
Dirección: Calle 173 No. 54 – 76 Teléfono: 522 5055, Cel: 3108772603 

E-mail: gerencia@entornolaboral.com.co 

  
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ELITE LOGÍSTICA AR SAS 
PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE PQRS 

Versión 1.0 
 

Código PR-PQRS-001 

Proceso Atención al Cliente 

Software de Registro Deriku 

Aplicación Bogotá y operaciones nacionales 

1. Objetivo 
Establecer el mecanismo para la recepción, análisis, respuesta, seguimiento y cierre de 
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS). 

2. Flujograma del Proceso 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 INICIO 
└───────────────────────────────────────┘ 

                 ↓ 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 CLIENTE / PARTE INTERESADA 
└───────────────────────────────────────┘ 

                 ↓ 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 RECEPCIÓN DE PQRS 
└───────────────────────────────────────┘ 

                 ↓ 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 REGISTRO EN DERIKU 
└───────────────────────────────────────┘ 

                 ↓ 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 CLASIFICACIÓN DE LA SOLICITUD 
└───────────────────────────────────────┘ 

                 ↓ 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 ASIGNACIÓN AL ÁREA RESPONSABLE 
└───────────────────────────────────────┘ 

                 ↓ 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 INVESTIGACIÓN Y ANÁLISIS 
└───────────────────────────────────────┘ 

                 ↓ 
┌───────────────────────────────────────┐ 

 RESPUESTA Y PLAN DE ACCIÓN 
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└───────────────────────────────────────┘ 
                 ↓ 

┌───────────────────────────────────────┐ 
 COMUNICACIÓN AL SOLICITANTE 

└───────────────────────────────────────┘ 
                 ↓ 

┌───────────────────────────────────────┐ 
 CIERRE DEL CASO 

└───────────────────────────────────────┘ 
                 ↓ 

┌───────────────────────────────────────┐ 
 SEGUIMIENTO E INDICADORES 

└───────────────────────────────────────┘ 
                 ↓ 

┌───────────────────────────────────────┐ 
 FIN 

└───────────────────────────────────────┘ 
                 ↓ 

3. Responsables 
Actividad Responsable Registro 

Recepción PQRS Auxiliar Administrativo Correo / Formato 

Registro Responsable PQRS Deriku 

Asignación Coordinador de Calidad Deriku 

Investigación Área Responsable Informe 

Respuesta Área Responsable Comunicación 

Cierre Responsable PQRS Deriku 

Seguimiento Calidad / Gerencia Indicadores 

 
 


