
 

 

Descripción del tratamiento de quejas  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INICIO 

RECEPCIÓN QUEJA (PQRS) 
Serán recibidas a través de correo electrónico calidad@instrutec-ltda.com 

ACUSE DE RECIBIDO 
Sera enviado un correo electrónico confirmando la recepción de la queja. 

VALIDACIÓN 
Se analiza si aplica como queja. 

 

¿Se Investiga 
queja? 

Se justificará al 
cliente.  

FIN 

NO 

RESPUESTA 
Resultados de la investigación y las acciones tomadas a implementar, se 

dará respuesta vía correo electrónico al cliente. 

 

¿Acepta el 
cliente? 

SI 

NO 

Se realizarán 
nuevas acciones y 

se informará de 
nuevo al cliente.  

¿El cliente 
responde en un 
lapso de 4 días? 

SI 

SI 

Se realizará las acciones propuestas 

NO 

En un plazo de máximo 5 días hábiles, se deberá informar al 
cliente vía correo electrónico de las acciones preliminares 

aplicadas a la queja. 

¿Acepta el 
cliente? 

SEGUIMIENTO 
Verificación del grado de satisfacción del cliente frente 

a las acciones tomadas. 

¿El cliente 
responde en un 
lapso de 4 días? 

NO 
SI 

SI 

CIERRE DE QUEJA 

NO 
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