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INICIO 

Ingreso de Queja o Apelación 
El interesado presenta su queja o apelación a 
través de la página web o medio establecido. 

Envío de formato de registro
El área designada envía al interesado el 

formato KC-F-GEI-00-39 Registro de quejas o 
apelaciones. Para su llenado.

Recepción del formato lleno
El interesado remite el formato KC-F-GEI-00-
39 debidamente completado por el mismo 

medio.

Acuse de recepción
El Responsable del Sistema de Gestión 

confirma la recepción mediante el formato 
KC-O-GEI-00-04 Acuse de recepción de quejas 

o apelaciones.

Análisis y atención
La queja o apelación se analiza y atiende 
mediante el formato KC-F-GEI-00-40 
(Apéndice B), donde:
• Se gestiona el caso
• Se recopila evidencia
• Se documenta el análisis y acciones

Conclusión y notificación
Se registra la resolución en el formato KC-O-

GEI-00-05 (Conclusión de quejas o 
apelaciones) y se notifica al interesado por 

correo electrónico.

¿El proceso fue concluido 
satisfactoriamente?

Inicio de un segundo 
ciclo de análisis 

SI

NO

NOTA: Las quejas o apelaciones deberan resolverse y notificarse al interesado en un plazo no 

mayor a 10 días hábiles. 

 

 


