Caodigo:

Sistema de Gestién Integrado de Calidad SGI/PRO/13/03B — PE

’sm “PROCEDIMIENTO OPERATIVO PARA LA GESTION DE Version 03

Industrias San Miguel RECLAMOS Y/O QUEJAS” N° Pégina: 1/7

OBJETIVO

El presente procedimiento establece los lineamientos y pasos a seguir para el
cumplimiento a la Atencion de Reclamos y/o Quejas.

ALCANCE

El presente procedimiento se aplicara segun tipo de cliente, ya sea directo e indirecto
(Fuera del alcance del SGI); y segun canal de comunicacion donde se produce el
reclamo y/o queja tales como: Callcenter (NUmero de atencién al cliente), Redes
Sociales y Correo electronico.

RESPONSABILIDAD

Coordinador de Servicio al Cliente: Asegurar el cumplimiento del presente
procedimiento.

Dueiio de Proceso: Responsable de hacer las investigaciones correspondientes y
definir el tratamiento del reclamo.

Recepionista: Responsable de recepcionar el reclamo procedente del callcenter y
solicitar los datos necesarios del mismo.

Todos: Cumplir con lo estipulado en el presente procedimiento.

DEFINICIONES

Clientes: Este procedimiento considera a los clientes directos (Centros
Operativos?) y clientes indirectos (consumidores finales).

Reclamo: Es la disconformidad relacionada directamente con los bienes o
servicios adquiridos. Lo que busca es que se solucione el problema rapidamente
y de manera directa entre el cliente y su proveedor.

Queja: Es el malestar o descontento por algo que no esta relacionado
directamente al producto o servicio comprado como por ejemplo una mala
atencion. El proveedor puede adoptar mejoras segun las quejas.

1 Se retir6 “ Cuentas Claves”
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V. PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y/O QUEJAS

1. ATENCION DE RECLAMOS

a) CLIENTE DI

RECTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Cliente Directo

. Comunicar reclamo y/o queja?.- Se debera canalizar los reclamos

y/o quejas por correo electronico al Cordinador de Servicio al
Cliente y/o al duefio del proceso responsable. En el correo se debera
adjuntar la evidencia del incidente.

. Registrar el Reclamo®.- El Cliente directo debera registrar su

reclamo y/o queja en el Formato de reclamos o explicar la queja y/o
reclamo en el correo, una vez detectado el incidente.

Cordinador del Servicio
al Cliente

Elaboracion y envio de requerimientos a las areas y/o personas
competentes®.En caso el Coordinador de servicio al cliente sea el
Unico en recepcionar la queja y/o reclamo, deberd clasificar la
informacién y formalizarla a las areas y personas gque deberan
ocuparse de la resolucion del reclamo y/o queja. Esta comunicacion
no deberd exceder el plazo a 3 dias laborables de recibido el
reclamo.

Duefio de Proceso
(Asociado con la
resolucién del reclamo)

Analisis del reclamo®.- El responsable del proceso analizara el
reclamo y determinara si el reclamo y/o queja procede o no procede,
esta determinacion debera ser comunicado al Coordinador de
Servicio al Cliente y/o al cliente via correo electrénico.

Los plazos para la definicion de la procedencia del reclamo estan
definidos en el Anexo 01.

Nota 1: De ser necesario efectuar una visita a las instalaciones
del cliente, el resposanble de area coordinara con el Coordinador
de Servicio al Cliente las fechas de visita al cliente.

Coordinador de
Servicio al Cliente

Contacto con el cliente.- Posterior al plazo de analisis, (En caso no
haya sido comunicada la respuesta)® el Coordinador de Servicio al
Cliente se comunicara con el cliente via correo electrénico para
explicarle como se va a proceder con su reclamo y/o queja (La
comunicacion se debera dar en un plazo no mayor a 2 dias
laborables) a partir de la comunicacion de la decision de
APT/Calidad/Jefatura de Planta.

2 Se actualizo el punto de “Comunicacion de r
3 Se actualiz6 “Registro de reclamo”
* Se actualiz6 “Elaboracion y envio de requeri
> Se actualiz6 “Analisis del reclamo”

eclamo y/o queja”

mientos a las areas y/o personas competentes”

6 Se agrego “En caso no haya sido comunicada la respuesta”

Generado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
Asistente SGI Coordmadgr de S(_erV|C|o de Coordmad_gr de S(_arV|C|o de 06/05/2022
atencion al Cliente atencion al Cliente




Sistema de Gestién Integrado de Calidad

’sm “PROCEDIMIENTO OPERATIVO PARA LA GESTION DE

Industrias San Miguel RECLAMOS Y/O QUEJAS”

Caodigo:
SGI/PRO/13/03B - PE
Version 03

N° Pagina: 3/7

4. Seguimiento del reclamo.- El Coordinador de Servicio al Cliente
deberd realizar seguimiento del cumplimiento de la solucién
planteada al cliente y asegurandose que se cumplan los plazos
establecidos segun el Anexo 01.

Nota 2: "El cumplimiento de este punto aplica para reposicion,
cambio de productos y emisidn de notas de crédito.

reclamo?®

5. Notificacion de cierre de reclamo y/o queja.- Una vez enviada la
solucién y si el cliente no tiene ningln comentario en los préximos
2 dias, se da por solucionado la queja y/o reclamo ®solucionado el

Nota 3: Los reclamos generados por errores en las guias de remision o facturas, asi como
cruce de sabores seran enviados al Coordinador de Servicio al Cliente y al Supervisor de
Almacén de Producto Terminado para su rapido tratamiento de acuerdo al Anexo 01.

Nota 4: Para reclamos generados en referencia a Producto Faltante en paquete, se

deberan seguir las siguientes etapas:

1. EIl cliente envia evidencia del reclamo y formato de reclamo al Coordinador de

Atencion al Cliente

2. EIl coordinador de atencion al cliente comunica a Calidad, quien es responsable de
evaluar si el reclamo procede o no procede
3. Siel reclamo procede, entonces Almacén de Producto Terminado debera emitir un vale

de salida

4. El coordinador de Atencion al Cliente posterior a dar seguimiento al Formato Unico
de reclamos comunicara a Contabilidad via correo electronico la necesidad de la
emisién de nota de crédito en caso corresponda, brindando informacién sobre quien
autoriza la emision de nota de crédto (APT o Calidad).

5. Contabilidad emite la nota de crédito por producto faltante en venta.

7 Se agregd Nota 2.

8 Se agregd: “Una vez enviada la solucion y si el cliente no tiene ningin comentario en los préximos 2 dias, se da por solucionado

la queja y/o reclamo”

% Se eliminé: “el Coordinador de Servicio al Cliente debera confirmar por correo electrénico al cliente la solucién del problema en
un plazo no mayor a 5 dias post solucion del reclamo (a partir de cuando, deberia ser 5 dias a partir de la confirmacion de la

solucidn y que sea aceptada por el cliente).”
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b) CLIENTE INDIRECTO (Aplicacién fuera del Alcance SGI):

e CALLCENTER:

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Primer contacto con el cliente.- Se debera atender al cliente en
el momento que este desea interponer un reclamo y/o queja.

Recepcionista

Ingresa el Reclamo.- Es responsable de registrar el reclamo y/o
queja lo que el cliente manifiesta, sin ningln tipo de alteracion.
También debera solicitar los datos del cliente. (Nombre completo,
DNI, celular, ciudad, direccién y correo electronico).

Contactarse con el Coordinador de Servicio al Cliente.- Se
deberad contactar mediante un correo electronico informando el
ingreso del reclamo y/o queja para que pueda ser registrado en el
Registro de reclamos.

Coordinador de

Contactar al cliente.- El Coordinador de Servicio al cliente
debera ponerse en contacto con el cliente en un plazo no mayor a
1 dia laborable a partir de la comunicacion del cliente, para
ofrecerles las disculpas (segun sea el caso), asi como recolectar
mayor informacioén que permita darle una mejor solucion al
reclamo y/o queja.

Servicio al Cliente 5.

Elaboracion y envio de requerimientos a las areas y/o
personas competentes.- EI Coordinador de Servicio al Cliente
debera registrar el reclamo y/o queja en el Registro de Reclamos
y clasificar la informacidn para distribuirla de acuerdo a las areas
y personas que deberan ocuparse de la resolucién. El envio de
informacidn debera ser por correo electrénico.

Duefio de Proceso
(asociado con la
resolucion del reclamo)

Investigacion y resolucion del reclamo.- El responsable del
proceso asociado con el reclamo y/o queja efectuara las
investigaciones correspondientes para determinar la procedencia
0 no del reclamo y/o queja y determinara las acciones a tomar
frente al mismo, comunicando dicha informacion al Coordinador
de Servicio al Cliente via correo electrénico, en un plazo maximo
de 5 dias.

Coordinador de

Contacto con el cliente.- El Coordinador de Servicio al Cliente
se comunicara nuevamente con el cliente para explicarle como se
va a proceder con su reclamo y/o queja(La comunicacion debera
ser en un plazo no mayor a 1 dia laborable a partir de la
comunicacion del duefio del proceso).

Servicio al Cliente

Seguimiento del reclamo.- El Coordinador de Servicio al Cliente
deberad realizar seguimiento del cumplimiento de la accién
planteada por el responsable de la resolucion del reclamo y/
queja.
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9. Notificacion via telefonica.- Una vez solucionado el reclamo y/o
queja, el Coordinador de Servicio al Cliente debera confirmar
telefonicamente con el cliente la solucion del problema.

e REDES SOCIALES O CORREO ELECTRONICO

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Coordinador de numero de contacto, direccion, ciudad y correo electronico (segun
Servicio al Cliente sea el caso); asi como, recolectar mayor informacion que permita

1. Registrar el Reclamo.- ElI Coordinador de Servcio al Cliente
debera registrar el reclamo y/o queja procedente de las redes
sociales o correo electrénico en el formato de Registro de
Reclamos.

2. Contactar al cliente.- El Coordinador debera ponerse en contacto
con el cliente para ofrecerle las disculpas (segun sea el caso) y
solicitar todos los datos del cliente (Nombre completo, DNI,

darle una mejor solucién en un plazo no mayor a 1 dia laborale a
partir de la comunicacion del cliente.

3. Elaboracién y envio de requerimientos a las areas y/o
personas competentes.- El coordinador debera clasificar la
informacion y distribuirla de acuerdo a las areas y personas que
deberén ocuparse de la resolucion en un plazo no mayor a 1 dia
laborable a partir de la comunicacién del cliente.

Duefio de Proceso
(asociado con la
resolucion del reclamo)

4. Investigacion y resolucion del reclamo y/o queja.- El
responsable del proceso asociado con el reclamo y/o queja
efectuara las investigaciones correspondientes para determinar la
procedencia o no del reclamo y/o queja y determinara las acciones
a tomar frente al mismo, comunicando dicha informacién al
Coordinador de Servicio al Cliente via correo electrénico.

Coordinador de
Servicio al Cliente

5. Contacto con el cliente.- EI Coordinador de Servicio al Cliente
se comunicarad nuevamente con el cliente para explicarle como se
va a proceder con su reclamo y/o queja en un plazo no mayor a 1
dia laborable a partir de la comunicacion del duefio del proceso.

6. Seguimiento del reclamo y/o queja.- El Coordinador de Servicio
al Cliente debera realizar seguimiento del cumplimiento de la
accion planteada por el responsable de la resolucion del reclamo
y/o queja.

7. Notificacion via telefénica.- Una vez solucionado el reclamo y/o
queja, el Coordinador de Servicio al Cliente deberd confirmar
telefonicamente con el cliente la solucién del problema.
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2. ACCIONES CORRECTIVAS

De presentarse repetitividad de reclamos por una misma causa de origen (mas de 2
asociados con el proceso de calidad y mas de 5 con el proceso de APT) en el periodo
de un mes, se deberd proceder con el levantamiento de una Solicitud de Accién
Preventiva/Correctiva siguiendo el procedimiento de “Manejo de no conformidad,
investigacion de causas y toma de acciones inmediatas, preventivas y correctivas del SGI”.

Nota 4: Todo trabajador que tome conocimiento de un reclamo y/o queja, deberé asegurar
la comunicacion inmediatamente al Cordinador de Atencion al Cliente, para su gestion y
tratamiento (bajo sancién por incumplimiento).

VI. EORMATOS

e Formato de atencién de reclamos

VIil. ANEXOS
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Plazos y evidencias de Atencion de Clientes Directos

B L PLAZO MAXIMO PARA EL PLAZO MAXIMO PARA PLAZO MAXIMO DE
L DEL DE RECL, DETALLE DEL RECL EVIDE! DEL RE L DEL RE(
RES:“;':LIS':A [ERCRERECLANOfbEs RECEAMO Y DENCHY RECLANO ANALISIS INTERNO SonaE RECLAMO EJECUTAR ACCIONES RESPUESTA AL CLIENTE
) Se coordinaran la emision de una nota de
Envio de producto L . L,
) Data de la cuota/stock de su , crédito (Previa aprobacion de Jefatura de .
excediendo la cuota ; 8dias ) . Sdias
A almacén Planta) u otras acciones definidas en consenso
establecida .
por ambas partes (Cliente - Embotelladora)
Fecha corta de Foto de cddigo de vencimiento Se coordinaran la emisién de una nota de
vencimiento (menora| del productoy de lafecha de 2dias crédito (Previa aprobacion de Jefatura de Sdias
45 dias) factura Planta)
Se anulara la factura y guia de remisién y se
i Fotos de producto enviard la guia y factura escaneada dentro del
Carguio de Cruce de sabores P ¥ 1dia g, v o 1dia
producto Foto de lafactura plazo previsto. Asi mismo, los documentos
fisicos seran enviados en el siguiente despacho
APT Fotos de producto/pallety ’ Se coordinaran la emision de una nota de .
Producto faltante 2dias L . L, . 5dias
factura crédito (Previa aprobacion de Calidad)
Producto sin
separadores y/o Fotos del pallet completo 2dias
cartén Se comunicaran las medidas correctivas al
cliente via correo eléctronico, previa 2dias
Fotos de producto . L
investigacion.
Mal armado de Foto del cargado del producto 2di
ias
producto (camién completo)
Foto de la descarga
Se corregird la facturay guia, y se enviaran
Error en las guias de escaneadas dentro del plazo previsto. Asi Dentro de los 5 dias
Documentacién L, g Foto de la gufa o factura errada Odias . /p' P , ) 1dia . L.
remision y facturas mismo, los documentos fisicos seran enviados post ejecucién de
en el siguiente despacho acciones
Bajo volumen y nivel
de llenado
Contaminacion fisica
del producto
Contaminacion
microbioldgica del
Contaminacién
quimica del producto
Deficiente capsulado
Deficiente codificado Si el reclamo amerita una
Deficiente empacado El producto en fisico, silo  |visitaal C.0. se atenderd en o, o,
— - amerita un plazo maximo de 11 dias Se cordinaran la emision de una nota de
Deficiente etiquetado . ' . p | crédito (Previa aprobacién de Jefatura de
Deficiente soplado | Caso contrariosolo se debed | Siel reclamo NO amerita Planta)
anta,
ich icacio resentar fotos del producto | unavisita, se atenderd en
CALIDAD Falla técnica Deficiente aplicacién | P P . . 5dias
Desviaciones de la un méximo de 7 dias
presion de nitrégeno
Desviacién de las
caracteristicas
Desviacion de torque
Desviacion de Vol. De
Desviacidn de Brix
Desviacién de Ozono
Producto en malas
condiciones de
Producto faltante en
K Foto del producto donde se , Emitir nota de cédito por el producto faltante
el empaque (Previa R . 02 dias . L
. L evidencia el faltante (Previa aprobacion de Jefatura de Planta)
investigacion)
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