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1. Objetivo 
 Atender oportunamente los reclamos monitoreando el mejoramiento de los servicios a nivel nacional. 
 

2. Alcance 
Todos los servicios de Valores a nivel nacional. 
 

3. Diagrama de flujo del proceso 
 

 
 
 
 

4. Despliegue de actividades 
 

N° Actividad Descripción 

1 

Recepcionar queja o 
reclamo 
(Gestor de Servicios / 
SAC /Director 
Sucursal) | 

Recepción de una queja o reclamo expresado por un Cliente. 
 
En caso el reclamo es recepcionado por otro colaborador de HERMES, éste debe ser derivado 
al Gestor de Servicios o SAC | responsable del Proceso |.  
Registro de la queja o reclamo del Cliente, en el módulo de Quejas y Reclamos.  
Las quejas  se registran teniendo en cuenta la siguiente información: 
 
• Punto solicitante 
• Contacto del punto solicitante 
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N° Actividad Descripción 
• Punto afectado 
• Canal (teléfono, correo, fax, carta) 
• Proceso afectado 
• Tipo de reclamo 
• Detalle del reclamo, datos del C/S 
• Evidencias presentadas 
• Datos de la factura 

 
Ver Anexo 01: Registro de la queja 

### ### 

2 

Comunicar a ET y/o GS 
| y al responsable de 
atender queja 
(Gestor de Servicios / 
SAC /Director 
Sucursal) | 

Comunicación automática del Módulo para Quejas y Reclamos que permite informar al 
responsable de analizar |  la queja (Gestor de Calidad) |  
 
El área de Servicios / SAC  verificará en el sistema y dará respuesta a la queja o reclamo 
registrado. | 
 
 

3 

Recojo de Información 
(Gestor de Servicios / 
SAC /Director 
Sucursal) 

En los tipos de reclamos donde se debe contar con evidencias, se procederá a obtenerlas para 
poder dar inicio al análisis. (Gestor de Calidad) |, 
 
### 
 

4 

Analizar la queja o 
reclamo 
(Responsable de 
atender la queja) 

Análisis e Investigación de la queja o reclamo registrado. 
 
Los tiempos a la respuesta, producto del análisis, estarán siendo evaluados automáticamente 
por el sistema, escalando a los niveles siguientes del organigrama hasta encontrar una 
respuesta.  
 
### 
 
### 
 
El resultado del análisis  se registra teniendo en cuenta como mínimo la siguiente información: 
• Resultado (Procede o No Procede) 
• Sustento del resultado 
• Acción inmediata y tiempo de ejecución | 

 
En esta actividad el Gestor de Calidad podrá re-tipificar el reclamo solicitándolo al analista | en 
caso estuviera mal tipificado, sin embargo él será el encargado de dar la respuesta. 
 
### 

5 

Escalar (a nivel superior 
para conseguir 
respuesta) 
(Responsable de 
atender la queja) 

El escalamiento se podrá producir por dos motivos: 
 
Vencimiento: El reclamo escalara hacia el jefe inmediato cada vez que los tiempos para el 
análisis acordado concluyan.  
 
Manualmente: Cuando el responsable de atender el reclamo no puede atenderlo y necesita de 
su jefe inmediato. 
  
### 

### ### ### 
 

 Recepcionar y verificar 
calidad de respuesta 

Recepcionar la respuesta y evaluar |  la calidad de la respuesta, según las causas y acciones. |  
 
Esta evaluación incluye la revisión de los temas que se están tratando con el cliente actualmente 
para evaluar si fuera necesario una concesión comercial. 
 
La respuesta deberá contener las causas y las acciones tomadas. 
 
Si la calidad de la respuesta no procede se retorna al gestor de calidad para un nuevo análisis | 
de la queja o reclamo (Act.05); de lo contrario, continua la siguiente actividad. 
 

### ### 
 

### 
 

6 

Dar respuesta a la 
solicitud de concesión 
comercial 
(Sub Gerente de 
Servicio al Cliente) 

Se registrará  la aprobación o rechazo de una concesión comercial para el reclamo presentado. 
### 
 
Ver Anexo 02: 
Concesión comercial 

### ### 
 
### 
 

7 

Comunicar la respuesta 
al cliente 
(Gestor de Servicios / 
SAC /Director 
Sucursal) 
 

Comunica la respuesta al cliente (telefónicamente o | por e-mail), la acción inmediata y/o la 
acción real que subsanará la queja o reclamo presentado (si procediera).  
 
### 
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N° Actividad Descripción 

 
Evaluar si el cliente 
tiene nuevas evidencias 
|. 

Verificar si se presentan nuevas evidencias de parte del cliente. | 
 
Si el cliente tiene nuevas evidencias, se volverá a registrar el reclamo, indicando el motivo y 
considerando  los argumentos proporcionados por el cliente |. 

### ### ### 

8 

Preparar estadísticas de 
quejas, reclamos y 
causas 
(Sub Gerente de 
Servicio al Cliente) 

Prepara las estadísticas de las quejas, reclamos y causas por proceso. 
 
### 

9 

Derivar información de 
quejas, reclamos y fallas 
(Sub Gerente de 
Servicio al Cliente) 

Mensualmente se deriva información de quejas, reclamos y fallas a los responsables del 
proceso. |  

10 

Ejecutar comités de 
reclamos  
(Responsable de 
procesos) 

Mensualmente se reunirá el responsable del proceso y los responsables operativos para revisar 
las estadísticas de reclamos y plantear acciones de mejora. Estas quedan registradas en el acta 
de reunión, si fuera necesario se nombrara un equipo de mejora que deberán ejecutar planes de 
acción. 
El cumplimiento de los acuerdos se revisarán en la siguiente reunión. | 

### ### ### 

 



 
Anexo 01 

 
Registro de quejas 

 
 

 

Página 4 de 5 
Atender Quejas y Reclamos / SPV-QYR-PRO-01 / Ver.04 



 Anexo 02 
 

Concesión comercial 
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