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GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CONSOLIDADO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO 7 sAc
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185 ! ) )
15% B Reclamaciones en tramite por el area

Reclamaciones en tramite por correspondencia

107
58%

m Reclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos

356
28%

Consolidado:1266
Pendientes Junio H Tramitada

B Radicadas en Julio Reclamaciones en tramite ® Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo

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



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

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 Atencion
3l Consumidor Finandiero

SAC

TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS
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' Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades y el
| Grupo de Cobro juridico de la Oficinajuridica.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIAGRAMA DE PARETO SAC
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tramite pago de enlos puntos  tramitede abogados con el estado carguede  explicacionde  Tipologias
desembolso cesantias. de atencion crédito externos. del credito cesantias. cesantias
crédito (Cesantias).  hipotecario. Hipotecario sobre
hipotecario. informacion
insuficiente o
] errada.
B \/alorabsoluto ® Valorrelativo A-Frecueciaacumulada
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J Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, y e f"a
; grupo de Cobro juridico de la Oficina juridica. SR




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION COMERCIAL

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO

11
100%

11-4%

m Reclamaciones en tramite por el area

Reclamaciones en tramite por correspondencia

B Reclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos

114
38%

Divisién Comercial: 297
Pendientes Junio B Tramitada

mRadicadas en Julio Reclamaciones en tramite

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Comercial — Memorando DCOM 1114 de 01 de Agosto de 2013. fr'a
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS
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H Fuente: Division Comercial —= Memorando DCOM 1114 de 01 de Agosto de 2013.
e




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO
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Malaatencién en losDemoraen el tramite Demoraen el Problemasconla Inconsistenciasen Nombres o datosde Demas Tipologias
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(Cesantias). hipotecario. de Fondos privados (Cesantias). documentosque enlabase dedatos
haciael FNA. generasubsanacion. (AVC).
E \/alor absoluto B Valorrelativo a-Frecueciaacumulada
’ Fuente: Division Comercial — Memorando DCOM 1114 de 01 de Agosto de 2013. ﬁ,l,g
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SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO

6
100%
6 H Reclamaciones en tramite por el area
9% Reclamaciones en tramite por correspondencia

B Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

7
11%
DAE: 66
Pendientes Junio B Tramitada
B Radicadas en Julio Reclamaciones en tramite ® Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia 08 de Agosto
de 2013.
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DIASHABILES

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia 08 de Agosto

| de 2013.

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS
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Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO
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Demora en cargue de cesantias.
B \/alor absoluto B Valorrelativo A-Frecueciaacumulada

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electronico enviado el dia 08 de Agosto fr'a
de 2013. AHORRO

Construyendo Sociedad




DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO 7 sac

150
100%

® Reclamaciones en tramite por el area
Reclamaciones en tramite por correspondencia

150
39%

60%

® Reclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos

173
45%

Division Crédito: 381
Pendientes Junio H Tramitada
mRadicadas en Julio Reclamaciones en tramite

B Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo :

Fuente: Division Crédito — Correo electrénico enviado el dia 08 de Agosto de 2013.
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC
TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS —
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Fuente: Division Crédito — Correo electronico enviado el dia 08 de Agosto de 2013.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMADE PARETO
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= \/alorabsoluto ® Valorrelativo A-Frecueciaacumulada A
Fuente: Division Credito — Correo electronico enviado el dia 08 de Agosto de 2013. f’A!,m
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DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO /5K

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

21 - 8%

Division Cesantias; 251
Pendientes Junio B Tramitada
B Radicadas en Julio Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Cesantias.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

’

TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS
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A
Fuente: Division Cesantias. ﬂ'a
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SAC

DIAGRAMADE PARETO
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pago de explicacion de de AVC especiales por trasladode reintegros de Tipologias
cesantias. cesantias sobre entes cesantias cesantias.
informacion competentes.

= \/alor absoluto

insuficiente o
errada.

B Valorrelativo

Fuente: Division Cesantias.

A-Frecueciaacumulada

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero
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DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER JULIO 4 3K

1
17%

6 B
204 83%

m Reclamaciones en tramite por el area
Reclamaciones en tramite por correspondencia

67%

m Reclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos

40
15%

Division Cartera: 262
Pendientes Junio B Tramitada

®mRadicadas en Julio Reclamaciones en tramite 177
69%

B Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo A

Fuente: Division Cartera Memorando DCA- 642 06 de Agosto de 2013

AHORRO
Construyendo Sociedad




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS - SAC
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Fuente: Division Cartera Memorando DCA- 642 06 de Agosto de 2013
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Sistema de Aren(mn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO
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Hipotecario facturas del Educativo del credito riesgoen inflacion lacobertura
créedito inicialmente credito FOGAFIN FRECH
Hipotecario pactado Hipotecario
. \/alor absoluto ® Valorrelativo A-Frecueciaacumulada
Fuente: Division Cartera Memorando DCA- 642 06 de Agosto de 2013 f"a
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OFICINA JURIDICA - COBRO JURIDICO

QUEJAS Y RECLAMOS
JULIO




GESTION COBRO JURIDICO SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

100%

m Reclamaciones en tramite por el area
Reclamaciones en tramite por correspondencia

50%

100%

m Reclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos

50%

Cobro Juridico: 2
Pendientes Junio B Tramitada

B Radicadas en Julio Reclamaciones en tramite

= Tramitado dentro de terminos
Tréamitado extemporaneo

Fuente: Oficina juridica-Grupo Cobro Juridico — Correo electronico enviado de
06 de Agosto de 2013,




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

TIEMPO PROMEDIO QUEJAS Y RECLAMOS SAC
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] Fuente: Oficina juridica-Grupo Cobro Juridico — Correo electrénico enviado de
. 06de Agosto de 2013,




DIAGRAMA DE PARETO SAC

Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero
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Pago condenaen costas.
mm \/alorabsoluto B Valorrelativo Frecueciaacumulada
Fuente: Oficinajuridica-Grupo Cobro Juridico — Correo electronico enviado de fr'a
06 de Agosto de 2013, Aone




SAC Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

GRUPO SEGUROS Y TESORERIA

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




