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GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CONSOLIDADO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER /) SAC
JUNIO

882
85%

B Pendientes por el area
Pendientes por correspondencia

390
40%

B Pendientes dentro de términos
Pendientes fuera de términos

175
18%

Cosolidado: 976
Pendientes Mayo H Tramitada
B Radicadas en Junio Pendientes

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

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



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero
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TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS
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DIASHABILES

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

-#-Término maximo legal

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




COMPARATIVO 2012-2013
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- Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades y el
| Grupo de Cobro juridico de la Oficina juridica.




Sistema de Aten(mn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO
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Demoraen el Demoraen Inconformidad Malaatencion Informaciony Demoraen Demoraen el Gestion Inconformidad Demas
pago de tramite conelestado enlospuntos explicaciéonde carguede tramite de abogados porlano Tipologias
cesantias. desembolso del crédito deatencién cesantias sobre cesantias. crédito externos. recepcion de
crédito Hipotecario (Cesantias). informacion hipotecario. facturas del
hipotecario. insuficiente o crédito
errada. Hipotecario

Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, y e

H\/3|lor absoluto

B Valorrelativo

grupo de Cobro juridico de la Oficina juridica.
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