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PARTE 1: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE QUEJAS

1.

Objetivo

Establecer un proceso para la recepcion, andlisis, resolucion y seguimiento de las quejas
presentadas por clientes, partes interesadas o personal interno respecto a las actividades de
inspeccion realizadas por Decimetrix SAS, garantizando un tratamiento confidencial, imparcial,
transparente y eficaz.

2.
Aplica a

Alcance
todas las quejas recibidas relacionadas con la prestacion de los servicios de inspeccion

de Decimetrix SAS, bajo los mds altos estandares en términos de seguridad, salud en trabajo y
ambiente.

6.1.
Las quej

Definiciones

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha por un cliente o una parte interesada sobre los
servicios de Decimetrix SAS, relacionada con las actividades de inspeccién y el sistema
de gestidon de seguridad, salud en trabajo y ambiente.

Consideraciones Generales

Decimetrix SAS es responsable de las decisiones tomadas en todos los niveles, en el
marco de este procedimiento.

Toda queja contara con el acuse de recibo, dentro del primer dia habil siguiente a la
recepcion de la queja por los canales formales establecidos por Decimetrix SAS, para el
efecto.

Toda informacién sera tratada de manera confidencial.

Responsabilidades

Gerencia: La alta direccién de Decimetrix SAS es responsable de supervisar el proceso
de quejas y apelaciones y garantizar que se resuelvan de manera eficaz y justa.
Encargado de quejas y apelaciones: La persona designada para recibir, registrar y
gestionar las quejas.

Equipo Técnico: Proporciona informacion relevante para la resolucion de quejas cuando
sea necesario.

Procedimiento

Recepciéon De Quejas.
as y apelaciones pueden ser presentadas por clientes o partes interesadas de Decimetrix

SAS de forma verbal o escrita por medio del correo electrénico.

e (uejasyapelaciones@decimetrix.com
e claims@decimetrix.com



mailto:quejasyapelaciones@decimetrix.com

Se debe registrar la queja en el Registro de Quejas y Apelaciones, indicando:

i. Fecha de recepcion

ii. Nombre y contacto del reclamante
iii. Descripcidn de la queja
iv. Responsable de seguimiento

Se debe evaluar si la queja esta relacionada con las actividades de inspeccion bajo la
responsabilidad de Decimetrix SAS.

e Sila queja esta relacionada con los servicios de inspeccién, se procede con su
tratamiento conforme a este procedimiento.

e Sila queja no esta relacionada con las actividades de inspeccidn del organismo,
se notifica al remitente, indicando la razén por la cual no puede ser gestionada
por Decimetrix SAS.

6.2. Analisis Y Evaluacion.
e Se analizard la informacidn proporcionada vy, si es necesario, se solicitard evidencia
adicional al reclamante o al personal involucrado.

Se verificara si la queja es valida y si requiere acciones correctivas o preventivas.

6.3. Resolucion De La Queja.

e Se definiran y aplicardn las acciones necesarias para corregir la situacién reportada.

e Silaquejaestarelacionada con aspectos técnicos, se realizara una revisién por parte del
Director Técnico.

e Se notificard al reclamante sobre la decisiéon tomada y las acciones implementadas en
un plazo no mayor a 15 dias hdbiles para notificar formalmente la finalizacion del
proceso de tratamiento de la queja.

6.4. Seguimiento Y Cierre.

e Se verificard la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

e Se actualizard el Registro de Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora con la
resolucion final y se archivara la documentacion relacionada.

e Se analizaran tendencias de quejas como parte de la mejora continua del sistema de
gestion.



PARTE 2: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE APELACIONES

1.

Objetivo

Definir el proceso para recibir, evaluar y resolver apelaciones relacionadas con decisiones
tomadas durante las actividades de inspeccién, asegurando un tratamiento justo e imparcial.

2.

Alcance

Aplica a todas las apelaciones presentadas por clientes o partes interesadas respecto a
decisiones de inspeccién emitidas por Decimetrix SAS., bajo los mas altos estdndares en
términos de seguridad, salud en trabajo y ambiente.

3.

Definiciones
Apelacién: Solicitud de reconsideracion de una decision tomada por Decimetrix SAS en
relacion con los resultados de una inspeccion.

Consideraciones Generales

Decimetrix SAS es responsable de las decisiones tomadas en todos los niveles, en el
marco de este procedimiento.

La investigacién y la decisidén sobre las apelaciones no tendra como resultado ninguna
accion discriminatoria, asegurando la imparcialidad y transparencia de las decisiones
tomadas en el Comité de Apelaciones y por los Directores Técnicos.

Decimetrix SAS es responsable de recopilar y verificar toda la informacion necesaria para
validar la apelacion.

Toda apelacién contard con el acuse de recibo, dentro del primer dia habil siguiente a la
recepcion del documento por los canales formales establecidos por Decimetrix SAS,
para el efecto.

La decisién sobre la apelacidn serd tomada, revisada y aprobada, por personas que no
estdn implicadas en las actividades que fueron apeladas.

Toda informacion sera tratada de manera confidencial.

Responsabilidades

Gerencia: La alta direccién de Decimetrix SAS es responsable de supervisar el proceso
de quejas y apelaciones y garantizar que se resuelvan de manera eficaz y justa. Garantiza
la imparcialidad en la revisién de apelaciones.

Comité de Apelaciones: Grupo designado para evaluar y decidir sobre apelaciones.
Responsable del Sistema de Gestidn: Supervisa el proceso y documenta las decisiones.

Procedimiento

Recepcién De La Apelacién.
Las apelaciones deben presentarse por escrito en un plazo maximo de 15 dias habiles
después de la emisién del informe de inspeccion por medio de la pagina web o del
correo electrénico.

e (uejasyapelaciones@decimetrix.com
e claims@decimetrix.com



mailto:quejasyapelaciones@decimetrix.com
mailto:claims@decimetrix.com

Se debe registrar la apelacién en el Registro de Quejas y Apelaciones, indicando:

i. Fecha de recepcion

ii. Nombre y contacto del apelante
iii. Decisién impugnada y motivo de la apelacion
iv. Responsable de seguimiento

Revision Y Evaluacion.
Se verificara la validez de la apelacién y se revisardn los documentos y pruebas
relacionadas.
La revisidn sera realizada por personal independiente que no haya participado en la
inspeccidn cuestionada.

Resolucion De La Apelacion.
El Comité de Apelaciones analizard la situacidon y emitird una decisién en un plazo no
mayor a 30 dias habiles.
i. Elcomité de apelaciones estara compuesto por:
1. Presidente & CEO.
2. 1 o0 2 trabajadores que no hayan participado en las actividades
de inspeccidn que dio origen a la queja o apelacion.

La decision sera notificada al apelante por escrito, incluyendo la justificacion técnica y
documental.
Si la apelacidn es aceptada, se tomaran las acciones necesarias para corregir el resultado
de la inspeccion.
Una vez finalizado el proceso de tratamiento de la apelacion, Decimetrix SAS notificara
formalmente la finalizacién del proceso a quien haya presentado la apelacién.

Seguimiento Y Cierre.
Se actualizara el DIDO000000000000126 - Registro de Seguimiento de Apelaciones con
la resolucion final.
Se verificaran tendencias de apelaciones como parte del analisis de riesgos y mejora
continua.

7. Confidencialidad Y Proteccion De Datos
Decimetrix SAS debe garantizar la confidencialidad de la informacién relacionada con las
guejas y apelaciones y cumplir con las regulaciones aplicables de proteccién de datos.
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