INICIO

El AAC (u otra persona del drea de
‘administracion), asimismo el ACI recepciona
quejas de Minerales y Medio Ambientesi fuera
el casoy las reportapor email al &rea
administrativa,la queja se recibe de forma
gersona, via telefénica,email , pagina web

¢Cumple con el Plazo
establecido de aceptacién de
la queja y lafactibilidad de la
Ruestrade ser reensayada

Seinformara el cliente que no se
procederadebido aquela muestra
no podra ser reensayada o al plazo
del tiempo paraseratendida.

SUMILLA :
AAC :Asistente de Atencién al Cliente
ACt: Asistente Comercial e Informético
JA:Jefe de Administracion
JC: Jefe de Calidad
JL: Jefe de Laboraty
11Q: Jefe de Lab.Quimico

JLA: Jefe de Lab.Medio Ambiente

TNC : Trabajo No Conforme

LP-PR-11 : Atencion aQuejas

-Perec

Notas :

no podré ser reensayada debido a que no es apta por ¢
tiempo transcurrido que afecta al pardmetro a analizar.
~Tiempo méximo para la recepcién de una Queja : Es de 7
dias calendarios posteriores a la entrega del Informe de
Ensayo, pasado este tiempo la queja no procederd.

De proceder o no proceder laquejael ciente serénotificado
oportunamente luego de 2 dias calendarios posteriores a la
presentacion de su queja.
~Tiempo para absolver la queja:
absolucién se diera en un tiempo menor a este, se le
informaré al Cliente segun los medios declarados por este.

lidad de la muestra : Se entiende a que la muestra

5 dias como maximo sila

Elaborado : Jefe de Calidad
Fecha :21/04/22

DIAGRAMA DE FLUJO — LP-PR-11 ATENCION A QUEJAS

ElJA comunica al Cliente

de lo dispuesto para la

atencién segdn los medios

poreste

Se comunica al Cliente que
el tiempo para absolverla
sera de 05dias habiles
como méaximo

i eltiempo d&
absolucién es menor
205 dias
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Seprocede a daral Cliente
acusedereciboyse

procede aregistrar

El JA dentifica la
naturakza de la queja (

forma,fon do ,tecnico o de

gestién) y comunica la
mismaal JC

Registro en el LP-FO-
119 Atencion a
Quejas

Seregistra la conformidad
de laaceptacién en el LP-

FO-119 Atencidn a Quejas

Entrega de laquejaal JA

El JA resuelve laqueja
,comunicaal clientelo
actuado

élaQuejaesde
Forma?

N

El JA registra la atencion y.
respuesta en el LP-FO-119
Atencion a Quejas

¥/\

Entrega al JC para su
revision y \"B°

ELJCgenera una No
conformidad y procederd
segun lo establecido en el
item 8.7 Acciones
Correctivas del LP-MA-01
Manual de Calidad.

Alser dd fondo (
Relacionado con
laquejay alimentael

LP-FO-119 Atencién a
Queps

resultados) el JA comunica
alJL para el tratamiento de

formato en la red registro

El )L convoca a reunion a
los involucrados

ila Quejafue

comectamente

absuelta

Fimael registro LP-FO-119
ygenera un TNC
regitrando la respuesta
dada y atendiendo el
mismo segun el
procedimiento LP-PR-03
Control del TNC

£l IC archivael registro de

E1JLQ podré disponer del
resultado realizando un
reandlisis de lamuestraa través
del formato LP-FO-108
| JLA aplicarasu

(analistas,asistente) para
investigar las razones de la
queja.

Searchiva el registro LP-
FO-119 Atencion a quejas
enel file respectivo

FIN

El IL registrara en el formato

en donde ientifica la
investigacién dela Queja

ILP-FO-119 Atencién a Quejay__

criterio deevaluacién de
procedencia en el propio
formato LP-FO-119 Atendén a
Quejas.

éla Quejaes
procedente?

El JLconfirmara el
resultado emitidoy
reghtra la mismaen el LP-
FO-108 yen el LP-FO-119

seadjuntan los Si
documentos necesarios

El registro LP-FO-119
Atencién a Quejas sera
devuelto a area
adminstrativa para
confirmar larespuesta al
resultado de laque

I
E1 IC culmina laatencién
de laquejacon su fimay
firmas de intervinientes en
el proceso deatencién al
dliente y siempre en el LP -
FO-119 Atencién a Quejas

€Sera necesario
‘adjuntar documentos
de sustento?




