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Recepción 

Genera Queja o 
reclamo

Traslada la 
queja o 
reclamo

Recepción de queja, comunica a 
la parte interesa  el recibo de 
queja, identifica y registra la 

queja

Valida la 
queja

Procede

Asigna 
responsabilidades 

para el 
tratamiento de 

queja

Ejecuta las 
acciones para 

corregir la 
queja

Comunica a la parte 
interesada si la que 

porcede o no 
procede

Revisa y aprueba las 
acciones tomadas 
para corregir en la 

queja

Notifica con 
sustento el 
cierre de la 

queja

Vía email, pagina 
web, telefóno 

Investiga la 
queja

NO

SI

Inicio

Fin

NO SI


