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1. ALCANCE 

Este instructivo aplica para la recepción de las PQRS pasando por su análisis, tramite, 

consecución de soportes y emisión de la respuesta final al cliente. 

2. CODIGO PQR 

Este espacio debe ser diligenciado por parte de la empresa, el Código PQR está compuesto 

por: Año, mes, día y los tres últimos dígitos son el consecutivo que se le asigne a cada 

caso. Ejemplo: (20200115001). 

 

3. CLASE DE RECLAMO 

Petición: es una solicitud verbal o escrita que se dirige a una entidad y/o servidor público, 

con el propósito de requerir su intervención en un asunto puntual y concreto. La petición 

puede ser una solicitud, una información o una sugerencia. 

Queja: es una inconformidad verbal o escrita que presenta un usuario contra la actuación 

de determinado funcionario u oficina. 

Recurso: Petición de revisión de un acto definitivo (Respuesta a una PQR) realizada por la 

misma administración que lo dictó, a fin de obtener la modificación, revocación o 

invalidación de dicha decisión. 

Solicitud de Indemnización: es una inconformidad verbal o escrita presentada por un 

usuario por la no prestación o por la deficiencia de un servicio a cargo de la empresa. 

 

4. TIPO DE RECLAMANTE 

 

Destinatario del Envió: Persona a la que se envía una carta o paquete 

Remitente del envió: persona que hace el envío 

Otro: (Tercero) 

Número de guía : Espacio para registrar el numero de la guía por parte del Cliente 

Nombre completo: Espacio para registrar el Nombre del Cliente externo que interpone la 

PQRs. 
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Número de identificación: Número de identificación del cliente externo que realiza la 

PQRS  

Dirección: Dirección del cliente externo que realiza la PQRS. 

Ciudad / Municipio: Ciudad y/o municipio del cliente externo que realiza la PQRS. 

5. MEDIO POR EL CUAL SE INTERPONE EL PQRS 

 

• Teléfono: Espacio para registrar el número de teléfono del cliente externo quien 

interpone la PQRS. 

• Correo electrónico: Espacio para registrar el correo electrónico del cliente externo 

de quien interpone la PQRS. 

• Otro. Cual 

 

6. DESCRIPCION DEL CASO Y SOLICITUD ESPECÍFICA 

Descripción del Caso y Solicitud Especifica: Espacio en el cual se realiza una descripción 

del caso, registrando allí el máximo de información posible, así mismo se debe registrar la 

Solicitud Especifica que el Cliente Externo desea. 

 

7. ESPACIO PARA SER DILIGENCIADO POR LA EMPRESA 

 

Descripción Detallada de las Acciones Adelantadas: Espacio para registrar cada una 

de las acciones que se llevaron a cabo para dar una respuesta al Cliente externo. 

Fecha de Respuesta: Espacio para registrar la fecha (año/mes/día) en la cual se dio 

respuesta al Cliente Externo. 

Hora de Respuesta: Espacio para registrar la hora (hora: minutos) en la cual se dio 

respuesta al Cliente Externo. 

 

8. REGISTRO  

 

• Formato PQRS 

 


