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A2 ANEXO 8 - PROTOCOLO DE GENERACION DE CASOS Y ATENCION DE

ROL

RECLAMACION POR CANTIDAD Y/O CALIDAD

PROCEDIMIENTO

1. ElCliente debe presentar reclamacion a la Oficina de Participacion Ciudadana (OPC), enviando un correo
electronico a:
OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA: participacion.ciudadana@ecopetrol.com.co

con copia a:

PROFESIONALES COMERCIALES:
Edimar Cabarcas Rodriguez: edimar.cabarcas@ecopetrol.com.co
Yineth Cristina Gonzalez Millan: yineth.gonzalez@ecopetrol.com.co
Laura Ximena Ortiz Numpaque: laura.ortiz@ecopetrol.com.co

PROFESIONALES DE MEDICION (Segtin corresponda la reclamacion):

REFINERIA DE CARTAGENA
Miguel Angel Martinez Guerra: miguelan.martinez@ecopetrol.com.co

CARTAGENA-SPC (PLEXA)
John Banguero: john.Banguero@ecopetrol.com.co

CUSIANA/CUPIAGUA
Diego Gomez: diego.gomezmo@ecopetrol.com.co

DINA
Diego Rodriguez: diegofe.rodriguez@ecopetrol.com.co

BARRANCABERMEJA
James Martinez: james.martinez@cenittransporte.com

2. Lasolicitud debe incluir como minimo la siguiente informacion:
e Fuente o punto de entrega.
e Carta de reclamacién anexando numero de tiquete oficial
e Fecha de recibo del producto
e Diferencias
e Soporte de sus mediciones (cliente).
e Numero de pedido
e Planta de cargue
e Fecha de cargue
e Guia de transporte
e Tipo de medicién en planta
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3. Asimismo, debe presentar la siguiente documentacién:
e Certificados de calibracién del sistema de medicidn con el que se mide el producto al recibirlo
e Resultado de estimacion de incertidumbre de medicion del sistema con el que se recibe el
producto
e Tiquete de liquidacidn del producto entregado
e Registro de presién del mandmetro de la cisterna
e Certificado de calibracion del manémetro de la cisterna

Nota: el cliente debe enviar la reclamacién dentro de los 10 dias siguientes a la fecha de cargue. La
Oficina de Participacién Ciudadana asigna un numero de caso al cliente, y el tiempo de respuesta
estipulado es de hasta un maximo de 15 dias habiles.

4. La Oficina de Participacion Ciudadana envia un correo al Profesional de Logistica de Comercializacion de
GLP de la Vicepresidencia de Soluciones de Bajas Emisiones -VSE-, notificando el recibo de la reclamacién
para proseguir con el tramite.

5. El Profesional de Logistica de Comercializacion de GLP redirecciona al area de Medicién del producto
entregado.

6. Eldrea de Medicion lidera el andlisis técnico del caso junto con el drea de Operaciones.

Nota: si es requerido dispondra del apoyo de las areas corporativas de Ecopetrol, propietario del
producto o planta almacenadora que recibio el producto.

7. Eldrea de Medicidn del producto entregado envia respuesta del analisis técnico al area Comercial.

Nota: en caso de ser procedente el propietario del producto (Ecopetrol, Reficar) elaborara el
memorando de aceptacion del reclamo.

8. El Profesional de Logistica de Comercializacién de GLP reporta respuesta al cliente.

Nota: En el caso que aplique, se gestiona la debida nota contable.

GUIA DE LIMITES DE DESVIACION ENTRE LAS MEDICIONES

1. Reclamaciones por cantidad

Los limites tolerables de desviacidn entre la medicion oficial declarada y la realizada por el cliente,
dependera de los niveles de error propios de cada tecnologia y su disefio. En caso de contar con valores
especificos de incertidumbre de la liquidacién de cantidad en los sistemas de medicion utilizados en el recibo
del GLP en sus instalaciones, la desviacidn (limite tolerable de diferencias de cantidad) sera revisada y
ajustada para este caso especifico, en funcién del modelo de propagacion de incertidumbre, como la
combinada de ambos sistemas de medicidn, esto es, la incertidumbre del sistema de medicion del sitio de
entrega oficial y la incertidumbre del sistema de medicion dispuesto por el cliente para el recibo en sus
instalaciones.
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La OIML R117-1:2019 en la siguiente tabla define los errores maximos permitidos de acuerdo con la clase
de exactitud, tipo de sistema y aplicacion:

Clase de exactitud
Linea 0,3 0,5 1,0 1,5
A(%) 0,3% 05% 1,0% 1,5%
B (%) 0,2% 0,3% 0,6% 1,0 %
C (igual a
Linea A - Linea B) 0,1% 02% 0,4% 0,5%

(*) Ver 2.6 para la aplicacion de la linea A o linea B.

La explicacién de la tabla anterior (numeral 2.6) define que en sistemas de medicidon completos que
funcionan bajo condiciones nominales de operacién se deben utilizar como valores de referencia los de la
Linea A. Utilizando las definiciones establecidas en la OIMLR117-1:2019, los sistemas de medicion utilizados
por Ecopetrol S.A. en las fuentes de entrega pueden tener un error maximo permisible de hasta 1,0%.

Partiendo del hecho que los reclamos de cantidad se originan en comparaciones realizadas de liquidaciones
de cantidad realizadas por dos sistemas diferentes: el oficial de entrega en la fuentes de Ecopetrol S.Ay el
gue mide las cantidades descargadas en las instalaciones del cliente, y bajo el supuesto, para simplificar el
modelo, que los valores iniciales de presién/temperatura en el sitio de entrega son similares a los valores
finales de presion/temperatura del sitio de descargue, y con base en el modelo de propagacién de
incertidumbre, se pueden encontrar unos valores de limites de diferencias entre los valores de masa/peso
de las mediciones de GLP establecidos por cada sistema en funcién de las incertidumbres tipicas de medicion
de ambos sistemas como se presenta a continuacion.

Partiendo de los siguientes valores de incertidumbre tipicas:

e Sistema de medicién dindmica 1%,

e Medicidon en bascula camionera (incertidumbre combinada de las mediciones del peso y
conversién a masa antes y después del descargue) 0,5%,

e Medicion estdtica con rotogauge (incertidumbre combinada de las mediciones de nivel y
temperatura, y liquidacion de inventarios en tanque(s) antes y después del descargue) 5%:

Se determina la incertidumbre combinada obteniendo:

e Comparacion de sistema de medicion de despacho de las fuentes frente a liquidacion de
cantidad utilizando rotogauge e instrumentacidn secundaria de indicacién local = £ 5,1%.

e Comparacion de sistema de medicion de despacho de las fuentes frente a liquidacion de
cantidad utilizando basculas camionera =+ 1,12%.

e Comparacién de sistema de medicion de despacho frente a liquidacién de cantidad utilizando
sistemas de medicién dindmica = + 1,4%.

Contra estos ultimos valores se realizard la comparacién de las reclamaciones realizadas por cantidad por
los clientes.
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2. Reclamaciones por calidad

Las reclamaciones por calidad serdn atendidas de acuerdo con lo dispuesto en la NORMA TECNICA
COLOMBIANA NTC-2303 (Segunda actualizacion) con base en la tabla «Tablal. Requisitos detallados para
los gases licuados de petrdleo» en la columna con titulo «Mezclas comerciales PB (Segun ASTM)». Las
reclamaciones referenciadas a la columna «Mezclas comerciales PB (Propuesta Usuarios GLP)» seran
consideradas como no procedentes, esto, en consideracién de lo especificado en la nota J de dicha tabla.
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