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TÍTULO: 
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES 

WORKMATE SpA 

AUTORIZADO POR:  Rodrigo Zerbi F. 

CUALQUIER PREGUNTA O COMENTARIO SOBRE ESTE 
PROCEDIMIENTO DEBE SER DIRIGIDO A LA ENTIDAD DE 
VERIFICACIÓN 

NOMBRE: Fabiola Vargas  

FONO: +56 9 9158 6511 

 

 

 

1. OBJETIVO 

2. INTRODUCCIÓN 

El presente procedimiento de trabajo se ha elaborado con estricta observancia a la Nch - ISO 

17029:2019 en lo relativo a la gestión de quejas y apelaciones presentadas por nuestros clientes o 

mandantes, en contexto de verificación de cumplimiento de obligaciones laborales y previsionales 

de conformidad a la Ley 20.123 y Circular 148 de la Dirección del Trabajo. 

 

 

 

   
Pablo Pino Fabiola Vargas A. Rodrigo Zerbi 

Jefe de Calidad Gerente Técnico Gerente General 

23-10-2024 23-10-2024 23-10-2024 

PREPARADO POR REVISADO POR APROBADO POR 

mailto:rodrigozerbi@workmate.cl
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Proceso Emisor Receptor 

Queja o apelación por causas 
generales1 

Empresa Inspeccionada Supervisor Inspección Laboral 
Workmate SpA. 

Queja o apelación fundada en 
falta de 
imparcialidad/objetividad 

Empresa Inspeccionada Gerente Técnico Workmate 
SpA. 

Informe de Cierre2 Inspector Workmate SpA. Empresa Inspeccionada 

 

1.2 OBJETIVO 

Describir la metodología establecida por WORKMATE SpA. Para abordar dos escenarios: 

A. Tratamiento y solución a las apelaciones y/o quejas iniciadas por empresas sujetas a 

proceso de inspección; 

B. Análisis y cierre de proceso de levantamiento de brechas observadas, detectadas y 

consignadas en flujo de inspección laboral en cualquiera de sus especies3 

 

3. ALCANCE 

El presente procedimiento aplica a usuarios de empresas sometidas a proceso de verificación 

técnica laboral y previsional conjuntamente con Gerente Técnico, Supervisor Técnico e Inspectores 

Técnicos del organismo de verificación. Eventualmente será de aplicación para personal de la 

empresa mandante/principal que figure como cliente de Workmate SpA. 

4. RESPONSABILIDADES 

 

Este instrumento, su correcta implementación, control, seguimiento y registro corresponde a 

Gerente Técnico de la Entidad de Verificación. 

 

5. DEFINICIONES 

Queja: Procedimiento de reclamo administrativo mediante el cual se transmite no conformidad con 

situaciones que involucren flujo de trabajo de inspección laboral excluyendo acto de emisión de 

certificado de cumplimiento. 

Apelación: Procedimiento de reclamo administrativo mediante el cual se transmite resentimiento 

o disgusto que se tiene por resolución o informes emitidos por equipo de inspectores de Workmate 

 
1 Consultar Catálogo de fundamentos / aplicable a causales números 1 al 5 
3 Para certificado de cumplimiento se reclama vía apelación 
2 Resultado de etapa de investigación 
3 Inspección laboral estándar, 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 verificación. 

Empresa Verificada: Empresa contratista4 sujeta a proceso de verificación ejecutado por Workmate 

SpA. En períodos mensuales. Definidos por cliente. 

Empresa Principal: Empresa que contrata servicios de verificación y control laboral de parte de 

Workmate SpA. En resguardo del derecho de información 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 verificación por encargo de una empresa principal. 

 

6. DESCRIPCIÓN  

5.1 ETAPAS FLUJO QUEJAS Y APELACIONES5  

Etapa I. Requerimiento 

● Requerimiento será iniciado mediante envío por correo de formulario relacionado6, en el 

cual se detalla(n) fundamento(s) de la queja o apelación y otros antecedentes relevantes 

para etapa investigativa y posterior resolución. Plazos de interposición se encuentran 

detallados en numeral siguiente. 

 

● Cada requerimiento tendrá para su emisor una notificación de recepción del mismo, 

mediante respuesta por correo electrónico corporativo Workmate SpA. con asignación de 

número de registro relacionado. 

 

 

 

 

Etapa II. Recepción, Validación y Derivación de la Queja o Apelación 

● Recibido el formulario de queja o apelación por Supervisor o Gerente Técnico según 

corresponda, se validarán7 sus antecedentes y derivará con personal a cargo de 

 
4 Responsable de procesos de inspección de sus empresas subcontratistas/proveedoras 
5 Consultar anexo 1 “Flujo Quejas/Apelaciones” 
6 Disponible en página web con acceso directo F-SCL-012. 
7 Revisión de forma y campos básicos 
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Investigación de la misma, el que siempre y en todo caso debe ser un Inspector Técnico 

diferente de aquel que intervino en procesos de verificación seguido ante empresas 

mandantes o contratistas del emisor de la queja o apelación. En ninguna etapa del proceso 

se tomarán acciones que puedan ser discriminatorias contra de la empresa que ingresó una 

queja o apelación. 

Etapa III. Investigación e Informe De cierre 

● Inspector Técnico asignado será el responsable de ejecutar proceso de investigación de la 

queja o apelación recibida. Análisis a efectuar debe ser formal y de fondo, constando 

conclusiones y soluciones (si aplica) en Informe de Cierre, el que será emitido y notificado 

al emisor en plazos indicados en numeral que sigue. 

● Informe de cierre8 contendrá elementos esenciales que se indican a continuación: 

 

▪ Fundamentos de hecho y normativos de la conclusión obtenidos del proceso de 

investigación. 

▪ Conclusión positiva o negativa (ACEPTA QUEJA O APELACIÓN – RECHAZA QUEJA O 

APELACIÓN) 

▪ Plazo de resolución (Inmediata o días posteriores determinados) 

▪ Individualización emisor de la queja o apelación 

▪ Fecha de presentación de requerimiento y de emisión de informe 

▪ Individualización y firma de funcionario Workmate SpA que emite informe 

▪ Firma de Gerente Técnico EV 

 

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

● En caso de no conformidad del emisor con resultados del Informe de Cierre, existirá instancia 

adicional en donde podrá levantarse con Gerente Técnico vía formulario9 una nueva solicitud 

de revisión. 

 

● Tratamiento de esta nueva solicitud será asumida de forma conjunta por personal Workmate 

SpA. que designe al efecto el Gerente Técnico y personal designado por representante del 

cliente, generándose en plazos indicados en numeral siguiente reedición de Informe de Cierre 

con tratamiento específico de la no conformidad levantada por el emisor. 

 

 

 

 
8 Consultar Anexo 2 Formato “Formulario Queja/Apelación”  
9 Mismo formulario queja o apelación de primera instancia  
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5.2 PLAZOS 

 

PROCESO Plazo Interposición Plazo Respuesta 

QUEJA  5 días corridos desde el hecho 

objeto de queja o apelación 

5 días corridos desde recibido 

requerimiento por parte de Workmate 

SpA. 

APELACIÓN 5 días corridos desde notificación 

de estatus Certificado de 

Cumplimiento 

10 primeros días corridos del mes 

siguiente a periodo certificado 

REPROCESO POR NO 

CONFORMIDAD DE 

EMISOR DE QUEJA / 

APELACIÓN 

2 días corridos desde notificación 

de Informe de Cierre 

5 días corridos desde recibido 

requerimiento de no conformidad por 

emisor 

 

 

5.3 FUNDAMENTOS DE SOLICITUDES DE PARTE DE EMPRESAS INSPECCIONADAS 

 

QUEJAS APELACIÓN 

Documentación 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 notificación de motivos de 
inspección incompleta/rechazos/brechas 

Incumplimiento legal por estándares de seguridad 

Brechas consignadas poco claras Incumplimiento formal brechas laborales y/o 
previsionales 

Error de hecho en personal Workmate SpA.  

Falta de imparcialidad/objetividad en proceso 
de verificación 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. Documentación 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 

documentación en plazos definidos por cliente que ameriten revisión e instancia de 

carga/presentación extraordinaria. 

b. No recibir certificado de cumplimiento 

Empresa verificada argumenta no haber recibido certificado de cumplimiento de obligaciones 

laborales y previsionales. 

 

c. No recibir notificación de motivos de verificación incompleta/rechazos/brechas 

Empresa verificada no recibe notificación sobre desviaciones del proceso o estatus de brechas, 

rechazos, etc. Que ameritan revisión del caso y pronunciamiento de parte de Workmate SpA. 

 

d. Brechas consignadas poco claras 

Empresa verificada recibe notificación 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 digitación, estimación u otro de parte de personal Workmate SpA. que afecten estatus de 

verificación para la empresa verificada. A modo ejemplar y no taxativo: 

● Errores en nombre o rut empresa 

● Errores en razón 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 periodos10 certificados 

 

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

Workmate SpA. 

 

● 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. 

 

● Empresa verificada advierte falta de objetividad de parte de personal Workmate SpA. 

Entendiendo un eventual conflicto de interés en relación al inspector asignado para el 

proceso particular de verificación 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 políticas para evitar acciones 

discriminatorias en proceso de investigación y decisión. 

 

5.4.1.2. Codificación Motivos de Quejas para llenado de Formulario 

 

CÓDIGO ÍTEM 

Q01 Documentación no pudo ser cargada en plazos exigidos en plataforma 
por motivo justificado. 
 

Q02 No recibir certificado de cumplimiento 
 

Q03 No recibir notificación de motivos de verificación 
incompleta/rechazos/brechas 
 

Q04 Brechas consignadas poco claras 
 

Q05 Error de hecho en personal Workmate SpA. 
 

 
10 Año, mes, días 
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Q06 Falta de imparcialidad/objetividad en proceso de verificación de parte 
de personal Workmate SpA. 
 

Q07 Otros 

 

5.4.2 APELACIÓN 

5.4.2.1. Codificación Apelación para llenado de formulario 

 

CÓDIGO ÍTEM 

A01 No pago de cotizaciones previsionales 
 

A02 
 

No pago de remuneraciones íntegras 
 

A03 Pago de gratificaciones mal efectuado 
 

A04 Irregularidad en pago de HHEE 
 

A05 Liquidaciones de remuneraciones no presentadas / No acompaña 
transferencias bancarias 
 

A06 Diferencias entre liquidaciones de remuneraciones y libro de 
remuneraciones 
 

A07 Trabajadores vigentes no sometidos a proceso de verificación 

A08 No presentación de contratos de trabajo 
 

A09 No presentación de finiquitos de contratos/anexos de traslado 
 

A10 Contratos de trabajo sin elementos esenciales 
 

A11 Finiquitos de contrato sin formalidades legales 
 

A12 Otros 

 

 

7. REGISTROS 

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

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

 

9. ANEXOS 

 

 

 

9.1 Formato informe de cierre 

 

 

 

 

 

Folio N° 

Rut

NO

Firma GT Workmate SpA.

Conclusiones

Plazo de Resolución

Instancia Revisión Cliente SI

Fundamentos de Hecho y Normativos Analizados

Declaración EV

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

de hecho y normativos para emitir conclusiones expuestas"

Fecha Presentación 

Requerimiento
Fecha Emisión Informe

Firma Inspector

Identificación Inspector Técnico Workmate SpA.

Nombre Completo Rut

Contrato Civil (N° Y Descripción del servicio)

Empresa emisora

Razón Social Cliente/Empresa Principal

Domicilio Correo Electrónico

INFORME DE CIERRE QUEJAS/ APELACIONES

Código: F-SCL-013

Revisión: 01

Fecha: 16-06-2022

Identificación Emisor Queja-Apelación

Nombre Completo Rut Teléfono
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10. BITÁCORA DE MODIFICACIONES 

FECHA REVISIÓN RESPONSABLE DESCRIPCIÓN DE MODIFICACIONES. 

11-08-2020 00 Bruno Rodríguez  Versión Inicial 

24-09-2020 01 Bruno Rodríguez Se modifica punto 5.4.1 “Todo lo anterior debe 

realizarse en base a nuestras declaraciones y 

políticas para evitar acciones discriminatorias 

en proceso de investigación y decisión.” 

15-06-2022 02 Rodrigo Posada Se modifican firmas según actualización de 

cargos Gerente Técnico y Supervisor Técnico 

23-10-2024 03 Pablo Pino Se modifican firmas según actualización de 

cargos Gerente General y Gerente Técnico / Se 

actualiza tipo societario de Workmate (SpA) / 

Se actualiza formato Anexo 9.1 / Se revisa y 

adecúa procedimiento a NCh - ISO 17029: 2019 

 

 

 

 


