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SI 

FLUJOGRAMA TRATAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y APELACIONES 
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
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Recepción 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

                       SYSCOM; 
                             INGRESO 

Atención 
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¿Procede? 

Registrar 
reclamo, 
queja y/o 

apelación en 
SysCom 

Asignar 
responsable 

de tratamiento 
y solución 

Procedencia: 
call center, 
comercial, 

otros 

Analizar 
causas  

Establecer 
acciones 

correctivas 

Preparar 
respuesta  

Enviar 
respuesta 
al cliente 

Cerrar  
reclamo, 
queja y/o 
apelación 

NO 

SYSCOM; 
CAUSAS 

SYSCOM; 
ACCIONES  

SYSCOM; 
RESPUESTA 


