Tratamiento de quejas de RV Logistica Aduanera Oficina Operativa Veracruz.

El reclamante puede expresar su queja por medio telefénico, a través del
correo electronico o en la encuesta de satisfaccion del cliente. En caso de
realizarse una queja que no deriva de la aplicacién de la encuesta de satisfaccion
del cliente esta se remite directamente al Coordinador de SGC y se llena el FO08-
11 Formulario para reclamantes.

El Gerente Operativo identifica las quejas y evalla la procedencia de cada
una de ellas, asi como su tratamiento de acuerdo a la urgencia, severidad,
complejidad e impacto; ademas identifica problemas repetitivos.

Al momento de recibir la queja informa al reclamante de su recepciéon por
el medio que considere necesario.

Una vez recibida la queja se registra con la informacion de apoyo, se da el
tratamiento, se evalla mediante el FO08-11 Formulario para reclamantes vy
se investigan todas las circunstancias e informacion pertinente para brindar
respuesta al reclamante, si no se pudiese dar solucidén inmediata esta se dara tan
pronto como sea posible; tratando de no afectar al reclamante. Se realiza una
actualizacion del estado de la queja cuando el reclamante lo solicita o en la fecha
prevista.

De acuerdo con la investigacion y/o la(s) causa(s) de la queja se toman las
acciones para la atencion de la misma.

En dado caso que el cliente no esté de acuerdo con la forma en que se
atendio la queja, esta permanece abierta y se analizan otras alternativas.

Se realiza el seguimiento del progreso y propuestas hasta que se hayan
agotado todas las alternativas razonables, tanto internas como externas, o el
reclamante esté satisfecho.

El cierre de la queja queda establecido en FO08-11 Formulario para
reclamantes.

La comunicacién al cliente relativa al tratamiento de quejas y el derecho del
cliente de informar sobre quejas al organismo certificador se informa en el correo
electrénico que es enviado al cliente cuando se presenta una queja o reclamacion.

Nota: 1) Informacion correspondiente al PV08-04 Satisfaccion del cliente.
2) Este documento puede ser sujeto a modificaciones y mejoras continuas por parte de RVLA
Veracruz.



En el caso de las operaciones realizadas por RV Logistica Aduanera
Oficina Operativa Veracruz, el cliente tiene derecho a notificar
sobre quejas al Organismo que ha certificado a RV Logistica
Aduanera Veracruz con base en la norma NMX-R-026-SCFI-2009.
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