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1. OBJETIVO

Definir el proceso y el tratamiento adecuado que se debe seguir, cuando se recibe una queja o apelacién

2. ALCANCE

Aplica a todo tipo de quejas y apelacién interpuesta formalmente ante C&SB

3. RESPONSABLES

Comité de Quejas y Apelaciones

4. DEFINICIONES

2 APELANTE: Persona, organizacién o su representante, que presenta una apelacion.

APELACION: solicitud del cliente al organismo de inspeccién, pidiendo reconsiderar una decisién que
tomo en relacion con los elementos inspeccionados.

? QUEJA: Expresion de insatisfaccion diferente de la apelacién, presentada por una persona u
organizacién a un organismo de inspeccion, relacionada con las actividades de dicho organismo, para
la que se espera una respuesta.

2 RECLAMANTE: Persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

2 SATISFACCION: Dar solucién efectiva a la queja y/o reclamo interpuesto por el cliente

5. PROCESO DE QUEJAS Y APELACIONES

La descripcion del proceso para el tratamiento de quejas y apelaciones esta disponible para cualquier parte
que lo solicite a través de la pagina web www.csbsas.co, la cual debera estar actualizada a la Ultima version
del presente documento.

C&SB, es responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso de tratamiento de quejas. Es
por ello, que cuenta con personal capacitado para llevar a cabo este proceso de forma adecuada y
oportuna, apegado a nuestras politicas de imparcialidad, confidencialidad y cddigo de ética, para asegurar
la no discriminacién de la persona que realiza la queja o apelacion.

5.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECEPCION

El interesado puede comunicar su queja o apelacidon por los siguientes medios:

¥ Correo electrénico a gerencia@csbsas.co y/o administracion@csbsas.co

¥~ En nuestra pagina web www.csbsas.co
¢ Llamada telefénica a través de los teléfonos (57-2) 483 6819y (57) 315 491 9245
¥~ WhatsApp al (57) 315 491 9245

¥~ Directamente en nuestra sede ubicada en la Avenida 2EN # 51N-33, Barrio La Merced.

“Trabajamos para un mundo mds seguro, mds eficiente y libre de accidentes”
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En todo caso, se invitara al interesado a diligenciar el formulario de quejas y apelaciones a través de la
pagina web o a través de un link de acceso cuando el cliente asi lo requiera. Una vez se haya diligenciado
el formulario, el sistema acusa recibo mediante notificacién al correo suministrado, lo que permite hacer
seguimiento al caso a través de las distintas etapas del proceso.

En caso de apelacidn, el cliente cuenta con maximo diez (10) dias calendario después de haber recibido el
dictamen de la inspeccién para presentarla. Pasado este tiempo se entendera que el cliente ha aceptado
el resultado de dicho dictamen.

En caso de requerirse informacidn adicional y esta no sea respondida dentro de los 10 dias siguientes a la
notificacién realizada se considerara que el que interpone la queja o apelacidn ha desistido sobre la misma.

5.2 EVALUACION

Se realiza un analisis de la pertinencia o no del caso para continuar con el trdmite del tratamiento de la
queja o apelacién, y sus causas a través de:

5.2.1 VALIDACION

¥ Se debe confirmar que la queja o apelacidn estd relacionada con las actividades de inspeccién de
C&SB y en este caso debe tratarse

¥~ Que la identidad de la persona que realiza la queja o apelacién sea verificable. No se permiten
anénimos

¥~ Que la persona que interpone la queja o apelacién haya suministrado un teléfono, correo u otro
medio valido que permita contactarla y establecer una retroalimentacién que ayuden a resolver
el caso y a la vez que sirvan para informar de los avances y resultados del proceso

¥~ Que el que interpone la queja o apelacién no haya desistido de proseguir con la misma

¥ Para la apelacién se debe confirmar que la misma, fue realizada por la persona o empresa que
recibio el servicio y dentro del plazo establecido.

De acuerdo a estos criterios ya descritos se considerara la queja o apelacién de la siguiente manera:
2 Procedente: La queja o apelacién contiene fundamentos con los que es posible iniciar la investigacion

2 Improcedente: La queja o apelacién no cumple con los criterios de validacién establecidos, por lo que,
cuando sea posible, se informa a quien interpuso la queja o apelacion los motivos por los cuales es
considerado improcedente su peticidn.

5.2.2 INVESTIGACION DE LA QUEJA O APELACION

El comité de quejas y apelaciones es el encargado de la investigacion, y estara conformado por los
miembros del comité y alguna otra persona que pueda aportar conocimientos, experiencia o juicio para la
adecuada resolucidn del caso y que garantice que la investigacion sea objetiva, siempre y cuando no haya
participado en las actividades de inspeccién que dieron origen a la queja o apelacién.

Durante el proceso de investigacidn se citard al personal involucrado en la queja o apelacidn y se pedira
su version de los hechos y las razones que motivaron sus actuaciones si las hubiere. Tomada esta
declaracion se procederd a analizar la trazabilidad de los hechos, sin dar lugar a la presencia de subjetividad
respecto al personal que dio origen a la queja o apelacidn, o de cualquier otro personal que se encuentre
cuestionado.

“Trabajamos para un mundo mds seguro, mds eficiente y libre de accidentes”
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5.3 TOMA DE DECISIONES
5.3.1 DECISION SOBRE LAS ACCIONES A TOMAR PARA DAR RESPUESTA

Luego de la investigacidon y sus conclusiones, el comité de quejas y apelaciones, emitira un informe con los
resultados de la investigacidn y la justificacidn de la decisién tomada. De acuerdo a ello, se considerara la
queja o apelacidon de la siguiente manera:

2 Aceptada: La queja o apelacion ha sido lo suficientemente convincente y fundamentada para proceder
a realizar acciones de reposicién de acuerdo a la peticién de quien la interpone.

? No aceptada: La queja o apelacién se considera que no es pertinente, no tiene fundamentos
necesarios, carece de argumentos validos o evidencias insuficientes para poder generar una accién a
favor de quien la interpone.

Si existen diferentes aspectos dentro de la queja o apelacidn generada, puede que algunos se consideren
aceptados y otros no aceptados dentro del mismo informe.

Las quejas o apelaciones se responderdn a quien haya presentado la queja o apelacion en un plazo no
mayor a diez (10) dias calendario después de haberse recibido.

5.3.2 SEGUIMIENTO, REGISTRO Y ACCIONES TOMADAS PARA RESOLVERLAS

El Comité de quejas y apelaciones hara seguimiento del tratamiento de la queja tratando que el afectado
quede satisfecho, sin que contravenga la objetividad, metodologia o criterios que fundamentan la
decisién. Ademas, debe asegurar que la decisién tomada sobre la queja o apelacidn sea llevada a cabo.

Las quejas y apelaciones se deben registrar en la matriz MT-GAF03 Quejas, Apelaciones y Sugerencias. En
caso de ser “aceptada”, se debe proceder con acciones de reposicién destinadas a subsanar la afectacion
que ha producido la misma. Las acciones de reposicion dependerdn de la naturaleza de la causa de la queja
o apelacion, dentro de las cuales se podrian considerar:

2 APELACIONES

Las apelaciones estdn dirigidas al resultado emitido por el organismo de inspeccion respecto a un
informe/certificado de inspeccién o sobre la condicién/estado del mismo. Por lo que si la apelacidn es
aceptada entonces se puede considerar lo siguiente:

CAUSA POSIBLES ACCIONES
Resultado de informe “No apto” o
“Condicionado”
Cambio en la condicién del certificado (pérdida
de la validez, suspension o retiro)

Correccion del resultado emitido

Cambio de la condicidn a “Vigente o Activo”

? QUEIAS

Las quejas pueden generarse debido a diferentes circunstancias, teniendo su origen en la declaracién de
insatisfaccion del cliente o persona afectada. Por lo que si la queja es aceptada entonces se podrian
considerar lo siguiente:

“Trabajamos para un mundo mds seguro, mds eficiente y libre de accidentes”



CODIGO P-GAF03
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y VERSION 06
Cae 8o Sality Biiean APELACIONES FECHA EI\I/II_SION 2023-01-31
www.csbsas.co Pagina 6 de 7
CAUSA POSIBLES ACCIONES
¥ Mala atencién ¥ Disculpa escrita
¥ Dafios morales o discriminacién ¢ Acciones disciplinarias o administrativas
¥ Dafios en la integridad fisica dirigidas al personal involucrado, siempre vy
¥ No acatamiento de las normas de seguridad cuando sea demostrable la falta
¥ Violacién de la politica de imparcialidad, ¢ Capacitacién, mejora en los procesos,
confidencialidad y el cddigo de ética metodologia o gestion
¥ Dafios a la propiedad ¥ Disculpa escrita
¥ Dafios a terceros ¥ Reposicién monetaria o material por bienes
¥ Imprudencia dafiados

¥ Acciones disciplinarias o administrativas
dirigidas al personal involucrado, siempre vy
cuando sea demostrable la falta

¢ Informacién imprecisa ¥ Disculpa escrita

¥ Publicidad y promociones no exactas ¥ Rectificacién de la informacién

¥ Error en la facturacion

¥ Deficiencias en el servicio ¥ Disculpa escrita

¢ Incumplimiento en la programacién ¥ Nuevo servicio

¢ Tiempo de entrega ¥ Capacitacién, mejora en los procesos,

metodologia o gestion

El comité de quejas y apelaciones sera el encargado de determinar la gravedad de la queja y fijar la
proporcionalidad de la accién de reposicién tratando de llegar a un acuerdo con la parte afectada y
verificando la reincidencia de la misma en el organismo.

5.3.3 ASEGURAMIENTO DE QUE SE TOMAN LAS ACCIONES APROPIADAS

Cuando la queja o apelacién hayan sido considerada procedente o impactan al organismo de inspeccion,
seran tratadas mediante acciones correctivas y preventivas a través de la F-GAF30 Plan de Correcciones y
Acciones Correctivas, y la F-GAF31 Consolidado de correcciones, acciones correctivas y preventivas, para
reportar alli las acciones llevadas a cabo.

Adicionalmente, a estas acciones se le hard seguimiento en la Revisidn por la Direccidn cuyos resultados
quedardn reflejados en el F-GAFO1 Acta Revision Gerencial.

6. REGISTROS

F-GAF01 Acta Revision Gerencial

F-GAF21 Formulario Quejas y Apelaciones
MT-GAF03 Quejas, Apelaciones y Sugerencias
F-GAF30 Plan de Correcciones y Acciones Correctivas

F-GAF31 Consolidado de correcciones, acciones correctivas y preventivas

“Trabajamos para un mundo mds seguro, mds eficiente y libre de accidentes”
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7. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA DE APROBACION

RESUMEN DE CAMBIOS

00

2014-0CT-15

Emisidn original del documento

01

2015-ABR-30

Cambio de disefo, logo y cdédigo documento

02

2016-AGO-31

Se cambiod el responsable, parte del contenido y versién

03

2017-JUN-05

Se modifica el capitulo 5, en el item correspondiente a la
decisidon de la apelacidn, agregando que dichos veredictos se
deben realizar sin la presencia del personal de inspeccién que
dio origen a la apelacién o cualquier otro personal que se
encuentre cuestionado

04

2020-FEB-25

Colocacion de caratula, paginacion en el encabezado de pagina
y eslogan en el pie de pagina

05

2020-0CT-15

Emisidn del documento consolidado de quejas y apelaciones,
agregando al documento original P-GAF03, el contenido del P-
GAF06 Procedimiento de Apelaciones para unificarlos en uno
solo

06

31-ENE-2023

Modificacidn del documento MT-GAF02 por los documentos F-
GAF30 Plan de Correcciones y Acciones Correctivas, y F-GAF31
Consolidado de correcciones, acciones correctivas vy
preventivas.
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