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Resumen
La investigacion evalula la calidad del servicio y la experiencia del cliente en la oficina
Bancolombia Viva Laureles, por medio de la valoracion que los clientes hacen en términos de
satisfaccion respecto a los tiempos de espera, la calidad de la atencién, y las condiciones del ambiente
fisico. La problematica habia surgido en el incremento de quejas por demoras en la atencién y las
percepciones negativas sobre la eficiencia en el servicio presencial a pesar del avance digital de la

entidad.

Se desarrollé un enfoque mixto, al cruzar técnicas cualitativas y cuantitativas. Se aplicd una
entrevista estructurada a clientes, y los datos obtenidos se procesaron en andlisis descriptivo y en

codificacion tematica, con el cumplimiento a la Ley 1581de 2012 sobre proteccién de datos personales.

Los resultados demuestran que el 75% de los usuarios experimenta esperas mayores a 20
minutos, sobrepasando el tiempo maximo sugerido por la Superintendencia Financiera de Colombia. A
pesar de que la mayoria tiene una actitud positivamente hacia la actitud del personal, hubo deficiencia
en la resolucion oportuna de las solicitudes; ademas, el 33%de los usuarios considera que las

condiciones fisicas del espacio (comodidad, ventilacion y luminosidad) son mejorables.

Se concluye que la satisfaccidn del cliente estd condicionada por la interaccion de factores
operativos, humanos y ambientales. La optimizacién de los tiempos de atencidn, la capacitacion del
personal y la adecuacién del espacio fisico deben ser acciones necesarias orientadas a fortalecer la

competitividad y confianza del consumidor financiero.

Palabras clave: ambiente fisico,; calidad del servicio; experiencia del cliente; satisfaccion;

tiempos de espera.
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Abstract

The research evaluates service quality and customer experience at the Bancolombia Viva
Laureles branch, based on customer satisfaction ratings in terms of waiting times, quality of service, and
physical environment conditions. The problem arose from an increase in complaints about delays in
service and negative perceptions of the efficiency of in-person service, despite the entity's digital
advances.

A mixed approach was developed, combining qualitative and quantitative techniques. A
structured interview was conducted with customers, and the data obtained was processed using
descriptive analysis and thematic coding, in compliance with Law 1581 of 2012 on personal data
protection.

The results show that 75% of users experience waits of more than 20 minutes, exceeding the
maximum time suggested by the Financial Superintendency of Colombia. Although most have a positive
attitude toward the staff's attitude, there were deficiencies in the timely resolution of requests; in
addition, 33% of users consider that the physical conditions of the space (comfort, ventilation, and
lighting) could be improved.

It concludes that customer satisfaction is conditioned by the interaction of operational, human,
and environmental factors. Optimizing service times, training staff, and adapting the physical space are
necessary actions aimed at strengthening competitiveness and consumer confidence in financial

services.

Keywords: physical environment; service quality; customer experience; satisfaction; wait times.
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Introduccién
En el competitivo dmbito bancario actual, la efectividad operativa y la excelencia en el servicio al
cliente son bases esenciales que definen la viabilidad y la reputacién de cualquier institucién. Uno de los
indicadores mas representativos de esta eficiencia es el tiempo de atencién al cliente, ya que las esperas
largas son un reto continuo que impacta directamente la percepcidn de valor y la satisfaccion del
usuario.

La oficina de Bancolombia Viva Laureles, situada en una ubicacién estratégica y con gran

afluencia de clientes en Medellin, ha sido sefialada por la repeticidn de largos tiempos de atencidn. Esta
circunstancia no solo provoca descontento entre los usuarios, sino que también sugiere posibles
ineficiencias o bloqueos en la gestion interna de la oficina. Por lo tanto, la cuestién a tratar va mas alla
de la simple queja del consumidor; se enfoca en la necesidad de analizar la administracién de los
recursos y los procedimientos establecidos para satisfacer esa demanda.

El propdsito principal de esta monografia es Evaluar la administracién operativa de la sucursal
Bancolombia Viva Laureles con el fin de establecer su impacto en los prolongados tiempos de atencién
al cliente. Para conseguirlo, el estudio se centra en examinar aspectos clave como la asignacion de
recursos humanos, la reparticién de carga laboral segln tipo de transaccidn, la capacidad de respuesta a
picos de demanda y la adecuada implementacidn de tecnologias para la gestion de filas.

Mediante una metodologia que integra el analisis de procesos, la observacion de campo vy la
recoleccion de datos especificos de la oficina, este estudio tiene como objetivo identificar las fallas
sistémicas y los factores internos que afectan negativamente la experiencia del usuario. La monografia
se organiza para, en primer lugar, definir el contexto tedrico relacionado con la gestion operativa y la
atencion al cliente en el sector bancario; después, ofrecer un andlisis exhaustivo de la sucursal; y por

ultimo, sugerir conclusiones sélidas que fundamenten futuras estrategias de optimizacién de procesos y

aumento de la eficiencia en la atencion.
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CAPITULO|
1 Planteamiento del Problema
En el ambito de los servicios financieros, la eficacia en la atencion al cliente es un indicador clave
de la calidad y un elemento fundamental de la satisfaccién y fidelidad del cliente. Bancolombia, en su
papel de entidad lider en Colombia, opera una extensa red de sucursales fisicas que, a pesar del
crecimiento de los canales digitales, contintdan siendo esenciales para transacciones complejas y un

considerable grupo de clientes.

Concretamente, la sucursal Viva Laureles en Medellin, debido a su localizacién estratégicay el
numero de clientes que recibe, muestra informes constantes de opiniones desfavorables sobre los
prolongados tiempos para acceder al servicio, especialmente evidentes en las secciones de caja y
asesoria. Los clientes que visitan la sucursal sufren retrasos que impactan su dia y provocan molestia, lo
gue influye de manera directa en la reputacién de la entidad y en la percepcion de la calidad del servicio

en general.

Aungue los clientes ven las demoras como un inconveniente de espera, la verdadera causa se
encuentra en la gestion operativa interna. En otras palabras, el desafio no radica Unicamente en el
numero de clientes, sino en cdmo la oficina maneja el flujo, distribuye los recursos humanos, mejora los
procesos de las transacciones y emplea la tecnologia disponible para dirigir la demanda. Los
prolongados tiempos de servicio indican la presencia de cuellos de botella en los procesos de la sucursal,
como una planificacidn de turnos ineficaz, un desbalance en la carga laboral entre trabajadores,
problemas en la aplicacién de técnicas de flujo de trabajo agil, o una capacidad instalada inadecuada en

relacién con la demanda actual.
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Por consiguiente, hay una necesidad urgente de hacer un diagndstico completo que permita
avanzar de la mera observacién de la queja a la deteccion de las fallas operativas concretas. No se sabe
con exactitud qué aspectos de la gestidon operativa de la sucursal Viva Laureles estan provocando esta

incidencia en el servicio, lo que dificulta el desarrollo de soluciones concretas y efectivas.

En este marco, la presente monografia tiene como objetivo responder a la siguiente pregunta de
investigacion:
1.1 Pregunta de investigacion:
éCuales son los principales cuellos de botella y fallas en la gestién operativa de la sucursal
Bancolombia Viva Laureles que explican la incidencia en los altos tiempos de servicio al cliente?
1.2 Objetivo general:
Analizar la gestidn operativa de la sucursal Bancolombia Viva Laureles para determinar su
incidencia en los altos tiempos de servicio al cliente
1.2.1 Objetivos especificos
e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a los tiempos de espera para ser
atendidos en la oficina Bancolombia Viva Laureles.
e Evaluar la incidencia de los tiempos de servicio prolongados sobre la experiencia de usuario,
utilizando la percepcion de satisfaccion como variable de resultado.
e Observar la opinidn de los clientes sobre la comodidad, limpieza y ambiente del espacio fisico

de la oficina.
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1.3  Justificacién
La investigacion sobre los prolongados tiempos de atencion al cliente en la oficina Viva Laureles
de Bancolombia es fundamental, no solo para enriquecer la experiencia del usuario, sino también para
optimizar la estructura de los procedimientos internos y aportar al éxito perdurable de la entidad. La
aplicacidn de las conclusiones de este estudio puede generar un efecto notable, abarcando desde la

satisfaccion del cliente hasta la rentabilidad del banco.

Este andlisis es vital ya que trasciende la mera identificacién de las quejas del cliente. Su
verdadero valor radica en el diagndstico de la gestion operativa, que facilitard la deteccién de
ineficiencias estructurales y cuellos de botella concretos en la asignacion de recursos (personal,
tecnologia y flujo monetario). Al poner de manifiesto las debilidades internas de los procedimientos en
la sucursal, el informe ofrece la base empirica necesaria para las decisiones administrativas enfocadas

en la correccién y el aumento de la eficiencia operativa.

En un mercado bancario muy competitivo, la satisfaccion del cliente es fundamental; los largos
periodos de espera perjudican la fidelidad, la imagen del banco y pueden resultar en la pérdida de
clientes, lo que provoca efectos financieros adversos. Al presentar un analisis exhaustivo sobre cémo la
administracion interna debe ajustarse a las necesidades, este documento proporciona una solucion util y
rapida. Asimismo, este estudio puede ser utilizado como referencia para investigaciones futuras sobre la
gestion de operaciones y la satisfaccion del cliente en la industria bancaria, creando un marco de

evaluacién mas amplio y detallado.
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CAPITULO I
2  Marco referencial

Los tiempos de espera constituyen un elemento central en la calidad percibida de los servicios
financieros y en la experiencia del cliente en las entidades bancarias. Este concepto hace referencia al
intervalo de tiempo transcurrido entre la llegada del usuario al punto de atencién y la prestacién
efectiva del servicio solicitado (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2016). Aunque puede parecer un
asunto logistico, este fendmeno involucra multiples dimensiones operativas, tecnolégicas y humanas
gue inciden directamente en la satisfaccion del usuario, la reputacidn institucional y la eficiencia global

de la organizacion.

Desde un enfoque operativo, los tiempos de espera estan determinados por factores
estructurales como la planificacion de la capacidad instalada, la disponibilidad de personal, la
concentracién horaria de la demanda, la complejidad de los servicios solicitados vy la falta de
herramientas tecnoldgicas adecuadas para la gestion de flujos de usuarios (Superintendencia Financiera
de Colombia, 2021). En el caso de Bancolombia Viva Laureles, estos factores son especialmente
relevantes, ya que esta sucursal ofrece una amplia gama de servicios financieros —cuentas, créditos,
inversiones, seguros, transacciones internacionales y atencidn personalizada—, lo que genera una

afluencia constante de usuarios de distintos perfiles y necesidades.

La distribucion de la demanda en horarios pico, sumada a la preferencia de ciertos segmentos
poblacionales por la atenciéon presencial —debido a factores como la edad, el nivel educativo o la
percepcién de seguridad—, puede provocar cuellos de botella en la atencién y alargar los tiempos de
espera. Esta situacién no solo incide en la operatividad interna de la sucursal, sino también en la

percepcién de calidad y confianza del usuario (Sanchez & Sanz, 2017).
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En términos de consecuencias, diversos estudios han demostrado que los tiempos de espera
prolongados generan insatisfaccion, ansiedad y pérdida de confianza hacia la entidad, afectando
directamente la lealtad y la decisidn de continuar con la relaciéon comercial (Jiménez & Contreras, 2018).
Ademas, cuando las esperas no son gestionadas de forma adecuada —por ejemplo, sin comunicacién

clara o sin turnos organizados—, la percepcion negativa se intensifica (Gémez & Lopez, 2019).

Por otro lado, la presidn por atender un gran volumen de usuarios en poco tiempo puede
generar estrés y sobrecarga laboral en el personal, lo que repercute en su bienestar psicolégico y en la
calidad de la atencion brindada (MUnera Echeverri, 2022). Esto evidencia que los tiempos de espera
deben abordarse no solo como un indicador operativo, sino también como un elemento de salud

organizacional que influye en la experiencia de clientes y trabajadores.

Una adecuada gestién de los tiempos de espera se convierte, ademas, en un factor de
diferenciacion competitiva. Las entidades financieras que incorporan sistemas de turnos digitales,
atencion multicanal y estrategias de segmentacion de usuarios logran reducir la espera real y percibida,
elevando la satisfaccion y fortaleciendo su posicionamiento en el mercado (Solleiro & Castafidn, 2005).
Para Bancolombia Viva Laureles, esto implica aprovechar su infraestructura digital —como la App
Bancolombia, la Sucursal Virtual Personas y Empresas, y los cajeros consignatarios— para redistribuir la

demanda vy aliviar la presion sobre los puntos de atencion presencial.

Finalmente, la percepcidn de justicia y orden en la atencidn es clave. Los usuarios toleran mejor
las esperas cuando perciben un sistema transparente, equitativo y eficiente (Sanchez & Sanz, 2017). Por
esta razon, optimizar los tiempos de espera en esta sucursal no solo mejoraria indicadores operativos,
sino también la experiencia de servicio, la satisfaccion y la confianza de los clientes, aspectos

fundamentales para la competitividad del sector bancario.
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2.1 Marco Conceptual
e Satisfaccion del cliente

Puede definirse de forma general como “un estado mental y representa sus respuestas
intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de una necesidad o deseo de informacién”
(Martin y Martin, 2000).

Es la medida en que los servicios ofrecidos por la oficina cumplen con las expectativas y
necesidades del cliente, la insatisfaccion relacionada con largos tiempos de espera puede resultar en la
pérdida y disminucion de la lealtad por parte de los clientes. La percepcion sobre el servicio recibido y la
experiencia del cliente tiene varios factores, la calidad del servicio, la atencidn del personal y
fundamentalmente, los tiempos de espera.

Se mide con el nimero de usuarios o el porcentaje del total de clientes (indices de calificacidn) si

es positivo o conforme a sus expectativas.

e Efectividad
Se trata de equilibrar las habilidades del personal (eficacia) y los recursos (eficiencia) para alcanzar
el objetivo de la organizacién, utilizando la menor cantidad de recursos y el menor tiempo posible.
La efectividad esta intrinsecamente relacionada con la satisfaccion del cliente, un servicio
efectivo no solo se mide por la rapidez, sino también por la capacidad de resolver problemas y

contribuye a la lealtad, la reputacion y el rendimiento financiero de la empresa.

e Competitividad
Sefialan que “la competitividad es la capacidad de una organizacién para mantener o
incrementar su participacion en el mercado basada en nuevas estrategias empresariales, en un
sostenido crecimiento de la productividad, en la capacidad interempresarial para participar en

negociaciones con diferentes instituciones y otras compafiias dentro de su ambiente, en un ambiente
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competitivo determinado por el sector y el mercado de los consumidores y en politicas introducidas por

los gobiernos nacionales y alianzas econdmicas regionales” (Solleiro y Castafidn).

Influye directamente en el rendimiento financiero, la lealtad del cliente y la capacidad de la
empresa para crecer y adaptarse a los cambios en el mercado. Ofrecer tiempos de espera reducidos

puede ser un factor diferenciador para los clientes frente a otras entidades bancarias.

¢ Innovacién
Es un proceso para la implementacion de nuevas ideas, productos y servicios, con la innovacion
en procesos se podria redisenar los flujos de atencion al cliente, ofreciendo canales alternos, no
olvidando la necesidad del cliente. Formar al personal en habilidades de atencidn al cliente y manejo de
tecnologia para aumentar la eficiencia en la atencién, como la implementacién de tecnologias como
sistemas de gestion de colas y reservas en linea puede reducir significativamente los tiempos de espera

y mejorar la percepcién del servicio.

e Tiempos de espera
Los tiempos de espera corresponden al periodo que transcurre desde que un cliente llega a un
punto de servicio hasta que recibe atencion. Representan un indicador clave de eficiencia operativa y

tienen un impacto directo en la satisfaccién y en la percepcién de calidad del servicio (Maister, 1985).

Es importante destacar que no solo influye el tiempo real, sino también la percepcion subjetiva
del cliente. Estrategias como brindar informacion clara sobre los tiempos estimados, ambientar el

espacio fisico y ofrecer alternativas digitales contribuyen a mejorar esta percepcion.

e (Calidad del servicio
La calidad del servicio se define como la capacidad de una organizacidn para satisfacer o superar

las expectativas de los clientes mediante un conjunto de atributos tangibles e intangibles. El modelo
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SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es uno de los enfoques mas
utilizados para medirla y se basa en cinco dimensiones fundamentales:

e Fiabilidad: cumplimiento de lo prometido.

e Capacidad de respuesta: rapidez y disposicién para ayudar al cliente.

e Seguridad: conocimiento, cortesia y confianza del personal.

e Empatia: atencién personalizada y comprension de las necesidades.

e Elementos tangibles: condiciones fisicas, limpieza e infraestructura.

En el contexto bancario, la calidad del servicio influye directamente en la fidelizacién, la

satisfaccion y la reputacion institucional.

e Experiencia del cliente

La experiencia del cliente comprende todas las interacciones —sensoriales, emocionales y
cognitivas— que un usuario tiene con una organizacién a lo largo de su relacién con ella (Lemon &
Verhoef, 2016). Este concepto trasciende la atencién puntual, abarcando desde la llegada a la oficina, la
espera, la interaccion con el personal, la comodidad del entorno y la percepciéon posterior sobre el
servicio recibido.

Una herramienta clave para comprender este proceso es el Customer Journey o “viaje del
cliente”, que permite mapear las etapas de interaccién, identificar puntos criticos de friccidn y disefiar
mejoras orientadas a elevar la satisfaccion y eficiencia (Serrano & Iglesias, 2019). Una experiencia
positiva incrementa la confianza y la lealtad; una negativa, en cambio, puede generar pérdida de clientes

y deterioro de la imagen corporativa.
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2.2 Marco contextual

Bancolombia se destaca como una de las principales instituciones financieras de la region,
operando bajo un enfoque de banca universal y aplicando una sdlida estrategia de transformacion
digital. Su meta principal es mejorar la experiencia del usuario y reducir el tiempo de atencion a través
de una variada seleccién de plataformas digitales (aplicaciones, oficina virtual, cajeros automaticos

avanzados, entre otros), que buscan aliviar la carga de las oficinas fisicas.

No obstante, a pesar de su infraestructura digital, el servicio personal en las sucursales sigue
siendo fundamental. La oficina Bancolombia Viva Laureles, situada en una zona con alto flujo comercial
y residencial del sector Laureles en Medellin, se encuentra en un punto estratégico que concentra
centros comerciales, locales gastrondmicos, oficinas y zonas de vivienda. Esta ubicacidn favorece un
trafico constante de clientes que acuden tanto para realizar operaciones financieras cotidianas como
para recibir asesorias especializada, por este motivo es un punto de atencion crucial que ofrece la
mayoria de los servicios del banco. El entorno de su area de influencia indica que, por motivos como la
cultura, el grado de conocimiento tecnoldgico y el nivel socioecondmico de ciertos grupos, hay una gran
necesidad de atencidn personalizada. Estos clientes valoran especialmente la seguridad y la confianza
gue brinda el servicio en persona.

Esta situacion crea una carga operacional continua y considerable en la oficina. Los clientes que
asisten en persona requieren un tiempo de atencidn significativo, y la falta de capacidad de la
administracion de la oficina para equilibrar la demanda con los recursos disponibles (personal y flujo de
efectivo) resulta directamente en largos tiempos de atencion. Es en este marco de presidn operativa y
solicitud de servicio en persona que el analisis de la gestion de la sucursal Viva Laureles cobra una

importancia crucial.
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2.3 Marco Legal

La prestacion eficiente, oportuna y de calidad de los servicios financieros no solo responde a
estandares de atencidn al cliente, sino que constituye una obligacién legal para las entidades vigiladas
por la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC). La normativa vigente busca garantizar los
derechos de los consumidores financieros, regulando aspectos como la transparencia, la oportunidad de
la atencidn, la calidad del servicio y la existencia de canales adecuados para presentar solicitudes, quejas
o reclamos.

Este marco legal sirve de fundamento a la presente investigacion, que tiene como propdsito
identificar oportunidades de mejora en los tiempos de espera, la calidad del servicio y las condiciones

del ambiente fisico en la oficina Bancolombia Viva Laureles.

2.3.1 Fundamento general: derechos del consumidor

La Ley 1480 de 2011, conocida como Estatuto del Consumidor, establece los principios generales
de proteccién a los consumidores en Colombia. Esta ley reconoce derechos fundamentales como la
proteccién contra practicas abusivas, el acceso a informacidn clara, veraz y suficiente, y la garantia de
condiciones adecuadas de calidad y oportunidad en la prestacion de los servicios (Congreso de la
Republica de Colombia, 2011). En el caso del sector financiero, estos derechos se extienden a la atencion
en oficinas bancarias, donde los usuarios deben recibir un trato digno y oportuno, evitando demoras

excesivas que afecten su experiencia como consumidores.

La Ley 1748 de 2014 complementa este marco al fortalecer las obligaciones de transparencia e
informacioén de las entidades financieras, garantizando que los consumidores tengan acceso a
informacidn clara sobre productos, servicios y procesos de atencién (Congreso de la Republica de
Colombia, 2014). Esta norma sustenta la exigencia de que los bancos mantengan canales de atencidn

eficaces y plazos razonables para resolver solicitudes, reclamos o tramites.
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2.3.2 Fundamento sectorial: proteccion al consumidor financiero

En el ambito financiero, la Ley 1328 de 2009 —Estatuto del Consumidor Financiero— constituye
la norma principal que regula la relacidn entre usuarios y entidades vigiladas. Esta ley establece los
derechos y deberes de los consumidores financieros y define obligaciones especificas para las entidades,
entre ellas prestar servicios con altos estandares de calidad y eficiencia, garantizar un trato adecuado y
asegurar la existencia de mecanismos eficaces de atencion al consumidor (Congreso de la Republica de

Colombia, 2009).

Asimismo, esta ley obliga a las entidades a implementar un Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero (SAC), que incluye politicas, procedimientos y controles para asegurar la atencidn eficiente de
quejas, reclamos y solicitudes, asi como mecanismos de seguimiento y mejora continua
(Superintendencia Financiera de Colombia, s.f.). Este sistema constituye un pilar normativo clave que

respalda la evaluacidn de los tiempos de espera y calidad del servicio en sucursales bancarias.

2.3.3 Fundamento especifico: tiempos y calidad del servicio
La Superintendencia Financiera de Colombia ha emitido diversas normas complementarias que
regulan los tiempos de atencidn, los estandares de calidad de servicio y las condiciones de respuesta

ante solicitudes de los usuarios.

En este sentido, la Circular Externa 026 de 2017 establecid lineamientos para garantizar tiempos
de espera razonables y condiciones fisicas adecuadas en las oficinas bancarias, con el fin de asegurar una
atencion agil, eficiente y respetuosa (Superintendencia Financiera de Colombia, 2017). Estas

disposiciones obligan a las entidades a medir y gestionar sus indicadores de atencién presencial.
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De manera mas reciente, la Circular Basica Juridica (C.E. 006 de 2025) regula la atencién de
PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones) para entidades vigiladas,
definiendo obligaciones en cuanto a tiempos de respuesta, canales de atencidon y mecanismos de
seguimiento (Superintendencia Financiera de Colombia, 2025). Entre los lineamientos destacan los
plazos de hasta cinco (5) dias habiles para dar respuesta a quejas y reclamos simples, y hasta ocho (8)
dias habiles en casos mdas complejos, lo que implica un estandar minimo de eficiencia para todas las

entidades del sistema financiero.

Adicionalmente, el Proyecto de Circular Externa 16-2025 busca reforzar estos estandares,
proponiendo actualizaciones en la regulacion sobre calidad de servicio, oportunidad de atencion y
mecanismos de gestion de filas y agendamiento en oficinas fisicas. Aunque auln no esta en vigor, este
proyecto evidencia la relevancia actual del tema y el interés del regulador en fortalecer la experiencia de

los consumidores financieros (Superintendencia Financiera de Colombia, 2025b).

La existencia de este conjunto normativo demuestra que los tiempos de espera prolongados, las
deficiencias en la calidad del servicio y las condiciones fisicas inadecuadas no son solo asuntos de
percepcidn subjetiva de los clientes, sino posibles incumplimientos normativos que pueden derivar en
sanciones y afectar la confianza en las entidades financieras. Por lo tanto, este marco legal respalda la
importancia de evaluar objetivamente estos factores en la oficina Bancolombia Viva Laureles, con el fin
de identificar oportunidades de mejora alineadas con las disposiciones legales vigentes, fortalecer la
satisfaccion del cliente y contribuir al cumplimiento de las normas establecidas por la Superintendencia

Financiera de Colombia.
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2.4 Marco teédrico
2.4.1 Fundamentos Tedricos del Flujo de Servicio
e Teoria de Colas

La teoria de colas o el estudio de los fenédmenos de espera, esta conformada por
una coleccién de modelos matematicos que describen sistemas de lineas de espera particulares o de
sistemas de colas. Los modelos sirven para encontrar el comportamiento en el estado estable, como la
longitud promedio de la linea de espera (también conocida como cola) y el tiempo de espera promedio
para un sistema determinado. (Arista y Arévalo,2016).

En entornos financieros, esta teoria es fundamental para identificar cuellos de botella operativos
y evaluar la eficiencia de los procesos de atencién, ya que un disefio inadecuado puede generar

saturacién en los puntos de servicio y afectar directamente la experiencia del cliente.

e Gestion de la Capacidad y Carga de Trabajo
La gestion de la capacidad hace referencia a la planificacién y administracion eficiente de los
recursos humanos y tecnolégicos para responder a la demanda de atencidn. En el sector bancario, esto
se traduce en estrategias de staffing, asignacién de turnos y dimensionamiento de personal para
garantizar que la capacidad operativa sea coherente con el flujo de clientes en horas pico.
Una adecuada gestion de la capacidad permite reducir tiempos de espera, evitar sobrecarga
laboral en los asesores y mejorar la percepcion de servicio, aspectos directamente relacionados con la

satisfaccion y la fidelizacion del cliente (Kotler & Keller, 2012).

2.4.2 Factores Operativos que Determinan los Tiempos de Servicio
e Disefio de Procesos y Cuellos de Botella
El disefio de procesos es un factor determinante en la eficiencia operativa. En el ambito

bancario, procesos extensos, con pasos manuales innecesarios o validaciones repetitivas,
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generan cuellos de botella que ralentizan la atencién al usuario. Por ejemplo, las operaciones de
caja o las asesorias presenciales sin segmentacién previa pueden crear acumulacion de usuarios
en determinados puntos de atencidn, afectando toda la cadena de servicio.

El redisefio de flujos, la estandarizacién de procesos y el uso de herramientas
tecnoldgicas permiten agilizar la atencidon y reducir la congestién.
Tecnologia, Canales Alternos y Demanda Fisica

A pesar de la creciente digitalizacion del sector financiero en Colombia, alin existe un
segmento importante de clientes que prefiere el canal fisico, ya sea por razones culturales,
edad, nivel socioeconémico o percepcidn de seguridad. Esto genera una presion constante
sobre las sucursales, afectando la capacidad de respuesta y los tiempos de espera (GDA/EI
Tiempo, 2019).

Las entidades bancarias han incorporado plataformas virtuales y servicios digitales para
descongestionar sus oficinas. Sin embargo, la transiciéon no es homogénea, por lo que es
necesario disefiar estrategias mixtas que combinen canales digitales eficientes con una atencion

presencial agil y bien planificada.

La Incidencia de la Espera: Calidad, Satisfaccion y Competitividad
Modelos de Calidad de Servicio (SERVQUAL)

La calidad percibida del servicio es un factor determinante en la satisfaccién del cliente.
El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), permite evaluar
la brecha entre las expectativas y las percepciones de los usuarios en cinco dimensiones:

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
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Cuando los tiempos de espera son excesivos, se deteriora la percepcién de capacidad de
respuesta, lo que impacta negativamente en la evaluacidn global de la calidad y, por ende, en la
experiencia del cliente.

Efectos de la Ineficiencia en la Competitividad

La espera prolongada no solo afecta la satisfaccion inmediata del usuario, sino que
también tiene consecuencias a largo plazo: pérdida de lealtad, disminucién de la intencidn de
recompra, afectacion de la imagen de marca y reduccion de la ventaja competitiva (Goode et al.,
1996; Alvarez, 2015).

En un entorno financiero donde los productos son similares, la calidad del servicioy la
experiencia del cliente se convierten en los factores diferenciadores mas relevantes (Kotler &
Keller, 2012). La globalizacion y la transformacién digital han elevado las expectativas de los

usuarios, por lo que las entidades deben responder con procesos mas agiles y eficientes.

Marco Regulatorio de los Tiempos de Servicio

La Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) establece estandares minimos de
atencion al consumidor financiero. De acuerdo con la Circular Basica Juridica y las disposiciones
operativas de la SFC, el tiempo maximo de espera sugerido para atencidn presencial no debe
superar los 30 minutos, con el fin de garantizar condiciones de servicio adecuadas y prevenir
practicas que vulneren los derechos de los consumidores financieros (Superintendencia
Financiera de Colombia, 2025).

Este lineamiento se articula con la Ley 1328 de 2009 (Estatuto del Consumidor
Financiero), que establece obligaciones de oportunidad, eficiencia y trato digno por parte de las
entidades vigiladas. Ademas, la regulacion promueve la adopcién de canales alternos y

herramientas digitales para optimizar los procesos de atencion.



El cumplimiento de estas disposiciones no solo responde a exigencias normativas, sino
que fortalece la confianza de los usuarios y posiciona a las entidades como instituciones

transparentes, confiables y competitivas.

28



29

CAPITULO Il
3 Disefio metodoldgico
3.1 Linea de investigacion

Innovaciones, sociales y productivas

3.1.1 Sublinea: Gestidn estratégica para la globalidad.

Esta linea permite abordar problematicas organizacionales y operativas relacionadas con la
eficiencia y la calidad del servicio, enfocandose en la mejora continua y la innovaciéon como
herramientas para fortalecer la competitividad y la experiencia del cliente.

3.2 Eje tematico

Gestidn de operaciones.

3.3. Enfoque de investigacion y paradigma investigativo:

El enfoque metodolégico adoptado en esta investigacion es de caracter mixto, ya que
combina elementos cualitativos y cuantitativos para comprender de manera integral el fendmeno
objeto de estudio. Desde la perspectiva cualitativa, el propdsito es explorar y comprender las
percepciones, opiniones y experiencias de los clientes frente a los tiempos de espera, la calidad del
servicio y las condiciones del ambiente fisico en la oficina Bancolombia Viva Laureles. Este enfoque
permite obtener informacion detallada y contextualizada sobre los factores que inciden en la
experiencia del usuario, favoreciendo la identificacidn de areas de mejora con base en la interpretacion
de los significados atribuidos por los propios participantes. Como sefialan Hernandez-Sampieri,
Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cualitativa permite adentrarse en la realidad social desde la
perspectiva de los actores, reconociendo la complejidad del fenémeno.

Por otra parte, la incorporacién del enfoque cuantitativo permite medir de manera objetiva

variables clave como el tiempo real de espera, los niveles de satisfaccion percibida y la valoracién de la
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calidad del servicio. A través de instrumentos estructurados como encuestas y observaciones
sistematicas, es posible generar indicadores que faciliten el analisis comparativo y la toma de decisiones
informadas. Segun Creswell (2014), la investigacion cuantitativa posibilita describir patrones, medir
relaciones y obtener datos verificables que aportan precisién al andlisis de problemas organizacionales.

La combinacién de ambos enfoques resulta pertinente, ya que el fendmeno analizado no puede
comprenderse Unicamente desde la cuantificacidon ni exclusivamente desde la interpretacién subjetiva.
Se requiere una mirada integradora que permita diagnosticar las causas de las demoras en el servicio y,
al mismo tiempo, comprender cdmo estas afectan la percepcidn del cliente y la competitividad de la
entidad. Como explica Flick (2015), el enfoque mixto en la investigacion social permite superar las
limitaciones de cada paradigma por separado, integrando la profundidad de la informacién cualitativa
con la capacidad de generalizacién de los métodos cuantitativos.

Este enfoque metodoldgico mixto se alinea con la naturaleza aplicada de la investigacion, ya que
no busca Unicamente describir una situacion existente, sino también identificar oportunidades de
mejora operativa que puedan contribuir a optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la gestién del
servicio en el contexto bancario.

3.3 Diseio:

El disefio utilizado es no experimental, estudiando los tiempos de espera en la oficina de
Bancolombia Viva Laureles, permite identificar patrones y correlaciones en la experiencia de los usuarios
sin intervenir ni manipular los factores que contribuyen a la situacidn que se esta analizando. El estudio
se centré en la percepcion de los clientes acerca de los tiempos de espera durante su visita a la oficina
Viva Laureles, a través de una encuesta aplicada a un grupo representativo de personas que acudieron a
la sucursal en un periodo determinado, se buscé comprender cdmo los tiempos de espera impactan la
satisfaccion del cliente, el comportamiento en la oficina y la eficiencia percibida del servicio. Este

enfoque es adecuado para evaluar las percepciones y actitudes de los clientes de manera natural y
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realista, permitiendo a la entidad financiera identificar dreas de mejora en su servicio al cliente y, en
consecuencia, optimizar la eficiencia de la atencién en la sucursal.
3.5 Alcance:

El alcance descriptivo de la encuesta se centra en capturar las opiniones de los clientes sobre
distintos elementos de su experiencia en la oficina, con énfasis en los tiempos de espera, la calidad del
servicio, la atencidén por parte del personal y la satisfaccion. A través de la recopilacion cualitativa, se
buscd construir una representacion precisa y detallada de las condiciones del servicio y de cdmo los
clientes perciben la eficiencia y eficacia de la atencién en la sucursal.
3.6.Poblacion:

La poblacién estudiada son los clientes de Bancolombia oficina Viva Laureles, en los dias de fin de mes
(que comprende desde el 30 al 2 de cada mes), entre las 2:00pm a las 4:30 pm, siendo estos horarios
con mas flujo de clientes. El comportamiento de esta sucursal lo define los usuarios identificados como
“pensionados”.

3.7.Tamaiio de muestra:

Para determinar el tamafio de la muestra de la encuesta que mide los tiempos altos de espera en la
oficina de Bancolombia Viva Laureles, es necesario considerar factores como la categorizacion de los
usuarios (empresas, personal, plus), el objetivo de cada uno por su visita y la poblacién total. Se tomd en
estudio 50 usuarios en general a encuestar en los anteriores horarios.

3.8.Fuentes, Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion y datos:

Para la recoleccién de informacidn se utilizé como técnica principal la entrevista estructurada,
aplicada directamente a los clientes que asistieron a la oficina Bancolombia Viva Laureles. Esta técnica
permite obtener datos sobre percepciones y experiencias relacionadas con los tiempos de espera, la

calidad del servicio y las condiciones del ambiente fisico, favoreciendo una comprension profunda y
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contextualizada del fendmeno. La entrevista estructurada asegura uniformidad en las preguntas y
facilita la comparacion de respuestas (Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Como instrumento de recoleccidn, se empled un cuestionario estructurado con preguntas
cerradas y abiertas, disefiado especificamente para esta investigacion. La fuente primaria corresponde a
los clientes encuestados, mientras que las fuentes secundarias incluyen documentos institucionales de
Bancolombia y normativa de la Superintendencia Financiera. Esta combinacion permite obtener datos
confiables y contrastables (Kvale, 2011; Flick, 2015).

3.9. Andlisis y tratamiento de datos

Los resultados de la investigacion y la metodologia de tratamiento de datos respetaron el
método de trabajo del estudio, asi como la legislacién colombiana sobre la proteccion de datos
personales. De la recogida a través de las entrevistas estructuradas y las encuestas se procedié primero
a organizar, luego, a clasificar y, finalmente, a analizar la informacién para obtener patrones sobre los
tiempos de espera, la calidad del servicio y las condiciones fisicas de la sucursal Bancolombia Viva
Laureles. Para ello, se utilizaron Técnicas de Codificacién Tematica y andlisis estadistico descriptivo
(frecuencias y porcentajes), que dieron lugar a la conversién de informacién en indicadores para la toma
de decisiones (Hernandez-Sampieri et al., 2014; Creswell, 2014).

Por su parte, en el tratamiento de los datos personales de los participantes se respeté la Ley
1581 de 2012, que tiene por objeto la presentacidn de las disposiciones generales para la proteccion de
datos personales en Colombia. Se garantizé la confidencialidad, la reserva del nombre y el uso exclusivo
de la informacion para fines académicos y seguido se dio cumplimiento al Decreto 1377 de 2013, con el
que se establece que se debe obtener el consentimiento informado para el tratamiento de datos de las
personas.

Este proceso no solo da cumplimiento de la parte legal, sino que ademas fortalece la validez y la

fiabilidad de los resultados que se obtuvieron, pues incorpora la condicion de que la informacién que se
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obtuvo sea una representacion fiel de la percepcidon que tienen los clientes y que, por eso, se puedan

generar propuestas de mejora que sean pertinentes con la realidad de la entidad financiera.

3.10.

Plan de accion del proyecto

Tabla 1. Plan de accién del proyecto

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

ACTIVIDADES

TECNICAS DE

INVESTIGACION

FUENTES DE
INVESTIGACION

RESULTADOS

1. Determinar
el nivel de
satisfaccion de
los clientes
respecto a los
tiempos de
espera para ser
atendidos en la
oficina
Bancolombia
Viva Laureles

2. Evaluar la
incidencia de
los tiempos de
servicio
prolongados
sobre la
experiencia de
usuario,
utilizando la
percepcion de
satisfaccion
como variable
de resultado.

3. Observar la
opinion de los
clientes sobre
la comodidad,

- Aplicacion de
una encuesta
estructurada a
los clientes.
-Tabulacién de
datos en Excel
para obtener
frecuencias y
porcentajes.
-Elaboracién de
graficos
comparativos.

- Andlisis de
resultados de la
encuesta
(seccién 2).

- Identificacion
de indicadores
de satisfaccion
y resolucién de
solicitudes.
-Interpretacién
de resultados
con base en el
modelo
SERVQUAL.

- Evaluacion de
la percepcion
del ambiente
fisico mediante

- Encuesta
estructurada.
-Observacién
directa del flujo
de atencion.
-Analisis
descriptivo.

- Entrevista
estructurada.
- Codificacién
tematica y
analisis
descriptivo.

- Encuesta
estructurada.
-Analisis de
contenido y

- Clientes de la
oficina
Bancolombia Viva
Laureles (fuente
primaria).

- Circular Externa
006 de 2025 de la
Superintendencia
Financiera de
Colombia.

- Clientes
encuestados.
-Modelo
SERVQUAL
(Parasuraman et
al., 1988).
-Literatura
académica sobre
calidad de
servicio.

- Clientes
encuestados.
-Modelos de
percepcién de

- Se determind
que el 75 % de
los clientes
experimenta
tiempos de
espera
superiores a 20
minutos.
-ldentificacién
de cuellos de
botella
operativos y
deficiencias en
la gestion de
turnos.

-75 % de los
usuarios califico
positivamente
la atencion.

- Se detectaron
oportunidades
de mejora enla
resolucion
oportunay la
comunicacion
del personal.

- 70 % califico el
ambiente entre
buenoy
excelente.



limpiezay

ambiente del
espacio fisico
de la oficina.

encuesta
(seccién 3).
-Tabulacion de
datos en Excel y
elaboracion de
grafico circular.
- Identificacion
de factores de
mejora
ambiental.

Nota. Elaboracidn propia

categorizacion
de respuestas.

calidad
(SERVQUAL).
-Referentes
normativos sobre
atenciony
comodidad del
cliente.

34

-Se
identificaron
deficiencias en
comodidad,
ventilacion e
iluminacion.
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CAPITULO IV
4. Resultados y discusiones
4.1.0bjetivo 1: Determinar el nivel de satisfaccidn de los clientes respecto a los tiempos de espera

para ser atendidos en la oficina Bancolombia Viva Laureles.

4.1.1 Resultados

De acuerdo con lo expuesto en la encuesta realizada a los usuarios de la oficina Bancolombia
Viva Laureles, se entiende que los tiempos de espera son uno de los principales aspectos que
condicionan la satisfaccidn del cliente.

En la pregunta 1.1, sobre el tiempo promedio que se espera para ser atendido, se tiene que el
45 % de los encuestados manifiesta haber esperado entre 30 y 40 min., el 30 % entre 21 y 30 min., el 15
% entre 10 y 20 min., y sélo el 10 % lo hace en menos de 10 min. Tal y como se aprecia es un muy buen
indicador el hecho que el 75 % de los usuarios esperen mucho mas de las recomendaciones exigidas por
la superintendencia Financiera de Colombia, que establece muy bien los tiempos razonables propios de
la atencidn al usuario.

En lo que respecta a la pregunta 1.2, el 68 % de los encuestados manifiesta estar insatisfecho o
muy insatisfecho con el tiempo que se espera para ser atendido, el 20 % muestra determinada
indiferencia y sélo el 12 % se encuentra satisfecho o lo manifiesta asi.

Entre las principales causas de demora que los clientes reconocen estan: mucha afluencia en
horas pico (40 %), falta de personal operativo (35 %) y que los trdmites suelen ser lentos (25 %). Estos
datos fueron determinados y graficados en Excel para encontrarse con algo cuantitativo que permita el

analisis ponderado correspondiente.



Tabla 2. Distribucion de respuestas sobre tiempo de espera

Tiempos de espera Frecuencia Porcentaje
Menos de 10 minutos 6 10%
De 10 a 20 minutos 9 15%
De 21 a 30 minutos 18 30%
Mas de 30 minutos 27 45%
Total 60 100%

Figura 1. Distribucion de tiempos de espera

Distribucion porcentual en tiempo de
espera

I Menos de 10 minutos
E De 10 a 20 minutos
M De 21 a 30 minutos

B Mas de 30 minutos

Nota. Elaboracidn propia

4.1.2 Andlisis

Los resultados ponen de manifiesto un escaso nivel de satisfaccién respecto a los tiempos de
espera, lo que indica que existe una problematica recurrente en la atencidn presencial. Es
especialmente sintomatico el hecho de que el 75 % de los clientes esperen mas de 20 minutos, lo que

significa exceder los tiempos recomendados por las entidades reguladoras del sector financiero. La

36
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situacién afecta negativamente las percepciones de eficiencia del servicio y la satisfaccion de manera
transversal.

Segun la teoria de colas, los tiempos de espera prolongados son consecuencia de una falta de
equilibrio entre la demanda de servicios y la capacidad operativa disponible (Arista & Arévalo, 2016).
Asimismo, diversas investigaciones en el ambito de gestion de servicios indican que el tiempo de espera
percibido genera un efecto negativo en los niveles de satisfaccién con la calidad del servicio y, también,
de lealtad del cliente (Kotler & Keller, 2012). Por lo tanto, los resultados hallados confirman que los
tiempos de espera prolongados constituyen una variable de insatisfaccién y deben ser objeto de
intervencidn en relacion con la planificacion del personal, para poder atender a los clientes por turnos y
fomentar la utilizacidn de los servicios digitales, y -en consecuencia- estos resultados aportan datos para
la elaboracion de un plan de accidn en la mejora de la experiencia del usuario y de la operacién del
servicio.
4.2.0bjetivo 2 Evaluar la incidencia de los tiempos de servicio prolongados sobre la experiencia de

usuario, utilizando la percepcion de satisfaccién como variable de resultado.

4.2.1 Resultados

La encuesta aplicada incluyd una serie de preguntas sobre calidad de servicio (2.1 - 2.4); que se
centrd en la actitud del personal, la claridad de la informacién que otorgan y la capacidad para resolver
la solicitud de los clientes.

Para la pregunta 2.1 (calificacidon general de la atencion), el 40% la calificé de buena, el 35% de
excelente, el 20% de regular y solamente el 5% de mala.

Para la pregunta 2.2, que se referia a si el asesor/as soluciond su solicitud, contestaron que si el
78% de ellos, s6lo parcialmente resolvieron la solicitud el 15% y no se resolvié la solicitud como el 7%

restante.



38

En cuanto a la claridad y utilidad de la informacién proporcionada (pregunta 2.4) el 60% la
calificé como muy clara y util, el 25% de clara, el 10% de poco clara y el 5% de confusa.

Todos estos datos fueron tabulados en un Excel (en términos generales del tratamiento de la
calidad de servicio) y ponderados para obtener la percepcién de las personas encuestadas relativa a la

calidad de servicio.

Tabla 3. Percepcion general de la calidad del servicio

Categoria Excelente Buena Regular Mala Total
Atencién

recibida 35% 40% 20% 5% 100%
Resolucién

dela

solicitud (si) 78% 15% No 7% 100%
Claridad en

informacién

(Muy clara) 85% 10% Poco clara 10% Poco clara 100%

Figura 2. Percepcion de la calidad del servicio

Percepcion en la calidad del servicio

90% 85%
78%

80%
70%

60%
509

¢ 40%
40%
g 20%

15%

20% 10% 20z 10%
- 5%

0

0% . T h .

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

M Atencion recibida B Resolucion de la solicitud (si) E Claridad en la informacion (Muy clara)

Nota. Elaboracion propia
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4.2.2 Andlisis
Los resultados evidencian una apreciacion positiva acerca de la calidad del servicio, de acuerdo
con un 75 % de usuarios que consideraban buena o excelente la atencidn, mientras que un 78 % de los
usuarios manifestaron que sus requerimientos fueron atendidos de modo satisfactorio. Dichos
resultados indican fortalezas de la actitud del personal, asi como de la capacidad de respuesta, aspectos
primordiales de la fiabilidad y la capacidad de respuesta en la dimensidon medida por el modelo

SERVQUAL (Parasuraman et al. S.f).

Por el contrario, el 22 % de los usuarios denotd insatisfaccion total o parcial, lo que evidencia la
existencia de procesos no atendidos de un modo eficiente, cuyo origen puede estar relacionado con
procesos complejos o restricciones de funcionamiento. Ahora bien, la percepcidn de atenciéon mas bien
regular o mala, que representa un 25 % en total, sugiere que también es necesario dotar de

competencias comunicativas y técnicas en el personal en muchos casos.

Los resultados obtenidos corroboran que la calidad percibida se constituye como una de las
determinantes de la satisfaccion del cliente y de la lealtad a la entidad (Kotler & Keller, 2012). Por lo
tanto, es necesario reforzar estrategias de la formacién del personal, optimizacién de protocolos de
atencién y mejora del funcionamiento de procesos que obstaculizan la atencidn efectiva de los

requerimientos de los usuarios.
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4.3. Objetivo 3: Observar la opinion de los clientes sobre la comodidad, limpieza y ambiente del

espacio fisico de la oficina.

4.3.1 Resultados

La seccidén 3 de la encuesta ha medido cémo las condiciones fisicas del espacio de la oficina
(comodidad, limpieza, ventilacidén y organizacién) afectan a la experiencia del usuario en ella. En la
pregunta 3.1 (condiciones generales del espacio), el 42 % de los encuestados ha considerado que las
condiciones del espacio son buenas, el 28 % excelentes, el 20 % regulares, el 7 % malas y el 3 % muy
malas. La respuesta de la pregunta 3.2 hacia referencia a si las condiciones fisicas han influido en la
experiencia del usuario, obteniendo un 67 % de respuestas afirmativas, un 20 % neutras y el 13 %
negativas. En la pregunta 3.3, en la que se indaga sobre aspectos de la oficina a mejorar, el 35 % de los
usuarios considera la comodidad de sillas y zonas de espera, el 30 % la ventilacién e iluminacidn, el 20 %

la limpieza y el 15 % la sefialética y organizacion.

Tabla 4. Percepcion del ambiente fisico

Categoria Excelente Bueno Regular Malo Muy malo
Condiciones generales 28% 42% 20% 7% 3%
Positiva Neutra  Negativa
Influencia en la experiencia 67% 20% 13%
Aspecto por mejorar Comodidad Ventilaciéon Limpieza Sefializacion
% 35% 30% 20% 15%
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Figura 3. Percepcion del ambiente fisico

Percepcion del ambiente fisico

70% 67%
60%

50%

42%
35%

40%

30%
0%

20% 3%

10%

—-— a— - e——
0%

M Excelente BWBueno [ERegular B Malo B Muymalo

Nota. Elaboracion propia

4.3.2 Andlisis
Los hallazgos indican que la mayor parte de los usuarios tienen una percepcion positiva de las
condiciones fisicas de la oficina; el 70 % califica este ambiente como bueno o excelente, y un 67 % opina
gue éstas afectaron positivamente su percepcién de la atencién recibida. Aun asi, un 33 % apunta a los
descubrimientos de grandes mejoras, especialmente en lo que se refiere a la comodidad de las sillas, la
ventilacién y la iluminacion, todas ellas las que impactan de manera directa en las percepciones de
espera (Maister, 2005).
El modelo SERVQUAL establece que los tangibles —la infraestructura y la ambientacion— las que
afectan a la satisfaccion global y pueden compensar, digamos en un andlisis algo extremo, las

percepciones negativas de las esperas moderadas (Parasuraman et al., S.f).
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De ahi que el desarrollo de las condiciones fisicas es una forma de accion complementaria y estratégica
para seguir mejorando la experiencia del cliente, junto con la actividad operativa y la atencion de

calidad.
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5. Conclusiones

Los resultados del andlisis permitieron identificar una relacién directo entre los tiempos de
espera largos, la percepcién de la calidad del servicio y las condiciones del entorno fisico lo que muestra
gue los tiempos de espera largos, la percepcioén de la calidad del servicio y las condiciones del entorno
fisico demuestran tener una relacion estrechamente relacionada basdndose en la experiencia del cliente
de Bancolombia Viva Laureles. En primer lugar, se percibe que los tiempos de espera superiores a los 20
minutos constituyen el motivo de insatisfaccién en las personas participantes de la experiencia, ya que
se configura que los tiempos de espera largos tienen un correlato de la percepcidn de calidad baja. Este
resultado se relaciona con el problema original, pues detalla la existencia de un problema de gestiéony
operaciones, y la asignacion de recursos humanos, que trae como consecuencia cuellos de botella en los

procesos de atencion presencial.

En segundo lugar, si bien la calidad de la atencidn de los empleados fue evaluada de forma
positiva por el grueso de los encuestados, se evidencian algunas oportunidades de mejora en la
resolucidn de solicitudes tal como se pretendia (esperando conseguir informacion clara y fidedigna). En
estos puntos, la calidad de la atencidn influye directamente en la confianza y en la fidelidad del cliente,
poniéndose de manifiesto que la simpatia del servicio no es suficiente si no se logra la agilidad y la

precision en la atencion.

Del mismo modo, el analisis del ambiente fisico evidencid que, si bien la mayoria de los usuarios
consideran suficientes, incluso adecuadas, las condiciones generales del espacio, se observan ciertas
carencias en comodidad, ventilacidon e iluminacidn. Estos elementos, si bien secundarios, tienen una
repercusion considerable en la percepcion del tiempo de espera y en la satisfaccion global del cliente, lo

cual refuerza la idea que la mejora de la experiencia bancaria tiene que ser integral.
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En resumen, los resultados obtenidos son consistentes con la conclusion de que la situacidn
problematica expuesta no tiene su origen Unicamente en los tiempos de espera, sino que aparece
integrada con un conjunto de factores interdependientes —procesos, personal y entorno fisico— el cual
afecta la percepcion del servicio y la competitividad de la entidad. Por lo tanto, se establece que para
mejorar la experiencia del cliente se debe llevar a cabo una estrategia de gestion de operaciones y
servicio integrada, la cual parte de la base de la optimizacién de los procesos, de la formacién habitual

del personal y de la adaptacion de los espacios de atencion.

Finalmente, los resultados obtenidos también sirven de soporte para la necesidad de acciones
correctivas y preventivas orientadas a garantizar el cumplimiento de lo que se define como estandar por
la Superintendencia Financiera de Colombia, promoviendo de esta forma la eficiencia de la operacién y

la confianza del consumidor financiero.

Se aconseja implementar un robustecimiento en la gestidn operativa a partir de la mejora de los
flujos de atencidn facilitando al mismo tiempo la distribucién de personal para horas de alta afluencia,
con el fin de reducir el tiempo de espera. Es preciso realizar capacitacion continua del personal para
mejorar la resolucion efectiva de las solicitudes y la comunicacidn del cliente. Adicionalmente, se
también aconseja llevar a cabo ajustes en el ambiente fisico priorizando la comodidad, la ventilacidn y la
iluminacién. Por ultimo, se recomienda implementar un sistema de monitorizacion de los indicadores de
servicio basado en las directrices de la Superintendencia Financiera de Colombia, pero que permita

monitorizar la satisfaccion del cliente y mejorar de forma continua.
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Anexos

Anexo 1: Encuesta de satisfaccion en atencion al cliente oficina Bancolombia - Viva Laureles

ENCUESTA DE SATISFACCION EN ATENCION AL CLIENTE

Oficina: Bancolombia — Viva Laureles

Estimado(a) cliente, en Bancolombia trabajamos para brindarle un servicio de calidad. Su opinion es
fundamental para identificar oportunidades de mejora en nuestros tiempos de atencion, calidad del
servicio y ambiente fisico de la oficina.

Por favor, marque la opcidn que mejor represente su experiencia de hoy.

1. Tiempos de Espera

1.1 ¢Cuénto tiempo esperd desde que ingreso a la oficina hasta que fue atendido(a)?
O Menos de 10 minutos

O Entre 10 y 20 minutos

[ Entre 21 y 30 minutos

O Més de 30 minutos

1.2 {Qué tan satisfecho(a) se sintié con el tiempo que esperd para ser atendido(a)?
00 Muy satisfecho(a)

[0 Satisfecho(a)

O Neutral

[ Insatisfecho(a)

0 Muy insatisfecho(a)

1.3 ¢Considera que el tiempo de espera fue razonable en relacion con el servicio recibido?
O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo



2. Calidad del Servicio

2.1 ;Cbémo calificaria la atencion recibida por el personal?

O Excelente
J Buena

O Regular
O Mala

2.2 (El asesor(a) resolvio completamente su solicitud o consulta?
asi
O Parcialmente

[ No

2.3 {Como evaluaria la actitud y amabilidad del personal durante la atencion?
] Excelente
1 Buena
O Regular
O Deficiente

2.4 ;Qué tan claro y util fue el asesoramiento brindado?
O Muy claro y util
O Claro
O Poco claro

O Confuso o insuficiente

3. Comodidad y Ambiente Fisico
3.1 ;Cbémo calificaria las condiciones generales del espacio fisico (comodidad, limpieza, ventilacion,
ambientacion)?

O Excelente

52



O] Buena

O Regular
O Mala

O Muy mala

3.2 ;Considera que las condiciones fisicas de la oficina influyeron en su experiencia como cliente?

O Positivamente
O Neutro

[0 Negativamente

3.3 ¢ Qué aspectos del espacio fisico considera mas importantes para mejorar su experiencia? (Puede

marcar mas de una opcion)
[ Limpieza e higiene
[0 Comodidad de sillas y areas de espera
O lluminacién y ventilacion
[ Sefializacion y organizacion

O Otro:

4. Experiencia General y Sugerencias

4.1 En general, ;como calificaria su experiencia en esta oficina?
O Excelente
] Buena
I Regular
O Mala

4.2 ;Recomendaria esta oficina a familiares 0 amigos?

O Definitivamente si
O Probablemente si

1 No estoy seguro(a)
O Probablemente no

O Definitivamente no
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4.3 Por favor, comparta cualquier comentario o sugerencia que nos ayude a mejorar la atencion y reducir

los tiempos de espera:
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