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ACTIVIDADES, RESPONSABLIDADES, AUTORIDADES, COMUNICACIONES Y CONTROLES
8.1 Recibe queja o apelacion: El cliente debe externar su queja y/o apelacién y dirigirla al Gerente
General enviada a través de un correo electronico a contacto@alliancetrustc.com , la informacién
minima que debe contener el escrito es:
e Nombre del cliente (empresa)

Nombre, puesto y datos de contacto del remitente

Clave o identificacion del servicio

Descripcion detallada de la queja o apelacién

Evidencia de la queja (en caso de ser posible).

Evidencia de la apelacion (indispensable)

NOTA: En el caso de las apelaciones se deberan enviar en un plazo de 5 dias habiles a partir de
la recepcion final del informe de auditoria; vencido el plazo el cliente debera dar continuidad a su
proceso de certificacion.

8.2 Se convoca sesion para atencion de quejas y apelaciones: El Gerente de Operaciones
convoca a reunién para recabar la informacién apropiada con los involucrados en la queja o
apelacion que el cliente esta externando para atender de inmediato. En el caso de una apelacion
se debe verificar que el personal a analizar la apelacion no haya estado involucrado previamente
en el objeto de la apelacion.

8.3 Analisis, correccion y acciones correctivas queja o apelacién: En la reunion de analisis se
deben analizar las causas y en caso de proceder la queja o apelaciéon, se debe dar solucién
inmediata a la situacion, lo cual puede conllevar desde la degradacién de una no conformidad o
resarcir el costo parcial del servicio en cuestion y proceder de acuerdo a lo establecido en el
Procedimiento de acciones correctivas. Se debe mantener informado al cliente de manera
oportuna sobre el estatus de su apelacion.

8.4 Notifica al cliente: En caso de que no proceda la queja o apelacién el Gerente de Operaciones
debera dar aviso al cliente por correo electronico con la justificacion correspondiente y realizar
llamada de seguimiento.

En el caso de que la apelacién haya sido procedente el Gerente de Operaciones dara respuesta de
manera formal sobre el resultado y el tratamiento que se debera aplicar.
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