Senamhi

SERVICIO NACIONAL DE METEOROLOGIA
E HIDROLOGIA DEL PERU

ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Procedimiento: PR-GG-002

Version: 01

UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION
DOCUMENTAL - GERENCIA GENERAL

Elaborado por: Firma:
Tania Pefiaranda Bricefio ‘i EEE%?Z”E‘%%E?Q&EOTJ‘
Analista de la Unidad de Atencion al Senamhi Moto: Soy o autor del documento

Ciudadano y Gestién Documental

Manuel JesUs Valverde Bocanegra FIRMA DIGITAL Firmado digitalmente por VALVERDE
oout B
X . ,EJeCUtI.VO ., senamhi Monqu Soy el autordgl d.ocumepto
Unidad de Atenci6n al Ciudadano y Gestién AT Fechar18.04.2020 21148320500

Documental

Duerfio del Proceso




) PROCEDIMIENTO Cédigo PR-GG-002
SeQQH!,’,!L ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y Version 01
R SUGERENCIAS Pagina 2 de 17
Revisado por: Firma:

Sonia Huaman Lozano

Directora Frma Dl " gé:%g&%;’%?'ﬁ"‘ég}%%ﬂnﬁk’ékﬁ”

. . ., s e"am ,' 313 ar
Unidad de Modercr:uzliimzn y Gestién de la Senamhi Motivo: Soy el autor del documento

alida
Firma Digital
Senamhi
Laiter Luis Garcia Tueros e
Director Fyma e oy ARG
Oficina de Asesoria Juridica 20131366028 Soft

Motivo: Doy V° B®
Fecha: 22.04.2020 18:10:36 -05:00

José Percy Barron Lépez

Firma Digital
Gerente General nambhi
Gerencia General semgmm

Firmado digitalmente por BARRON
LOPEZ Jose Percy FAU
A b d UTSTS00U. S .
. Motivo: Doy V°© % .
pro adao por OIJ’O@:@/'-DS:OO

Fecha: 23.04.20.

José Percy Barron Lépez
Gerente General -
Gerencia General Firma Digital Egﬁg%oﬁlggil’gigtgkar BARRON
seﬂn?wdmﬂbn!: %/I%lli:?/lo::;ssGo[;ZSI Sa(ilfttor del documento
e Fecha: 23.04.2020 10:23:30 -05:00

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresion de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcion de que se indique lo contrario




PROCEDIMIENTO Cadigo PR-GG-002

Squgnl,u ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y Version 01
| SUGERENCIAS Pagina 3 de 17
CONTENIDO
L. OBIETIVO .t e e e e eaas 4
2. ALCANCE . ... 4
3. BASE LEGAL ... 4
4. DEFINICIONES Y SIGLAS ... 4
5. RESPONSABILIDADES ... 5
6. GENERALIDADES ... 6
7. DESARROLLO ... e 7
8. REGISTROS . ... e 12
9. TABLA HISTORICA DE CAMBIOS .....cooviiiieeeeeee e 12

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresiéon de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indique lo contrario




] PROCEDIMIENTO Cédigo PR-GG-002
Se!zam!y ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y Version 01
pans SUGERENCIAS Pagina 4 de 17
1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento que brinde los lineamientos, metodologia y responsabilidades para
gestionar la atencién de quejas, reclamos y sugerencias que efectlen los ciudadanos/as y
usuarios/as en el Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Pert - SENAMHI.

2. ALCANCE

Las disposiciones contenidas en el presente documento normativo son de cumplimiento obligatorio
por los servidores civiles de todos los 6rganos y unidades del SENAMHI.

3. BASE LEGAL

3.1. Constitucién Politica del Pera.

3.2. Ley N° 29060- Ley de Silencio Administrativo Positivo

3.3. Ley N° 27815, Ley del Cadigo de Etica de la Funcion Publica

3.4. Decreto Supremo N°033-2005-PCM, Aprueba Reglamento de la Ley del Codigo de Etica
de la Funcién Publica.

3.5. Decreto Supremo N°043-2003-PCM, Texto Unico Ordenado de la Ley No. 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica.

3.6. Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, Decreto Supremo que aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley No. 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.7. Decreto Supremo N" 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del Sector Publico de

contar con un Libro de Reclamaciones

4. DEFINICIONES Y SIGLAS
4.1 Queja

Manifestacién de disconformidad que el/la usuario/a ha realizado a través de una hoja de
Reclamacién del Libro de Reclamaciones fisico, virtual y/o mediante una carta;-contra los
defectos de tramitacién; en especial, los que supongan paralizacion, infracciéon de los
plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omisién de
tramites que deben ser subsanados antes de la resolucién definitiva del asunto en la
instancia respectiva.

4.2 Reclamo
Es la manifestacion de insatisfaccion o disconformidad del/la usuario/a respecto a un
servicio de atencién brindado, realizado a través de la Hoja de Reclamacion del Libro de
Reclamaciones fisico, virtual y/o mediante una carta.

4.3 Sugerencia

Es la propuesta de mejora que expresa el usuario a través de la hoja de sugerencias o
mediante formato de sugerencias que tiene el portal institucional de SENAMHI.

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresién de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indigue lo contrario
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4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

Libro de Reclamaciones
Es el documento fisico o virtual provisto por el SENAMHI para que los/las usuarios/as

formulen reclamos o quejas. Se encuentra a disposicion de los usuarios en cada sede de
la Entidad, asi como a través del Portal Institucional.

Usuario/a

Persona natural o juridica que ejerce alguno de los derechos establecidos en el articulo
55° de la Ley N° 27444,

Aviso del Libro de Reclamaciones:

Aviso fisico y virtual en el que se indica la existencia del Libro de Reclamaciones del
SENAMHI y el derecho de los usuarios para solicitarlo y formular su reclamo y/o queja.

Hoja de Reclamacion

Documento que forma parte integrante del Libro de Reclamaciones en el cual los
usuarios registran sus reclamos.

Responsable del Libro de Reclamaciones del SENAMHI

Es el responsable de la conservacion del Libro de Reclamaciones de la Entidad, a nivel
de la Sede Central y de las direcciones zonales, asi como del registro, atencién y
respuesta del reclamo y/o queja, entre otras funciones afines. Es designado mediante
Resolucién Presidencial Ejecutiva, conforme a lo dispuesto en el articulo 5° del Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM.

5. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del personal de todas las sedes del SENAMHI que tuvieran contacto con
los/las ciudadanos/as, usuarios/as, atenderlos/as y orientarlos/as para el correcto uso del Libro de
Reclamaciones.

5.1.

5.2.

Personal de atencién al ciudadano

5.1.1. Recepcionar y canalizar las quejas, reclamos o sugerencias efectuadas por los
usuarios/as.

5.1.2. Llenar informacion recepcionada mediante llamada telefénica o carta en el Libro
de Reclamaciones virtual del SENAMHI.

Asistente administrativo/a, auxiliar administrativo/a y personal de atencion al
ciudadano

5.2.1. Validar que la informacién que ha consignado el/la ciudadano/a se encuentre
completa.

5.2.2. Elaborar carta con la respuesta a las quejas y reclamos efectuados por el
usuario/a y remitirla mediante una carta al domicilio consignado.
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5.2.3. Registrar en la base de datos las quejas, reclamos y sugerencias recepcionadas.
5.2.4. Realizar seguimiento al cumplimiento de plazos de respuesta a las quejas y
reclamos.

5.3. Ejecutivo/a de la Unidad de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental (UACGD)

5.3.1. Hacer seguimiento de las quejas, reclamos y sugerencias efectuadas al
SENAMHI por los usuarios/as o ciudadanos/as.

5.3.2. Comunicar allla Director/a del Organo o Unidad del SENAMHI detallando la
informacion de la queja, reclamo o sugerencia.

5.4. Director/a de Organo, Unidad Organica o Direcciéon Zonal (DZ) del SENAMHI

5.4.1. Gestionar el descargo frente a un reclamo

5.4.2. Realizar la investigacién de las quejas e implementar las medidas correctivas
inmediatas, evaluar si corresponde a una falta administrativa.

5.4.3. Tomar conocimiento de la sugerencia efectuada por el ciudadano/a o usuario/a e
implementarlas en caso lo considere pertinentes.

5.4.4. Remitir informacién de la queja, reclamo o sugerencia a UACGD.

5.5. Servidor/a del SENAMHI involucrado/a en el reclamo

Efectuar el descargo con las medidas correctivas, de corresponder y remitirlas al/la
Director/a del Organo o Unidad Orgénica en un plazo maximo de dos (02) dias habiles.

6. GENERALIDADES

6.1 Reglas Generales

6.1.1 Las quejas, reclamos o sugerencias se pueden generar durante la ejecucion del
servicio, la entrega y posterior al término de los mismos.

6.1.2 Las quejas y reclamos seran recepcionadas mediante cuatro canales:

a) Teléfono: (01) 470 2867
b) Presencial: Mesa de Partes de Atencién al Ciudadano
c) Electrénico: Formato virtual de Libro de Reclamaciones del portal institucional
del SENAMHI (www.senamhi.gob.pe)
d) Carta
e) Portal del estado Peruano; www.gob.pe
6.1.3 Las sugerencias seran recepcionadas mediante el formato de sugerencias en la
Mesa de Partes de Atencién al Ciudadano.
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6.1.4 Los reclamos, quejas y sugerencias de los/las usuarios/as que ingresen por
alguno de los medios antes mencionados durante los dias laborales, seran
recepcionadas por el/la Asistente Administrativo/a, Auxiliar Administrativo/a de la
Unidad de Atencién al Ciudadano y Gestion Documental u otro personal de
atencion al ciudadano.

6.1.5 Contenido del reclamo o de la queja

a) Nombre y apellido del/la usuario/a

b) Ndmero del documento nacional de identidad - DNI
c) Direccion

d) Teléfono

e) Correo electronico (opcional)

f) Descripcion o detalle del reclamo o queja

g) Firma del reclamante (reclamo presencial)

6.1.6 En caso el/la usuario/a no consigne alguno de los datos requeridos como
informacién minima, el personal de atencion al ciudadano debera dejar constancia
de dicha circunstancia en la seccién observaciones de la hoja.

7. DESARROLLO

7.1. Requisitos de inicio del procedimiento

Descripcién del requisito Fuente

Queja, reclamo o sugerencia Usuario/a o ciudadano/a

7.2. Proceso Relacionado

Todos los procesos identificados en el inventario de procesos vigente que intervienen en la
atencién de las quejas, reclamos y sugerencias presentadas por el/la ciudadano/a o
usuario/a al SENAMHI.
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7.3. Diagrama de flujo
- X »Asistente Administrativo/a de UACGD
. :e!'sonal deAtfer?cmn.al Cl|udadan0 +Personal de atencion al ciudadano de DZ
] » Asistente Administrativo/a de UACGD . .
< h ) »Ejecutivo/a de UACGD
") «Director/a Zonal R
= «Director/a Zonal
g ACTIVIDADES ACTIVIDADES:
- 12345672910 23,2425 2627282930
8
s
o’
E Recepcion de Tratamiento de Respuesta al/la
i Queja , reclamao guejas , reclamos civdadano/a
= O sugerencia ¥ sugerencias usuario/a
3
s .
4 ACTIVIDADES
8 11,12,13,14,15,16,
2 17,18,19,20,21,22
=
P :
E » Director/a del Organo , Unidad o DZ
=] del SEMAMHI
E + Ejecutivo/a de UACGD
» Servidor/a del SEMAMHI Involucrado
Nota: Para mayor detalle del diagrama de flujo, ver el Anexo N° 4 - Diagrama de flujo detallado.
7.4. Descripcion de las actividades
L Unidad / .
N° Descripcion P Responsable Registros
Organo
Recepcionar reclamo, queja o sugerencia
¢Es reclamo, queja o sugerencia?
. . . . I
Reclamo o queja: ir ala siguiente iﬁetfc,) NC 1-
pregunta o
N . : Formato Libro
¢, Cuél es el medio de ingreso del UACGD/GG de
reclamo o queja? . .
1 0 Personal de atencion | Reclamaciones.
. - al ciudadano
Mediante llamada telefonica o D7 Anexo NO 2-
mediante carta: ir a la actividad N° 2 :
Formato de
Mediante libro de reclamaciones sugerencia
(virtual o fisico): ir ala actividad N°4
Sugerencia: ir a la actividad N°17
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N° Descripcion l(ijdad / Responsable Registros
rgano
Llenar informacion en formato virtual de
Libro de Reclamaciones
¢.Sede Central o en la DZ del UACGD/GG Formato virtual
5 SENAMHI? o} Personal de atencion de Libro de
Sede Central: Continuar con la al ciudadano Reclamaciones
actividad N°3 Dz
Direccion Zonal: Continuar con la
actividad N°4
Remitir la hoja del libro de reclamaciones Personal de atencion Formato virtual
3 | al/lla Asistente Administrativo/a de UACGD/GG al ciudadano de Libro de
UACGD en el plazo de un (1) dia habil Reclamaciones
Verificar si contiene la informacién
completa, realizar esta actividad el mismo
dia del ingreso
¢cLainformacién esta completay es
conforme? Asistente
UACGD/GG | Administrativo/a de
4 Si: Continuar con la siguiente pregunta o] UACGD o
¢Lagestion se esta llevando a cabo en -
Sede Central o en la DZ del SENAMHI? Dz Personal de atencion
Sede Central: Continuar con la al ciudadano
actividad N°9
Direccion Zonal: Continuar con la
actividad N°6
No: Continuar con la actividad N° 5
Asistente
UACGD/GG Administrativo/a de Queja
. . S 0] UACGD archivada
5 | Archivar el reclamo o queja y finalizar
., Reclamo
D7 Pers_onal de atencién archivado
al ciudadano de las
direcciones zonales
Remitir la queja reclamo al/la Directora/a s correo
; P Personal de atencion e
6 | Zonal mediante correo electrénico o Dz al ciudadano Electrénico o
mediante SistGD SistGD
Recepcionar la queja o reclamo y evaluar
¢La gestion se puede llevar a cabo en la
DZ o es necesario derivar a la Sede
Central del SENAMHI?
7 Dz Director/a Zonal o
Se puede llevar a cabo en la Direccidn
Zonal: Continuar con la actividad N° 12
Es necesario derivar a la Sede Central del
SENAMHI : Continuar con la actividad
N°8
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. S Unidad / ;
N Descripcién Organo Responsable Registros
Derivar la queja o reclamo al /a la SistGD o
8 | Asistente Administrativo/a de UACGD de DZ Director/a Zonal
Correo
la Sede Central
Recepcionar y remitir la queja reclamo al Asistente
9 | Ejecutivo de la UACGD vy continuar con la | UACGD/GG | Administrativo/a de o
actividad N°11 UACGD
Revisar sugerencia y remitir segiin
corresponda al/la Ejecutivo/a de UACGD
o al Director/a Zonal .
Organo,
10 | ¢Sede Central 0 en la DZ del SENAMHI? Unidad o DZ Persona}l de atencion
i : > del al ciudadano -
Sede Central: Continuar con la actividad
N°11 SENAMHI
Direccioén Zonal: Continuar con la
actividad N° 12
En un plazo de 01 dia habil , remitir la . . .
11 |informacion al Director del Organo o UACGD/GG EJeCJR\éOG(S) de %ztr(r;e?) °
Unidad del SENAMHI
Recepcionar y revisar la informacion
¢ESs queja, reclamo o sugerencia? )
Argano Director/a de Organo
Queja: Continuar con la actividad N°13 Unidagd o E)Z o Unidad del
12 gel SENAMHI L
Sugerencia: Continuar con la o]
actividad N° 17 SENAMHI Director/a Zonal
Reclamo : Continuar con la actividad
N°18
Organo _ Director/a de
Solicitar descargo correspondiente y Unidad o DZ Organo o Unidad del
13 S 9 . ” SENAMHI o
realizar investigacion de la informacion del o
SENAMHI Director/a anal
Organo Director/a de Organo
Unidado bz | ©Unidad del Medidas
14 | Aplicar medidas correctivas inmediatas del SENAMHI correctivas
0 tomadas
SENAMHI Director/a Zonal
Elaborar un informe , (adicionar las
medidas correctivas tomadas ) y evaluar
presunta falta administrativa .
- Director/a de
Organo, Organo o Unidad del
15 ¢Sede Central o en la DZ del Unidad o DZ SENAMHI
SENAMHI? del o -
Sede Central: Continuar con la SENAMHI .
L o Director/a Zonal
actividad N°16
Direccion Zonal: Continuar con la
actividad N°23
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. S Unidad / ;
N Descripcién Organo Responsable Registros
Organo _ Director/a de
Remitir informe a UACGD y continuar con | Unidad o DZ Organo o Unidad del
16 o o SENAMHI Informe
la actividad N° 23 del o
SENAMHI Director/a Zonal
Recepcionar la sugerencia y tomar Organo . Director/q de
conocimiento Unidad o EJZ Organo o Unidad del | Anexo N° 2:
17 del SENAMHI Formato de
Finalizar SENAMHI 0 sugerencia
Director/a Zonal
Director/a de
. : Organo o Unidad del
Remitir el reclamo al servidor del
18 SENAMHI involucrado UACGDIGG SENOAMHl -——=
Director/a Zonal
s Organo,
En un plazo de dos (2) dias ha_b||es, Unidad o DZ Servidor/a del
19 |realizar descargo (con las medidas o
correctivas a adoptar de corresponder) del SENAMHI
SENAMHI
Recepcionar respuesta del servidor con
los descargos correspondientes
~ Director/a de
¢Sede Central o en la DZ del Organo o Unidad del
20 |SENAMHI? UACGD/GG SENAMHI Descargo
Sede Central: Continuar con la o]
actividad N°21 Director/a Zonal
Direccion Zonal: Continuar con la
actividad N°22
En un plazo maximo de dos (2) dias .
habiles, remitir una respuesta (con las _A_S'Stef“e
21 ! . UACGD/GG | Administrativo/a de
medidas correctivas a adoptar de UACGD -
corresponder) a la UACGD
Remitir descargo y medidas correctivas
22 |(de corresponder) al Personal de Dz Director/a Zonal Descargo
atencién al ciudadano
S Asistente
23 Elat_)orar respuesta al usuario/a indicando UACGD/GG | Administrativo/a de Respue_sta al
acciones adoptadas usuario/a
UACGD
Remitir respuesta mediante carta al
domicilio consignado Asistente
24 UACGD/GG | Administrativo/a de L
Enviar al proceso de: Remision de la UACGD
correspondencia a nivel local y nacional
o5 Proceso de remision de la
correspondencia a nivel local y nacional - -——= -
Registrar reclamo en el formato de o
Seguimiento y control de quejas reclamos . Seguimiento y
Sugerencias Asistente control de
26 |YS49 UACGD/GG | Administrativo/a de quejas
;Sede Central o en la DZ del la UACGD Srjcgirg]r?ggs
SENAMHI? g

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresién de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indigue lo contrario




PROCEDIMIENTO Cédigo PR-GG-002
Senamhi ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y Version 01
Rt SUGERENCIAS Pagina 12 de 17
N° Descripcién l(er;lgd::O/ Responsable Registros
Sede Central: Continuar con la
actividad N°27
Direccion Zonal: Continuar con la
actividad N°29
Asistente
27 | Remitir al ejecutivo de UACGD UACGD/GG | Administrativo/a de L
la UACGD
Asistente Base de datos
28 |Registrar en la base de datos UACGD/GG | Administrativo /a de ;
la UACGD actualizada
Anexo N° 3:
Formato de
Personal de atencion | seguimiento y
29 | Remitir al/la Directora/a Zonal Dz al ciudadano de las control de
direcciones zonales guejas
reclamos y
sugerencias
Anexo N° 3:
Formato de
Remitir la informacion al Ejecutivo de . seguimiento y
30 UACGD (a solicitud de UACGD) Dz Director/a Zonal contrql de
quejas
reclamos y
sugerencias
31 Realizar se.guimiento de quejas reclamos UACGD/GG Ejecutivo/a de la L
y sugerencias UACGD
8. REGISTROS
DENOMINACION CODIGO

Hoja del Libro de Reclamaciones

Formato de sugerencias

Seguimiento de quejas reclamos y sugerencias

SistSGD

Correo electrénico

9. TABLA HISTORICA DE CAMBIOS

Version

Fecha

Detalle de cambios

01

Version inicial
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10. ANEXOS

10.1  Anexo N° 1: Formato Libro de Reclamaciones.
10.2 Anexo N° 2: Formato de sugerencia.

10.3 Anexo N° 3: Formato de seguimiento y control de quejas reclamos y sugerencias.

10.4  Anexo N° 4: Diagrama de flujo detallado.

ANEXO N° 1
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FORMATO VIRTUAL DE LIBRO DE RECLAMACIONES

LIERD D€ RECLAMACIONES DE SENAMHI
Lustit 30 do maezo de 2020

Serviso Naconad de Medecologe @ Hidoogia del Peru - SENAMHI / RUC: 20131366{28 / Diseccdine Jr. Cahude 721,
Juciis Mar i, Lisd - Pert

SEDE SENAMHL [ e v 1 9

1- IDENTIFICACION DEL USUARND

(Nomtrex ] 1
(Meabae Pt ] i
(Meubar Mt [ ]
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ANEXO N° 2

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresién de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indigue lo contrario
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.

FORMATO DE SUGERENCIA

Senamhi FORMATO UNICO DE SUGERENCIAS

GG (L

. DATOS DEL CIUDADANO/A
NOMBRES Y APELLIDOS

DOMICILIO

CORREO ELECTRONICO

¢AUTORIZA SER NOTIFICADO A TRAVES DE SU CUENTA

DE CORREO ELECTRONICO? St NO

Il. DETALLE DE LA SUGERENCIA

Marque con una” X” si pertenece a uno de los siguientes grupos poblacionales:

DISCAPACIDAD ||
ADULTOMAYOR [ |
MENOR DEEDAD [ |
GESTANTE []

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresién de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indigue lo contrario
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ANEXO N° 3

FORMATO DE SSEGUIMIENTO Y CONTROL DE QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS

I. DATOS Y ANALISIS DE LA QUEJA/SUGERENCIA/RECLAMO

1. ACCION FRENTE A LA
QUEJA/SUGERENCIA/RECLAMO

11l. TRATAMIENTO

N° de
expediente

Fecha de
Registro

Nombre del
Usuario

Servicio/
Bien

Canal de
comunica
cion*

Clasificacion

(Queja/Sugerencia/

Reclamo)**

Descripcion de la
Queja/Sugerenci
a/ Reclamo

Procede
(Si/No)

Fecha
de
Comun
icacion
al
usuari
o (Si
aplica)

Fecha de
Cierre de

Accién Correctiva

las
acciones
(Si
aplica)

No
Expediente

Comentarios

*Canal de comunicacion: Presencial, Correo electronico, pagina web, servicio postal o courier
**Queja: Manifestacion de disconformidad que el/la usuario/a en contra los defectos de tramitacién y, en especial, los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los deberes funcionales u omision de tramites que deben ser subsanados antes de
la resolucion definitiva del asunto en la instancia.

Sugerencia: Propuesta en la que se transmite una idea con la que se pretende mejorar los servicios 0 bienes que presta o comercializa una entidad.

Reclamo: Es la manifestacion de insatisfaccion o disconformidad del/la usuario/a respecto a un servicio de atencion brindado.

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresion de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcion de que se indique lo contrario
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ANEXO N° 4 - DIAGRAMA DE FLUJO DETALLADO

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresion de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepciéon de que se indique lo contrario
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