo.
La ampliacién debe registrarse en el sistema
informatico de gestion para su aseguramiento

compromisos?

cada area,
encargados de
responder las

PQRS
8. P En algunos casos la PQRS se cierra con la
Sohiclanadorss respuesta pero requierq una actividad_ futura,
¢Hay N2 y N3 de para lo cual se generara un compromiso, que

debe ser gestionado de acuerdo con el
procedimiento GRG-P-012 -Procedimiento
para la gestion de compromisos con Grupos

SI PORS de Interés.
9. : Usuarios
. : Solucionadores
Registrar los compromisos N2 y N3 de Los compromisos deben registrarse en el
en el sistema cada area, sistema informatico de Gestién, para su
encargados de | seguimiento y verificacion de su ejecucion
responder las
PQRS
10.
Usuarios
v Solucionadores | La solucion debe ser revisada por el
Generar respuesta y N2 y N3 de asegurador de calidad del area antes de
registrarla en el sistema cada area, enviarla al peticionario, por lo tanto ésta debe
encargados de | ser generada dos (2) dias antes de la fecha
responder las | de respuesta programada.
PQRS
11,
Asegurador de La solucion de Ia_z PQRS es revisada y en caso
éila Calidad del de encontr'arse incompleta, con errores o sin
respuesta es ; la profundidad adecuada, esta es retornada
SEmCLa i i}rﬁsaable al Usuario Solucionador de Nivel 2 o Nivel 3,
P seglin corresponda, para su correccion.
Plantilla 010 19/21

Tedos los derechos reservados para Ecopetrol S.A. Ninguna reproduccion externa copia o transmision digital de esta publicacién puede ser
hecha sin permiso escrito. Ningun pdrrafo de esta publicacion puede ser reproducido, copiado o transmitido digitalmente sin un
consentimiento escrito o de acuerdo con las leyes que regulan los derechos de autor y con base en la regulacién vigente




PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DEL DERECHO DE PETICION -
PQRS
GOBIERNO CORPORATIVO
¢ OL GERENCIA DE ASUNTOS CORPORATIVOS
CODIGO Elaborado Version:
GOC-P-004 19/05/2016 1

12 Se notifica la respuesta usando cualquiera de
los medios de contacto disponibles (email,
4 teléfono, correo, etc.) y se cierra la PQRS en

Notificar la respuesta el sistema.

definitiva al ciudadano y c

cerrarla en el sistema La respuesta fisica debe radicarse vy
despacharse por correo certificado. También

Solucionador, . Eoes
© OPC / puede enviarse por correo electrénico con la

¥ marca de confirmacion de envio.

| FIN ’ Debe dejarse evidencia del envio de la

respuesta al peticionario y cargarla en el
expediente del caso en la herramienta
informatica de gestién de PQRS.

La herramienta informdtica de gestiéon de PQRS -Salesforce cuenta con un sistema de respaldo que al
que se tendria acceso a través de Internet desde cualquier sitio geogréfico en donde esté ubicado el
usuario final de la herramienta que cumpla los diferentes roles y responsabilidades en este proceso de
Gestion de la atencién de los Grupos de Interés de Ecopetrol.

Salesforce Estados Unidos certifica a Ecopetrol el respaldo de la informacion del proceso de atencion de
PQRS y la disponibilidad de un sistema alterno en caso de fallas en el sistema actual.

RELACION DE VERSIONES

Se modifica el nombre del documento, se
incluyen cambios de ley, manejo de
contingencias y aseguramiento de calidad.

Se derogan todas las disposiciones contenidas
en la Resolucién No. 01 de 2014 relacionadas
con la gestion de peticiones, conservando
vigencia las relativas a Habeas Data.

GRG-P-007,
Procedimiento para la
gestion del Derecho de

peticion - PQRS

2 10/09/2015

Se cambia codificacién por asociacion al proceso de Gobierno Corporativo y
se agregan disposiciones en materia de peticiones Generales, Quejas y
Reclamos de Habeas Data en ejercicio de los derechos del Titular.

Se derogan todas las disposiciones contenidas en la Resolucién No. 01 de
2014,

19/05/2016
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Elabord: Sandra Milena Hernandez Rodriguez / Doris Sofia Ramirez Cabrera
Teléfono: 2344000 Ext. 50938/44657

Buzon: Sandra.Hernandez@ecopetrol.com.co/Doris.ramirez@ecopetrol.com.co

Dependencia: Oficina de Participacion Ciudadana — Departamento de Responsabilidad Empresarial

Vaedo o -
MARCELA FAJARDO ADARRAGA M%Egﬁﬂgon duez

Jefe Departamento de Responsabilidad
Empresarial Gerente de Asuntos Corporatfvos
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