
Inicio

Reclamo vía correo 
electrónico, teléfono o 

personalmente

Ingreso a plataforma interna 
Dictuc

Confirmación de registro vía 
correo electrónico

Se envía correo indicando 
justificación de la no 

aceptación del reclamo

En plazo máximo de 3  días, 
se toma contacto con partes 

involucradas

Investigación del reclamo

Revisión y aprobación de 
la solución por parte de 

la Gerencia de Calidad y 
Sustentabilidad 

Entrega de respuesta al 
reclamante en plazo máximo 

de 15 días mediante correo 
electrónico

Se cierra el reclamo y se 
informa al reclamante

Fin

Reclamo vía formulario web 
Dictuc

Reclamante 
decide apelar

Validación 
del reclamo por 

parte de la Gerencia 
de Calidad y 

Sustentabilidad

¿Cliente conforme?

¿El cliente 
se encuentra 
satisfecho?

SÍ

NO

NO SÍ

ESQUEMA 
PROCESO DE RECLAMOS

NO corresponde SÍ corresponde


