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PREPARADO POR REVISADO POR APROBADO POR
1. OBIETIVO

2. INTRODUCCION

El presente procedimiento de trabajo se ha elaborado con estricta observancia a la Nch - ISO
17029:2019 en lo relativo a la gestion de quejas y apelaciones presentadas por nuestros clientes o
mandantes, en contexto de verificacion de cumplimiento de obligaciones laborales y previsionales
de conformidad a la Ley 20.123 y Circular 148 de la Direccién del Trabajo.
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Proceso Emisor Receptor

Queja o apelacidén por causas | Empresa Inspeccionada Supervisor Inspeccién Laboral
generales! Workmate SpA.

Queja o apelacion fundada en | Empresa Inspeccionada Gerente Técnico Workmate
falta de SpA.
imparcialidad/objetividad

Informe de Cierre? Inspector Workmate SpA. Empresa Inspeccionada

1.2 OBIJETIVO
Describir la metodologia establecida por WORKMATE SpA. Para abordar dos escenarios:

A. Tratamiento y solucidn a las apelaciones y/o quejas iniciadas por empresas sujetas a
proceso de inspeccion;

B. Analisis y cierre de proceso de levantamiento de brechas observadas, detectadas y
consignadas en flujo de inspeccidn laboral en cualquiera de sus especies®

3. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a usuarios de empresas sometidas a proceso de verificacion
técnica laboral y previsional conjuntamente con Gerente Técnico, Supervisor Técnico e Inspectores
Técnicos del organismo de verificacion. Eventualmente sera de aplicacion para personal de la
empresa mandante/principal que figure como cliente de Workmate SpA.

4. RESPONSABILIDADES

Este instrumento, su correcta implementacion, control, seguimiento y registro corresponde a
Gerente Técnico de la Entidad de Verificacion.

5. DEFINICIONES

Queja: Procedimiento de reclamo administrativo mediante el cual se transmite no conformidad con
situaciones que involucren flujo de trabajo de inspeccién laboral excluyendo acto de emision de
certificado de cumplimiento.

Apelacion: Procedimiento de reclamo administrativo mediante el cual se transmite resentimiento
o disgusto que se tiene por resolucién o informes emitidos por equipo de inspectores de Workmate

! Consultar Catélogo de fundamentos / aplicable a causales nimeros 1 al 5
3 para certificado de cumplimiento se reclama via apelacién

2 Resultado de etapa de investigacién

3 Inspeccidn laboral estandar, avanzada, spot.
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SpA. Pudiendo consistir en desviaciones detectadas en materia laboral/previsional consignada que
afecten cumplimiento general de empresa sujeta a proceso de verificacién.

Empresa Verificada: Empresa contratista® sujeta a proceso de verificacion ejecutado por Workmate
SpA. En periodos mensuales. Definidos por cliente.

Empresa Principal: Empresa que contrata servicios de verificaciéon y control laboral de parte de
Workmate SpA. En resguardo del derecho de informacién y control de sus
contratistas/subcontratistas.

Certificado de cumplimiento laboral y previsional: Entregable de parte de Workmate SpA. Que
verifica cumplimiento total o parcial de obligaciones laborales y previsionales de empresas sujetas
a proceso de verificacion por encargo de una empresa principal.

6. DESCRIPCION
5.1 ETAPAS FLUJO QUEJAS Y APELACIONES®
Etapa I. Requerimiento

e Requerimiento serd iniciado mediante envio por correo de formulario relacionado®, en el
cual se detalla(n) fundamento(s) de la queja o apelacién y otros antecedentes relevantes
para etapa investigativa y posterior resolucidn. Plazos de interposicién se encuentran
detallados en numeral siguiente.

e Cada requerimiento tendrd para su emisor una notificacién de recepcién del mismo,
mediante respuesta por correo electrénico corporativo Workmate SpA. con asignacion de
numero de registro relacionado.

Etapa Il. Recepcion, Validacién y Derivacion de la Queja o Apelacion

e Recibido el formulario de queja o apelacién por Supervisor o Gerente Técnico segun
corresponda, se validardn’ sus antecedentes y derivard con personal a cargo de

4 Responsable de procesos de inspeccién de sus empresas subcontratistas/proveedoras
> Consultar anexo 1 “Flujo Quejas/Apelaciones”

% Disponible en pagina web con acceso directo F-SCL-012.

7 Revision de forma y campos basicos
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Investigacion de la misma, el que siempre y en todo caso debe ser un Inspector Técnico
diferente de aquel que intervino en procesos de verificacion seguido ante empresas
mandantes o contratistas del emisor de la queja o apelacién. En ninguna etapa del proceso
se tomardan acciones que puedan ser discriminatorias contra de la empresa que ingresé una
gueja o apelacion.

Etapa lll. Investigacion e Informe De cierre

® Inspector Técnico asignado serd el responsable de ejecutar proceso de investigacion de la
queja o apelacién recibida. Andlisis a efectuar debe ser formal y de fondo, constando
conclusiones y soluciones (si aplica) en Informe de Cierre, el que serd emitido y notificado
al emisor en plazos indicados en numeral que sigue.

e Informe de cierre® contendréd elementos esenciales que se indican a continuacién:

* Fundamentos de hecho y normativos de la conclusion obtenidos del proceso de
investigacion.

= Conclusion positiva o negativa (ACEPTA QUEJA O APELACION — RECHAZA QUEJA O
APELACION)

* Plazo de resolucion (Inmediata o dias posteriores determinados)

* Individualizacion emisor de la queja o apelacién

* Fecha de presentacion de requerimiento y de emisién de informe

* Individualizacion y firma de funcionario Workmate SpA que emite informe

* Firma de Gerente Técnico EV

Etapa IV. No conformidad del emisor de la queja o apelacion con resultado de Informe de Cierre

e En caso de no conformidad del emisor con resultados del Informe de Cierre, existira instancia
adicional en donde podra levantarse con Gerente Técnico via formulario® una nueva solicitud
de revision.

e Tratamiento de esta nueva solicitud serd asumida de forma conjunta por personal Workmate
SpA. que designe al efecto el Gerente Técnico y personal designado por representante del
cliente, generandose en plazos indicados en numeral siguiente reedicion de Informe de Cierre
con tratamiento especifico de la no conformidad levantada por el emisor.

8 Consultar Anexo 2 Formato “Formulario Queja/Apelacién”
 Mismo formulario queja o apelacién de primera instancia
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5.2 PLAZOS
PROCESO Plazo Interposicidn Plazo Respuesta
QUEJA 5 dias corridos desde el hecho | 5 dias corridos desde recibido
objeto de queja o apelacidn requerimiento por parte de Workmate
SpA.
APELACION 5 dias corridos desde notificacion | 10 primeros dias corridos del mes

Cumplimiento

de estatus Certificado de | siguiente a periodo certificado

EMISOR DE QUEJA /
APELACION

REPROCESO POR NO | 2 dias corridos desde notificaciéon | 5 dias corridos desde recibido
CONFORMIDAD DE | de Informe de Cierre

requerimiento de no conformidad por
emisor

5.3 FUNDAMENTOS DE SOLICITUDES DE PARTE DE EMPRESAS INSPECCIONADAS

QUEJAS

APELACION

Documentacién no pudo ser cargada en plazos
exigidos en plataforma por motivo justificado

Incumplimiento legal por brecha laboral

No recibir certificado de cumplimiento

Incumplimiento legal por brecha previsional

No recibir notificacion de motivos de
inspeccién incompleta/rechazos/brechas

Incumplimiento legal por estandares de seguridad

Brechas consignadas poco claras

Incumplimiento formal brechas laborales vy/o
previsionales

Error de hecho en personal Workmate SpA.

Falta de imparcialidad/objetividad en proceso
de verificacion de parte de personal Workmate
SpA.
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5.4 CATALOGO FUNDAMENTOS DE INSTANCIA ADMINISTRATIVA
5.4.1 QUEJA
5.4.1.1 Tipos de quejas

a. Documentacion no pudo ser cargada en plazos exigidos en plataforma por motivo
justificado.

Relacionada a hechos justificables que afecten a la empresa verificada que impidan cargar
documentacién en plazos definidos por cliente que ameriten revision e instancia de
carga/presentacion extraordinaria.

b. No recibir certificado de cumplimiento

Empresa verificada argumenta no haber recibido certificado de cumplimiento de obligaciones
laborales y previsionales.

c. No recibir notificacién de motivos de verificacién incompleta/rechazos/brechas

Empresa verificada no recibe notificacion sobre desviaciones del proceso o estatus de brechas,
rechazos, etc. Que ameritan revision del caso y pronunciamiento de parte de Workmate SpA.

d. Brechas consignadas poco claras

Empresa verificada recibe notificacidn sobre desviaciones del proceso, pero brechas o errores son
expresados con poca claridad de parte de personal Workmate SpA. Lo que no permite correcto
entendimiento de estatus del proceso.

e. Error de hecho en personal Workmate SpA.

Error en digitacion, estimacion u otro de parte de personal Workmate SpA. que afecten estatus de
verificacidn para la empresa verificada. A modo ejemplar y no taxativo:

Errores en nombre o rut empresa

Errores en razén social o rut empresa

Error en dotaciones de trabajadores

Errores en montos consignados de remuneraciones y/o cotizaciones previsionales
Errores en montos consignados de otras prestaciones laborales
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® Errores en periodos® certificados

f. Falta de imparcialidad/objetividad en proceso de verificacion de parte de personal

Workmate SpA.

e Empresa verificada advierte falta de imparcialidad de parte de personal Workmate SpA.
Comprendiendo que tiene interés en el objeto del proceso o en el resultado del mismo.

e Empresa verificada advierte falta de objetividad de parte de personal Workmate SpA.
Entendiendo un eventual conflicto de interés en relacién al inspector asignado para el
proceso particular de verificacion o, en general, un proceder con sesgos, prejuicios o
tratos diferenciados entre empresas fiscalizadas/usuarios por razones inapropiadas.

Todo lo anterior debe realizarse en base a nuestras declaraciones y politicas para evitar acciones
discriminatorias en proceso de investigacidn y decision.

5.4.1.2. Codificacion Motivos de Quejas para llenado de Formulario

CODIGO iTEM

Qo1 Documentacidn no pudo ser cargada en plazos exigidos en plataforma
por motivo justificado.

Q02 No recibir certificado de cumplimiento

Qo3 No recibir notificaciéon de motivos de verificacion
incompleta/rechazos/brechas

Qo4 Brechas consignadas poco claras

Q05 Error de hecho en personal Workmate SpA.

10 Afio, mes, dias
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Qo6 Falta de imparcialidad/objetividad en proceso de verificacidon de parte
de personal Workmate SpA.
Qo7 Otros

5.4.2 APELACION

5.4.2.1. Codificacidn Apelacion para llenado de formulario

cODIGO ITEM

A01 No pago de cotizaciones previsionales

AO02 No pago de remuneraciones integras

AO03 Pago de gratificaciones mal efectuado

A04 Irregularidad en pago de HHEE

AO5 Liquidaciones de remuneraciones no presentadas / No acompafia
transferencias bancarias

A06 Diferencias entre liquidaciones de remuneraciones y libro de
remuneraciones

AQ7 Trabajadores vigentes no sometidos a proceso de verificacion

A08 No presentacién de contratos de trabajo

A09 No presentacion de finiquitos de contratos/anexos de traslado

Al0 Contratos de trabajo sin elementos esenciales

All Finiquitos de contrato sin formalidades legales

Al2 Otros

7. REGISTROS

Formulario queja/apelacion/no conformidad F-SCL-012

8. REFERENCIAS
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Nch 1SO 17029:2019 / Cap. 9.9, 9.10 “Quejas y Apelaciones”

9. ANEXOS

9.1 Formato informe de cierre

W

worknmate

reat people suilding together

INFORME DE CIERRE QUEJAS/ APELACIONES

Cddigo: F-SCL-013
Revisién: 01
Fecha: 16-06-2022

[Folio N° [

Identificaciéon Emisor Queja-Apelacién

Nombre Completo

Rut

Teléfono

Domicilio

Correo Electrénico

Empresa emisora

Rut

Razon Social [

Cliente/Empresa Principal

Contrato Civil (N° Y Descripcion del servicio)

Identificacion Inspector Técnico Workmate SpA.

Nombre Completo |

Fundamentos de Hecho y Normativos Analizados

Conclusiones

Plazo de Resolucion

[

Instancia Revision Cliente

Sl

[ NO

Declaracion EV

de hecho y normativos para emitir conclusiones expuestas”

"WORKMATE SpA. Declara que el presente informe es producto de proceso de investigacion en donde se analizaron con suficienciay congruencia antecedentes

Firma Inspector

Fecha Presentacion
Requerimiento

Fecha Emisién Informe

Firma GT Workmate SpA.
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10. BITACORA DE MODIFICACIONES

FECHA

REVISION RESPONSABLE

DESCRIPCION DE MODIFICACIONES.

11-08-2020

00

Bruno Rodriguez

Version Inicial

24-09-2020

01

Bruno Rodriguez

Se modifica punto 5.4.1 “Todo lo anterior debe
realizarse en base a nuestras declaraciones y
politicas para evitar acciones discriminatorias
en proceso de investigacién y decision.”

15-06-2022

02

Rodrigo Posada

Se modifican firmas segun actualizacion de
cargos Gerente Técnico y Supervisor Técnico

23-10-2024

03

Pablo Pino

Se modifican firmas segln actualizacion de
cargos Gerente General y Gerente Técnico / Se
actualiza tipo societario de Workmate (SpA) /
Se actualiza formato Anexo 9.1 / Se revisa y
adecua procedimiento a NCh - 1ISO 17029: 2019
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