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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE INSPECCION DE MEDIDORES DE PG-DC-06
DESPLAZAMIENTO POSITIVO Y TURBINAS POR EL METODO PIPE PROVER FECHA: agosto del 2023
PROCEDIMIENTO PARA RECEPCION, EVALUACION Y DECISION DE QUEJAS Y APELACIONES T ——
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Responsable del Sistema de Gestién de Calidad Director Técnico Gerente General UCE-PROYECTOS EP.

El presente procedimiento se elabora para la implementacién de las cldusulas 7.5 Quejas
y apelaciones y 7.6 Proceso de quejas y apelaciones y en cumplimiento especifico de las
clausulas 7.5.1 y 7.5.2 de la norma NTE INEN ISO/IEC 17020:2013

1 INTRODUCCION

El Organismo de inspeccion dispone de un proceso documentado para recibir, evaluar Y
tomar decisiones sobre quejas y apelaciones y el mismo estd disponible para cualquier
persona, organizacion, cliente o parte interesada que lo solicite o puede encontrarlo en la
pagina web de la Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P.

2 ALCANCE

Este procedimiento aplica para la recepcion, evaluacién y toma de decisiones sobre las
quejas que puedan derivarse de las actividades que realiza el Organismo de Inspeccién o
cualquier departamento perteneciente a la Empresa Plblica de Bienes y Servicios UCE-
PROYECTOS E.P. en lo referente al sistema de gestion de calidad segtin la norma NTE
INEN ISO/IEC 17020: 2013 del Organismo de Inspeccién, ya sea que las quejas
provengan de cualquier, persona, organizaciéon, de los clientes o por otras partes
interesadas; y también aplica para todas las apelaciones que pudieran generarse.

3 DEFINICIONES

QUEJA: Es toda manifestacion de disconformidad o insatisfaccion con un producto
adquirido, un servicio contratado o un proceso, presentada por una persona u
organizacion. Insatisfaccién del cliente con los servicios prestados por el Organismo de
Inspeccion Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P.

APELACION: Se entiende como el dirigirse a una persona o autoridad para resolver
un asunto o disconformidad respecto a las decisiones, acciones y resultados de un
servicio, reportes de la inspeccion y/o tratamiento de quejas. Aplica también, al criterio

técnico de la declaracién de conformidad o no conformidad del item inspeccionado.
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RECLAMO: Es oponerse a algo, una actividad, acciones, de palabra o por escrito
expresando una queja o disconformidad; todo reclamo sera tratado como una queja,

previo su evaluacion.
4 OBJETIVO

Disponer de un procedimiento para gestionar, evaluar y tomar decisiones de las quejas y
apelaciones que puedan derivarse de las todas las actividades que se desarrollan por el
Organismo de Inspeccién Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P.

5 REFERENCIAS

NTE INEN ISO/IEC 17020 Evaluacién de la conformidad - Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de Organismos que realizan la Inspeccién.

6 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

En caso de suscitarse una queja o apelacion que puedan derivarse de cualquier actividad
que realiza el Organismo de Inspeccion Empresa Pablica de Bienes y Servicios UCE-
PROYECTOS E.P. o de sus areas de apoyo; la persona, organizacion, cliente o parte

interesada debera realizar los siguientes pasos:
6.1. RECEPCION

Las quejas o apelaciones se pueden presentar via electronica al correo
bienes.serviciosep@uce.edu.ec o mediante cartas u oficios soportados con la evidencia
necesaria entregados a recepciéon de la Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-
PROYECTOS E.P.

Recepcion registra la queja o apelacion y comunica por correo electrénico y/0
fisicamente a la Gerencia General para su posterior evaluacién y gestién; y, ademds,
notifica a la parte interesada la recepcién de la queja o apelacién para su tratamiento
para tomar acciones correctivas, preventivas y oportunidades de mejora. Y también, se
indicara que la misma sera atendida e informado los resultados en un periodo méaximo
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de 10 dias laborables pudiendo tener una extensién de plazo siempre que sea
debidamente justificado.

En caso de que la parte interesada requiere conocer el estado del tratamiento de su
queja o apelacion, puede comunicarse via correo electrénico con la UCE PROYECTOS E.P.
y se le dara una respuesta por el mismo medio.

6.2. EVALUACION

Una vez recibida la queja o apelacion, el Gerente General en conjunto con la persona
Responsable del Sistema de Gestion de Calidad evaltian la informacién y sus evidencias
adjuntas, con el fin de clasificarla como procedente ya sea como queja o apelacién, o
puede clasificarse como no procedente.

En caso de ser una queja o apelacion, el Gerente General remite la misma al
Responsable del area involucrada con el reclamo y en caso de confirmarse que la queja o
apelacion estd relacionada con las actividades de inspeccién por las que responde la
Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P., se deberd darle el
tratamiento necesario para lo cual se la remite al Director Técnico y/o al Responsable del
Sistema de Gestion de Calidad para resolver cualquier tipo de reclamo presentado,

tomando las acciones y dando respuesta a la misma conforme a este procedimiento.

El Organismo de Inspecciéon Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P.
no procedera a tramitar la queja o apelacion y la clasificard como no procedente cuando:

- El objeto de la queja es ajeno a las actividades que desarrolla el Organismo de
Inspeccion;

- La queja no ha sido formalizada a través del correo electronico o mediante cartas
u oficios;

- El documento de presentacién de la queja o apelaciéon no presenta los datos de
identificacion del remitente, puesto que no se tendria a quien comunicarse los
resultados del tratamiento de la misma.

En caso de que, se clasifique como no procedente, es decir, no cumple con una o varias
de las caracteristicas antes indicadas, el Gerente General se comunicard con el remitente
mediante correo electrénico u oficio, para comumcarle la deasnon indicando las razones
por las cuales no se contintia con el tratamiento. (
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a) VALIDACION, INVESTIGACION Y TOMA DE DECISION DE QUEJAS

Una vez que la queja estd en manos del Responsable del drea, y en el caso del
Organismo de Inspeccion del Director Técnico y del Responsable del Sistema de Gestidn
de Calidad, las dos personas deben reunir y verificar toda la informacién necesaria para
validar la queja. En caso de requerirse mayor detalle se comunicaran con el remitente
para solicitarle toda la informacién necesaria para el tratamiento de la queja.

Cuando la queja es causada por el Director Técnico o el Responsable del Sistema de
Gestion de Calidad que a su vez son inspectores; el andlisis y gestion de la queja lo
realizara la Gerencia General con el Director Técnico o el Responsable del Sistema de
Gestion de Calidad, es decir, con la persona que no haya participado en las actividades
de inspeccién que dieron origen a la queja o apelacion, evitando el conflicto de intereses.

En la resolucién de la queja no debe intervenir la persona involucrada, motivo de la

queja, solo podra intervenir si la autoridad respectiva lo requiere.

Para realizar el analisis y resolucion de la queja se usara el formato R-12 “FORMATO DE
SEGUIMIENTO A QUEIJAS Y APELACIONES” que permite registrar todo el proceso hasta
llegar a los resultados que permitan dar la mejor solucién posible y en el menor tiempo.

En el caso de que la queja no esté relacionada con las actividades de inspeccién, pero si
con otras areas de apoyo al Organismo de Inspeccion Empresa Publica de Bienes y
Servicios UCE-PROYECTOS E.P., el Responsable del area donde se originé la queja, sera
quien realice su validacion, su investigacién, su tratamiento y tome las decisiones y
acciones correspondientes, en cuyo caso no se requerira llenar el formato R-12.

Una vez contempladas todas las acciones propuestas, el Gerente General comunicara al
remitente de la queja, y se procede a cerrar el proceso de tratamiento de la queja
conservando todas las evidencias de lo actuado. Si el remitente esta de acuerdo, se
cierra el proceso; en caso de que el remitente de la queja no esta de acuerdo y presenta
mas evidencias para su reclamo, el caso lo llevara directamente el Gerente General para
su evaluacion, validacion y decisiones al respecto, hasta llegar a cerrar el proceso.

Existen otras quejas que son de tratamiento inmediato y se pueden producir en el campo
durante la prestacion del servicio, para estas quejas el trémite es la resolucién y puesta
de acuerdo entre las partes de manera inmediata en el sitio, con el objetivo de cumplir
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con la normativa que indica que “las calibraciones de medidores en unidades LACT/ACT,
tienen que hacerse los dias 16 y 01 de cada mes” e inmediatamente los nuevos factores
de medicion de volimenes de petréleo entraran en vigencia; de no existir acuerdo entre
las partes en cuanto a una queja, se tiene que redactar y firmar un acta en la cual
consten los motivos y las recomendaciones de solucion, esta acta tiene que estar
firmada por todos los representantes de las partes interesadas y deben enviarse a las

autoridades de control y las jefaturas de las partes interesadas para su resolucion.

VALIDACION, INVESTIGACION Y TOMA DE DECISION DE

APELACIONES

b)

Cualquier persona, organizacién, cliente o partes interesadas podran realizar apelaciones
(al criterio técnico de la declaracion de conformidad o no conformidad del item
inspeccionado) a los resultados de las decisiones, acciones y resultados de un servicio,
reportes de la inspeccion, tratamiento de quejas y/o a cualquier actividad que
desencadene en apelaciéon por acciones desarrollados por el Organismo de Inspeccion
Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P.

Las apelaciones que se realicen seran validadas y se tomara las decisiones
correspondientes en base a la normativa técnica aplicable vigente y/o contrato de
prestacion de servicios. Ademas, por la naturaleza de la prestacién del servicio de
inspeccion podria presentarse la apelacion ante las autoridades competentes
correspondientes, con el fin de garantizar la imparcialidad de los resultados de

inspeccion.

Una vez que la apelacion esta en manos del Responsable del area, y en el caso del
Organismo de Inspeccion del Director Técnico y del Responsable del Sistema de Gestion
de Calidad, las dos personas deben reunir y verificar toda la informaciéon necesaria para
validar la apelacion. En caso de requerirse mayor detalle se comunicaran con el
remitente para solicitarle toda la informacion necesaria para el tratamiento de la

apelacion.

En la resolucion de la apelacion no debe intervenir la persona involucrada, motivo de la

apelacion, solo podra intervenir si la autoridad respectiva lo requiere.
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Para realizar el analisis y resolucion de la apelacién se usara el formato R-12 “FORMATO
DE SEGUIMIENTO A QUEJAS Y APELACIONES” que permite registrar todo el proceso
hasta llegar a los resultados que permitan dar la mejor solucién posible y en el menor

tiempo.

En el caso de que la apelacion no esté relacionada con las actividades de inspeccion,
pero si con otras areas de apoyo del Organismo de Inspeccién Empresa Plblica de
Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P., el Responsable del drea donde se originé la
apelacion, sera quien realice su validacion, su investigacién, su tratamiento y tome las
decisiones y acciones correspondientes, en cuyo caso no se requerird llenar el formato
R-12.

Una vez contempladas todas las acciones propuestas se deberd comunicar al remitente
de la apelacién, y se procede a cerrar el proceso de tratamiento de la apelacién
conservando todas las evidencias de lo actuado. Si el remitente estd de acuerdo, se
cierra el proceso; en caso de que el remitente de la apelacion no estd de acuerdo y
presenta mas evidencias para su reclamo, el caso lo llevara directamente el Gerente
General para su evaluacién, validacién y decisiones al respecto, hasta llegar a cerrar el

proceso.

Las apelaciones que surjan en el campo deberan realizarse ante el representante del
ente regulador o ante el representante de las partes interesadas que tenga que ver con
la apelacion.

Si procede la apelacion se debe conseguir la ayuda de expertos en el tema para
gestionar una apelacion, por lo tanto, se puede requerir lo siguiente para solucionar una

apelacion:

e Informe de un inspector que no esta involucrado en la apelacién
e Informe independiente de un inspector calificado

e Estudios técnicos o informacién técnica

En el caso de las apelaciones en campo, seran resueltas mediante:

e Acuerdo escritos logrados por informacion presentada

® Reuniones de trabajo in situ v
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Si no se llega a un acuerdo de una apelacion, la misma debe ser totalmente
documentada por el organismo de inspeccion, para justificar la misma. En todo caso el
Organismo de Inspeccién agota todos los recursos por lograr un consenso en donde no
se vea comprometida la confidencialidad, independencia, imparcialidad e integridad, de
no existir acuerdo entre las partes en cuanto a una apelacion, se tiene que redactar y
firmar un acta en la cual consten los motivos y las recomendaciones de solucién, esta
acta tiene que estar firmada por todos los representantes de las partes interesadas y
deben enviarse a las autoridades de control y las jefaturas de las partes interesadas para
su resolucién.

6.3. COMUNICACION

El Organismo de Inspeccion Empresa Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P.
se hard responsable de todas las decisiones en todo nivel del proceso de tratamiento de

las quejas o apelaciones.

El Responsable del Sistema de Gestion de Calidad o el funcionario encargado del
tratamiento de la queja o apelacion, le corresponde asegurarse que las quejas sean
resueltas dentro del plazo establecido y el Gerente General sera quien apruebe la
decision del tratamiento de quejas y apelaciones y sera quién notifique al remitente

mediante correo u oficio los resultados del tratamiento de la queja o apelacién.

En el caso de las quejas y apelaciones que se suscitan en campo, la comunicacion se da
mediante el acta suscrita por las partes.

6.4. SEGUIMIENTO, REGISTRO Y ARCHIVO

Las causas que originaron las quejas o apelaciones seran analizadas en la revision por la
Gerencia General para identificar causas comunes, riesgos, oportunidades de mejora y

adoptar las medidas adecuadas que minimicen estas quejas o apelaciones.

Para el registro, control, verificacion y seguimiento a quejas y apelaciones relacionadas
con las actividades de inspeccién y que le permite al Organismo de Inspeccién Empresa
Publica de Bienes y Servicios UCE-PROYECTOS E.P. aclarar y/o resolver cualquier tipo de
reclamo presentado, tomando las acciones y respuesta a las mismas, se hara uso del
formato R-12 “FORMATO DE SEGUIMIENTO A QUEIAS Y APELACIONES” y esto sera
responsabilidad del Responsable del Sistema d?/‘G'es"t‘l'é"ﬁ de C'alidad, quien a su vez
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archivara el proceso y los resultados en la carpeta correspondiente ya sea fisica o
electrénicamente. Para las quejas y/o apelaciones que pudieran presentarse en areas de
apoyo del Organismo de Inspeccion Empresa Plblica UCE-PROYECTOS E.P. se archivara
en las mismas carpetas, todas las evidencias del proceso y sus respaldos, incluyéndose
la comunicacién de los resultados.

7 CLAUSULAS CONTRACTUALES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

En el caso de contratos DE PRESTACION DEL SERVICIO se tiene que cumplir con la
clausula “LEY APLICABLE Y ARBITRAJE" o similar, en donde se indica el &mbito juridico al
que se acogeran las partes para la resolucion CONFLICTOS, en este ambito se
circunscriben las quejas y apelaciones por incumplimientos en cldusulas de ese contrato
conforme al marco legal vigente.

En el contrato se estableceréan clausulas de solucién de controversias ante autoridades o
jueces competentes o centros de mediacion.

Este procedimiento sera entregado al cliente oportunamente y cualquier cambio o
modificacién sera informado y el mismo se encuentra disponible en la péagina web de la
Empresa Pablica de la UCE-PROYECTOS E.P.

Pad O

b

Elaborado por: is or: Aprobado por:

Aida Sandoval C. ust 0s A. Fred Yanez Ulloa
Responsable del Director \lécnico Gerente General
Sistema de Gestion de Calidad UCE-PROYECTOS E.P.
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1. RECEPCION

Medio de ingreso: Mail [:] Carta/oficio |:|

Fecha de recepcion de de20___

Contiene adjuntos: SI |___| NO |:|

Queja o apelacion NO: (continuar secuencia)
OBSERVACIONES:

2. EVALUACION

2. Se clasifica como:

2.2. No procedente: |:| Puesto que:

a) El objeto de la queja es ajeno a las actividades que desarrolla el O.1.

b) La queja no ha sido formalizada a través de mail, carta u oficio

3. ¢Con que area esta relacionada la queja y/o apelacion?

Inspeccion Técnica |:| Otra |:]

Cual?

c) No presenta los datos de identificacién de remitente (carta/mail/oficio)

1. éSe ha evaluado la informacion?  SI [:l NO |:|

2.1. Procedente: |:| Y es: Queja :’ Apelacion I:'

[]
[]

4. éQuién es el responsable del area?

OBSERVACIONES
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VALIDACION, INVESTIGACION Y TOMA DE DECISION

Responsable de tratamiento:

1. Validacion, analisis e investigacion:

2. Decisiones tomadas:

APROBADO POR:

3. COMUNICACION

Notificacion realizada mediante: mail |:| oficio | |N°:

Fecha:

4. SEGUIMIENTO, REGISTRO Y ARCHIVO

¢Todos los respaldos han sido archivados? SI |:| NO I___l

OBSERVACIONES:

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

RESPONSABLE DEL SISTEMA
GERENTE GENERAL DE GESTION DE CALIDAD RESPONSABLE DE TRATAMIENTO
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