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ANEXO 
 

DESCRIPCIÓN DE PROCESO PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS Y 
APELACIONES 

 
 
 

 
Recepción 

Correo electrónico 

Encuesta de satisfacción 

¿Está relacionada 
con las actividades? 

SI 

¿Es 
queja? 

Se realiza 
investigación

 
 SI 

SI 

Se definen las acciones 
apropiadas para dar solución 

Se realiza seguimiento a las 
acciones 

Se comunica el cierre formal 

NO 

Es apleación 

SI 

NO 

Tratamiento 
sin 

discriminación 

FIN 


