
PROCEDIMENTO DE ATENCIÓN Y SOLUCIÓN DE RECLAMOS EN AGENCIAS Y EOB’s
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INICIO

PRESENTAR 

CARTA DE 

RECLAMO

RECEPCIONAR Y 

REGISTRAR 

RECLAMO EN EL 

SISTEMA 

REVISAR Y 

VERIFICAR 

RECLAMOS 

REGISTRADO

CLASIFICAR Y 

TIPIFICAR 

RECLAMO

¿ES 

CONFORME?

SOLICITAR A 

CLIENTE 

INFORMACIÓN 

COMPLEMENTARIA

NO

DERIVAR 

RECLAMO Y 

SOLICITAR 

DESCARGOS

SI

REMITIR 

INFORMACIÓN 

COMPLEMENTARIA

PLAZO: 3 días

INGRESAR 

INFORMACIÓN 

COMPLENTARIA 

AL SISTEMA

PRESENCIAL O

 POR CORREO ELECTRÓNICO

REVISAR 

INFORMACIÓN 

COMPLEMENTARIA

REMITIR LOS 

DESCARGOS

PLAZO: 3 días perentorios

FORMULAR 

RESPUESTA

DERIVAR 

RESPUESTA PARA 

NOTIFICACIÓN A 

DOMCILIO

NOTIFICAR 

RESPUESTA A 

DOMICILIO

VERIFICAR 

RECEPCIÓN DE 

RESPUESTA

CERRAR 

RECLAMO EN EL 

SISTEMA

FIN

INGRESAR 

CARGO DE 

RECEPCIÓN AL 

SISTEMA

CANAL DE 

NOTIFICACIÓN 

DE RESPUESTA

ENVIAR 

RESPUESTA 

POR CORREO 

ELECTRÓNICO

DERIVAR 

RESPUESTA 

PARA ENTREGA 

EN AGENCIA

PLAZO: 

15 días hábiles

CORREO ELECTRÓNICO

AGENCIA

DOMICILIO

ANALIZA 

INFORMACIÓN Y 

OBTIENE 

RESULTADO(*)

(*) EL RESULTADO PUEDE 

SER:

_A FAVOR DE CLIENTE O

_IMPROCEDENTE

ENTREGAR 

RESPUESTA EN 

AGENCIA

REGISTRAR 

RECLAMO EN 

LIBRO DE 

RECLAMACIONES

ADJUNTANDO 

FORMULARIO DE 

QUEJAS Y RECLAMOS

DOCUMENTOS 

PROBATORIOS DE SU 

RECLAMO O QUEJA

 FORMULARIO DE 

QUEJAS Y 

RECLAMOS

DOCUMENTOS 

PROBATORIOS DE SU 

RECLAMO O QUEJA

ESPECIFICANDO 

CANAL DE RESPUESTA

 


