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1. INTRODUCCION

Con el crecimiento constante de las organizaciones y con un entorno altamente
competitivo, las empresas no solo se han preocupado porque sus procesos
productivos sean los mas eficientes y mejorados, sino que el area del servicio al
cliente se convierta en el departamento clave para medirse y establecer relacion
directa con quienes determinan su validez y rentabilidad en el mercado.

Existen algunas herramientas bdsicas que permiten la medicion de dichas
satisfacciones o insatisfacciones segin sea el caso o la circunstancia que se
presente, y una de estas son ios sistemas de PQRS que le permiten al cliente
poner en ejercicio sus derechos de presentar de manera respetuosa peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, respecto de cualquier tramite o servicio que sea
competencia de la organizacion, y sobre el cual se presente algin grado de
inconformidad, por falta de oportunidad de la informacién, desarrollo de Ia
actuacion asi como de la deficiencia o baja calidad de las mismas.

Por ello, dentro de las empresas debe existir una seccién especial encargada de
atender las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los clientes y ser Ia
responsable de generar en gran parte la fidelizacién del mercado actual, haciendo
que las ventas generen un valor agregado al conectar de forma estrecha al
comprador con los productos y servicios que ofrece la empresa.

Muchas compaiiias han cedido importantes posiciones en el mercado debido a
descuidos en la divisién del drea de servicio af cliente y saben que estas faltas
cometidas con sus compradores representan pérdidas muy valiosas, puesto que
se debe reconocer que los PQR’s son generados por una razon valedera y
generalmente es por aquello que causa algun nivel de insatisfaccion del cliente
acerca del producto o los productos y/o servicios que adquirié con la empresa y
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que fueron notados por €l en una etapa temprana o media del uso dei producto o
servicio.

Mediante esta investigacion se evidencia la importancia de atender como son
debidas las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) de los clientes
ya que estos representan la continuidad y afianzamiento de la relacién comercial
entre la empresa y el cliente. Para lo cual, es necesario y de gran importancia
implementar un modelo de servicio al cliente (recepcién y respuesta de PQR’S)
que brinde el desarrollo completo desde el inicio del requerimiento hasta la
respuesta que desean los clientes. Se requiere evaluar con detalle la linea del
proceso paso a paso, los inconvenientes y demoras que surgen, a su vez
comparar con otras entidades similares 0 con mas experiencias y resultados
satisfactorios en este sensible ambito, el modo en cémo se desarrolla y las
mejoras que se pueden rescatar, para proponer un sistema de PQRS para la
empresa Mercallantas S.A.
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