
Consolidar datos y soportes
Analista de servicio al cliente

Verificar canal de recepción 
(página web, lineas telefónicas, 

correo electrónico)
Responsable: Analista servicio al cliente

Validación de datos y documentos
Analista de servicio al cliente

PROCESO 
PQR´S

ACERO LAB S.A.S.

Solicitud de información y soportes a partes
interesadas (correo electrónico) 

Analista de servicio al cliente

Consolidación de documentos y datos
pendientes enviados por las partes interesadas

Analista de servicio al cliente

REGISTRO PQR´S GC-PQR´S-FM-009
Analista de servicio al cliente

Asignación consecutivo
Analista de servicio al cliente

Envío acuso de recibido (correo electrónico)
Analista de servicio al cliente

Inicio investigación 
Analista de servicio al cliente

INCONSISTENCIAS

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PQR´S
GC-PQR´S-FM-010

Analista de servicio al cliente

Informar a parte interesada el cambio 
del estado (correo electrónico) 
Analista de servicio al cliente

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PQR´S
GC-PQR´S-FM-010

Analista de servicio al cliente

Líder de proceso responsable, consolida
soportes y aporta posibles soluciones

Envío de soportes a servicio al cliente
Líder proceso responsable

Consolidar y revisar documentos
Analista de servicio al cliente

INCONSISTENCIAS
Correo solicitud soportes 
conformes y completos

Analista de servicioal cliente

Envío documentos soporte PQR´S
Líder de proceso

Consolidar y revisar documentos
Analista servicio al cliente

Análisis de soportes e información
ÁRBOL DE MOTIVOS GC-PQR´S-FM-004

Analista de servicio al cliente

Informar a parte interesada el cambio
del estado (correo electrónico)
Analista de servicio a cliente

Resultado y tratamiento de la PQR´S
Analista de servicio al cliente

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PQR´S
GC-PQR´S-FM-010

Envío correo electrónico comité directivo borrador
RESPUESTA PQR´S GC-PQR´S-FM-005 

Analista de servicio al cliente

AJUSTES

Documento aprobado

Comunicar respuesta parte interesada
(correo electrónico)
GC-PQR´S-FM-005

Analista de servicio al cliente

Correo electrónico parte interesada
verificando acuso de recibido y satisfacción

de la respuesta
Analista de servicio al cliente

Modifica según observaciones del
comité directivo

Analista de servicio al cliente

Ajustar y enviar para aprobación
Analista de servicio al cliente

Documento aprobado

RESPUESTA
SATISFACTORIA

Tratamiento interno
PROCEDIMIENTO GESTIÓN DE DESVIACIONES

DEL SGI GI-CG-PR-003
Analista de servicio al cliente

Ajustar y enviar para aprobación
Analista de servicio al cliente

Documentar y aplicar acciones correctivas
Analista de servicio al cliente

Correo electrónico comité directivo para
escalar acciones más contundentes

Analista de servicio al cliente

Generar un nuevo proceso de PQR´S
Analista de servicio al cliente

CIERRE 
DEL PROCESO

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PQR´S
GC-PQR´S-FM-010

Analista de servicio al cliente

Correo solicitud documentos soportes
(proceso responsable)

Analista de servicio al cliente

SI

NO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

DIAGRAMA PROCESO PQRS · GC-PQR´S-FM-005


