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QUEJAS Y RECLAMOS

INFORME DE GESTION
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GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CONSOLIDADO




Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero

SAC

Tiempo promedio de respuesta de Quejas y Reclamos
julio

Tiempo promedio de Respuesta QR’s Julio

16 15 15 15 15 15
14

12
10

o N ~ O ©®

Crédito Cartera Cesantias Comercial DAE

B META ETiempo promedio de respuesta

Promedio entre el numero de dias transcurridos desde una solicitud de
informacion por QRS hasta su respuesta

Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, f"a
Grupo Seguros, Tesoreria y Oficina juridica. AHORRO

Construyendo Sociedad




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

Comparativo Quejas y Reclamos 2013-2014

1600 1397
1200
847
800 632
468
649
400 527 461
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
=0=2013 -@-2014 Total 2014 4673 QR’s
Se evidencia una reduccion de un 25% de Quejas y Reclamos
comparado con el aio anterior
Fuente: Divisiones de Cartera, Creédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, fr'a

Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica. o o




Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO

Quejas y Reclamos por resolver Julio

)
5,5% Reclamaciones en
‘ tramite dentro de
términos
86, 95%

B Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

[ Tramitado dentro
de terminos

H Tramitado
extemporaneo

Total 992 QR’s

m Radicadas durante el mes H Tramitada
B Pendientes del mes Anterior B Reclamaciones en tramite

Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,
: Grupo Seguros, Tesoreria y Oficina juridica.




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

35 A

25 A

DIAS HABILES

Ve

15 A

10 A

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

=0=Tiempo Promedio de Respuesta =#=Término maximo legal

Con corte a Julio el promedio de tiempo de respuesta
se encuentra en 12 dias P
Fuente: Divisiones de Cartera, Creédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, f"

H , . . oy IORRO
; Grupo Seguros, Tesoreria y Oficina juridica. o R




yi

A. SAC| ik i
Crédito 120 329
Cartera 145 308
Cesantias 136 200
Comercial o 7 ’
23 >4 % Evolucion QR’s
DAE 37 75

Crédito Cartera Cesantias Comercial DAE

(Numero de quejas y reclamos del periodo vigente - Numero de quejas y 7 R,
reclamos del periodo anterior) f" a
H AHORRO

Construyendo Sociedad
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

200 - A 100%100%
184
180 - - 90%
N A 84%
160 - 153 - 81% 209  80%
% A7 4%
D: 140 7 A 700/ 0 B 70%
O,c 0
Ll 120 e 60%
) 114 AE30; 0
S 100 - ” 48% - 50%
L 86
= 80 - - 40%
)] Adl 36% 64
< 60 - - 30%
48
40 - 120 o 37 36 33 08 - 20%
(0]
20 - 7% 5% 4% 4% Q2 - 10%
: : : : : : : : : 0%
Inconformidad Demoraen Inconformidad Demoraen Pagos no Mala atenciéon Inconformidad Demoraen Gestion Inconformidad Demas
por lano tramite en el tramite o cargue de aplicados a en los puntos por aprobacién de  abogados con el estado Tipologias
recepcion de  desembolso en el pago de cesantias credito de atencion condiciones solicitud de externos del crédito
facturas de crédito cesantias hipotecario (Cesantias) del crédito crédito hipotecario
crédito hipotecario aprobado hipotecario
hipotecario
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada
Crédito Cartera Cesantias Comercial DAE
Fuente: Divisiones de Cartera, Creédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, f"a

; Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica.




SAC Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero

DIVISION COMERCIAL

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

B Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

I Tramitado dentro de
terminos

B Tramitado
extemporaneo

Comercial 58 QR’s
= RADICADAS DURANTE EL MES H Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

i
141
[H
i

Fuente: Division Comercial - Julio de 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

40
35
v 30
LUl
= 25
<
T 20
2 15 ] ] n n u ] ]
3 15 15 15 15 15 15 15
10 — o~ . — e . —
5 2 7 B 8 7 8
0 T T T T T T
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
=o=Tiempo Promedio de Respuesta =l-Término maximo legal

H Fuente: Division Comercial - Julio de 2014
1




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

A-100% | 100°
60 o —08% 5 100%
- 90%
50
- 80%
N
ad - 70%
o 40 -
L
a) - 60%
O
o 30 - 50%
3
\ - 0
zZ 40%
20 -
- 30%
- 20%
10 - 8
- 10%
0 - . i ‘-A_ i —.-i——_ 0%
Mala atencion en los puntos de Demora en el tramite de Demora en el traslado de Inadecuado suministro de
atencién (Cesantias) afiliacion a cesantias afiliados de Fondos privados  informacién en la vinculacion a
hacia el FNA cesantias
mmm \/alor absoluto B Valor relativo a—Frecuecia acumulada

fna

AHORRO

| Fuente: Divisién Comercial - Julio de 2014 e




SAC Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de A tencidn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO

0, 0%

Reclamaciones en
tramite dentro de

términos
10, 100% m Reclamaciones en
tramite fuera de

términos

2,3%

I Tramitado dentro de
terminos

B Tramitado
extemporaneo

DAE 86 QR’s
= RADICADAS DURANTE EL MES B Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR ® Reclamaciones en tramite
Fuente: Division Afiliados y Entidades — Julio de 2014. ﬂ'a

‘ AHORRO

Construyendo Sociedad




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

40
35
»n 30
Ll
= 25
< 20
I
n 15 E l B i i B a
< 15 15 15 15 15 15
v 10
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

=o=Tiempo Promedio de Respuesta -—8-Término maximo legal

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Julio de 2014.
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Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

160 O 100%
140 - 90%
- 80%
%) 120
x - 70%
< 100
A - 60%
S 80 50%
=
2 60 - 40%
- 30%
40
- 20%
20 L 10%
0 0%
Demora en cargue de cesantias
mm \/alor absoluto m Valor relativo A-Frecuecia acumulada
Fuente: Division Afiliados y Entidades — Julio de 2014. f"a

Construyendo Sociedad




DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




A SAC| ik i
[»)

0, 0% Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

é
()

60, 100% B Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

12, 4%
@ Tramitado dentro
de terminos
%
H Tramitado
extemporaneo
Crédito 329 QR’s
m RADICADAS DURANTE EL MES M Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

N
fna

Fuente: Division Crédito — Julio de 2014. AHORRO

Construyendo Sociedad
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

40

35
0 30 28
LU
= 25 22
m 20
< 20
- 16
0n 15 u ]
< 15 15 15
n 10

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

=o=Tiempo Promedio de Respuesta —l-Término maximo legal

H Fuente: Divisién Crédito — Julio de 2014.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

L 0
140 - 90%
A

A-79% A-81% 82% - 80%
» 120 -

x - 70%

o

] 1 .

u 00 - 60%

8:) 80 50%

mm 7] 0

% 40%

\ 0
> 60 -

30%
40 -

20%

20 A 10%

5
0 - | 200 | , 0%
Demora en tramite Inconformidad por Demora en aprobacion Gestion abogados Gestidn Legalizacion Demora en tramite Demaés Tipologias
desembolso crédito  condiciones del crédito de solicitud de crédito externos Interna desembolso crédito
hipotecario aprobado hipotecario educativo
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada

fna

’ Fuente: Division Crédito — Julio de 2014. .

Construyendo Sociedad




DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO

[ Tramitado dentro de
terminos

B Tramitado
extemporaneo

Cesantias 207 QR’s
m RADICADAS DURANTE EL MES H Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

N
fna

i Fuente: Divisidon Cesantias — Julio 2014 Ao

Construyendo Sociedad




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

40
35
v 30
L
= 25
< 20
I
v 15 . . i I . a
< 15 15 15 15 5 15
o 10 12 11 11 11
5 10 5 6
O T T T T T T
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
=o=Tiempo Promedio de Respuesta —l-Término maximo legal

i Fuente: Division Cesantias — Julio 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

160 A-100% 100%
A 0Nos - 90%
140 e 8T% 90%
-80% - 80%
o 120 114 75
o 65% %
A 0
w 100 550 - 60%
S 80 50%
=
2 60 - 40%
- 30%
40
- 20%
. 21 20 20 ’
0 B 1 0o, I 0% I | | ° 0%

Inconformidad en el Inconformidad en el Requerimientos Inconformidad por Requerimientos de Inconformidad en Inconformidad en  Demas Tipologias
tramite o en el pago tramite o en el pago judiciales y de entes  la informacién informacion sobre Reintegros de traslado de

de cesantias para pago de AVC de control - recibida por parte tramites y radicados Cesantias cesantias
Cesantias del area de de cesantias
cesantias
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada

i Fuente: Division Cesantias — Julio 2014




DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

2 SAC
QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO "

0, 0%

Reclamaciones en
tramite dentro de

ﬁ- términos
12, 100% B Reclamaciones en
tramite fuera de

términos

I Tramitado dentro
E de terminos
H Tramitado
extemporaneo

cartera 312 QR’s

 RADICADAS DURANTE EL MES H Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite
| Fuente: Divisién Cartera— Julio 2014 o R




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

10 TIEMPO DE RESPUESTA

35
30
25

20 = 18
= 15 16

15 —%‘ﬁ’ n ] ]
15 15 15 15 15

14

10 S :

Ve

Ve

DIAS HABILES

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

=o=Tiempo Promedio de Respuesta —-Término maximo legal

H Fuente: Division Cartera — Julio 2014
1




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

200 i 4-100% 100%
A-96Y 498% 99%
184 o070 0
180 o 90%
160 A—79% 80%
N
g 140 70%
0 59%
Q 120 60%
O
% 100 50%
=
D 80 40%
Z
60 30%
40 20%
28
20 14 10%
- A Em w3 3
0 | . 40, ' 3 » - 0%
Inconformidad Pagos no Inconformidad Inconformidad Inconformidad Inconformidad al Inconformidad Demas Tipologias
por lano aplicados a con el estado del  por reporte a por la no recibir por errores en la
recepcion de credito crédito centrales de redenominacion respuesta - facturacion de
facturas de hipotecario hipotecario riesgo en crédito del crédito ACORTAR crédito
crédito hipotecario inicialmente TERMINOS hipotecario
hipotecario pactado
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada

fha

h Fuente: Division Cartera — Julio 2014 S




OFICINA JURIDICA, GRUPO SEGUROS Y
TESORERIA

NO PRESENTAN QUEJAS Y RECLAMOS
PENDIENTES AL FINALIZAR EL MES DE
JULIO
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