POLITICA DE

QUEJAS Y RECLAMACIONES
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Entendemos todo feedback como una oportunidad de mejora, por lo que agradecemos de antemano el
tiempo dedicado a la comunicacidn de su queja.

Nuestra forma de entender y gestionar una queja o reclamacion de cliente se compone de tres etapas:

COMPRENDER, RESPONDER y MEJORAR

1. COMPRENSION

Para la comprensién, el Agente Comercial sera el encargado de recopilar toda la informacién asociada a la
reclamacion asi como la informacién de producto que pudiera estar afectado. Si por alguna razén opina
que Smurfitk Kappa lbi — Plasticos Vicent incumple las condiciones pactadas en la entrega de un pedido,
debe contactar con su Agente Comercial.

Cuando la queja esté relacionada con producto fuera de especificaciones, para poder hacer un buen
andlisis de causas, sera necesario realizar un estudio de varias muestras asociadas a la reclamacién. Por
tanto, en estos casos, es preciso que nos haga llegar muestras.

2. RESPUESTA

Tras la recepcion de la informacidon y las muestras el Departamento de Calidad de Smurfit Kappa Ibi —
Plasticos Vicent realizard el analisis de la queja y, en un plazo de 5 dias laborales, emitird un informe con los
detalles del analisis realizado y sus conclusiones.

Los resultados de este analisis, le seran comunicados por su Agente Comercial.

Si considera necesaria cualquier aclaracién o ampliacién de informacién asociada a la respuesta recibida
sobre la queja o reclamacidn, lo debe hacer saber a su Agente Comercial. Smurfit Kappa Ibi — Plasticos
Vicent guarda las muestras asociadas a la reclamacidn durante un periodo de 3 meses a partir de la emision
del informe, lo que permitiria un nuevo estudio de la situacidon en caso de que no quede satisfecho con la
respuesta recibida a su reclamacion.

3. MEJORA

En base al analisis de causas realizado, Smurfit Kappa Ibi — Plasticos Vicent implantard las Acciones
Correctivas oportunas para asegurar la eliminacidn del origen de la incidencia o le planteara propuesta de
mejora cuando sea posible e intuya que el origen de la causa se localiza en las instalaciones del cliente.
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