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Diagrama 
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Reclamante Administrador de 
Quejas y Consultas Oficial de Cumplimiento Área de apoyo Operación local

Cerrar el caso
GEIO-F-868

Confirmar el caso
GEIO-F-859

Informar resolución 
al reclamante para 

cierre

Asignar el caso
GEIO-F-1492

Revisar resolución 
propuesta

Recibir 
retroalimentación 

de Op. local

Investigar el caso  
propone resolución

GEIO-F-1500

Validar 
propuesta de 
resolución de 

una Queja

¿Acepta cerrar 
caso?

Documentar 
implementación

Fin

Inicio

Ingresar el caso 

Si

Iniciar proceso 
de Apelación No

 

 

 

 



 

 

 

 

Plazo para atención de quejas 

 

FASE DE INVESTIGACIÓN 
INICIAL 

PROCESOS 
TIPOS DE CASOS 

LABORALES (NORMAL) COMUNITARIOS 

Recepción del caso 1 1 

Confirmación del caso 1 2 

Asignación del caso 1 1 

Investigación del caso 15 20 

Revisión del informe de 
investigación 

3 4 

Formulación de propuesta de 
resolución 

2 2 

Validación de propuesta de 
resolución 

2 2 

Implementación 3 15 

Documentación de las medidas 
implementadas 

1 1 

Cierre 1 2 

TOTAL, FASE DE INVESTIGACIÓN 
INICIAL 

30 50 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Plazo para atención de consultas 

 

PROCESOS 
TIPOS DE CASOS 

LABORALES COMUNITARIOS 

Recepción 1 1 

Confirmación y respuesta (Caso sencillo) 1 2 

Asignación o traslado 1 1 

Recopilación de información 5 5 

Respuesta 1 1 

Cierre 1 5 

TOTAL, DE CONSULTAS 10 15 

  

 

Protección para Reclamantes  

 

El Código de Conducta prohíbe las represalias contra cualquier persona 
que use el Mecanismo de Quejas y Consultas. 

Si el Reclamante desea reservar sus datos, el caso se maneja respetando 
su voluntad. 


