
RECEPCIÓN

INICIO

Proceso central Decisión Responsable
Actividad que incluye 

documento

Radica su solicitud como petición, sugerencia, reclamo o consulta 

por medio del formato ITC-FO-SC “Encuesta de satisfacción al 

cliente petición, quejas, reclamos y sugerencias”, el cual le 

suministrará alguna de las ejecutivas comerciales en medio físico 

o a través de correo electrónico; también puede realizar su 

solicitud a través de los correos electrónicos 

contacto@itcertifica.com; calidaditcertifica@gmail.com o 

comunicarse con los siguientes números telefónicos 3103413517, 

3208573293, o ingresar a la pagina web del organismo

FLUJOGRAMA PARA EL MANEJO DE PETICIONES, RECLAMOS, SUGERENCIAS, 

CONSULTAS

Código: ITC-GR-PT-00

Vigencia: 2023-05-16

Página: 1 de 1

GRÁFICO

EJECUTIVO 

COMERCIAL 

Radicación CLIENTE

Recibe solicitud por cualquiera de los medios antes mencionados 

y garantiza que esta solicitud sea recepcionada por departamento 

el responsable del tratamiento de las PQRS o consultas.

Actividad

Identificación

Realiza la verificación de los datos para identificar el tipo de 

solicitud recibida.
ASISTENTE 

DE CALIDAD

¿Parecer ser una 

queja o apelación?

FIN

Realiza procedimiento 

correspondiente

Revisión incial

Realiza la identificación de la solicitud dentro del proceso de 

quejas y apelaciones asignando consecutivo interno de radicado 

de acuerdo al tipo de solicitud.

VALIDACIÓN

DECISIÓN

INVESTIGACIÓN

Evalua la solicitud recibida para establecer algunas posibles 

oportunidades de mejora, en el caso que sea alguna petición o 

reclamo; cuando el cliente realice una petición, debe estudiarse y 

analizar la manera en que se le puede dar respuesta.

Decide sobre la necesidad de dar alguna respuesta al cliente o 

compartir información y establecer oportunidades de mejora

¿Requiere dar 

respuesta?

Analiza necesidad de 

establecer acciones de mejora 

o preventivas; comparte 

información con los 

involucrados

Comunicación
Comunica a los involucrados en la solicitud para investigar la razón 

y causales de la misma

Respuesta

Da respuesta al cliente mediante oficio, indicando además, el 

análisis realizado y las acciones a tomar por parte del Organismo 

de Inspección. 

¿Consulta sobre 

datos personales?

Procede a validar la solicitud, de acuerdo con lo expresado por el 

cliente en dicha solicitud para establecer tratamiento y manejo.

NO

NO

SI

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

SI

NO

FIN

Realiza procedimiento 

correspondiente

CIERRE DE LA 

SOLICITUD

Archiva el caso con número de consecutivo asignado antes y con 

todos los soportes del tratamiento de la solicitud.

¿Solicitud 

resuelta?

SI

FIN

SEGUIMIENTO

Realiza seguimiento a la Solicitud hasta cerrar el caso, verificando 

la satisfacción expresa de la misma o si se produce el 

desistimiento del mismo, a través de llamadas telefónicas o correos 

electrónicos.

NO

ASISTENTE 

DE CALIDAD

ASISTENTE 

DE CALIDAD

Solo si tiene que ver con datos 

personales del mismo 

solicitante, da respuesta de 

acuerdo con los tiempos 

establecidos:
(10) días hábiles contados a partir de 

la fecha de recibido

SI
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