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Andlisis del proceso de atencion al cliente mediante la Teoria de Colas en la empresa
Financiera Comultrasan en la ciudad de Pamplona, Norte de Santander.
Resumen
El presente trabajo se plante6 con el fin de dar a conocer el anélisis realizado a un
proceso de atencion al cliente, mediante la teoria de colas o también conocido como lineas de
esperas a la empresa bancaria Financiera Comultrasan de la ciudad de Pamplona, recolectando
primero toda la informacion tedrica mediante diferentes investigaciones desarrolladas a través
del tiempo, las cuales analizan la recoleccion de los datos, los cuales son registros de los tiempos
en los que llega un cliente y de los tiempos de atencion de los mismos dentro de las identidades
bancarias, identificando dentro de estos los tiempos y jornadas en los que se encuentra mas
concurrida la entidad, de manera significativa por parte de los usuarios.

Palabras clave: Teoria de Colas, Clientes, Tiempos de llegada, Tiempos de atencion, Jornadas
de trabajo.

Abstract

The present work was proposed to publicize the analysis carried out on a customer
service process, through the theory of queues or also known as waiting for lines to the banking
company Financier Comultrasan of the city of Pamplona, collecting first all the theoretical
information through different investigations developed over time, which analyze the collection of
data, which are records of the times in which a client arrives and the times of attention of the
same of the banking identities, identifying within these the times and days in which the entity is
more crowded, significantly by users.

Keywords: Queuing Theory, Customers, Arrival Times, Attention Times, Days.
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1. Introduccion

El estudio de colas en las organizaciones es un aspecto moderno, el cual se
encuentra continuamente en las actividades que se desarrollan a diario. Esto suele ocurrir,
cuando la demanda real de un servicio es superior a la capacidad que existe para dar
dicho servicio. En la actualidad los bancos se encuentran interesados en mejorar la
atencion hacia sus usuarios y clientes, en especial en mejorar los tiempos en que los
clientes tienen que esperar en las colas antes de ser atendidos.

Para ello existen medios que le permiten estudiar méas a fondo los tiempos
empleados, en cada uno de los puntos de trabajo dentro de la entidad bancaria,
permitiendo mejorar a futuro la atencion del cliente en el menor tiempo de espera posible.
Para ello se deben observar y analizar los diferentes factores y medios que influyen en
este, tomando en cuenta los datos, el ambiente o0 entorno, los sistemas de gestion de cada
uno de los turnos que favorece al cliente como a su vez la implementacion de la fila Unica
o0 acoplo de la mismay por Gltimo observar la dimension de los puntos de sus empleados
ofreciendo el servicio y la atencion al mismo.

La teoria de colas ha sido uno de los métodos mas empleados para reducir los
tiempos de espera en atencion al cliente en diferentes centros de trabajo, ya que con base
a esto y a los medios a implementar, permiten plantear a la empresa de servicio o de bines
implementados en nuevos medios y mejoras que le ayuden a aumentar su calidad, y con
es0 no generar problemas o perdidas dentro de cada entidad.
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Para poder encontrar el equilibrio dentro de un sistema de colas, es necesario que
se identifique el estado inicial del caso que se pretende analizar, es decir, determinar las
medidas de desempefio o de la eficiencia. En el desarrollo del analisis aplicado a la
entidad bancaria Financiera Comultrasan de la ciudad de Pamplona en el departamento de
Norte de Santander, se establecen los conceptos propios de la temética, en donde permite

identificar el desempefio original de la entidad.
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2. Desarrollo

2.1. Sistema o teoria de colas:

Actualmente es comun esperar para recibir algin servicio, como lo son
restaurantes, cajeros, bancos, atencion medica entre otros, la mayoria de entidades
dedicadas a la venta de productos o prestamos de servicios, tiene como elemento comun
la necesidad de que el cliente realice una espera para su adquisicién, en vista de lo
anterior hoy en dia se implementa una tactica valiosa, de manera rapida y eficaz para la
realizacion de estos tipos de operacion, construyéndose competitivamente para la
obtencion de nuevos usuarios, la teoria de colas, estudia la espera en un caracter de azar
de los fendmenos que se presentan, calculando la probabilidad, en un modelo
matematico, donde se varie de forma aleatoria la funcién que tiene el tiempo en cada
unidad. Para ello se observa como es el comportamiento de una fila a través de la figura

1.

Mecanizmo de Servicio

Cogad
a1, 600000 | I8
200 @

Fuente de
Fritraria

Nizrinlina fe la Cnla |

Servicio

| Siatema e la Cnla |

Figura 1. Sistema de Colas
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Fuente: (Ingenieria Industrial online, 2020)

2.1.1. Modelo de formacion de colas

Las lineas de espera son aquellas estaciones que se crean por el cliente o por el
préstamo de un servicio. Estos simplemente pueden esperar hasta que los medio que no
son adecuados para la satisfaccion del servicio, lo puedan hacer, generando que cada vez
tras el paso del tiempo esta se haga mas y mas larga. En la teoria de colas, es llamado
sistema al agrupamiento de diferentes unidades fisicas que se integran. De manera que
operan, buscando solucion a la problematica que se preside en el comportamiento de la
técnica. Minimizando el tiempo en el cual un usuario ingresa en este y calculando los
costos en totalidad que se requiere para la prestacion del servicio, incluyendo un estudio

matematico y provee grandes numero de modelos para que sean descritos.

2.1.2. Elementos existentes de un Modelo de colas
Se forman por un usuario que adquiere un servicio, proporcionado por la entidad a
cierto periodo de tiempo, se dice que estos llegan a la instalacion desde un punto, tras
llegar puede que obtenga una atencion inmediata o puede que tenga que mantener un
tiempo en la cola, si el servidor se encuentra ocupado. Cuando este servicio “jala” de
manera automatica al usuario, el cual se encuentra a la espera, de lo contrario esta se
coloca de manera ociosa hasta que llegue un nuevo usuario. “La llegada del cliente se

representa por el servicio del cliente” (Taha, 2012)
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Las lineas de espera es un modelo que soluciona o hace menos tediosa la espera al
momento de recibir un servicio y al transcurso en el que se abandona, con la finalidad de
determinar el tiempo minimo de espera y también saber la cantidad de servidores
requeridos en la entidad para la atencion del usuario diariamente. (Sdelsol, 2020 )

Es un instrumento que ayuda a aumentar los procesos de las entidades, para que
se obtenga un mayor rango de competitividad y agilidad en la atencidn que se presta.
Siendo usado hoy en dia la mayoria de las entidades, ven la oportunidad de progresa, ya
que, al subir su productividad en colaboradores, suprimen la duracién de procesos que no
son eficientes, en alternativas y mejores herramientas que le permitan mejorar.

La teoria de colas maneja un proceso basico en el cual se involucran:

e Fuente de entrada: es el tamafio, comprendido en la cantidad de clientes que

necesita el servicio.
e Cliente: usuarios que requiere acceso a dicho servicio.

e Capacidad de la cola: Es finita o infinita en servicio.

e Disciplina de la cola: Forma en la que se recibe al usuario para ser atendido.

o FIFO (First in first out): Se atiende al primero que llegue, es el primero en
salir.

o LIFO (Last in first out): Es atendido el ultimo cliente que llego.

o SIRO (Service in random order): El cliente se atiende de manera aleatoria.

o Processor Sharing: Su capacidad en red es compartida con el cliente.
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e Mecanismo de Servicio: Mecanismo brindado al cliente; se basa la instalacion del

servicio, debe tener un canal o méas canales de prestacion, el cual recibe la
denominacién de servidor. Para que se determine el instrumento por el cual va a
ofrecer el servicio se debe conocer con cuantos servidores se cuenta, su forma de
distribuir la probabilistica de tiempo necesario para cada atencion de necesidad.
e Colas: Union del usuario a la fila para recibir atencion y luego salir del sistema.

e Sistema de la cola: Se encuentra en la formacion de la cola, para emplear

herramientas que tenga una disciplina, para distribuir sus tiempos de servicio en
cada uno de sus servidores. Empleandose la distribucién exponencial para los
tiempos de servicio, y a su vez tener una distribucién que determine el tiempo de

servicio constante.
2.1.3. Proceso de servicio y salida
Referido a la ejecucién del servicio y se relaciona con su estructuracion, en la cual

se instala. A continuacion, se puede denotan los diferentes sistemas de servicio:

Una cola, un servidor: Se utiliza para realizar el pago de un producto que se

encuentre en un lugar donde solo existe un punto para pagar.

‘ LLEGADA ‘—V\‘ coLA )—’ SERVIDOR J—ﬂ SALIDA 1
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Figura 2. Unacola, un servidor

Una cola, multiples servidores: Una linea con diversos servidores, aplicados a

bancos, ya que un cliente puede tomar un turno y puede ser atendido por cualquieras de

los servidores.

SALIDA

LLEGADA COLA SALIDA

SALIDA

Figura 3. Una cola, multiples servidores

Varias colas, multiples servidores: Se tiene una linea de espera diferente por
servidor, visto en autoservicios o tiendas de cadena. Pueden ser iguales, ya que
proporciona la misma clase de servicio, con tiempo igual o pueden que estos sean “no
idénticos si todos no tienen la misma experiencia”, ya que a unos les tomara mayor

tiempo que a otros desempefiarse en su trabajo.
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B B COLA 2

. COLA1

oo COLA3

Figura 4. Varias colas, multiples servidores

SALIDA

SALIDA

SALIDA

Una cola, servidores secuenciales: Linea con servicio en serie. Su caracteristica

principal es la cantidad de usuarios que se atiende en similitud de un servidor. Si se

permite o no la prioridad, referido si al servidor deteniendo el proceso que se lleva con el

usuario en atencion para pasar al siguiente que llego.

EGA COLA

-------- COLA |-

Figura 5. Una cola, servidores secuenciales
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Proceso de salida: Se considera cuando el cliente sale del sistema después de que

es atendido. Se le da el nombre de “colas de un paso” o cuando el cliente o producto
recibe el servicio, trasladandose para someterse a otro proceso, conocido como una red de

cola. (Castro, 2019)

2.1.4. Seleccion y evaluacion del sistema de colas

En la teoria de colas se encuentran implicados dos fases, que son netamente
vitales, el primero de ellos es el selecciona miento adecuado con la finalidad de que se
determine las dimensiones en las cuales se encuentra desempefiada el sistema, y como
segunda tenemos al desarrollo del modelo de decisién el cual se encuentra basado en
magnitudes de desemperfio del sistema, para disefiar la instalacion del servicio.

Este se puede observar cuando opera con normalidad, cuando todo se encuentra
funcionando, tomando en cuenta los periodos en los cuales tienen mayor activacion en los
momentos que se congestiona, existen tasas de llegadas mayores, donde este se va
ligando al numero de unidades tras el transcurso del proceso.

Los datos se recolectan midiendo el tiempo en el cual llegan o salen,
determinando el tiempo de arribo o de servicio, se pueden contar con el digito de llegada
o salida por la concordancia de tiempo seleccionado, analizando el nimero salidas. Todo
este debe tener de forma clara y organizada, con medios como el histograma de
frecuencia, grafica de distribucion empirica o prueba de bondad. Se encuentran dos clases
de tiempo de llegada:
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e Deterministico: Los clientes sucesivos arriban en igual intervalo de tiempo que es

conocido.

e Probabilistico: Es descrito por medio de una distribucion de probabilidad,

empleando la distribucion exponencial, ajustando caracteristicas del sistema.

Dandose por:

f@=QQ/De-2t (1)

En donde landa, es el nimero promedio de llegadas en unidad de tiempo.
T, es la cantidad que hace el uso de una funcion de densidad para el calculo
probabilistico del cliente que llega dentro de las siguientes unidades de tiempo a partir de

la que llega antecedida mente de esa, se calcula de la siguiente forma:

P(tiempo entre llegadas < T) =1—e— At (2)

En cuanto al tiempo requerido lleva su servicio, es relevante ya que entre mas
tiempo dure el servicio, mas se tendra que esperar el usuario para llegar, puede ser
deterministico o probabilistico. Con el deterministico el usuario es atendido en una
cantidad que se conoce y el probabilistico, cada uno tiene una cantidad diferente e

incierta cantidad, estos son descritos mediante distribucion de probabilistica.

s =1/we—put (3)
Donde:
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M= “nbmero promedio de clientes atendidos por unidad de tiempo”.

1/u= “tiempo promedio que se invierte en atender a un usuario”.

2.1.5. Clasificacion de los modelos de colas
La clasificacion de los modelos se encuentra basado en lo que conforma un

sistema para la espera, depende de:

. Distribucion de tiempo masivo o individual
o Llegada de manera individual o en grupo
. Forma en la que se instale el servicio

o Disciplina del servicio “FCS, LFCS, SIRO, por prioridad”

. Linea finita o infinita para la espera
. Poblacion de usuarios
. Cambios en la conducta del ser humano

A fin de que se apliquen las técnicas apropiadas, se identifican las caracteristicas
del sistema, se clasifica por medio de letras, y simbologia dada a por medio de la
“NOTACION DE KENDALL”. (Eumed, s.f.)

a/blc: d/e/f

Donde:

a = distribucion de llegadas

b = proceso de servicio
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¢ = namero de servidores en paralelo
d = disciplina de servicio
e = numero maximo admitido

f = tamafio de la poblacion de clientes

La distribucién de llegada y tiempo en cual se sirve, es reemplazado por “M, D,
Ek, Gl, 0 G”, significando lo siguiente:

M= Distribucidn exponencial entre llegadas. Para que exista se debe tener un
cliente que llegue a la cola durante un intervalo de tiempo.

D= Tiempo entre llegadas constante.

Ek= Distribucion de Erlang, con el parametro K, determinando la desviacion
estandar igual a 1, es igual a la exponencial.

GIl= Distribucién de llegadas, independiente.

G= Distribucion del tiempo de servicio, es dependiente. Su utilizada la notacion
DG, para indicar la disciplina de Notacion Kendall.

H= Distribucidn hiperexponencial.

Para el orden de atencion a los clientes se emplean los siguientes simbolos:
FCFS= Primera entrada, primer servicio

LCFS= Ultima entrada, primer servicio

SIRO= Ordenamiento al azar
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PR= Basado en prioridades

GD= De forma general

2.1.5.1. Terminologia

Estado del sistema: NUumero de clientes en el sistema.

L: Longitud de la cola.

Lqg: Longitud de espera en la cola.

N(t): Numero de clientes en el sistema de colas. Debe ser mayor o igual a cero.
Nq(t): Namero de clientes en la fila.

Ns(t): NUmero de usuarios en el servicio.

W: Tiempo de espera del usuario en el sistema.

W(q: Tiempo de espera en la fila para usuario.

Pn(t): Cierta cantidad de clientes se encuentre en el sistema en determinado
tiempo.

s: Numero de servidores en el sistema.

Pw: Probabilidad que un cliente llega a tener que esperar.

Po: Probabilidad de que no haya usuarios en el sistema

Pd: Probabilidad de negociacién de servicio, el cual un cliente no llega y puede
ingresar al sistema tras la cola llena.

Tq: Tiempo que el usuario utiliza en la fila.
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«: Tasa de medida de llegadas de nuevos clientes, cuando ya hay un numero de

clientes en el sistema.
e 1/,: Tiempo de espera entre llegada.
e |: Tasa media de servicio para todo el sistema, cuando hay n usuarios.
e 1/u: Tiempo esperado de servicio.

e p=u/s: Congestion del sistema.

Relaciones de “L, W, Lqy WQq”
Si 4, es el nimero promedio de llegadas por unidad, p es el nimero promedio de

clientes atendidos por unidad de tiempo en un canal, entonces:

L= AW (4)
Lqg = AWq (59)

L=Lq+% (6)

El tiempo de servicio medio es 1/p para toda n>=1
W =Wq +i (7)

L=Lqg+p (8)

Dada la tasa de llegada media y la de servicio media, se da el factor de la

utilizacion del sistema, con s servidores, de manera respectiva:

(9)

NP

p:
1
p =< (10)
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2.2. Modelos de Teoria de Colas

2.2.1. Modo Simple: (M/M/1):

Se llega de manera ilimitada, se da a través de una sola cola con FIFO, se da

generalmente a través de un gran ritmo de llegadas. (Um. es , 2018)

] ] clientes
Siendo A = velocidad de llegadas (—)
tiempo
clientes
Siendo u = velocidad de servicio (—)
tiempo
Tiempo entre llegadas - Tiempo entre Servicios %
A
Numero de unidades en el sistema Ls = m
1
Tiempo en el cual una unidad esta en el sistema Ws = m
/12
Numero promedio de unidades esperando en la fila Lg = =)
Ti idad d la fil w A
iempo en que una unidad de espera en la fila q=
u(p—2)
. A
Factor del uso del sistema P = ;
Probabilidd de que ninguna unidad se encuentre en el sistema Po=1-P

Probabilidad de que el sistema tenga exactamente "n" unidades
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e -2

2.2.2. Modelo de cola multicanal: (M/M/S):
Este modelo es un sistema multicanal, da inicio a la ilimitada llegada, una

disciplina de cola FIFO. (Amelia, 2013)

Probabilidad de que no exista ningun cliente en el sistema

B 1
AEZAY
R
neo n! s! 1 A
(su)
|' (&)S+1 -|
Numero de clientes haciendo fila Lq = Pol H 7 2‘
(S - 1)' (S —H)L
Clientes haciendo fila hasta ser atendido Wq = 7(]
1
W =Wgq+ ‘1_1
Numero promedio de clientes haciendo fila L=Ww

Lg= Longitud de la cola

Po= Probabilidad de que no exista un cliente en el sistema
s= Servidores en el sistema

Wq=Tiempo de espera en la cola

(= Tasa de llegada
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p= Tasa de servicio

2.2.3. Modelo de tiempo de servicio constante: (M/D/1):
Es un sistema de una fase, llegada ilimitada, con cola Unica, disciplina FIFO,

distribucion exponencial y ritmo de atencion al mayor ritmo de llegada. (Mathcracker,

2019)
] Clientes
Numero constante de clientes U=————
tiempo
Clientes
Numero de llegadas por periodo de tiempo A=———
tiempo
p?
Numero promedio de clientes que eseran en la cola Lq = m
Numero promedio de clientes en el sistema Ls = AWs
1
Tiempo promedio de los clientes que estan en la fila Ws =Wq+—
. , . Lq
Tiempo promedio que un cliente espera en la cola Wq = =

2.2.4. Modelo de poblacion limitada: (M/M/C):
Sistema de un solo canal, da origen a la llegada limitada, se da por medio de la
distribucion de Poisson, con disciplina FIFO, donde el ritmo de servicio es mayor al

ritmo de llegada. (Roberto Carro Paz, 2018)
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Saturacion del sistema P = a <1
n
Pnz(p—)Pon 0<n<c
n!
_(_r" n
Pn (c"‘cc')PO n>c
-1
, §P"+ pe
0= —
= c
L PC+1 p [CP ]P
1= c—Dic-p)2 ° B ) R
Ls=Lqg+ P
Lq
Wqg =—
1=7
1
Ws=Wq+-—
u

P= Intensidad de trafico en el sistema

«= Numero medio de llegada por unidad de tiempo

c= Numero de servidores en el sistema

p= Numero de paquetes que el servidor es capaz de atender
Pn= Probabilidad de que exista n clientes en el sistema

Po= Probabilidad de que el sistema este totalmente desocupado
Lg= Longitud de personas en la cola

Ls= Cantidad de personas en el sistema
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W= Cantidad de tiempo en el sistema

2.2.5. Modelo (M/M/1/K):
Plantea si el sistema se encuentra totalmente ocupado, su capacidad K, no permite

gue entren nuevos usuarios al sistema. Su tasa de llega es efectiva, mas no es constante,

varia conforme a su capacidad.

P=- k = numero de articulos permitidos
U

1-°P

Probabilidad de que no haya ningun cliente en el servicio Po = 1= pr+i

P (k + 1)Pk+?
1-P  1-pk#1

Promedio L=

1
Cantidad de tiempo en la cola Wq=Ws— —

2.3.Procesos de Servicio

2.3.1. Calidad en el servicio
La globalizacion y la competencia, se encuentra a traves de un enfoque en el
servicio, el usuario es para la entidad un medio de valor que no es momentaneo, sino que
es a largo plazo, y para que este se mantenga es necesario que se recurra a las
herramientas. (Velasco). Por otro lado, también se puede definir como el mundo en el que

vivimos se necesita del servicio, para que las organizaciones realicen mas que la
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produccidén y terminacion de productos fisicos que se diferencien por su calidad sino por
la forma inherente de calidad en la que se da el servicio aparte de atributos. (Karl
Albrecht). La gerencia de servicio da a conocer como la entidad encuentra una tarea que
realizar, para que este se encuentre orientado al usuario y se encuentre dirigida al
servicio.

“Mejorar la calidad del servicio por fin a llegado a ser una prioridad primordial en
la gerencia de hoy” (J)

En las organizaciones existe un valor constante el cual se recalca en la prestacién
del excelente servicio, ya no maneja solamente la venta de un dia, sino de las ventas que
le siguen de ese momento en adelante, estan dado al publico de diferentes constantes,
prestando un excelente servicio para un usuario, consumidor o cliente fijo, satisfaciendo
de la mejor manera, dando una buena imagen de la entidad. Para mejorar la calidad, se
requiere de un esfuerzo muy grande por parte de cada uno de los integrantes de la
entidad, ya que se debe incurrir en ciertos costos, tomando en cuenta la competencia en la
gue se crece, en conjunto con la innovacion tecnoldgica y el desarrollo de nuevas

estrategias para la atencién del usuario. (Cardozo, 2021)

2.3.2. Satisfaccion al Cliente
Algunas empresas, dan a conocer que satisfacer y servir al cliente es una
prioridad, confrontando que es toralmente lo contrario a lo que se dice. Debido a que
muchos de ellos se vinculan entre los niveles mas altos para satisfacer al que consume y
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al que se beneficia que son generalmente permanentes y muy dificiles en su aclaracion.
La empresa debe buscar una solucidn para mantener a sus clientes satisfechos, en el
recibimiento de su servicio con eficacia y eficiencia, dependiendo de las expectativas que
el usuario crea del servicio, que se presentan en su indicador, con calidad respecto a la
oportunidad de una busqueda en la mejora. (Question Pro, s.f.)

La satisfaccion del cliente también se puede definir como el término que es
preciso del marketing, haciendo referencia a la conformidad que el usuario tiene del
producto que se compra o del servicio que se recibe, cumpliéndose o sobrepasandose las
expectativas. Esto influye de manera dréastica en el comportamiento de la meta, sean altas
0 sean bajas, obtenido un acceso limitado a cualquier servicio es negativo, aungue a veces
se encuentre satisfecho por recibir servicios que son relativamente deficientes.

Se identifican modelos que son constituidos por la dimension o factor. Se definen
cinco dimensiones conformadas por: Elementos tangibles, conformados por una
instalacion fisica, equipo, personal, materia de comunicacion; la parte fiable y confiable
es la capacidad de realizar lo que se promete de manera sutil; la respuesta debe ser de
manera rapida; asegurar el conocimiento en garantia para los trabajadores y las
habilidades que inspiran credibilidad y confianza; empatizar, se individualiza para los

consumidores, desarrollada por la empresa. (Parasuman)
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2.4. Software ProModel:

Es un Software disefiado y a la vez implementado para simular los procesos de
colay de espera, creado por Harrel, “Ingeniero de Produccion Ford Motor Company” en
el afo 1976. Realizo varias investigaciones y estudios, para el perfeccionamiento de una
herramienta que le permitiera simular de manera rapida y facil, siendo flexible en la
moderacion virtual en diferentes tipos de produccion, utilizando medio tecnoldgicos de
mesa que desarrollen una plataforma con desarrollo, incorporando criterios de interfaz, de
forma gréafica y concurrente por medio de la herramienta final que ayude a la simulacion.

(ProModel , s.f.)
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3. Entidad bancaria Financiera Comultrasan

3.1.Historia

La historia de esta entidad comienza con la visualizacion de la empresa dentro de
un conjunto de personas los cuales, piensan en la necesidad de la creacion de que
organismos que fuesen de un carécter financiero.

EN el afio 1962, nace la idea de crear esta entidad con funcidon en el departamento
de Santander, Colombia. Estos emprendedores formaron parte de cooperativas de
confecciones, servicios de asistencia y educacion. Al cabo todo se emerge la idealizacion
para agrupar las cooperativas que fuesen de caracter multiactivo, por medio de todo en el
afio de 1979 exactamente el 21 de septiembre, adopta el nombre del COOPERATIVA
MULTIACTIVA DE TRABAJADORES DE SANTANDER, “COMULTRASAN?”, pero
tras el pasar de los afios en el dia 26 de Julio del afio 2000, la multiactiva y financiera se
separan, por motivos legales y dando origen a Financiera Comultrasan, cooperativa la
cual se encuentra especializada en ahorro y crédito.

Esta da origen hacia el afio 2002, a la Fundacion Comultrasan, la cual tiene como
fin la creacion de una entidad sin &nimo de lucro que promueva y gestione tareas que se
encuentren en desarrollo hacia lo social e integral. Desde el afio 2003, esta misma se
cataloga por un estudio de ASCOOP-A, primera cooperativa colombiana, con un gran
numero de socios, activos y patrimonio en forma de ahorros y de créditos.

Su cobertura es demasiado grande en el pais, la cual se hace presente en seis
departamos, como lo son Boyaca, Cundinamarca, Atlantico, Norte de Santander,
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Santander y Cesa, por medio de 52 agencias. Buscando posicionarse en el mercado como
el lider de las cooperativas de crédito y de ahorro, modelamiento del pais en un pilar que

soporte acciones que garanticen la permanencia en su futuro.

3.2. Mision
Nuestra pasion es mejorar su vida generando desarrollo social y soluciones

financieras.

3.3. Vision
Su confianza y nuestro compromiso nos inspiran a ser la cooperativa modelo del

pais con su actividad financiera.

3.4. Actividades desarrolladas por los asesores
La Cooperativa, Financiera Comultrasan, es una entidad bancaria la cual, cuenta
con 3 asesores de barras, que en otras palabras son los asesores que trabajan dentro de la
entidad y 5 asesores externos, los cuales desarrollan sus actividades recorriendo rutas por
municipios aledafios a Pamplona, o realizando visitas domesticas dentro del municipio,
las actividades que estos desarrollan son:
- CDT
- Claves
- Retiros de grandes sumas de dinero
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- Desembolsos de dinero

Ahorro Programado
- Aperturas de cuentas

Cabe resaltar que algunos de estos procesos son realizados a mano, son muy

pocos los que se desarrollan digitalmente.

3.5. Organigrama

FINANCIERA COMULTRASAN

|

Gerente

!

Asistente de Agencia

Asesores de barra Asesores Externos Caja

Asesor externo 1
Asesor barra 1
Asesor externo 2

Asesor barra 2 Asesor externo 3
Asesor externo 4
Asesor barra 3 Asesor externo 5

Figura 6. Organigrama de Financiera Comultrasan
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4. Analisis del proceso de atencién al cliente mediante la Teoria de Colas en

Financiera Comultrasan

4.1. Antecedentes de la Teoria de Colas

En Colombia, la mayoria de empresas realizaron estudios de linea de espera,
tomando en cuenta los bancos, Eps, supermercados, peajes, compaiiias de teléfono, entre
otras, visualizando los procesos que se llevan acabo para satisfacer al cliente, generando
reacciones positivas para la fidelidad del cliente. (Torres, 2020)

Se ha buscado por muchos afios la satisfaccion de la necesidad del usuario por
medio de un producto o de un servicio, en donde se viene innovando con el paso de los
afios, hoy en dia los servicios de calidad son una solucion, analizando el beneficio que se
obtiene con la mejora del proceso que se ofrece en cada una de las entidades, se estudian
teorias basadas en errores que fueron cometidos con anterioridad para mejorar la atencién
y gque permitan identificar y ofrecer un servicio de manera oportuna y estructurada para
aquellas filas larga que se presentan dentro de la entidad. (Lifeder, 2018)

Segun el autor Humberto define “el servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos, mediante este estudio se busca
brindar un conjunto de datos que permitan mejorar la atencion en el servicio prestado a

los usuarios”. (Empresas, s.f.)
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En lo estudiado por la humanidad, existen filas de diferentes tipos, como lo es la
entrada a un establecimiento, la compra de un producto o la adquisicion de un servicio,
vemos que de muchas maneras esto se abarca en todo el mundo. Las colas se dan en
medio de la demanda una gran demanda de servicio superando la capacidad que tiene as
empresas para ofrecer su servicio. Siendo problema comun en la cotidianidad de las
personas, viéndose en la obligacion de prestar una atencion debida conforme subia su
nivel de usuario. Dando posiblemente el origen a la teoria de colas, observada por
personas hace mas de unos cien afios, un ejemplo claro de esto es cuando en el afio de
1909 Ak publica un trabajo sobre la congestion del trafico que existia en las vias
telefonicas. (Erlang)

El fenémeno de las “Colas” segin Seow “‘surge cuando un recurso compartido
necesita ser accedido o dar servicio a un elevado numero de trabajos o clientes, lo cual se
traduce en un desequilibrio transitorio entre oferta y demanda”, diciendo que la “Fila” o
“Cola” esta directamente relacionada con el disefio del proceso. La “Teoria de Colas” u
“Teoria de lineas de espera”, utilizan empresas de prestacion de servicio, como una
empresa manufacturera, para relacionar la llegada del usuario con el mismo sistema,
procesando actividades y sus salidas. Se fundamenta en la cola y su condicion fija para
gue sea productiva, y se pueda controlar (Alquilano)

Estudios anteriores nos hablan de “la disminucién del tiempo por clientes,
aplicando la teoria de colas a la fila que se forma en la caja de un supermercado,
utilizando la vision de computador y de métodos estadisticos para llega a estimar cuantas
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cajas deben permanecer abiertas a través del reconocimiento facil de camaras,
funcionando como clasificados para la investigacion de la fila” (Cortez).

El resultado que se da en el estudio, infiere en el aumento o disminucion del
servidor, dependiendo del comportamiento que tenga la cola, dejando una opcién para
aplicar la teoria de colas, radicando la eficiencia y la eficacia del servidor, en el nimero
de instalacion que se encuentre existente para el servidor, tamafio del espacio fisico
donde se debe esperar. Los costos del servicio deben ser un factor relevante, ya que no
solo debe aumentar o disminuir sus servidore, sino que todo depende de la capacidad de

la empresa para asumir la parte financiera con la que se trabaja. (Ferreira, 2019)

4.2.Problematica

Financiera Comultrasan es una cooperativa especializada en el ahorro y crédito,
ya gue cuenta con un portafolio bastante amplio en ofrecimiento de productos y de
servicios, los cuales se ofrecen para mejora de calidad de vida de las comunidades en
donde esta hace presencia y de esta manera se generan desarrollos sociales con una
solucién financiera.

Las empresas hoy en dia buscan satisfacer las necesidades de sus usuarios de
manera eficiente para ayudar a que los clientes se sientan mas placenteros en la entidad
bancaria, con un minimo uso de recursos, donde las personas buscan ser atendidas con
mayor rapidez y buen servicio. El incremento poblacional de la entidad bancaria ha
generado mayor demanda en el servicio de Financiera Comultrasan ubicada en la ciudad

de Pamplona, ya que hay tramite que solo se pueden realizar en esta entidad financiera de
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forma presencial; lo cual genera una mala logistica dentro del mismo debido que los
clientes hacen una sola fila para diferentes tramites generando demoras en el proceso de
atencion al usuario y creando un ambiente tedioso para la solicitud que trae dicho cliente,
dafiando asi la imagen que tiene la entidad bancaria por la disconformidad de los usuarios
y la demora excesiva en el tiempo de espera en cola debido a la falta de eficiencia. En el
caso de las entidades de banco, se realiza operacion en cada una de la agencia, de forma
vitalicia para un eficaz y eficiente servicio, donde el usuario tiene una atencién y uso del
tiempo de forma adecuada. (Semana, 2020)

La teoria de colas estudia los sistemas que se basan en modelos, para ser mas
flexibles e integrales en el estudio del fendmeno de la cola; a diferencia de la forma
analitica que desarrolla un fendmeno en espera, es una herramienta del analisis
cuantitativo para conocer los tiempos de espera y asi poder tomar decisiones para mejorar
el servicio, debido que en la entidad financiera se genera una saturacion en las colas
generando malestar entre las personas ya que todas no van a realizar 1os mismos tramites

y asi generando disconformidad entre cada usuario de Financiera. (Ludefia, 2020)

4.2.1. Formulacion del Problema
Una vez determinado los elementos que intervienen en la funcion del sistema de
la organizacion se interesa por conocer si existe un trabajo adecuado o no, para conocer Si

se desborda o se realiza un mal uso de los recursos que intervienen en la entidad bancaria.
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Para determinar un funcionamiento éptimo se analiza los componentes del
sistema por separado y en conjunto para poder llegar a solucionar cada falencia que tiene
la organizacion, tomando como objetivo la mala definicion y el tiempo en el cual tarda
para completarse o si es algo no necesario.

Se pasa a determinar las variables después de realizar la correccion preliminar,
para aplica la teoria de colas en el sistema de la entidad bancaria. Realizado un estudio de
campo que sirva para hallar la insatisfaccion que esta prestando el banco de esta forma
los datos distribuidos y determinar el modelo que debe ser adecuado para su uso, se toma

en cuenta las siguientes variables:

e CoOmo se mejora la atencidn y el servicio en la cooperativa Financiera
Comultrasan, de la ciudad de Pamplona.

e Tiempos entre llegadas de manera consecutiva de los clientes al sistema (en
minutos).

e Tiempos de servicio por parte de los asesores (en minutos).

e El tiempo promedio entre dos llegadas consecutivas.

e El tiempo en el cual un usuario esta en la cola

e El tiempo en el cual el usuario se encuentra en el sistema.

e La cantidad promedio de usuarios en cola.
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4.3. Metodologia a realizar

Se propone una metodologia de trabajo completa con analisis de teoria de colas en
la atencion al usuario y cliente de FINANCIERA COMULTRASAN, debido a que este
nos permitira generar una solucion, comparando cada uno de los tiempos empleados entre
atenciones a los diferentes usuarios que acceden a cada uno de los puestos de trabajo
dentro de entidad, tomando como causante que muchas veces se pueden generar fallas en
los sistemas 0 demoras con las personas que acceden al servicio, generando asi que los
demas usuarios tomen un poco mas de tiempo dentro de las lineas de espera para llegar al
punto que desean y a su vez se retrasa el trabajo de los asesores bancarios.

El procesamiento de datos se hard mediante el modelo MM1 y el modelo MMC
que consiste realizar diferentes tomas de tiempos para analizar el comportamiento y flujo

de gente dentro del Banco.

» Modelo MM1: llegada del cliente al sistema de manera probabilistica, el servicio

es con un solo servidor. Las formulas que se utilizan son las siguientes:

] ] clientes
Siendo A = velocidad de llegadas (— )
tiempo
] ] ~ (clientes
Siendo u = velocidad de servicio (—)
tiempo
Tiempo entre llegadas = Tiempo entre Servicios %
A
Numero de unidades en el sistema Ls = .U—— 3
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1
Tiempo en el cual una unidad esta en el sistema Ws = m
/12
Numero promedio de unidades esperando en la fila Lqg = =)
Ti idad d la fil w A
iempo en que una unidad de espera en la fila q=
p(p—2)
_ A
Factor del uso del sistema P= !—1
Probabilidd de que ninguna unidad se encuentre en el sistema Po=1-P

Probabilidad de que el sistema tenga exactamente "n" unidades

)

> El modelo M/M/C: es un metodo de colas con dos o mas servidores que operan

sobre la base FIFO que significa: que el primero en entrar a la cola va a ser el

primero en salir. Se utilizaran las siguientes formulas:

Saturacion del sistema P = a <1
p"
Pnz(—)PO" 0<n<c
n!
_(_P" n
Pn (c“‘cc!) 0 n>c
-1
c—1 Pn PC

& a(i-D)
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L PC+1 p cP b
q_(c—l)!(c—P)Z 0 B [C—P] ¢
Ls=Lg+P

Lq

Wq:T
1
Ws=Wq+-—
u

P= Intensidad de trafico en el sistema

= Numero medio de llegada por unidad de tiempo

c= NUmero de servidores en el sistema

p= NUmero de paquetes que el servidor es capaz de atender
Pn= Probabilidad de que haya n clientes en el sistema

Po= Probabilidad de que el sistema este totalmente desocupado
Lg= Longitud de personas en la cola

Ls= Cantidad de personas en el sistema

Wq= Cantidad de tiempo en el sistema

(Slideshare , s.f.)

Poblacion a utilizar

e Lapoblacion 1 esta compuesta por un gerente
e Lapoblacion 2 esta compuesta por tres asesores de barra

e Lapoblacion 3 esta compuesta por 381 Clientes
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N*Zz*p*q
S d2x(N—1)+Z2xp=xq

n

Doénde:

n = Tamafio minimo necesario de la muestra de donde se obtendra la informacién para el

estudio.

N= numero de clientes

Z= Grado de confianza, aplicado a 95% que equivale a un valor de Z de 1.96
P= probabilidad de éxito, sera igual a 0,5 sin prueba piloto

g = Probabilidad de fracaso, sera de 0,5 sin prueba piloto

d= precision en la investigacion, se aplica un 5%

_ 7800 * 1.962 0.5 0.5
"~ 0.052 % (7800 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n = 380.64 osea que n =~ 381
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5. Aplicacion Modelo M/M/1y Modelo M/M/C

Financiera Comultrasan es una cooperativa bancaria la cual actualmente en
oficina cuenta con tres asesores de barras, desarrollando diferentes actividades requeridas
por los usuarios o clientes que solicitan sus servicios, como lo son los CDT, claves,
retiros de dinero, desembolsos, ahorros programados, aperturas de cuentas, entre otros, la
mayoria de procesos se realizan da manera manual, lo que hace que la atencion a un
usuario muchas veces sea mas extensa. Se estima que en valor promedio cada asesor de
barra demora un lapso de 30 minutos en atencion para cada cliente o usuario y el tiempo
de llegada promedio de cada cliente o usuario que requiere de atencion es de 15 minutos,
a partir de esto empezamos a desarrollar nuestro analisis de atencion al cliente mediante
la teoria de colas, tomando en cuenta que nuestra cantidad de usuarios n, va a ser de 20
clientes, ya que, si se toma un valor mucho mas grande, esta nos arroja error. A partir de

€so tenemos que:

e Tiempo entre servicios de cada usuario es de:

1 60min 1 60minutos )
= x 3 asesores = 6 usuarios cada hora

* = *
u hora  30minutos hora

e Tiempo entre llegadas por usuario es de:

60minutos 1 60minutos

1
— % = - * = 4 usuarios cada hora
A hora 15minutos hora

e Velocidad de llegadas= 4 usuarios cada hora

Anélisis del proceso de atencion al cliente mediante la Teoria de Colas en la empresa Financiera
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e Velocidad del servicio= 6 usuarios cada hora
e Con una poblacion n= 20 usuarios
e Con numero de servidores c=3 asesores de barra

Entonces, realizando el analisis de atencién al cliente mediante la Teoria de Colas,

Modelo M/M/1 en la Cooperativa Financiera Comultrasan, tenemos que:

i . 2
Numero de unidades en el sistema Ls = s

6
Ls = c_a = 3 usuarios en el sistema
1

Tiempo en el cual un usuario se encuentra en el sistema Ws = m

Ws = ! _ 0.5h

s=e—2=0 oras
AZ
Numero promedio de clientes esperando en la fila Lq = m
2
Lq = m = 1.33 clientes

En analisis real del proceso que se lleva a cabo se puede tomar en valor
aproximado que se encuentre 1 cliente esperando a ser atendido, esto puede ser posible ya
que algunas veces el sistema no se encuentra tan repleto o muchas veces es muy poca las

personas que asisten a la cooperativa para ser atendidas por un asesor, muchas veces

Anélisis del proceso de atencion al cliente mediante la Teoria de Colas en la empresa Financiera
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también los asesores pueden durar menos tiempo en la atencion a su usuario para la

satisfaccion de su necesidad.

Factor del uso del sistema p=

TN

4
p=2=0666 0 66.6%

Probabilidad de que ningun cliente se encuentre en el sistema

Po=1-0.666=0.334 o 33%

Probabilidad de que en el sistema se tenga exactamente 20 clientes

n=[1-][

4 420
P20 = [1—2|[2] = 1.0024 «10-*
0 [ 6”6] 0024« 10

n

Ahora, analizando el proceso de atencion al cliente mediante la Teoria de Colas

con el Modelo M/M/C en la Cooperativa Financiera Comultrasan tenemos que:

La intensidad de trafico en el sistema P=—<1

P = <1 P=0666<1

3 %2

Anélisis del proceso de atencion al cliente mediante la Teoria de Colas en la empresa Financiera
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Probabilidad del que el sistema este totalmente desocupado

-1

P P3
Po = ZF'F (1 P
n=20 c ( —?)
c—-1 -1
Po = 0.6662%° 0.6663 1580
12 Ta(-oEey | T
n=20 . 3

Probabilidad que haya clientes en el sistema

Pn

Pn=——
c" ¢ x ¢!

)*Po"

0.6662°
Pn = (—) * 15.80%° = 3.57 x 10 11

320—3 * 31
PC+1
Longitud de clientes en la cola Lq = m
Lq = 0.6667 = 0.0180
1= B-DG-06662
Cantidad de usuarios en el sistema Ls=Lq+P
Ls = 0.0180 + 0.666 = 0.684
. . . Lq
Cantidad de tiempo en el sistema Wq = T

Anélisis del proceso de atencion al cliente mediante la Teoria de Colas en la empresa Financiera

Comultrasan en la ciudad de Pamplona, Norte de Santander.

38



39

~0.0180

T 451073 = 0.0045 horas

Wq

1
Tiempo en el cual un usuario se encuentra en el sistema Ws=Wq+ —
u

1
Ws = 0.0045 + 3 = 0.171 horas

Con este se concluye el desarrollo metodologico del analisis en el proceso de
atencion al cliente mediante la teoria de colas en la empresa Financiera Comultrasan, en
la ciudad de Pamplona, Norte de Santander, los datos y la informacion fue obtenida por

parte de los asesores que forman parte del equipo de trabajo de la Cooperativa.
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6. Conclusiones

La teoria de colas, es un método que permite reducir tiempos y reducir costos para
la implementacion de nuevas alternativas para el desarrollo de la atencion del servicio al
cliente en las diferentes entidades que se encuentren dentro del ofrecimiento de servicios,
permite que los usuarios empleen menos tiempo en realizar sus diligencias y las empresas
entre a competir entre calidad, eficacia y eficiencia, mediante las metodologias que
desempefian, la teoria de colas se puede desarrollar por medio de diferentes métodos
matematicos que le permitan dar una respuesta de forma estadistica para lo que esta
pasando, se pueden implementar métodos de recoleccidn de datos para recoger toda
aquella informacion que se necesita para su desarrollo, ya como lo puede ser la entrevista
0 una encuesta basada en preguntas de manera concreta para su analisis y ejecucion a
procedimiento del mismo.

Realizar el uso de programas de sistemas de simulacion para la teoria de colas,
permite que se analicen la situacion en las lineas de espera, sin que se comprometan
recursos que se utilizan en la operacion del servicio, ayudando a tomar decisiones de
mejora para los servicios que puedan ser analizados.

Al aplicar el anélisis de atencion al cliente por medio de la teoria de colas se
puede observar que, aunque se encuentren tres servidores, para atender a los usuarios que
necesiten de sus servicios, no es suficiente ya que al realizar procesos manuales van a
tomar muchas veces un poco mas de tiempo y pueden abarcar el turno de otro usuario que
se encuentre en linea de espera para su atencion.
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7. Recomendaciones

o Un aporte de manera importante que se le puede realizar a la entidad
bancaria Financiera Comultrasan, es la implementacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas y de base de datos, en atencion al cliente por medio de asesores, ya que
los procesos manuales retardan un poco mas sus procesos, y no garantizan que el
servicio se pueda llevar amenamente

o Implementar un nuevo servicio de caja, contando por el momento con un
solo colaborador, ya que muchas veces los asesores requieren de este para realizar sus
procesos con los usuarios y al tener largas filas, estos deben esperar hasta que llegue
su turno.

. Llevar analisis continuos sobre la atencion hacia sus clientes, ya que este
le permitird mejorar y volverse un poco mas competitivo a comparacion con otras
entidades bancarias, llevandose por medio de gréficos y otras cosas que le permitan

realizar el mejoramiento continuo, en la prestacion del servicio.
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9. Anexos

Disefio de encuestas.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE

A continuacion, se presenta una serie de preguntas en donde se busca que el encuestado
responda con la mayor exactitud. Cualquier duda podra ser respondida por parte del

encuestador.

Nombre de la Entidad:

Tipo:
Banco:

Cooperativa: FINANCIERA COMULTRASAN

1. Desde cuando es gerente en esta sucursal
1.1 Menor de 2 afios
1.2. Entre 2y 4afos
1.3 Entre4y 6 afos
14 Entre6y 8 afos

1.3. maés 8 de afios

2. El nimero de empleados que actualmente 3. El  nivel académico
labora en su entidad oscila entre: preponderante de los empleados
2.1. Menor de 4 empleados es:

2.2. Entre 4 y 8 empleados 3.1. Basica

2.3. Entre 8 y 12 empleados 3.2. Técnica

2.4. Entre 12 y 16 empleados 3.3. Pregrado
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2.5. Mayor a 16 empleados

3.4. Post-grado

4. A través de que organismos imparte capacitacion a

su personal.

41. SENA

4.2, Instituciones Educativas
4.3.__ Empresas privadas

4.4.  Propia de laempresa

4.5. Ninguna

4.6. Otra
cual

5. NUmero de usuarios

5.1. Menor de
1200 usuarios

5.2. Entre 1200 y 2400
usuarios

5.3. Entre 2400 y 3600
usuarios

54. Entre 3600 y 4800
usuarios

5.5. Entre 4800 y 6000
usuarios

5.6. Mayor a 6000 usuarios

6. NUmero de clientes

6.1. _ Menor de 1000 clientes
6.2. __ Entre 1000 y 2000 clientes
6.3. __ Entre 2000 y 3000 clientes
6.4. _ Entre 3000 y 4000 clientes
6.5.  Entre 4000 y 5000 clientes
6.6. _ Mayor a 5000 clientes

7. Que calificacién le otorga al
nivel de comodidad en los
puestos de trabajo al prestar el
servicio

7.1 Muy malo

7.2 Malo
7.3 Regular
7.4 Bueno

7.5 Muy Bueno

8. Numero de solicitudes internas que recibe

diariamente
8.1. Menor de 5

8.2. Entre5y 10
8.3. Entre 10y 15
8.4. Entre 15y 20

9. Tiempo promedio que
demora en responder las
solicitudes
91. _  Menos de 4
minutos

9.2. Entre 4 y 8 minutos

9.3. Entre 8 y 12
minutos
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8.5. Mayor que 20

9.4. Entre 12 y 16
minutos
9.5. Mayor a 16
minutos

10.  Considera usted que el total de empleados
poseen la capacidad de atender de una manera amable

y cordial a sus usuarios y clientes.
10.1 Muy desacuerdo

10.2 Desacuerdo
10.3 Le es indiferente
10.4 Deacuerdo

10.5 Muy De Acuerdo

11. Ndmero de solicitudes
especiales o de alta complejidad
que recibe y son resueltas
diariamente.

11.1.  Menorde 2
112. _ Entre2y4
11.3. _  Entre4 y6
114. _ Entre6y38

11.5. Mayor que 8

12. Califique la participacion de los funcionarios en

actividades laborales y/o extra laborales:
12.1 Muy Malo

12.2 Malo
12.3 Regular
12.4 Bueno

125 Muy Bueno

13. A nivel general, la actitud de
servicio que observa entre los
funcionarios encuentra que es:

13.1 _ Muy Desmotivada
13.2_ Desmotivada
13.3____ Indiferente

13.4 Amable

135 Muy Amable

14. Califique el grado de aceptacion que percibe por
parte de clientes y usuarios ante el servicio generado

por sus funcionarios.
141 Muy Malo
142 Malo
14.3___ Regular
144 Bueno

15. Numero de empleados
capacitados en funciones de alto
nivel.

15.1. Menor de 4
empleados

15.2. Entre 4 y 8
empleados
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14.4 Muy Bueno 15.3. Entre 8 y 12
empleados

15.4. Entre 12 y 16
empleados

15.5. Mayor a 16
empleados

16 El sueldo de un servidor o cajero oscila entre 17 Cuales son los dias de mayor

movimiento de banco.
16.1 Menor a un SMMLV

16.2 Entre uno y dos SMMLV
16.3 Entre dos y tres SMMLV
16.4 Entre Tres y Cuatro SMMLV
16.5 Mayor a Cuatro SMMMLV

18. Como califica usted la distribucién de los servidores o canales de servicio en relaciéon
al confort de los usuarios y clientes al permanecer en la cola.

18.1 Muy Malo

18.2 Malo
18.3 Regular
18.4 Bueno

18.5 Muy Bueno

19. Que incentivos le da la entidad al personal.

20. Que estrategias maneja la entidad para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente

ENTREVISTA DIRIGIDA ADMINISTRATIVOS
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A continuacion, se presenta una serie de preguntas en donde se busca que el encuestado

responda con la mayor exactitud. Cualquier duda podra ser respondida por parte del

encuestador.

NOMBRE DE LA ENTIDAD FINANCIERA: FINANCIERA COMULTRASAN

1. Cargo que ocupa en la entidad

2. Afos de experiencia dentro de la entidad
2.1. Menor de 3

2.2. Entre3y 6
2.3. Entre6y9
2.4, Mayor que 9

3. Nimero de clientes o
usuarios que atiende diariamente.
3.1. Menor de 10

3.2. _ Entre 10y 20
3.3. _ Entre20 y 30
34.  Entre30y40
3.5. _ Mayorai40

4. Tiempo promedio que demora en atender
un cliente o usuario.
4.1. Menos de 2 minutos

4.2. Entre 2 y 4 minutos
4.3. Entre 4 y 6 minutos
4.4. Entre 6 y 8 minutos

4.5. Mayor a 8 minutos

5. Considera usted que debe
aumentarse el numero de
servidores o canales

5.1. No; 5.2. Si

6. Cree usted que los servicios
ofrecidos a través de internet
favorecen los servicios por la
entidad.

6.1 No 6.2 Si

La presente encuesta esta dirigida a los usuarios permanentes y transitorios de las entidades

financieras del municipio de Pamplona con la finalidad de identificar la satisfaccion de los

mismos en cuanto a la prestacion del servicio para disefiar estrategias de mejora que

beneficien la prestacion del servicio.
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INDICACIONES

A continuacidn, se presenta una serie de preguntas que se espera que el encuestado
responda con la mayor seriedad y exactitud que contribuya a la calidad de la informacion

a recolectar.

1. ; De qué entidad financiera es cliente?

2. Que tiempo lleva utilizando los servicios de la entidad.

2.1 Menosdeunafio

2.2 Deuno adosafos

2.3 Dedos atresafios

2.4 Mas de tres afios

3. ¢ Qué tipos de producto maneja como cliente en le entidad financiera?
3.1 Cuenta de ahorro

3.2 Cuenta corriente

3.3 Tarjeta de credito

3.4 Cuenta de n6mina

3.5. Otro cual

4. ;Con qué frecuencia usa los servicios de la Entidad Financiera?
4.1 Todos los dias

4.2Unavezalasemana

4.3 Dos veces por semana___

44unavezalmes_

5. ¢Como califica la calidad del servicio prestado por la Entidad?
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51Muymalo 52Malo__

5.3 Regular____; 54 Bueno__

5.5 Excelente

6. ¢ Cuénto tiempo has esperado en la cola para ser atendio por los funcionarios?
6.1 Menor a dos minutos___; 6.2 Entre 2y 4 minutos___

6.3 Entre 4y 6 minutos____; 6.4 Entre 6 y 8 minutos____

6.5 Mayor a 8 minutos____

7. Es apropiado que exista un servicio preferencial para los clientes de la e
Entidad Financiera

7.1 Totalmente en desacuerdo___; 7.2 En desacuerdo

7.2 Le esindiferente_ ; 7.3 De Acuerdo__; 7.4 Totalmente de acuerdo

8. Considera apropiado que se preste el servicio via internet

8.1 Totalmente en desacuerdo__; 8.2 En desacuerdo

8.2 Leesindiferente_ ; 8.3 De Acuerdo_ 8.4 Totalmente de Acuerdo

9. Estd de acuerdo que en horas pico la entidad Financiera habilite un servicio
adicional para descongestionar la cola de espera

8.1 Totalmente en desacuerdo_ 8.2 En desacuerdo
8.2 Le esindiferente_ ; 8.3 De acuerdo___; 8.4 Totalmente de acuerdo___

10. Califique la forma de distribucidn de las oficinas de asesores y cajeros
10.1 Muy malo ___;10.2 Malo____

10.3 Regular ; 10.4 Bueno____

10.5 Excelente_

11. Los Funcionarios de servicio al cliente de la entidad han escuchado atentos tu
problema

111 Muy Desatentos; 11.2 Desatentos  11.3 Atentos
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11.4 _ Muy Atentos

12. Los funcionarios han logrado dar respuesta a todas las solicitudes.
121__NO

12.2__Si

13. Califique el nivel de importancia que le otorga los funcionarios ante sus
solicitudes.

131 Muy Desatentos; 13.2 Desatentos; 13.3 Atentos
13.4 _ Muy Atentos
14. Considera muy tediosos los procesos

141 __No 142 _Si

15. Considera que el personal que labora en la entidad financiera es suficiente para
suplir el servicio.

151 No 15.2 Si
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