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INTRODUCCIÓN 
 

Dada la importancia de mantener un sistema de atención con la más alta calidad 
en el servicio y un direccionamiento más personalizado en el área de caja frente a 
los clientes y usuarios de las sucursales, se vio la necesidad de crear un plan de 
mejoramiento para prestar un servicio óptimo, fácil y rápido en cualquiera de las 
transacciones a realizar. 
 
Este plan tiene la propuesta de ser implementado para prevenir y a su vez 
controlar las filas, ya que el nuevo sistema de asignación de turnos (Q-FLOW) 
generó tanto beneficios como inconformidades debido a que los tiempos de 
espera se han vuelto más extensos y esto ha tenido un impacto negativo para el 
cliente.  
 
Ahora bien, este proyecto de mejoramiento debe ir más allá de identificar las 
posibles fallas y dificultades, pues requiere adicionalmente de la adopción de 
metodologías y herramientas que ayuden a identificar, evaluar y monitorear cada 
una de las soluciones para mejorar el sistema. 
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1. DIAGNÓSTICO DEL CENTRO DE PRÁCTICA 
 

1.1. Datos de identificación de la empresa o institución. 
 

 Bancolombia 

 Carrera 48 #26-85. 

 444 22 65 

 www.grupobancolombia.com 

 Juan Carlos Mora Uribe, Presidente. 
 
 Reseña histórica 

 
Bancolombia 
 
En 1875 el entonces Banco de Colombia abrió sus puertas como una respuesta 
para atender las necesidades de servicios financieros que surgían en la economía 
colombiana. En ese momento fue catalogado como la entidad líder en la 
promoción del ahorro entre los colombianos, servicio en el que atendió más de un 
millón de personas. 
 
La institución se consolidó en 1998 con la fusión del Banco Industrial Colombiano 
y del Banco de Colombia, y con la posterior integración estratégica del Banco y su 
grupo de filiales, permitiéndole constituir una Organización con el conocimiento, el 
tamaño, la red y la infraestructura necesaria para asumir una posición de liderazgo 
en la industria financiera colombiana. 
 
Conavi. 
 
En octubre de 1972, directivos de empresas antioqueñas gestan la idea de crear 
una Corporación de Ahorro y Vivienda, que se cristaliza el 14 de febrero de 1974 
con el nacimiento de la “Corporación Nacional de Ahorro y Vivienda Conavi” y la 
posesión, ante la Superintendencia Bancaria, del doctor Luis Alberto Villegas 
Moreno como primer Gerente de Conavi. 
 
El 1 de abril de 1974, se abrió al público la primera oficina Conavi en Junín, 
ubicada en el centro de la ciudad de Medellín. Así inició la historia de un banco 
que se caracterizó por su proyección y cercanía con los colombianos. 
 
Con paso firme y seguro y con el lema ser "la primera empresa de servicios del 
país", Conavi  fue pionera, en el sistema financiero nacional, en cuanto a la 
introducción e implementación de tecnología para ofrecer el mejor y más 
avanzado servicio a los clientes.  
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En febrero de 2000 se aprobó la conversión de Corporación a Banco, y en abril de 
2001 cuando se cambió la denominación y se identifica como Banco Comercial y 
de Ahorros con la sigla Conavi. 
 
Corfinsura. 
 
El 1 de julio de 1993 nació la Corporación Financiera Nacional y Suramericana 
S.A. Corfinsura, como resultado de la fusión de la Corporación Financiera 
Nacional S.A. que ya venía prestando sus servicios desde 1959, y la Corporación 
Financiera Suramericana S.A. 
 
A través de su actividad de más de cuarenta años, Corfinsura adquirió un buen 
nombre en el medio, gracias a su amplio conocimiento del sector financiero y 
empresarial, así como de la economía del país y de su entorno regulatorio. 
 
Durante su trayectoria Corfinsura alcanzó liderazgo y proyección en el sector 
financiero colombiano, así como un importante reconocimiento por la excelencia y 
la seriedad en el manejo de sus negocios. 
 
Fusión Bancolombia, Conavi y Corfinsura Suramericana de Inversiones, 
directamente y a través de sus filiales, participa en más de 100 empresas de gran 
variedad de sectores, como los seguros, seguridad social, financiero, cementos, 
alimentos, comercio y textil, entre otros, y su inversión también está presente en la 
comunidad Andina y en Centro América. 
 
En ese sentido, para enfrentar los retos de la globalización en el mercado 
financiero, durante 2004 la Junta Directiva de Suramericana de Inversiones S.A. 
principal accionista de Bancolombia, Conavi y Corfinsura analizó la posibilidad de 
promover los estudios encaminados a determinar la conveniencia de la integración 
de estas tres compañías en una sola entidad.  
 
Finalmente, el 14 de septiembre de 2004 los accionistas principales de 
Bancolombia, Conavi y Corfinsura, decidieron promover el inicio de los estudios 
encaminados a determinar la conveniencia de la integración, en una sola entidad, 
de estas empresas. Es así como se da inicio a un proceso de fusión, el cual contó 
con el aval definitivo de la Superintendencia Bancaria de Colombia el 22 de julio 
de 2005. 
 
Posteriormente el 30 de julio de 2005, ante el notario número 29 de Medellín, 
Jorge Londoño Saldarriaga, Presidente de Bancolombia; Rodrigo Velásquez Uribe, 
en representación de Corfinsura, y Luis Fernando Muñoz Serna, en representación 
de Conavi, firmaron la escritura pública por la cual se perfeccionó la fusión entre 
estas tres entidades. 
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En el proyecto de integración se aprovecharon al máximo las sinergias y 
complementariedades naturales entre los tres negocios, cuyas marcas gozaban de 
un altísimo reconocimiento en el mercado. La integración permitió conformar un 
solo grupo financiero, más fuerte, con nuevas oportunidades de crecimiento para 
sus empleados, mejores servicios para sus clientes y mayor rentabilidad para sus 
accionistas. 
 
La integración aprovechó el conocimiento, la experiencia y la calidad del equipo 
humano de cada compañía, y dio origen a una nueva cultura fundamentada en 
sólidos principios y valores, que sumados a la excelencia en el servicio que 
caracterizaba a las tres empresas, conformó las mayores fortalezas de la nueva 
entidad. 
 

 
 Misión 

 
Somos el mejor aliado de los clientes en la satisfacción de sus necesidades 
financieras. Proveemos una amplia gama de productos y servicios con innovación, 
eficiencia y amabilidad, y generamos valor a nuestros clientes, colaboradores, 
accionistas y a la comunidad. 
 
 

 Visión  
 

Ser una Organización comprometida con la excelencia, que satisface las 
necesidades financieras de los clientes, con soluciones integrales e innovadoras. 

 
 

 Valores 
 

 Respeto 
 Inclusión 
 Cercanía 
 Calidez 

 
 
 

 Objeto Social  
 
Grupo Bancolombia 
 

En el Grupo Bancolombia tenemos un modelo de negocio que se fundamenta en 
el concepto de una “Banca más Humana”, en el que las relaciones de confianza 
que construimos con las personas son el eje fundamental para lograr prosperidad 
social, crecimiento, eficiencia y sostenibilidad para la organización. 



 

9 
 

Escuchar, pensar en el otro y ser sensible a sus necesidades, nos ha llevado a 
evolucionar, a innovar en la experiencia grata de nuestros clientes, en donde 
privilegiamos una manera diferente de relacionarnos en la que todos somos 
importantes y donde los resultados no son otra cosa que una consecuencia natural 
del trabajo bien hecho. 
 
Durante 140 años hemos crecido de manera sostenible con el fin de generar valor 
compartido en lo económico, social y ambiental; así promovemos la 
transformación de la sociedad. 
 
Grupo BANCOLOMBIA es un conglomerado de empresas financieras que ofrece 
un amplio portafolio de productos y servicios financieros en 10 países (Colombia, 
Panamá, El Salvador, Guatemala, Honduras, Perú, Costa Rica, Puerto Rico, 
Nicaragua e Islas Caimán) a una diversa base de entidades e individuos de más 
de 11 millones de clientes. 
 

 Portafolio de Servicios en el área de Caja 
 

 CUENTAS 
Cuentas de ahorro 
Cuenta corriente 
Cuentas del exterior 

 TARJETA DEBITO 
 TARJETA CREDITO 
 CREDITO 
 SEGUROS Y ASISTENCIAS 
 INVERSIONES 
 GIROS 
 PENSIONES 
 RETIROS Y CONSIGNACIONES CUENTAS CORRIENTES Y 

AHORRO 
 RETIROS CHEQUES DE GERENCIA 
 PAGO DE CHEQUES 

 

 Estructura Organizacional: Anexo1. 
 
 

1.2. Datos de la dependencia donde el estudiante realizará la práctica. 
 

 Vicepresidencia de servicios para los clientes, Gerencia de servicios en medios 
de pago. 

 Clara Eugenia Cardona Hernandez. 
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 ccardona@bancolombia.com.co. 

 Es un área operativa que se conforma de un jefe, dos analistas, un 
supernumerario y 18 auxiliares de oficina, entre todos nos encargamos de 
procesar todas las solicitudes de afiliaciones de comercios para las redes 
Amex, Visa y Master. También nos encargamos de resolver los posibles 
errores que se puedan presentar al momento de una venta ya sea por parte del 
comercio o del usuario. 
 

 El valor agregado que como practicante le entrego al subproceso es la agilidad 
y rendimiento para desarrollar las gestiones, esto hace que los tiempos de 
respuesta para los ejecutivos y usuarios sean menores y los índices de 
productividad se eleven. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:ccardona@bancolombia.com.co
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2. ELABORACIÓN DEL PROYECTO DE PRÁCTICA INTERINSTITUCIONAL 
 

2.1. Título del proyecto. 
 

Plan estratégico para optimizar los tiempos de espera del sistema Q- FLOW de 
Bancolombia en las sucursales. 
 

2.2. Definición del problema o necesidad real. 
 

Las entidades bancarias se enfrentan constantemente a la pérdida de clientes 
incluso por demoras en la atención, de ahí la importancia de la utilización eficiente 
de todos los servicios ofrecidos por el Banco, con el fin de prevenir y controlar 
eventos de pérdida de clientes. De esta manera la implementación del plan de 
mejoramiento permite que este sistema de atención (Q-FLOW), tenga mayor 
impacto en clientes y usuarios, ya que se han presentado diferentes rechazos y 
quejas,  por lo cual se deben establecer acciones y propuestas que permitan el 
cumplimiento de la promesa de servicio efectivo, rápido y seguro en caja. 
 
Con el fin de minimizar los tiempos de espera en las filas y dar cumplimiento a la 
gestión comercial de la oficina, el plan de mejora establecido busca integrar y 
optimizar actividades como el acompañamiento por parte del  asesor (educador de 
servicios), el cual se encarga de direccionar al cliente a los canales electrónicos, al 
corresponsal no bancario o a la fila indicada, cuyo objetivo busca un mejor y eficaz 
direccionamiento que integre una buena atención de servicio y reducción en las 
filas. 
 

2.3. Justificación. 
 

La finalidad principal del Plan estratégico para optimizar los tiempos de espera del 
sistema Q-FLOW de Bancolombia en las sucursales, es debido a las 
inconformidades trasmitidas por los clientes y usuarios, por lo que se identifica  la 
necesidad de realizar un trabajo investigativo, en cuanto a las ventajas y 
desventajas que ha traído consigo dicho sistema, con el fin de implementar 
estrategias que beneficien no sólo a Bancolombia, también a los usuarios. 
 
Para esto queremos indagar si tuvieron en cuenta la opinión de los usuarios al 
momento de efectuar dicho cambio o si sólo pensaron en el beneficio propio del 
Banco. Adicionalmente, conocer qué tipo de confidencialidad maneja el banco con 
la información financiera del cliente ya que al momento de efectuar un servicio, se 
está trasmitiendo mucha información, la cual puede caer en mano de personas 
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inescrupulosas y es información con la cual se puede llegar a realizar algún tipo de 
fraude o extorsión, colocando así en peligro el bien jurídico de los usuarios como 
tal, ahí es cuando debemos investigar a fondo si se estaría infringiendo con la ley 
de HABEAS DATA. 
 
Este mencionado anteriormente es el mecanismo que ofrece el estado para exigir 
la protección de los datos que se le suministran a la entidad bancaria. También 
evidenciamos que es más tedioso para el usuario dirigirse hacia una sucursal de 
Bancolombia ya que la atención no es ágil y el usuario expresa que parece estar 
siendo atendido en la EPS. 
 
Nos vimos en la necesidad de realizar esta investigación, ya que el sistema 
bancario en Colombia le impone políticas a sus usuarios sin pensar realmente en 
sus necesidades o en su situación financiera, porque si bien acá se ve afectada la 
protección de datos, también se ve afectado el tiempo, ya que lo que realmente el 
usuario espera de la entidad en la que confió su dinero, es que le  brinde aparte  
de seguridad, agilidad en todos los procesos a realizar y trasparencia en los 
sistemas que se imponen ya que muchas veces no se toma la opinión del usuario.  
 

2.4. Objetivos del proyecto. 
 

2.4.1. Objetivo General. 
Optimizar los tiempos de espera del sistema de filas (Q-FLOW), con el fin de 
evidenciar los segmentos perjudicados y ayudar a dar solución a los 
inconvenientes presentados por la atención en las sucursales. 
 

2.4.2. Objetivos específicos. 
 Identificar las inconformidades presentadas por los clientes y usuarios con 

los tiempos de espera. 
 Dar a conocer si este nuevo sistema de gestión de filas si le brinda 

seguridad y confidencialidad  a la información financiera del cliente. 
 Implementar estrategias que beneficien satisfactoriamente al cliente 

Bancolombia. 
 Proponer a la sucursal métodos que mejoren la atención y el direccionamiento 

efectivo del servicio.  
 Realizar acompañamiento personalizado en el momento de ser 

direccionados.  
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2.7. Marco de referencia. 
 

El sistema de atención a usuarios por medio de turnos garantiza al cliente una 
experiencia óptima en su visita a las sucursales, la información brindada puede ser 
ajustada hacia cualquiera de los objetivos de venta / servicio y racionalización de 
los procesos. Monitoreo en tiempo real, alertas y reportes aseguran a los 
directivos de todos los niveles permanecer atentos a la situación de su compañía. 
 
Todos los días millones de personas se enfrentan a la tarea de realizar trámites, 
pagos y diligencias en miles de dependencias de gobierno, instituciones bancarias 
y establecimientos comerciales. En prácticamente todas estas tareas que se 
realizan de manera presencial los usuarios destinan tiempo tomado de sus 
actividades diarias para esperar en filas y consideran ese tiempo perdido o 
desaprovechado. 
 
Según estudios realizados se ha podido definir que un sistema de gestión de filas 
se implementa en una estructura organizacional con el fin de obtener beneficios 
tanto a nivel interno como el de los clientes el cual es primordial y quizás lo 
principal para la compañía. 
 
“La implementación de un modelo de atención por turnos se hace pensando más 
que en el beneficio propio, en el beneficio de los usuarios, porque el tiempo es uno 
de los recursos más valiosos y al desperdiciarlo en actividades que no agregan 
valor se pierden oportunidades importantes.”1 
 
Al cuidar del cliente se mejora la relación con este y un cliente feliz, es el motor de 
grandes oportunidades, por esto al desarrollar un producto que interactuar 
directamente con el cliente se debe crear de la mejor manera.   
 
Es importante analizar los tiempos de atención, los tipos de transacciones, la 
demanda de cada una de ellas, la velocidad en la atención, los costos en 
papelería, el costo de perder un cliente inconforme, volumen de clientes por 
oficinas, diseño del funcionamiento del sistema de turnos 
 
Es por esto que se hace necesario que algunas dependencias, bancos y 
empresas hayan volteado a mirar hacia las nuevas tecnologías para dirigir el flujo 
de personas que acuden a ellos; el sistema de atención de usuarios por medio de 
turnos ayuda a las entidades que prestan el servicio de esta manera a optimizar su 
flujo de clientes y el funcionamiento de sucursales pero su fin principal es mejorar 
el nivel de servicio. 

                                                           
1
 VELEZ GALINDO, Heiner Alonso. Propuesta metodológica para la implementación de agilizadores de 

sistemas de turnos. Colombia. Vol 1. Pag 45. 1998 
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A pesar de los esfuerzos de la organización para mejorar su calidad en la atención 
oportuna de sus clientes implementando nuevas herramientas tecnológicas, se 
logra evidenciar que aún existe un gran inconformismo por la mayor parte de 
usuarios ya que manifiestan haber incrementado su estadía en las sucursales y 
dicen que prefieren las filas ya que saben el orden en el cual llegaron y si la fila 
esta larga saben cuántas personas hay por delante. 
 
Como resultado de las inconformidades anteriormente mencionadas se ha 
incrementado el volumen de quejas de servicio para las sucursales ya que muchos 
clientes no ven con buenos ojos el hecho de entrar de primeros y ver salir antes a 
personas que llegaron después, quizás desconociendo la normatividad de la 
empresa para las atenciones prioritarias de sus clientes de acuerdos al segmento 
en el cual están incluidos o primando condiciones físicas. 
 
“La estructura organizacional es el conjunto de relaciones estables existentes 
entre los cargos (roles) de una organización. La estructura organizacional define 
formalmente cómo se dividen, agrupan y coordinan las tareas en una 
organización. El diseño de la estructura debe responder a la estrategia. De no ser 
así, la organización operara de manera ineficiente y puede poner en riesgo el logro 
de sus objetivos”2 
 
Hay que tener en cuenta que toda empresa que quiera lograr sus objetivos debe 
tener una estructura organizacional bien planteada, de la misma forma en que 
debe capacitar a sus empleados para que se desempeñen en las diferentes áreas 
y que puedan explorar todas sus habilidades para prestar un buen servicio al 
cliente. También es importante crear un vínculo de confianza e intimidad con el 
trabajador para que se le despierte el sentido de pertenencia por la entidad, lo que 
puede ocasionar que realice sus labores con más calidez y prestando más 
atención a las necesidades exacta de los usuarios. 
 
 

2.8. Diseño metodológico y cronograma de actividades. 
 

El plan de mejoramiento que tenemos diseñado posee una mezcla de talento 
humano y tecnología e innovación, ya que estos son los dos aspectos más 
importantes al momento de llegar a los usuarios. 
 
La propuesta pilar es optimizar los tiempos de espera dentro de la sucursal 
teniendo como referencia un plan de contingencia o de reacción para aquellos 
momentos en los cuales se presente una alta congestión, para lo cual se 

                                                           
2
 FRANCES, Antonio. Estrategias y planes para la empresa con cuadro de mando integral. Colombia. Vol 1. 

Pag 32. 2006. 
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necesitaría aprovechar al máximo las fortalezas y conocimientos del personal 
dispuesto en las cajas y un impecable manejo y conocimiento de canales alternos, 
como sucursal virtual, cajeros multifuncionales, PAC, sucursal telefónica, etc. 
 
El anterior plan de contingencia mencionado consiste en disponer de un educador 
adicional por sucursal, quien es la persona que se encarga de guiar a los usuarios 
en la asignación de los turnos y resolver las dudas, y capacitarlos a ambos en todo 
el manejo operativo y sistemático de la caja para que tengan conocimiento de 
cómo gestionar cualquier posible transacción que el usuario pueda llegar a hacer. 
 
La finalidad de esta contingencia es tener dos personas en las sucursales de 
mayor concurrencia con la capacidad de reemplazar a los cajeros de planta en el 
momento que ellos requieran ausentarse de su puesto de trabajo, ya sea para ir a 
almorzar, atender un llamado de sus superiores o salir de permiso para realizar 
alguna diligencia personal. Así se estarían aprovechando los recursos de las 
sucursales en todo momento ya que se evitaría tener cajas inhabilitadas y así se 
lograría que nuestros clientes minimicen al máximo su tiempo de espera en la 
sucursal y puedan salir satisfechos con el tiempo dispuesto para sus trámites 
financieros 
 
En caso de que alguno de los cajeros de planta se ausente, uno de los dos 
educadores está en completa capacidad de reemplazarlo en su puesto mientras 
que el otro se queda haciendo su labor cotidiana hasta que se pueda presentar 
otra emergencia que requiera que el plan de contingencia se ponga otra vez en 
marcha.  
 
Al comparar el impacto de la ausencia de un cajero, con la ausencia de un 
educador podemos evidenciar que la efectividad de la sucursal y niveles de 
conformidad de los usuarios no son los mejores cuando es el cajero quien está 
ausente, por lo que no habría ningún inconveniente en tener dos educadores por 
fuera de su puesto de trabajo desarrollando labores de cajeros. 
 
Sobre las bases de la idea expuesta se busca trabajar en conjunto con la 
estructura organizacional que conformamos, aprovechando al máximo cada rol de 
la manera más responsable, donde cada momento de disponibilidad de cada uno 
de los miembros del grupo de trabajo sea utilizado para atender a los usuarios. 
Como anteriormente fue mencionado, el plan se compone de talento humano y 
tecnología e innovación, y con respecto a este último aspecto la propuesta es 
implementar códigos QR en la asignación de los turnos y asignarle a cada turno 
un código QR único con el cuál se pueda hacer trazabilidad al estado actual del 
turno mediante la App de Sucursal Virtual de Personas. 
 
Sería algo muy beneficioso tanto para los usuarios como para los funcionarios de 
la sucursal, ya que según el flujo de personas, el usuario tendría la libertad de salir 
a dar una vuelta por el centro comercial, hacer una llamada o hasta tomarse un 
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café en la tienda de la esquina y todo esto mientras tiene la tranquilidad de poder 
conocer el estado de su turno escaneando el código QR en la app y saber si ya 
debe aproximarse a la sucursal o si no debe tener afán. 
 

2.9. Materiales y recursos. 
 

Para desarrollar el plan de mejoramiento propuesto, se requiere de una 
convocatoria para reclutar personal que posea las suficientes capacidades para 
ejercer tanto el puesto de educador como de cajero. Inicialmente, este plan de 
mejoramiento sólo necesitaría de un educador ya que lo propuesto es implementar 
el plan en la sucursal de la Mota, a la cual tenemos más acceso y tenemos la 
posibilidad de evaluar el progreso de dicho plan. 
 
A medida de que el plan vaya marchando y los resultados sean visibles, se puede 
hacer un avance progresivo y proyectar el plan a las zonas de la ciudad y 
posteriormente las regiones del país. Es por esto que vemos la necesidad de 
realizar una prueba piloto ya que el comportamiento de los usuarios puede variar 
dependiendo del tamaño de la sucursal. 
 
Adicionalmente se necesita de la ayuda de las mesas de apoyo y los compañeros 
de la Vicepresidencia de Servicios y Tecnologías para desarrollar el proyecto 
relacionado con la implementación de los códigos QR en la asignación de los 
turnos. 
 
El desarrollo del plan depende 100% de las directivas del banco ya que después 
de analizar los posibles beneficios y falencias del plan, son ellos quienes autorizan 
crear un presupuesto para el mismo. Teniendo en cuenta que el plan propuesto va 
a traer beneficios tanto para los funcionarios como para los usuarios, es posible 
que el plan sea estudiado y posteriormente aplicado. 
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3. INFORME SOBRE LA EVALUACIÓN DEL IMPACTO DEL PROYECTO   
DE LA PRÁCTICA INTERINSTITUCIONAL. 
 

3.1. Alcance de los objetivos planteados en el proyecto. 
 

Los objetivos anteriormente planteados tienen un gran alcance debido a que 

fueron pensados para mejorar la eficiencia en los tiempos de atención de las 

sucursales. Esto hará que los usuarios sientan una mayor satisfacción con 

respecto al servicio recibido por parte de los funcionarios y creará una armonía en 

el momento de la atención ya que los usuarios no llegarán a la caja impacientes 

de tanto esperar, por el contrario tendrán la oportunidad de hacer otra diligencia 

mientras su turno va avanzando. 

El hecho de darle la oportunidad al usuario que cambie de ambiente mientras 

espera su turno es muy bien visto por ellos mismos debido a que ahora ya no van 

a perder su tiempo mientras están sentados esperando a que llegue su momento 

de atención. 

El impacto de este proyecto se verá reflejado en los índices de satisfacción del 

cliente, que será medido periódicamente para dejar en evidencia cómo es el 

avance del plan de mejora propuesto. 

 

3.2. Actividades realizadas. 
 

 Convocar para una vacante de Educador de Servicio en la Sucursal de La 

Mota. 

 Después de pasar el proceso de selección y tener al elegido, se le capacita 

en el manejo de la caja, tanto a él como al Educador de planta en la 

sucursal. 

 Asignarles su función en caso de que la sucursal esté en normal 

funcionamiento. 

 Definir las jerarquías de los Educadores para tener una estructura firme al 

momento de que se presente una emergencia, de este modo ellos saben 

quién debe ubicarse en el puesto del cajero, así se puede ejecutar el plan 

de contingencia tal como está previsto. 
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 Crear un grupo de trabajo de la mano con la Vicepresidencia de Servicios y 

Tecnologías para desarrollar la propuesta de implementar los códigos QR 

en el sistema de asignación de turnos Q-FLOW. 

 Implementar la prueba Piloto en la sucursal de La Mota. 

 Medir frecuentemente los indicadores de satisfacción de los clientes para 

ver la viabilidad de la prueba piloto. 

 Después de tener los indicadores de varios periodos de tiempo y 

analizando los resultados, se hace una expansión del plan a las sucursales 

con más concurrencia de usuarios en la región Antioquia. 

 Medir los indicadores a nivel región para repetir la actividad anterior y 

expandir el plan a nivel nacional. 

 

3.3. Dificultades encontradas en la ejecución del proyecto y de qué forma 
fueron superadas. 
 
 
Al comienzo de las investigaciones realizadas tuvimos un par de inconvenientes 
debido a la falta de comunicación; Cuando se estaban realizando las labores 
investigativas en las sucursales pudimos observar que algunos de los usuarios no 
sentían plena confianza de respondernos en el momento que les preguntábamos 
cuál era su nivel de satisfacción y conformidad con respecto a los tiempos de 
atención en la sucursal. 
 
También pudimos observar que el personal de seguridad bancaria activó 
protocolos para asegurarse de que no estuviéramos realizando actividades 
sospechosas o dudosas. 
 
Al percatarnos de esto, decidimos hablar con el director de cada sucursal antes de 
realizar procesos de investigación, precisamente para evitar malos entendidos o 
desconfianza por parte de los usuarios. 
 
Después de hablar con los directores y explicarles que estábamos haciendo un 
trabajo investigativo 100% académico, accedieron a permitirnos el espacio dentro 
de la sucursal para hacer nuestras gestiones, eso sí, portando el carné que nos 
identifica como funcionarios del banco para crear confianza entre los usuarios y 
nosotros. 
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 
 

La excelencia operacional de los procesos llevados por las entidades bancarias es 
reconocida constantemente por sus clientes afianzando el compromiso por 
continuar ofreciendo los más altos estándares de calidad en sus procesos y 
soluciones que permitan a los clientes incrementar su rendimiento y alcanzar 
resultados de valor. 
 
Los sistemas de gestión de filas se han ido convirtiendo en una herramienta útil 
para muchas organizaciones sin  importar el sector en el cual desempeñan su 
razón social para el manejo y orden en todos sus centros de atención a usuarios 
ya que a la comodidad y buena imagen de servicio se le suma que el buen uso de 
estas herramientas permite una recolección de datos estadísticos de suma 
importancia para la organización los cuales pueden ayudar a su crecimiento 
comercial y a la toma de decisiones. 
 
Respecto al trabajo en equipo se puede evidenciar que todo el personal bancario 
de las diferentes entidades mencionadas y expuestas en este trabajo como 
ejemplos y fuentes de investigación cuenta con el conocimiento para dar un buen 
servicio y manifiestan querer sacar provecho máximo de las nuevas herramientas 
implementadas con el fin de brindar una buena atención al cliente. 
 
Se pudo deducir de las fuentes de investigación que los clientes en general a 
pesar de su frustración por los largos tiempos de espera manifiestan que la 
cortesía, la comprensión y la amabilidad brindada por parte del personal es muy 
buena al igual que el asesoramiento por parte del banquero. 
 
Se recomienda crear una cultura de compromiso en donde se puedan delegar 
responsabilidades extras a las que demanda el cargo por un contrato laboral con 
el fin de no perder los valores agregados y así incentivar a empleados a prestar un 
excelente servicio pensando en que es la imagen de todos y el crecimiento del 
tamaño comercial de la organización. 
 
Sería conveniente realizar reuniones periódicas o diseñar un buzón interno de 
sugerencias en el área de caja donde los empleados manifiesten posibles mejoras 
en los procesos que desempeñan en su día a día; Dichas sugerencias deben ser 
analizadas por el director de servicio quien luego puede buscar un espacio en 
compañía de todo su equipo para la socialización, respuestas y posibles métodos 
de solución a las inconsistencias presentadas por los integrantes del grupo. 
 
Llevando a cabo la prueba piloto en la sucursal la mota  y una vez sean obtenidos 
los logros esperados, se busca implementar la propuesta en las demás sucursales 
de la regional. 
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7. ANEXOS 
 

Anexo1 
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8. GLOSARIO. 

PLAN ESTRATEGICO: En su forma más simple un plan estratégico es una 
herramienta que recoge lo que la organización quiere conseguir para cumplir su 
misión y alcanzar su propia visión (imagen futura). 
 
SISTEMA Q- FLOW: Herramienta para definir, automatizar y gestionar procesos 
de negocio o workflows empresariales. Es un sistema diseñado para controlar el 
Flujo de Clientes en tiempo real. 
 
SISTEMA DE GESTION DE FILAS: Administra, organiza y optimiza todo el tráfico 
de personas en empresas de cualquier tamaño. Trabaja con elementos de 
software y hardware, diseñado para manejar Citas, Recepción y Registro de 
Clientes, y toda la formación relacionada con colas de espera, facilita la 
supervisión, el análisis, la documentación y la generación de reportes. 

EXPERIENCIA DEL CLIENTE: Vivencia del cliente al adquirir y consumir los 
productos o servicios ofrecidos por una compañía. Cada cliente crea para si una 
percepción en cada interacción sobre la  compañía y sobre lo que le ofrece, lo cual 
repercute en su satisfacción, fidelización y vinculación.  
 
INCLUSION: Se denomina inclusión a toda actitud, política o tendencia que 
busque integrar a las personas dentro de la sociedad, buscando que estas 
contribuyan con sus talentos y a la vez se vean correspondidas con los beneficios 
que la sociedad pueda ofrecer. Este tipo de integración debe llevarse a cabo tanto 
desde el punto de vista económico, educativo, político, etc. 
 
GESTION COMERCIAL: La gestión comercial es la función encargada de hacer 
conocer y abrir la organización al mundo exterior, se ocupa de dos problemas 
fundamentales, la satisfacción del cliente y la participación o el aumento de su 
mercado, dado esto, es necesario desarrollar, un sistema adecuado de calidad, un 
departamento de servicio al cliente eficiente y productos o servicios de calidad. 
 
PLAN DE CONTINGENCIA: Un plan de contingencia es un conjunto de 
procedimientos alternativos a la operatividad normal de cada institución. Su 
finalidad es la de permitir el funcionamiento de esta, aun cuando alguna de sus 
funciones deje de hacerlo por culpa de algún incidente tanto interno como ajeno a 
la organización. 
 
HABEAS DATA: Se conoce como Hábeas Data al recurso legal a disposición de 
todo individuo que permite acceder a un banco de información o registro de datos 
que incluye referencias informativas sobre sí mismo. El sujeto tiene derecho a 
exigir que se corrijan parte o la totalidad de los datos en caso que éstos le generen 
algún tipo de perjuicio o que sean erróneos. El Hábeas Data, por lo tanto, supone 

https://definicion.mx/politica/
http://definicion.de/derecho
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una garantía sobre la adecuada manipulación de la información personal que se 
encuentra bajo conocimiento de terceros. Esto permite impedir los abusos y 
corregir los errores involuntarios en la administración y publicación de los dichos 
datos. 
 
SISTEMA BANCARIO: El sistema bancario o financiero de un país es un conjunto 
de instituciones, entidades financieras, cajas de ahorro y entidades de crédito que 
pretenden canalizar el ahorro de los prestamistas y dar seguridad a los 
movimientos de dinero y a los propios sistemas de pago. El sistema bancario 
comprende también los activos financieros que se compran y venden y los 
mercados financieros en los que se llevan a cabo esas operaciones. 
 
CANALES VIRTUALES: Son todos aquellos medios que se utilizan para realzar 
transacciones financieras desde la comodidad de un teléfono computador celular 
cajeros electrónicos los cuales se implementan con el fin de dar agilidad en 
trámites. 
 

http://definicion.de/garantia

