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1. Titulo.

Importancia de Implementar un sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Dentro del Parqueadero Las Granjas.

1.1. Resumen.

El parqueadero Las Granjas es una empresa dedicada al servicio de estacionamiento para
vehiculos como autos, motos, bicicletas y transporte de carga terrestre, pero en los Ultimos meses
han presentado ciertos inconvenientes por no dar una respuesta formal a la peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los clientes que usan el servicio del establecimiento. En este estudio
investigativo, se mostrara la importancia del sistema de gestién PQRS en las empresas desde la
normativa contemplada en la Constitucién Politica de 1991 hasta los beneficios en el ambito
gerencial. Ademas, se identificaran los elementos més relevantes que se deben tener en cuenta
antes de implementar el sistema PQRS automatizado y los softwares especializados en la gestion

de informacion empresarial que permitan la satisfaccion del cliente con un buen servicio.

Palabras claves: Sistema de informacion, sistema de gestion, satisfaccion del cliente,

peticion, queja, reclamos, sugerencias.
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2. Introduccion.

De acuerdo a la constitucion politica de Colombia en su Art 23, sefiala la importancia que
tienen los ciudadanos de solicitar informacion a cualquier entidad que preste un servicio ya sea a
particulares o a la ciudadania en general, partiendo de esta informacion se reconece la necesidad
que tienen las personas de informar y ser informados, es por ello que muchas entidades
prestadoras de servicios se han visto en la necesidad de implementar sistemas de PQRS con el fin
de conocer y tramitar las inquietudes de la ciudadania en general para el mejoramiento continuo
de la imagen y el servicio en las mismas. (BIBLIOTECA ENRIQUE LOW MURTRA - BELM,

s.f)

Lo que se busca con este proyecto es identificar los beneficios que se obtendria en el
parqueadero las Granjas de la ciudad de Bogot4, con la implementacion de un efectivo sistema
de PQRS y como por medio de este se pretende dar trdmite formal a todas las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias puestas por los clientes que solicitan los servicios, también se busca
realizar control y seguimiento con el fin de medir que el servicio vaya en concordancia con las

politicas, la mision y vision de la organizacion.

Los sistemas de gestion PQRS son una de las alternativas que tiene una empresa para
obtener informacidn del nivel de satisfaccion de los clientes con respectos a un producto o
servicio, durante el desarrollo de la investigacion se espera conocer con mayor profundidad sobre
los sistemas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por medio de una revision literaria,

ademas de cuantificar la percepcion de los clientes y trabajadores del servicio ofrecido por el
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parqueadero las Granjas y finalmente se identifican herramientas pertinentes PQRS para el

establecimiento.
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3. Objetivos de la Investigacion.

3.1. Objetivo General.

Definir la importancia de implementar un sistema de peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias (PQRS) dentro del parqueadero Las Granjas.

3.2.0Dbjetivos Especificos.

» Conocer que funcion cumpliria un sistema PQRS dentro del parqueadero la granja.
» Caracterizar Cuantificar los resultados esperados al implementar el sistema PQRS.
» Seleccionar las herramientas pertinentes a la implementacion de un sistema de gestion de

peticion, quejas, reclamos y sugerencias.
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4. Planteamiento del Problema.

El parquero las Granjas es una empresa se encuentra en la ciudad de Bogota ubicado en la
localidad 9 de Fontibon, el cual su razon social es ofrecer servicio de estacionamiento para
vehiculos como autos, motos, bicicletas y transporte de carga terrestre. El objetivo es mejorar el
servicio al validar la importancia de implementar el sistema de peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias de los clientes.

De acuerdo a ciertos inconvenientes que se han venido presentado en el ultimo afio dentro
de las instalaciones del parqueadero Las Granjas en la ciudad de Bogota, donde se han visto
involucrados varios usuarios que han tenido ciertos inconvenientes y no se la ha dado el tramite
formal a sus solicitudes, el parqueadero se ve en la necesidad de conocer que beneficios
obtendria al momento si llegara a tramitar un efectivo sistema de PQRS dentro de la misma, para
profundizar un poco mas respecto a este tema es importante definir en que consiste un sistema de

PQRS:

Segun (GARAY GONZALEZ & AS, 2016) “el Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias es una herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo de
los productos y/o servicios organizacionales. El sistema PQSR permite obtener
informacidn de lo que sucede, cuales son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen
los usuarios de los servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetivos de la
empresa, entidad u organizacion. Este sistema facilita a la organizacion tener alertas
tempranas para dar respuesta a inquietudes y establecer acciones para enfrentar las
debilidades o amenazas para la institucion.”
AV
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Uno de los propdsitos de toda empresa es poder tener un buen contacto con el cliente y de
esta manera poder determinar qué tan satisfecho se encuentra el cliente con la utilizacién del
servicio prestado, para asi poder fidelizar al cliente y que estos vuelvan a frecuentar la entidad y
aprovechar al maximo el servicio ofrecido, es por ello que se quiere implementar este sistema en
el parqueadero Las Granjas y asi trabajar de la mano con las opiniones de los clientes, de esta
manera se logra conocer lo que piensay le pasa dentro de la entidad, en aras ademas de tener al
cliente complacido y asi poder ir poco a poco mejorando todos los servicios de la entidad con la

informacidn de que nos brindan nuestros usuarios. (TOLOZA ORTEGA & P.M, 2018)

Una vez conocida la problematica en el parqueadero Las Granjas por la no
implementacién de un sistema de PQRS y ademas de conocer los beneficios de implementar el
mismo, se procede a identificar el método de medicion para determinar el impacto que este ha
tenido con los usuarios, dicha medicidn se recolectard por medio de un estudio estadistico de
satisfaccion en las objeciones interpuestas en los PQRS que realiza el cliente a la entidad, esto
hace que se puedan identificar, analizar y gestionar cada peticion, quejas, reclamos y
sugerencias, todo este procedimiento tiene como finalidad ayudar al parqueadero de manera que
se pueda lograr un sostenimiento e incrementar el volumen de clientes recurrentes en el

establecimiento. (CAMPO, M.A (2017))

Algunos de las problemaéticas que han manifestado los usuarios con respecto al servicio
prestado en el parqueadero y en la cual se ha venido trabajando son las siguientes: poca agilidad
para realizar la gestidn de cobro en el parqueadero lo que produce una aglomeracién
significativa, poca empatia por parte de algunos trabajadores del parqueadero hacia los usuarios,

OV
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problemas de seguridad y poco espacio para estacionar motos, una vez dada a conocer esta
problematica de una manera no formal se han venido implementando acciones correctivas dentro

de la organizacion. (VARGAS VASQUEZ, 2021)

De acuerdo con lo anterior surge la siguiente pregunta problema que se espera responder en el

desarrollo de la investigacion.

¢Cdémo un sistema PQRS obtendria beneficios dentro del parqueadero de la Granja?
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5. Metodologia.

Se pretende alcanzar los objetivos de la investigacion mediante la realizacion de
diferentes métodos para alcanzar los resultados esperados. Se prevé una fase de planificacion
inicial de dos meses de duracion en la ciudad donde el equipo de investigacion desarrollard y
ultimar los métodos de investigacion en colaboracion con los clientes y trabajadores del
establecimiento, seguido de un periodo de una semana dedicado al anélisis y la difusion de los

datos.

Cabe resaltar que el enfoque de la investigacion es mixto ya que integra ambos
(cualitativo y cuantitativo). Segun (Creswell, Lieber, & Weisner, 2010) “los métodos mixtos
utilizan evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras clases

para entender problemas en las ciencias”.

Con esta metodologia se pretende explicar y medir el impacto del proyecto, buscando
regularidades y relaciones causales entre elementos, generando datos confiables y validando su

veracidad dentro de la organizacion. (ESCOBAR, 2016)

5.1 Poblacion.

El proyecto de investigacion va dirigido a todos los clientes del establecimiento y a todo
el personal que alli labora, ya que son los actores principales del establecimiento y ademéas seran
los principales beneficiarios con una posible implementacion de un sistema de Peticiones,

Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) ya que el proyecto va enfocado a los posibles
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beneficios que se lograrian con la implementacion de este sistema, ya el poder conocer las
opiniones, quejas, reclamos y sugerencias ayudara a tener una percepcion mas amplia del cliente
y los trabajadores con el establecimiento, esto nos ayudara a tomar las medidas correctivas y

preventivas pertinentes. (Lam Diaz, 2016)

Es pertinente hablar sobre el parquero las Granjas se encuentra ubicado en la localidad 9
de Fontibdn, este establecimiento tiene como actividad econémica la 5221, tiene un area de
17.000m2 y est& ubicada sobre la calle 13 # 68- 86 en la ciudad de Bogota (Anexo A) y cuenta
con tres trabajadores en el dia. En adicion, se establece como muestra a las clientes del

establecimiento

5.2. Instrumentos.

Se enfatizan principalmente la importancia de la validacion como un proceso articulado
que debe trascender de la confiabilidad a la validez, condiciones indispensables en todo proceso

de medicion en la investigacion cientifica. (SORIANO RODRIGUEZ, 2016)

Para la realizacion del primer objetivo consiste en “conocer que funcion cumpliria un
sistema PQRS dentro del parqueadero la granja” se procede a una revision literaria donde se
busca aclarar conceptos referentes al tema y aclarar nuevas teorias; en el segundo objetivo se
desea “cuantificar los resultados esperados al implementar el sistema PQRS” donde la encuesta
es la principal herramienta para la recoleccion de datos dirigida a trabajadores y clientes del
parqueadero; en el tercer objetivo se quiere “identificar las herramientas pertinentes a la
implementacion de un sistema de gestion de peticion, quejas, reclamos y sugerencias” el cual

CA/V
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piensa utilizar la observacion de distintas herramientas PQRS, dichas herramientas se validara si

la implementacion del sistema traera los beneficios esperados en la poblacién escogida, ademas

se busca conocer el grado de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio prestado.

Tabla 1

Ficha técnica

PARQUEADERO LAS

GRANJAS BOGOTA D.C

FORMATO FICHA TECNICA ENCUESTA PARA MEDIR

LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

PROCEDIMIENTO: MEDICION DE LA SATISFACCION DE LA POBLACION ESCOGIDA

Dirigido a:

Clientes y todo el personal que labora en el parqueadero Las

Granjas de la ciudad de Bogota.

Objetivo de la medicion:

Evaluar la satisfaccion de los clientes y mismos empleados al

momento de utilizar el servicio ofrecido por el establecimiento.

Caracteristica de la

encuesta:

- Tipo de encuesta: La encuesta se realizara de manera virtual y
excepcionalmente de manera personal cuando existan dificultades
técnicas

- Método para aplicar: La encuesta se disefia tipo cuestionario con
preguntas cerradas para calificar en escala cualitativa seguin la
percepcion del participante, habilitando preguntas abiertas para
explicar puntualmente la razon de desacuerdo y/o los aspectos a
mejorar cuando se obtenga respuesta “Neutro” o “En desacuerdo”;
adicionalmente se incluye una pregunta final no obligatoria para
registrar sugerencias u observaciones adicionales que el
encuestado considere pertinentes.
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Frecuencia de la aplicacion:

La aplicacion de la encuesta sera de manera inmediata o dentro de

los cinco (5) dias habiles siguientes al uso del servicio

Muestra:

Poblacion Obijetiva: Usuarios del servicio y trabajadores

Tamanfo de la muestra: Se tomara en cuenta teniendo la

poblacion objeto que son 50 clientes fijos.

Otros aspectos a tener en

cuenta:

En virtud de las politicas ambientales de reduccién del consumo de
papel, la aplicacion de encuestas se realizard de manera virtual y en

su debido caso de manera personal.

Fuente: Elaboracion propia

Corporacién Unificada Nacional
de Educacion Superlor




6. Enfoques de Desarrollo.

6.1. Capitulo I: Definicion de Conceptos y Teorias de los Sistemas de Gestidn de Peticiones,

Quejas, Reclamos y Sugerencias.

6.1.1. Definicion de Conceptos:

Partiendo de que el objetivo de este proyecto es a cerca de sistemas de gestion es
necesario empezar a definir cada concepto que se desprende de €l, de acuerdo con (Lépez &

Pinilla, 2011) :

“un sistema es un conjunto de partes que estan integradas con el propdsito de
lograr un objetivo (...) Los datos o informacion fuente que son introducidos en el
sistema, son todas las entradas que necesita él sistema de informacion para generar como

resultado la informacién que se desea” (p. 29).

Por otra parte, Vento Quifiones (2014) expone que el sistema de gestion de calidad es una
“herramienta de gestion sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccidn social en la prestacion de los servicios a cargo

de las entidades. Estd enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades”

En los dltimos afios las empresas han utilizado el sistema de gestion de peticion, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS en sus siglas en espafiol) para mejorar la calidad del servicio o

producto con el fin de lograr la satisfaccion del cliente, a continuacion, se define los siguientes
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conceptos con el fin de entender con mayor exactitud el presente proyecto teniendo como

referencia al Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible:

> Peticidn: es el derecho fundamental de toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por razones de interés general o particular y obtener
su pronta resolucion (MinAmbiente, 2020).

> Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que realiza una persona en relacién con una conducta que considera irregular a
uno o varios servidores publicos en el desarrollo de sus funciones (MinAmbiente,
2020).

» Reclamacion: es el derecho de toda persona a exigir, exigir o exigir una solucion,
ya sea por motivo general o parcial, respecto de la prestacion indebida de un
servicio o la falta de atencion a una solicitud (MinAmbiente, 2020).

> Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio

0 la gestion de la comunidad (MinAmbiente, 2020).

6.1.2. Estudios Referentes Sobre el Sistema de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos y

Sugerencias.

Una vez aclarado cada concepto referente al topico, se procede a realizar una revision
bibliografica sobre el sistema de gestion PQRS. Un primer estudio presentado por (Lépez &
Pinilla, 2011) de la Universidad Libre de Pereira, Colombia. Titulado “Disefio e implementacién
de un sistema computacional de peticiones, quejas y reclamos”, este trabajo expone que la

0\'/}4/
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primera vez que se utiliza un sistema de gestion PQRS fue en el siglo XIV en Francia donde los
diputados de la circunscripcion realizaban registros en cuadernos en cada asamblea, estos
memoriales se llenaban de quejas y peticiones. No obstante, fue en 1789 que esta practica
empieza ser popular en el pais y en algunos paises de Europa ya que la redaccion de estos

cuadernos empieza ser manejado por los pueblos y parroquias.

Actualmente, el enfoque principal de muchas organizaciones el mejoramiento continuo
en todos los procesos y uno de los pilares fundamentales es la informacién, la recopilacion de
datos es esencial para toda empresa si quieres lograr una ventaja competitiva en el mercado que
se encuentre, es por lo que saber organizar y analizar grandes volimenes de datos permite

encontrar informacion relevante para la toma de decisiones.

De acuerdo con Florez y Ramirez (2016), autores de la tesis nombrada “Sistema para la
gestion de PQRS que implementa business intelligence para optimizar las acciones correctivas y
de mejoramiento en la Universidad de Cartagena”, ellos exponen que la mejor manera para

optimizar la informacion es a través del sistema PQRS

“los sistemas PQRS son so6lo una de las tantas maneras en que una empresa puede

alimentarse de informacion respecto a sus actividades, productos o servicios y el nivel de
satisfaccion que tienen sus clientes respecto a estos. Como herramienta gerencial ayudan
al control y mejoramiento continuo de los productos y/o servicios ofrecidos, permitiendo

obtener informacién de lo que sucede, cuales son las inquietudes, quejas, sugerencias y
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felicitaciones que tienen los usuarios de los servicios relacionados con el cumplimiento

de los objetivos de la compariia” (Florez & Ramirez , 2016) (p.12)

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales” se consagra el Derecho de Peticion en su Articulo 23 de la Constitucion Politica
de Colombia de 1991. Ademaés, para profundizar en la normatividad legal se estipula que el
periodo de respuesta es de 15 dias hébiles contados a partir del dia habil siguiente al de su

recepcion y, 30 dias habiles para comenzar el proceso.

Es importante sefialar que el Ministerio de las Tecnologias y las Comunicaciones dio la
orden gue los sistemas PQRS debe ser automatizados y lo hace mediante el Decreto 1151 de
2008 denominado la “Estrategia de gobierno en linea”, este decreta que todas las entidades
publicas o privadas de manejar sistemas automatizados con el propoésito de reducir el consumo

masivo de papel, dar respuesta al usuario y optimizar la toma de decisiones entre administrativos.
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6.2. Capitulo I1: Analisis e Interpretacion de los Resultados Sobre la Implementacion del

Sistema de Gestion PQRS.

Se realiza una encuesta como herramienta para la recoleccion de datos la cual consta de
seis preguntas, dirigida al personal y clientes del parqueadero, se utiliza esta herramienta para
conocer la percepcion de los consumidores sobre la calidad del servicio prestado y validar el
sistema PQRS. En las llustraciones 1y 2 se muestra el modelo de la encuesta utilizando el

software online Encuestatick.

llustracién 1

Encuesta de sistema de gestion PQRS.

o M B
ENCUESTATICK vESin QTRTIEA

Satisfaccion del sarvicio atencidn sl cliants en ol PARQUEADERD LAS GRANIAS da Ia ciudad da Bogota D.C

Ayudencs n mejorar

(D) Versiom spriosiie
Idbres: Epatol v

1 - {Indigue su nomber?

7 - Infigie & mimero de veces que willze o servicio de parquasdens gor semana

V0 V2 D Senvana
Don recws 3o weans
1 TIOS weis DOX aTena
Ciatrn veces o m2as

T - {Come considern o thempo de stencion?

My oo
Dumre

7 Regder
[ s

Fuente: informacion obtenida por (ENCUESTATICK, 2021)

llustracién 2

Encuesta de sistema de gestion PQRS.
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.
ENCUESTAT'CK Finlon gratinty

Satisfaccién del servicio atencién al cliente an el PARQUEADERD LAS GRANIAS de In ciudad de Bogots D.C

Satisfeccién y Valorecion
) versian tmpmiebde

s Ex001 ¥
4 < 1Qun ban setisdechs we wlente con numstre servico?

hade

gt
et

Moy e
Tetabvainte atstecto

% - Dwl | 4l 10 vwiore s estado de sathfacciin ra ol pargeessero fes Ganmies.

Sweccinng uea spiin v

Fuente: Informacion obtenida por (ENCUESTATICK, 2021)

6.2.1. Andlisis e Interpretacion de Datos.

Una vez finalizada el proceso de la realizacion de la encuesta (instrumento pertinente
para la recoleccién de los datos) que tuvo una duracion de siete dias, se procede al andlisis
correspondiente de la informacién obtenida del personal capacitado que trabajan en el

parqueadero la Granja y los clientes. EI nombre de los encuestados se encuentra en el (Anexo B)
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Grafica 1

Nivel de frecuencia que los clientes usan el servicio por semana.

2 Indique el nimero de veces que utiliza el servicio de parqueadero por
semana: 4849

Una vez por semana _ 10 (21%)
Dos veoes por semana — 11 (23%)
Tres veoes por semana _ 16 (33%)
Cuntro veces o mds — 11 (23%)

Fuente: Informacion obtenida por (ENCUESTATICK, 2021)

Se le pregunta a los encuestados el nimero de veces que utilizan el servicio de
parqueadero por semana, como se observa en la Gréfica 1, el 21% de los clientes utiliza el
servicio una vez a la semana, el 23% de la muestra responde que el nivel de frecuencia es dos, la
gran mayoria de la muestra con un 33% usa el parqueadero tres veces por semanay solo el 23%

de las personas emplean del servicio entre cuatro 0 mas veces.

Gréfica 2

Satisfaccion de cliente por el servicio.

4 ¢Qué tan satisfecho se siente con nuestro servicio? 4646

Mada | 0 (0%)
Regular [r— 4(9%)
tiaen — 16 (35%)
Muy teen — 13 (28%)
Totslments satisfecho _ 13 (28%)

Fuente: Informacion obtenida por (ENCUESTATICK, 2021)
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De acuerdo con la Grafica 2, el 35% de los encuestados consideran que el servicio del
parqueadero las Granjas esta bien, el 56% de los clientes se encuentran totalmente satisfechos

(28%) 0 muy bien (28%) y el 9% de los clientes opinan que es regular.

Grafica 3

Escala de satisfaccion de los clientes.

5 Del 1 al 10 valore su estado de satisfaccion en el parqueadero las Garnjas.

46/46
1 V 0 (0%)
2 " 1 (29)
' 0 (0%)
4 N 0 (0%)
5 —— 7 (15%)
‘ — € (10%)
— 9 (20W)
@ [w— 4 (3%)
a — B (179%)
10 — 11 (24%)

Fuente: Informacion obtenida por (ENCUESTATICK, 2021)
Se le pregunta a los encuestados que califiquen el servicio en una escala del 1 al 10 como

se observa la Gréfica 3, el 24% de los clientes consideran que el parqueadero ofrece un servicio
excelente ya que la calificacion otorgada es diez, el 17% califican nueve, el 9% de la muestra
opina que la calificacion es de ocho, el 20% de la muestra coincide en dar una puntacion de siete.
Es importante que sefialar que valores menores a sietes es porque el servicio del parqueadero no

supera las expectativas de los clientes y el 30% coinciden.
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Grafica 4

Observaciones de los encuestados.

5 Observaciones: 23/46

. Dejar el buzdn de sugerencias a la vista
. Buen servicio.

. Mejorar el fempo de salida

MSA

. Ninguna

. Debe mejorar su atencidn al usuario

. Mejorar el fempo de salida

. Se reguiere buzon de sugerencias

. Mas personal

—
]

. Ninguna

—
—

. Ninguna

12. Mejorar &l tempo de atencion
13 pqrs

14. Mayor agilidad en la atencion
15. A gusto con el servico

16 Buen servicio

17. Un poco demorada la salida
18. Mejorar el tlempo de salida
19. Mejorar el tiempo de salida
20. Ninguna

21. Estoy satisfecha

22. Falta un pqrs

23. Increible

Fuente: Informacion obtenida por (ENCUESTATICK, 2021)

Segun la Gréfica 4, la gran mayoria de los encuestados coinciden que el tiempo de
atencion porque el proceso de salida de los vehiculos es lento y proponen mejorar esa area,
también consideran que se requiere mas personal y mejorar la atencion al cliente, ademas
comentan que es necesario poner buzon de sugerencias o un sistema en el cual puedan dar sus
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del servicio, y algunos clientes recalcan que se

encuentran satisfechos con el servicio.

Por consiguiente, el parqueadero la Granja ofrece un buen servicio para la gran mayoria
de los clientes, sin embargo, una vez finalizadas las encuestas se determina que hay ciertas areas
que mejorar como el tiempo del servicio o la capacitacion del personal para ofrecer un buen

servicio al cliente.
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6.3. Capitulo I11: Identificacion de las Herramientas Pertinentes a la Implementacion de un

Sistema de Peticidn, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

El sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias v permite el mejoramiento
continuo en las organizaciones ya que permite saber las opiniones de los consumidores sobre un
determinado producto o servicio, gracias a esto muchas empresas pueden cumplir sus objetivos y
establecen planes de accion para mitigar una amenaza o superar una debilidad. Por lo tanto, se
considera importante de establecer un sistema de PQRS automatizado en diferentes canales que
sea adecuado para el parqueadero la Granja, por lo que en este capitulo se identifican softwares

ideales para el PQRS.

Segun (Florez & Ramirez , 2016), existen algunos elementos esenciales al momento de

elegir un sistema PQRS tecnoldgico los cuales son:

Data warehouse: Un almacén de datos es una coleccion de datos orientada a un determinado
ambito, integrado, no volatil y variable en el tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la
entidad en la que se utiliza. Se trata, sobre todo, de un expediente completo de una
organizacion, mas alla de la informacion transaccional y operacional, almacenada en una

base de datos disefiada para favorecer el andlisis y la divulgacion eficiente de datos. (p. 12)

Algoritmos para inteligencia de negocios

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superlor




Business Intelligence: es utilizado por las organizaciones por su capacidad de
proporcionar acceso interactivo a los datos y en tiempo real, la posibilidad de manipularlos,
ofreciendo a la alta gerencia la habilidad de llevar a cabo un analisis apropiado de sus modelos
de negocio. Se analizan datos recopilados, datos actuales, estados, rendimientos, para hacer mas

facil la toma de decisiones (p. 12)

Con base en los elementos mencionados anteriormente se procede a la identificacion de
los softwares que se alineen a los objetivos definidos del parqueadero la Granja, debido que la

implementacion del sistema PQRS requiere una adecuada planificacion.

6.3.1. ldentificacién de Softwares de PQRS.

Zendesk Support es un software especializado en la atencién al cliente con un disefio
minimalista, esta empresa permite que las empresas tengan conversaciones con los usuarios de
forma natural y sencilla. Support Suite le permite tener conversaciones con los clientes en
cualquier canal (correo electronico, chat, voz e incluso aplicaciones de mensajeria social como
Facebook, WhatsApp, Apple Business Chat y mas), mientras la organizacion mantiene todas las

interacciones y el contexto relevante en un solo lugar para sus agentes.
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llustraciéon 3

Zendesk Support
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Fuente: Informacién obtenida por (Zendesk, 2021)
Este sistema es la primera alternativa para implementar el PQRS por la calidad del

software, son embargo, para lograr tener un mayor criterio se procede al analisis de la valoracion

de todos los usuarios alrededor del mundo que han utilizado este software.
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Grafica 5

Valoracion del software Zendesk

Zendesk Support Suite Reviews

Filter reviews
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Fuente: Informacién obtenida por (Zendesk, 2021)

Como se observa en la Grafica 5, mas de dos mil usuarios activos califican al software
bueno o excelente sin importar el tamafio de la empresa o el sector que se encuentre, 158 clientes

lo califican con tres estrellas y 70 usuarios dan una puntuacion baja.

El siguiente sistema PQRS que cumple con los tres elementos es Zoho Desk, este
software administra y “cierra un volumen cada vez mayor de solicitudes que llegan a la

organizacion a través de una variedad de canales” (ZohoDesk, 2021).
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llustracién 4

Zoho Desk

Fuente: Informacion obtenida por (ZohoDesk, 2021)

Cabe resaltar que la estadistica utilizada es recopilada de la App Play Store de Google, ya
que la empresa Zoho Desk no cuenta con un sistema de la valoracion en su pagina web principal.
Sin embargo, los 834 usuarios activos que utilizan el software le otorgan una calificacion de 4.7

como se observa en la Gréfica 6.

Grafica 6

Valoracion de Zoho Desk

‘ew TR {1 PYRFL Y 5P Seetel SR ¥

Fuente: Informacién obtenida por (PlayStore, 2021)
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Es pertinente mencionar que este sistema no tiene gran compatibilidad con otras apps que
no sean de la misma empresa Zoho Desk, es decir, que los documentos o el CRM no se pueden
vincular o compartir al menos de que sea del mismo sistema, siendo esto una desventaja para el
parqueadero la Granja porque seria un limitante en la optimizacion de informacion y en la hora

de la toma de decision.

Como resultado, el software Zendesk es seleccionado como la mejor alternativa para el
sistema de gestion PQRS ya que este se alinea a los objetivos del establecimiento, en adicion
permite una mayor integracion a diferentes canales de comunicacién como Facebook, correo
electrdnico, twitter, etc. Ademas, cuenta con un formulario de ticket (formato estandar) que

facilite el proceso atencidn al cliente.
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7. Resultados.

El desarrollo de la presente investigacion se logra comprender la importancia de
implementar un sistema PQRS en el parqueadero Las Granjas, ya que este sistema permite dar
respuesta y buscar tratamiento a las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias de los clientes.
Cabe resaltar, durante el analisis de los datos recopilados del capitulo Il varios clientes del
establecimiento dieron diferentes observaciones tales como mejora del tiempo de atencion,
capacitacion del personal en la atencién de cliente, etc. Estas observaciones se toman como

sugerencias para la mejora del servicio y dar paso a la implementacion del software PQRS.

Ahora bien, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion establece que toda
organizacion comercial debe implementar sistemas PQRS completamente automatizados, el cual
debe dar respuesta en diferentes canales de comunicacion. Por lo tanto, en el capitulo Il se
analizan dos softwares reconocidos internacionalmente por utilizar Business Intelligence ideales
para el sistema PQRS, sin embargo, se plantea que el software Zendesk es el mas recomendable

porque sincroniza con los objetivos del establecimiento y lo establecido en el Decreto 1151.
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8. Conclusiones.

Durante el desarrollo de la investigacion se pretendi6 aclarar los conceptos que se derivan
del sistema PQRS con el propdsito de que la empresa Las Granjas comprenda la importancia de
implementacion de este sistema desde la normativa colombiana planteada en el Decreto 1151
hasta los cambios de la estructura empresarial, es decir, los beneficios conllevarian al

perfeccionamiento continuo de la empresa en cada una de las areas.

Posteriormente, para validar la pregunta problema se realizaron una serie de encuestas
virtuales a los clientes donde se establecieron unas preguntas con respecto al servicio de la
empresa. Ademas, durante el anélisis de los datos se corroboro de ciertas falencias que tiene el

servicio que se pueden solucionar con un adecuado sistema PQRS.

Segun (Quiroga, 2007) “la gestion con herramientas informaticas que atiendan las
verdaderas necesidades del desarrollo (...) Un desarrollo justo y equitativo, generador de
bienestar, calidad de vida y ante todo incluyente para todos los agentes”, es por lo que
propusieron opciones de softwares especializados en el sistema PQRS que optimizan la

recoleccion de datos y permite perfeccionar la estructura organizacional.

Finalmente, en el presente trabajo se logré demostrar la importancia del sistema
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias facilitando los procesos de respuesta, sino que mejora
el comportamiento de los trabajadores (satisfaccion laboral) y permite brindar un servicio de

calidad al cliente.
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Anexo A

Imégenes del parqueadero la Granja
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Anexo B

Nombres de los encuestados.

1 élndigue sunombre? 45/49
24, vamile Gallego

1. Carlos Chaves 25, Alexandra Horta
2, Shesly 26, Isaias Herrera
3 Yurany Martinez 27, Emerson Cardenas
4, Katherine 28, Israel Pachecoo
5, Carnilo 29, Laura decaro
& Iulia cuellar 30, Anna Maria Rojas
7. Angie castro 31, daniel molana
2. Juan 32, Don julio
2, Ariana SGuerrero 33. enstal barragan
) 34, Juana Yargas
10 Diana Marcela ]
35, Esther Gutierrez
11 Stiven Rodriguez .
36, camilo soler
12 Catalina Belran 27, Oscar Carrillo
13 PaulzavVdentina Bulla Cantar 353, omella Filamena
14 Miguel Castro =9, william
15 Jesus David Avellaneda Peralta 40, Omella Filomena
16 Juan José Lobera 41, Dans Alicia cuellar
17 Pzblo Andres 42, Julian Pefialoza
18 Laura Pérar 43, Giovanni Sanchez
19 Sara 44. Leo
20 Valertyrnna Sarrmiento Saravito 45, Sebastisn Martinez
. P 46, Jesus
21 Maria José Vasqueaz o ]
) 47, Cristian Camilo Mayorga Prada
22 Angel hincapié Lo
485, Maria Jimenez
23 Farides Ortega
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