ANEXO
FLUJOGRAMA DE ATENCION DE QUEJAS EN EL LSCD (PG-005-LSCD)

INICIO

Los clientes u otras partes interesadas
presentan sus quejas por cualquier medio:
escrito, oral o electrénico.

La presentacion de la queja es oficializada por
la parte interesada, mediante un correo ala
Secretaria de la Direccién de Servicios
(sera@ipen.gob.pe)

Archivo
documentario de

La secretaria de la Direccidn de Servicios y el SERV

Responsable de Gestidon de Calidad del LSCD
centralizan la recepcion de las quejas.

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

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

El Responsable de Gestidn de Calidad
recibe y registra la queja

Queja técnica

El Responsable de Gestion de
Calidad realizard la investigacion
de la causa que generd la queja,

en coordinacién con los
involucrados.

Concluida la investigacidn , El
Responsable de Gestidn de
Calidad tomara la decision para
el tratamiento
correspondiente.

El responsable del servicio definira
una accion inmediata y la dara a
conocer al Responsable de Gestion » s
de Calidad para su respuesta al
cliente.
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