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1. ALCANCE

Este instructivo aplica para la recepcion de las PQRS pasando por su analisis, tramite,
consecucion de soportes y emision de la respuesta final al cliente.

2. CODIGO PQR

Este espacio debe ser diligenciado por parte de la empresa, el Cddigo PQR esta compuesto
por: Afio, mes, dia y los tres ultimos digitos son el consecutivo que se le asigne a cada
caso. Ejemplo: (20200115001).

3. CLASE DE RECLAMO

Peticidn: es una solicitud verbal o escrita que se dirige a una entidad y/o servidor publico,
con el propdsito de requerir su intervencion en un asunto puntual y concreto. La peticién
puede ser una solicitud, una informacién o una sugerencia.

Queja: es una inconformidad verbal o escrita que presenta un usuario contra la actuacion
de determinado funcionario u oficina.

Recurso: Peticidén de revision de un acto definitivo (Respuesta a una PQR) realizada por la
misma administracién que lo dictdé, a fin de obtener la modificacién, revocaciéon o
invalidacion de dicha decision.

Solicitud de Indemnizacién: es una inconformidad verbal o escrita presentada por un
usuario por la no prestacion o por la deficiencia de un servicio a cargo de la empresa.

4. TIPO DE RECLAMANTE

Destinatario del Envié: Persona a la que se envia una carta o paqguete
Remitente del envid: persona que hace el envio

Otro: (Tercero)

Numero de guia : Espacio para registrar el numero de la guia por parte del Cliente

Nombre completo: Espacio para registrar el Nombre del Cliente externo que interpone la
PQRs.
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Numero de identificacion: Numero de identificacion del cliente externo que realiza la
PQRS

Direccion: Direccidn 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
e Teléfono: Espacio para registrar el nimero de teléfono del cliente externo quien
interpone la PQRS.
e Correo electrénico: Espacio para registrar el correo electrénico del cliente externo
de quien interpone la PQRS.
e Oftro. Cual
6. DESCRIPCION DEL CASO Y SOLICITUD ESPECIFICA

Descripcion del Caso y Solicitud Especifica: Espacio en el cual se realiza una descripcion
del caso, registrando alli el maximo de informacién posible, asi mismo se debe registrar la
Solicitud Especifica que el Cliente Externo desea.

7. ESPACIO PARA SER DILIGENCIADO POR LA EMPRESA

Descripcion 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 (afio/mes/dia) 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

e Formato PQRS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Codigo: INS-SGC-011

CRISTIAN A. JIMENEZ GLORIA ACOSTA FLAVIA DORIS ACOSTA . o
Fecha Modificacién:

- - Diciembre 2023
Jefe de Operaciones y Logistica Gerente General Representante Legal Revision No. 2




