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Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

0 Qg NIT. 890.208.395-8
DIRECTIVA GERENCIAL NO. iy

“Por medio de la cual se establece el protocolo para denuncias, quejas o reclamos por presuntas
faltas al Codigo de mejores précticas corporativas -Cédigo pais-, y al Cédigo de Conducta y de Etica
de Centroabastos S.A.”

EL GERENTE GENERAL DE LA CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A,
“"CENTROABASTOQS S5.A.”

TENIENDO EN CUENTA:

1. Que se hace necesario establecer un procedimiento mediante el cual se le dé el tratamiento
adecuado a las denuncias realizadas por los Accionistas, Usuarios Arrendatarios,
Comerciantes, y demas partes interesadas de Centroabastos S.A., por presuntas faltas al
Cddigo de mejores practicas corporativas -Cdigo pais-, y al Cédigo de conducta y de ética
de Centroabastos S.A.

2. Que lo anterior se establece con el fin de brindar transparencia en las actuaciones realizadas
por los funcionarios de Centroabastos S.A., y de asegurar que las mismas se enmarquen bajo
los principios rectores, y orientadores, establecidos en el Cédigo de mejores précticas
corporativas -Codigo pais-, el Cédigo de conducta y de ética, y en el Reglamento Interno de
Trabajo de Centroabastos S.A.

3. Que el Cédigo de mejores précticas corporativas -Codigo pais-, y el Cédigo de Conducta y de
Etica de Centroabastos S.A., se encuentran aprobados mediante Directivas Gerenciales,
actualmente se encuentran vigentes, y son de obligatorio cumplimiento para todos los
funcionarios de Centroabastos S.A.

4. Que, al no existir impedimento legal,

DECIDE:

PRIMERO: ELEVAR A DIRECTIVA GERENCIAL el pro*ftocolo para denuncias, quejas o reclamos
por presuntas faltas al Codigo de mejores practicas corporativas -Cédigo pais-, y al Cédigo de
Conducta y de Etica de Centroabastos S.A.

SEGUNDO: IMPLEMENTAR el protocolo para denuncias; quejas o reclamos por presuntas faltas al
Cédigo de mejores practicas corporativas -Cédigo pais-, y al Cédigo de conducta y de ética de
Centroabastos S.A.

TERCERO: DAR PUBLICIDAD, para conocimiento de los accionistas y publico en general, a través
de la pagina WEB empresarial, al protocolo para denuncias, quejas o reclamos por presuntas faltas
al Codigo de mejores practicas corporativas -Cddigo pais-, y al Cadigo de Conducta y de Etica de
Centroabastos S.A. -CENTROABASTOS S.A.-. ‘

CUARTO: La presente directiva rige a partir de la fecha de su expedicién, y deroga cualquier
disposicién anterior que le sea contraria.

QUINTO: El siguiente es el texto del PROTOCOLO PARA DENUNCIAS, QUEJAS O RECLAMOS
POR PRESUNTAS FALTAS AL CODIGO DE MEJORES PRACTICAS CORPORATIVAS -CODIGO
PAIS-, Y AL CODIGO DE CONDUCTA Y DE ETICA DE CENTROABASTOS S.A:

PROTOCOLO PARA DENUNCIAS, QUEJAS O RECLAMOS POR PRESUNTAS FALTAS AL
CODIGO DE MEJORES PRACTICAS CORPORATIVAS -CODIGO PAIS-, Y AL CODIGO DE
CONDUCTA Y DE ETICA DE CENTROABASTOS S.A.
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Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

NIT. 890.208.395-8

INTRODUCCION

El presente protocolo establece el procedimiento mediante el cual se tratan las denuncias, quejas o
reclamos por presuntas faltas al codigo de mejores practicas corporativas -codigo pais-, y al codigo
de conducta y de ética de Centroabastos S.A. Lo anterior, desde la recepcion de las quejas o reclamos,
hasta la respuesta dada al Usuario, y las acciones internas a tomar que sean requeridas, producto de
las denuncias, quejas o reclamaciones interpuestas.

CAPITULO I

PRIMERO: Los canales dispuestos para la recepcion de las quejas o reclamos son los sigurentes:

A.

Como persona identificada:

Por escrito, en la ventanilla de la recepcion de Centroabastos S.A.

En los correos electronicos administracion@centroabastos.com,
controlinterno@centroabastos.com, y quelasreclamosypeticiones@centroabastos.com . Asi
mismo, serd deber de los funcionarios de Centroabastos S.A., poner en conocimiento de Iz
offcina de Control Interno, las quejas o reclamos gue sean allegadas a sus correos
electronicos institucionales.

Verbalmente, donde el funcionario que la reciba debersd dejar constancia en un documento
escrito de ia fecha, lugar, hora, en la que se recibe, y una transcripcion de la denuncia, queja
o reclamo, interpuesta por el Usuario; asi mismo, deberd solicitarle sus datos personales
mediante los cuales la Oficina de Control Interno lo pueda contactar para remitirfe /a
respuesta correspondiente, o contactarlo en caso de ser necesario para el desarrollo de la
investigacion.

£l documento sera sometido a consideracion del Usuario, el cual podrd solicitar las
correcciones que crea necesarias hacerle al mismo, y el cual debersd firmar, junto con el
funcionario que reciba la denuncia, queja, o reclamo, en sefial de aceptacion de lo consignado
en el mismo.

Como persona anénima:

e Fn los correos electronicos administracion@centroabastos.com,
controlinterno@centroabastos.com, y
quejasreclamosypeticiones@centroabastos.com . Asi mismo, serd deber de los
funcionarios de Centroabastos S.A., poner en conocimiento de Iz oficina de Control
Interno, las quejas o reclamos que sean allegadas a sus correos electronicos
institucionales.

£n la seccion de denuncias de la pagina web de Centroabastos S.A., www.centroabastos.com

SEGUNDO: La Direccion de Control Interno de Centroabastos S.A. serd la encargada de adelantar
las investigaciones pertinentes por presuntas faltas al codigo de mejores practicas corporativas -
codigo pais-, y al codigo de conducta y de ética de Centroabastos S.A.

Asi'mismo, debera rendir un informe de caracter semestral al Comité de Auditoria de Centroabastos
S.A., del estado de las investigaciones adelantadas por presuntas faltas al Codigo de mejores
practicas corporativas -Codigo pais-, y al Codigo de conducta y de ética de centroabastos s.a.

CAPITULO IT

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO.

PRIMERO: La denuncia, queja, o reclamacion por una presunta falta al Codigo de mejores practicas
corporativas -Codigo pais-, y al Codigo de conducta y de ética de Centroabastos S.A., serd recibida
por medio de los canales dispuestos en el Capftulo 1, donde serd remitida inmediatamente a la
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Direccion de Control Interno de la Entidad. Al momento de recibir /3 denuncia, queja o reclamacion,
se debera verificar que la misma contenga la informacion personal del Usuario que la interpone, tales
como nombre, ceduls, teléfono, y direccion electronica donde se pueds acusar el recibido de I3
queja/reclamo, y el avance de la misma.

SEGUNDO: La queja, reclamo, o denuncia, deberd ser remitida inmediatamente a la oficina de
Control Interno, la cual deberd emitir acuse de recibido al Usuario que interpone la denuncia, queja
o reclamacion.

La denuncia debera ser analizada detalladamente, investigando las posibles causas que dieron origen
a la misma, y determinando su posible responsable. De ser necesario, se le solicitara al Usuario, una
ampliacion de la denuncia, queja o reclamacion presentada, o que allegue las evidencias de lo
manifestado en la misma, con el fin de adelantar una in vestigacion exhaustiva que permita analizar
@ fondo las causas anteriormente descritas.

TERCERO: La direccion de control interno debers preparar respuesta a la denuncia, queja o
reclamacion, y proyectar e/ documento de entrega para el Usuario.

CUARTO: Una vez proyectada la respuesta, esta es enviada al Usuario en un término no superior a
veinte(20) dias habiles, mediante la direccion de correo electrénico dispuesta en la denuncia, qgueja,
o0 reclamacion. La respuesta debers contener las acciones tomadss frente a la constatacion de Ia
falta cometida por el funcionario de Centroabastos S.A.. o el informe de cierre y archivo en el caso
en que no haya certeza absoluta de la comision de la presunta falta cometida.

De no disponer de direccion electronica, o no ser posible su envié por dicho medio, se deberd remitir
la respuesta mediante correo postal certificado a la direccion fisica del Usuario. En caso de gue no
sea posible remitir la respuesta bajo el procedimiento anteriormente establecido, o en el caso de
denuncias, quejas, o reclamaciones que se hayan interpuesto de manera anonima, la respuesta
debers ser publicada en la pagina web de Centroabastos S.A., dentro de la seccion gue se destine
para tal fin.

QUINTO: La Direccion de Control Interno de Centroabastos S.A., remitird copia de la investigacion

adelantada a la oficina de Talento Humano de la Entidad con el fin de que se adelanten las diligencias
de descargos a los funcionarios involucrados en las investigaciones.

Dada en Bucaramanga a los,

CARLOS EDUAR]
Gerente General

"

Anexos: 0 / . &>
Cédigo:  300.15/ Directivas 8
Proyecto: 330/ Juan David Quiroz Latorre/ Coordinador Juridico "RVE\H;&E\Q:_LMI
Reviso: 330/ Ricardo Andrés Arteaga Cuadros /Subgerente Jyridicg Y operativo gubgerent "
301/ Leidy Zayury Navarro Carrillo/ Subgerente Finarjclera y Administrativa y Operatve

302/ Johana Alexandra Guerrero Castro/ Directora d¢ Control Interno
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