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1. Proposito
Establecer los lineamientos a seguir para recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y

apelaciones recibidas por ATLAS Marine Group de parte de clientes y otras partes interesadas.

2. Alcance
Aplica a todas las situaciones de quejas y apelaciones de clientes y otras partes interesadas,
recibidas durante la prestacion de los servicios que ofrece ATLAS Marine Group. Comprende desde
la recepcion, validacién, investigacion, registro y seguimiento, hasta la finalizacion del tratamiento
de la queja o apelacién y notificacion al cliente o parte interesada.

3. Responsables
3.1 Gerenciaen la cual se recibe la queja o apelacion: efectuar el respectivo analisis del caso y tomar

las acciones pertinentes para su tratamiento.

3.2 La Alta Direccién y la Gerencia General de la mano con la Gerencia de Calidad, Seguridad y
Ambiente son responsables por la discusion y seguimiento en la implantacion de las acciones
correctivas derivadas de quejas y apelaciones procedentes, orientadas a incrementar la

satisfaccion del cliente.

4. Informacién documentada asociada

AMG-QSE-PRO-004 Acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Norma ISO 9001 “Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos ™.

Norma ISO 9000 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabularios”.

Norma ISO 17020 “Evaluacion de la conformidad-Requisitos para el funcionamiento de

diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccion.

e Norma ISO 1002 “Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones”.

5. Normas
5.1 La descripcion del proceso de tratamiento de quejas y apelaciones esta disponible para las

partes interesadas en la pagina web de la empresa https://www.atlasmarine.net/.
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5.2 Al momento de recibir una queja o apelacion, se procede a enviar un acuse de recibo al cliente
o0 cualquier parte interesada, via correo electronico.

5.3 Los registros de las quejas y apelaciones de clientes o partes interesadas se deben registrar en
el formulario AMG-QSE-FOR-009 Reporte de quejas y apelaciones manejados en el Sistema
Lotus Notes. La codificacion de los reportes se realizara de la siguiente manera:

QUE - XX - XXX - XXXX
|

Fuente de la queja o apelacion

v

v

Zona (Gerencia 0 proceso)

Area

v

— Numero correlativo de la queja o apelacion
El ndmero correlativo empieza nuevamente desde el 001 para registrar la primera queja o
apelacion del siguiente afio.

5.4 Toda queja o apelacion recibida es analizada. Se hara una investigacion de todas las
circunstancias para verificar si es procedente o no procedente.

5.5 Clasificacion de las quejas o apelaciones (tipo de problema):

Servicio no prestado/prestado parcialmente. | Retraso en la entrega del servicio.
Servicio no solicitado. Servicio no conforme con lo solicitado.
Informacion incorrecta. Negativa de prestacion del servicio.

Modo de pago. Precio.

Incremento del precio. Términos del contrato.

Costos/cargos injustificados. Negativa para el pago de compensaciones.
Evaluacién de dafios. Cancelacion del servicio.

Compensacion inadecuada. Incumplimiento de los compromisos.
Facturacion incorrecta. Otro.

5.6 En base al andlisis de la queja o apelacion se determina su impacto, permitiendo tomar las
decisiones para el tratamiento.
Formula: Severidad x Complejidad = Impacto
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5.7 En caso de que se evidencie reincidencia en un tipo de queja o apelacion, se procedera a realizar

el andlisis de causa raiz y toma de acciones correctivas segun lo establecido en el procedimiento

“Acciones correctivas, preventivas o de mejora” codigo AMG-QSE-PRO-004.

5.8 Se debe realizar seguimiento a la queja o apelacion a lo largo de todo el proceso, desde la

recepcion inicial hasta que el cliente o parte interesada quede satisfecho o la decisién final haya

sido tomada.

5.9 Ladecision o planes de accion generados por la investigacion de la queja se revisan o aprueban

por una o varias personas que no hayan participado en las actividades que dieron origen a la

queja o apelacion.

5.10 ATLAS Marine Group esta siempre presta a colaborar con el cliente o parte interesada que

presento la queja o apelacion, informando sobre los avances y resultados del tratamiento de la

queja o apelacion.

5.11 Las investigaciones y decisiones tomadas en relacion con el proceso de quejas o apelaciones

no dan lugar a acciones discriminatorias, considerando la confidencialidad e imparcialidad

que los casos ameritan.

5.12 Siempre que sea posible, ATLAS Marine Group comunica via correo electronico la finalizacion

formal del proceso al cliente o parte interesada que presentd la queja o apelacion, procedan

éstas o no.
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Procedimiento

Responsable

Accion

Gerencia que recibe la queja o

apelacion

1. Recibe la queja o apelacion via correo electrénico o
telefonicamente, y envia acuse de recibo al cliente o
parte interesada.

Verifica que esté relacionado con las actividades de
las que es responsable. Si no, lo remite al area que

aplique.

Gerencia que recibe la queja o

apelacion

Gerencia de Calidad, Seguridad y

Ambiente

Recibida

investigacion y analizar si procede o no, en términos

la queja o apelacion, inicia una
de criterios tales como: su severidad, complejidad e
impacto. Y la necesidad/posibilidad de una accion
inmediata. Relne y verifica toda la informacién

necesaria para validar la queja o apelacion.

Queja o Apelacion No Procedente

Gerencia que recibe la queja o

apelacion

4. Si la queja o apelacion no es procedente, da respuesta
(via correo electrdnico) al cliente o parte interesada,
presentando la debida argumentacion con evidencias
objetivas que soporten el caso.

5. Procede a cerrar el caso.

Queja 0 Apelacion Procedente

Gerencia que recibe la queja o la
apelacion

6. Registra el caso en el Sistema Lotus Notes, en el
formulario “AMG-QSE-FOR-009 Reporte de quejas y

apelaciones”.

7. Establece las acciones correspondientes.
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Responsable

Accion

8.

10.

11.

12.

De ser necesario, reprocesa la informacion en aras de
corregir y reenviar al cliente o parte interesada el
producto/ servicio conforme.

Luego de haberse tratado la queja o apelacion, notifica
formalmente la finalizacion del proceso al cliente o
parte interesada, via correo electrdnico, informando
sobre el resultado del andlisis e investigacion
efectuados.

En el caso en donde los resultados de la accion tomada
no sean satisfactorios al cliente o parte interesada,
considera sus argumentos, hasta que, en lo posible,
quede satisfecho con la accién tomada.

Notifica al cliente via correo electrénico la decision
tomada.

Cierra el registro Reporte de quejas y apelaciones” en

el Sistema Lotus Notes.
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