
INICIO

Los clientes u otras partes interesadas 
presentan sus quejas por cualquier medio: 

escrito, oral o electrónico.

La presentación de la queja es oficializada por 
la parte interesada, mediante un correo a la 

Secretaría de la Dirección de Servicios 
(sera@ipen.gob.pe)

La secretaría de la Dirección de Servicios y el 
Responsable de Gestión de Calidad del LSCD 
centralizan la recepción de las quejas.

Archivo 
documentario de 

SERV

FG-023-LSCD “Plantilla para 
Atención de Quejas”.

Queja técnica

El Responsable de Gestión de Calidad  y el 
Responsable Técnico del LSCD identifican al  
responsable  del  servicio  Y determinan si 

queja procede

El Responsable de Gestión de Calidad 
recibe y registra la queja

El responsable del servicio definirá 
una acción inmediata y la dará a 

conocer al Responsable de Gestión 
de Calidad para su respuesta al 

cliente. 

El Responsable de Gestión de 
Calidad realizará la investigación 
de la causa que generó la queja, 

en coordinación con los 
involucrados.

Concluida la investigación , El 
Responsable de Gestión de 

Calidad tomará la decisión para 
el tratamiento 

correspondiente. 

FIN

SI NO
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