
Nuevo portal PQRS|Franquicias



Un portal online para que
puedas registrar tus PQRS.

Portal PQRS Franquicias 

Cada punto de venta tendrá un
usuario y contraseña para
ingresar desde nuestra página
web.

www.enriko.com.co

Realizar seguimiento de
manera virtual a tu caso
cuando lo desees.



▪ Ingresas al portal y registras tu PQRS en el formulario correspondiente (Responsable por PDV)

▪ El portal te permite adjuntar los soportes requeridos para gestionar oportunamente tu caso.

▪ El PQRS llegará directamente a nuestro asesor post – venta para revisión; si toda la información es
clara y los soportes están en regla, se notificará al gestor de PQRS.

▪ El Gestor de PQRS realiza la evaluación del caso y dará respuesta en 15 días hábiles contados a partir
de ser notificado (información completa).

▪ Recibirás respuesta en el correo electrónico del usuario registrado

▪ En el siguiente instructivo encontrarás la información y documentos que debes tener a la mano para
registrar un PQRS.

¿Cómo Funciona? 



Documentos que debes tener a la mano

1. Documento escaneado o en imagen del Formato ingreso de Materias primas. Este documento es de dominio
de QBANO – El formato debe ir con la fecha del recibo del producto que presenta la novedad.

2. Documento escaneado o en imagen deL Formato registro control de temperatura de equipos. Este documento
es de dominio de QBANO. – Esta temperatura debe corresponder al producto que presenta la novedad.

3. Documento escaneado o en imagen de Formato de devolución (LOG-PR-02-F01) Este documento es de
dominio de Enriko. La información contenida en este formato debe corresponder al producto que presenta la
novedad.

4. Evidencia fotográfica del producto con la novedad



Instructivo Portal PQRS Franquicias 

V. Seguimiento 
de PQRS

I. Activación de 
usuario

II. Activación de 
tu cuenta

III. Ingreso 
al portal 

IV. Registro 
de PQRS 

Acceso al portal 

Inicio de sesión

Recuperar mi 
contraseña 

Creación de 
contraseña

Envío de usuario 
Tipo de solicitud

Tipo de registro

Lote y fecha de 
vencimiento

Recomendaciones

Reporte de tickets



Paso 1|Activación de usuario

La persona encargada de reportar
PQRS en cada PDV, recibirá un
correo electrónico con el link para
activación de su cuenta.

Su usuario asignado es su correo
electrónico. Ingresa a este link  

para ir al paso 2: 

Activación de 
cuenta



Paso 2 |Activación de Cuenta

Siguiendo el link del paso 1, llegarás a esta
ventana para activación de cuenta:

▪ La plataforma genera 
automáticamente el  “nombre 
completo "del punto de venta. 

▪ Crea tu contraseña 

▪ Activa e inicia sesión



Debes seguir esta ruta 

1. Ingresa a www.enriko.com.co

2. Ir a página interna “Contáctenos” 

3. Elige la opción “Franquicias” 

Paso 3|Ingreso Portal



Paso 3|Ingreso al Portal - Inicio de Sesión

Debes seguir esta ruta 

1. Elige la opción “Inicie sesión”

2. Escribe el correo electronico del PDV

3. Ingresa la contraseña creada en el paso anterior

4. Finaliza con la opción “Iniciar sesión”

“Iniciar 
Sesión”



Paso 3|Ingreso al Portal – Recuperar contraseña

Debes seguir esta ruta 

1. Elige la opción “Olvidó la contraseña”

2. Escribe el correo electrónico del PDV

3. Elige la opción en “Restablecer contraseña”

4. Las instrucciones para restablecer la contraseña se
envía al correo electrónico registrado.



Paso 4|Registro de PQRS 

Para registrar una PQR

1. Elige la opción “Nuevo ticket de soporte”



Paso 4|Registro de PQRS

Para generar una PQRS

2. Debes diligenciar el formulario completamente 
(los campos con asterisco son obligatorios).

3. En el campo nombre , debes digitar el nombre 
correspondiente a tu punto de venta.



Paso 4|Registro de PQRS  - Tipo de solicitud y de registro

6

6

En tipo de solicitud debes elegir una (1) de las dos (2) 
opciones

1. Queja : Solicitud que no incluye una reposición de 
material o movimiento contable.

2. Reclamo: Solicitud que incluye un movimiento 
contable (nota crédito). 

En tipo de registro debes elegir una (1) de las tres  (3) 
razones

1. Producto fabricado por Enriko
2. Producto comercializado
3. Servicio por ventas o por servicio logístico



Paso 4|Registro de PQRS 

6

Sí el tipo de registro es la opción uno (1) “producto
fabricado por Enriko”, elige de la lista desplegable el
producto que presenta la novedad.

En la opción “Causal” debes elegir que causó la PQR,
las opciones cambian dependiendo del “Tipo de
registro”.

Sí el tipo de registro es la opción dos (2) “producto
comercializado”, elige de la lista desplegable el
producto que presenta la novedad.



Paso 4|Registro de PQRS – Lote y fecha de vencimiento 

6

6

Sí el tipo de registro es la opción tres (3) “Servicio por
ventas o por servicio logístico”, elige de la lista
desplegable la novedad presentada.

1. Deberás elegir que servicio generó la PQRS.
2. En la opción causal elige el motivo.
3. En lote, y cantidad escribe N/A

Deberás diligenciar el lote y la fecha de vencimiento del producto (Si el 
caso aplica)

1. Si es un producto fabricado por Enriko está información la encuentras en 
el empaque del producto.

2. Si es un producto comercializado está información se ubica en la etiqueta
o en el frente del producto.



Paso 4|Registro de PQRS 

Ten en cuenta estas recomendaciones, diligenciando los 
siguientes campos: 

1. En “Devolución del producto” tiene dos opciones parcial o
completo, debes tener a la mano la factura asociada al
producto.

2. En el campo “N° de la factura” solo podrás ingresar
números.

3. En el campo “Temperatura de recepción y de
almacenamiento” solo podrás ingresar números Ejemplo: -14



Paso 4|Registro de PQRS 

Ten en cuenta estas recomendaciones, diligenciando el 
campo “Explique las razones de su no conformidad”

1. En este campo puedes describir la novedad
presentada, también anexar, enlaces, imágenes y
archivos en “Adjuntar archivo.

2. Todos los formatos que anexes deben ser legibles,
completos y toda la información que suministre se
pueda evidenciar.

3. Una vez hayas diligenciado este campo elige la
opción “Enviar.

4. En (2 días hábiles) le llegará una notificación
informando si la PQRS fue aceptada.



Paso 5|Segumiento de PQRS 

Para el seguimiento de tu PQRS

1. Debes iniciar sesión con tu usuario y contraseña

2. Elegir la opción “Comprobar estado del ticket”

3. Se abrirá una ventana con tus PQRS abiertas o 
pendientes.



Paso 5|Segumiento de PQRS 

Para el seguimiento de tu PQRS

4. Al elegir una de tus PQRS puedes ver si hay
algún tipo de comentario.

5. Si deseas responder puedes elegir la flecha que
está en la parte derecha del comentario.

6. Si presentas dudas con el estado del ticket,
podrás responder y automáticamente aparecerá
“En proceso” y será notificado al asesor
comercial.

Responder

Marcar ticket 
como cerrado

Agregar 
personas a la 
conversación



Paso 5|Segumiento de PQRS – Reporte de tickets 

Para el seguimiento de tu PQRS

7. Al comprobar el consolidado de ticket
registrados, verificar que se encuentre en la opción
“Todos los ticket”.

8. Al ingresar “Comprobar estado del ticket”, en la
parte derecha de tus PQRS encuentras la opción
“Exportar tickets”,

9. Aquí podrás generar reporte de tus tickets en
Excel o CSV (valores separados por coma) y
podrás filtrar la información de tu interés.



Gracias

www.enriko.com.co


