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~ CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

0

2012-12-15

- Actualizacién de imagen corporativa de la EMV.
- Cambio de responsables de procesos, firmas de revisidén
y aprobacidn.

2024-03-26

Se modifica el medio de comunicacién con las partes
interesadas como ser: Formnlario de gquejas y reclamos link,
Encuesta satisfaccién del «cliente 1link, Conozca a su
contraparte KYC link:

2024-05-24

Se aclara la forma de llenado de los medios de comunicacidn
con las partes interesadas como ser: Formulario de quejas
y reclamos link, Encuesta satisfaccién del cliente link,
Conozca a su contraparte KYC 1link identificando en
especifico en el KYC a los beneficiarios finales.
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1. OBJETIVO

Establecer directrices para brindar el servicio de atencién de
quejas, reclamos y sugerencias internas o externas que permita a
cualquier parte interesada expresar sus preocupaciones.

2. ALCANCE

E1 presente procedimiento es aplicable para la atencién de 1las
quejas, reclamos y sugerencias de todas las partes interesadas, tanto
en la parte interna o externa de la empresa.

3. REFERENCIAS

-Manual del sistema de gestidn integrado EMV-8GI-M-01
-Politica integrada de gestién EMV-SGI-DE-01

-Norma NB/ISO 9001:2015

-POLITICA DE GESTION DE MINERIA RESPONSABLE EMV-RMI-DE-01
-Programa de la Iniciativa de Minerales Responsables RMI

4. DEFINICIONES

Asociacién:
Organizacién formada por organizaciones o personas miembro

Cliente

Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto
o un servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido
por ella

Conflicto

Desacuerdo, que surge de una queja presentada a un proveedor de
PRC retroalimentacién opiniones, comentarios y muestras de interés
por un producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas

Conformidad:
Unién, concordia y buena correspondencia entre dos o mas personas.

Acunerdo, armonia, concordancia, consenso, avenencia, adhesidn,
conciliacién.

Encuesta:

Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a wuna muestra
representativa de grupos sociales, para averiguar estados de
opinién o conocer otras cuestiones que les afectan.
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Queja
Expresién de insatisfaccién hecha a una organizacidén relativa a
su producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de

quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta
o resolucidn

Parte interesada
Stakeholder persona u organizacidén que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decisién o actividad

Organizacién

Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus
objetivos

Retroalimentacidn:

Expresa opiniones, Jjuicios fundados sobre el proceso de
aprendizaje, con los aciertos y errores, fortalezas y debilidades
de los estudiantes. Durante el proceso de retroalimentacién, la
intervencién del docente es fundamental.

Reclamante:
Persona, organizacién o su representante, que expresa una queja

Satisfaccidén del cliente

Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes

Servicio al cliente
Interaccién de la organizacién con el cliente a lo largo del ciclo
de vida de un producto o un servicio

5. RESPONSABLES

El responsable del SGI es responsable de la gestidén del presente
procedimiento.

Es responsable de hacer cumplir todas las disposiciones de este
procedimiento los jefes de departamento, divisién o unidad, como
también son responsables del control fisico de copias controladas
los signatarios autorizados.




EMPRESA METALURGICA VINTO
SISTEMAS DE GESTION INTEGRADQ

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y EMV-SGI-PS-05

SUGERENCIAS PAgina 5 de 8

VERSION 2 : Vigente desde: 2024/05/24

6. DESARROLLO

Canales de contacto Buzones:

La parte interesada interna, puede realizar sus quejas reclamos o
sugerenclas a través de los buzones lnstalados en el comedor de la
Empresa Metallurgica Vinto.

El procedimiento debe estar disponible para permitir que cualquier
parte interesada (por ejemplo: persona afectada o denunciantes),
pueda expresar sus quejas reclamos y/o sugerencias, sobre el contexto
de la extraccibén, proceso, comercializacién, el mancjo y la
exportacién del estario metalico.

En el caso de Recibir una queja, reclamo o sugerencia, también puede
ser a través de los canales de comunicaciédn:

e Por via telefdnica

e Via e-mail

e Verbal

e Pigina web (se encuentra disponibles los formularios y
procedimientos asociados al 35GI)

Pagina web.

Los casos de quejas y reclamos también pueden ser registrados desde
los siguientes en lace:

Formulario de quejas y reclamos: Este formulario debe ser llenado
por las partes interesadas involucrados en la extraccidn, proceso,
comercializacién, el manejo y la exportacién del estarfio metalico
puede ingresar al link para su respectivo llenado del formulario y
hacer el posterior seguimiento con el nimero de atencidén al registro
EMV-SGI-RS5-24.

hLLpS://doco.gcoJle com/forms/d/e/1FATpQLSck2pbFLh74Y4g3jgSCFfvTaxi
Wz-rAIvUN27xhUk9Hot ITbA/viewform?usp=shari

___.___J.

L-]

Encuesta satisfaccién del cliente: Este formulario debe ser llenado
por los clientes externos puede ingresar al link para su respectivo
1lenado del formulario si existe alguna sugerencia se debe hacer el
seguimiento con el numero de atencién al registro EMV-SGI-RS-3Z.
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSehPallCgtn)B-
tP15fLLfPl’thﬂU«VJRTZOLHHw‘? 6DTA/viewform?usp=sf 1ink
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Conozca a su contraparte KYC link: Este formulario debe ser llenado
por las partes interesadas involucradas en la extraccién, proceso,
comercializacidén, el manejo y la exportacién del estafio metalico
puede ingresar al link para su respectivo llenado del formulario y

hacer el posterior seguimiento con el numero de atencidén al registro
EMV-SGI-RS-27.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe6W2YSouheCfbTbgh7Y3s36DC
BTyksgKLy E3R3pgvJénGCw/viewform?usp=sharing

El llenado del cuestionario KYC, se realizarid en forma fisica al
momento de entregar el concentrado o cobrar el pago del mismo en el
area administrativa. Esto para asegurarse de 1identificar a 1los
proveedores o beneficiarios finales de nuestra cadena de suministro.

El responsable del SGI recepciona toda la informacidén proveniente de
los <canales de comunicaciones queja, reclamo y/o sugerencia
juntamente con las areas involucradas si corresponde.

Posteriormente se realiza el registro de la queja, reclamo y/o
sugerencia en el EMV-SGI-RS-17 Acciones correctivas y de mejora para
realizar la correccién inmediata y comunicar a las ©partes
interesadas.

De acuerdo a la criticidad de la queja, reclamo y/o sugerencia se
toma las acciones para su tratamiento que son los siguientes casos:
e Si la queja, reclamo y/o sugerencia segin el analisis de causa
raiz no corresponde hacer un tratamiento como una no conformidad
se cierra el registro EMV-SGI-RS-17 Acciones correctivas y de
mejora con una recomendacién y se da la respuesta de la queja,
reclamo y/o0 sugerencia cuando se tenga 1los datos de la parte
interesada involucrada.

e Cuando el resultado del andlisis de la queja, reclamo y/o
sugerencia proceda, se plantea acciones para tratarlo como una
no conformidad en el registro EMV-SGI-RS-17 Acciones correctivas
y de mejora. Una vez implementada las acciones propuestas se
verificard la eficacia de las misma, si las acciones no son
eficaces se plantea nuevas acciones para tratar 1la no
conformidad, si Llas acciones planteadas rIueron eflcaces se
cierra la no conformidad en el registro EMV-SGI-RS-17 Acciones
correctivas y de mejora comunicando a las partes interesadas.
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Se realizarad una auditoria interna en caso de alta criticidad de la
queja, reclamo y/o sugerencia que afecte al Sistema de Gestidn
Integrada.

Enviar la solucidén de la queja, reclamo y/o sugerencia, dirigida a
las partes interesadas.

Como etapa final se tiene las conclusiones de dicha no conformidad
si corresponde.

Este procedimiento debe estar disponible en la pagina web de la
Empresa MetalGrgica Vinto, para permitir que cualquier parte
interesada conozca el mecanismo de atencién de quejas, reclamos y
sugerencias.

7. ANEXOS

cODIGO DESCRIPCION
EMV-SGI-RS-17 Acciones correctivas y de mejora
EMV-SGI-RS-32 Cuestionario de Satisfaccién del cliente
EMV-SGI-RS-24 Quejas, reclamos y/o sugerencias
EMV-5GI-RS-2 Conozca a su contraparte KYC




