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QUEJAS Y RECLAMOS

INFORME DE GESTION
MAYO 2013

OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
Junio de 2013




Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero

SAC

INFORME QUEJAS Y RECLAMOS

COMPARATIVO 2012-2013
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Totales a Fecha Corte — 2013 =




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER /| $AC
MAYO

265

19%

m Pendientes area
Pendientes correspondencia

B Pendientes dentro de términos

549 Pendientes fuera de términos
69%
} T
Total: 1411
Pendientes Abril H Tramitada
B Radicadas en Mayo Pendientes

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Oficina comercial y mercadeo

Fuente: Divisiones de Cartera, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades y el
Grupo de Cobro juridico de la Oficinajuridica.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS
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COMERCIAL DAE CESANTIAS CARTERA COBRO SEGUROS
Y AVC JURIDICO

- Término maximo legal

Oficina comercial y mercadeo

: Fuente: Divisiones de Cartera, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades y el
; Grupo de Cobro juridico de la Oficinajuridica.
.,




QUEJAS Y RECLAMOS

DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO

MAYO 2013

INFORME DE GESTION

JUNIO 2013




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

INFORME QUEJAS Y RECLAMOS DEFENSOR )} sAC
CONSUMIDOR FINANCIERO

COMPARATIVO 2012-2013
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Totales a Fecha Corte — 2013 =

H Oficina comercial y mercadeo




QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER MAYO SAC
DEFENSOR CONSUMIDOR FINANCIERO

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

49

24%

B Pendientes dentro de términos
Pendientes fuera de términos

41
20% 128
81%
Pendientes Abril " Tramitada ¥ Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo
B Radicadas en Mayo Pendientes

Oficina comercial y mercadeo




DEFENSOR CONSUMIDOR FINANCIERO

SAC L
TIEMPO DE RESPUESTA
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CARTERA CESANTIAS YAVC ~ COMERCIAL CREDITO DAE SEGUROS
Promedio de Dias =&—-Tiempo Promedio de respuesta =4—Término Legal Maximo

H Oficina comercial y mercadeo




