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QUEJAS Y RECLAMOS

INFORME DE GESTION
SEPTIEMBRE 2013

OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
Octubre de 2013

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero



GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CONSOLIDADO




QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER SEPTIEMBRE] ¢ac

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

271
100%

B Reclamaciones en tramite por el area

271 Reclamaciones en tramite por correspondencia
30%

91
34%

180
66%

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

255
28%

Consolidado : 915

Pendientes Agosto B Tramitada
B Radicadas en Septiembre Reclamaciones en tramite

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

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

Grupo Seguros y Oficina juridica. SR
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

COMPARATIVO 2012-2013
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 Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,
; Grupo Seguros y Oficina juridica.




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

30

25

20

-

15

-

DIAS HABILES

10

Enero Febrero Marzo Abril May o Junio Julio Agosto  Septiembre

=>=Tiempo Promedio de Respuesta <8 Término maximo legal

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




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Demoraen Gestion Inconformidad Demoraen Demoraen Inconformidad  Inconformidad  Inconformidad Nombres o datos Demoraenel Demas Tipologias
tramite abogados con el estado del cargue de aprobacion de por condiciones por la por lano delacedula pago de
desembolso externos. crédito cesantias. solicitud de del crédito redenominacién  recepcion de incorrectosenla  cesantias.
crédito Hipotecario credito aprobado. del crédito facturas del base dedatos
hipotecario. hipotecario. inicialmente crédito (AVC).

pactado Hipotecario
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A-Frecuecia acumulada

 Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, f"a
; Grupo Seguros y Oficina juridica.




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION COMERCIAL

QUEJAS Y RECLAMOS
SEPTIEMBRE




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER SEPTIEMBRE'\ *A¢

19
100%

19
14%

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

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

19
14%

Division Comercial : 138
Pendientes Agosto B Tramitada
m Radicadas en Septiembre Reclamaciones en tramite

119 QR’s - 287 Tramites 406 Peticiones

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Comercial Memorando DCOM 1406 - 03 de Octubre de 2013



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Enero Febrero Marzo Abril May o Junio Julio Agosto  Septiembre

=>=Tiempo Promedio de Respuesta -8 Término maximo legal

| Fuente: Divisién Comercial Memorando DCOM 1406 - 03 de Octubre de 2013
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NUMERO DE QR'S
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

SAC

Sistema de Aren(mn
al Consumidor Financiero

30
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%
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Nombres o Demoraen el Malaatencion Demoraen el Problemas con Inconsistencias No se ha dado Demas
datos de la tramite de en los puntos  traslado de la pagina web en la informacion Tipologias
cedula crédito de atencién afiliados de (Cesantias). verificacion de sobre el estado
incorrectos en  hipotecario. (Cesantias). Fondos documentos  del tramite de
la base de privados hacia que genera credito

datos (AVC).
mm \/alor absoluto

el FNA.

B Valor relativo

subsanacién. hipotecario.

a-Frecuecia acumulada

Fuente: Division Comercial Memorando DCOM 1406 - 03 de Octubre de 2013
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SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
SEPTIEMBRE




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER SEPTIEMBRE -\ 2A¢

©
100%

= Reclamaciones en tramite por el area
14% P
Reclamaciones en tramite por correspondencia

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

1
2%

10
15%

Division Afiliados y entidades : 66
Pendientes Agosto H Tramitada
m Radicadas en Septiembre Reclamaciones en tramite

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia 04 de fr'a
Octubre de 2013.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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- Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electronico enviado el dia 04 de
| Octubre de 2013.




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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15 - 20%
10
5 - 10%
0 0%
Demora en cargue de cesantias.
I \/alor absoluto B Valor relativo A-Frecuecia acumulada
Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electronico enviado el dia 04 de fr'a

Octubre de 2013.
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DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
SEPTIEMBRE




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER SEPTIEMBRE SAC

232
100%

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

232
61%

170
73%

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

211
55%

Division Crédito : 383
Pendientes Agosto B Tramitada
m Radicadas en Septiembre Reclamaciones en tramite

m Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

172 QR’s - 507 Tramites 679 Peticiones

Fuente: Division Crédito — Correo electréonico enviado el dia 04 de Octubre de 2013.



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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=>=Tiempo Promedio de Respuesta -8-Término maximo legal

H Fuente: Division Crédito — Correo electronico enviado el dia 04 de Octubre de 2013.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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%
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0%
Demora en tramite  Gestion abogados Demora en Inconformidad por Demora en tramite Demora en
desembolso crédito externos. aprobacion de condiciones del desembolso crédito  aprobacion de
hipotecario. solicitud de credito crédito aprobado. educativo. solicitud de credito
hipotecario. educativo.
I \/alor absoluto ® Valor relativo A-Frecuecia acumulada

Fuente: Division Crédito — Correo electréonico enviado el dia 04 de Octubre de 2013. f"a
Construyendo Sociedad
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DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
SEPTIEMBRE




QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO SAC

Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

B Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo

Division Cesantias : 73

Pendientes Agosto B Tramitada
B Radicadas en Septiembre Reclamaciones en tramite
73 QR’s - 54 Tramites 127 Peticiones

Fuente: Division Cesantias.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Fuente: Division Cesantias. ﬂ'a
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Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Demoraen el pago Requerimientos Demoraen el giro de Demora en tramite Informacion y Demoraen Demés Tipologias
de cesantias. especiales por entes AVC afiliados de explicaciéon de reintegros de
competentes. Cesantias fallecidos. cesantias sobre cesantias.
informacion
insuficiente o
errada.
mm \/alor absoluto B Valor relativo a—Frecuecia acumulada

Fuente: Division Cesantias.
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DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
SEPTIEMBRE




QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER SEPTIEMBRE - "¢pc

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

11
100%

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

10

91%

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

12
Division Cartera : 252
Pendientes Agosto B Tramitada
mRadicadas en Septiembre Reclamaciones en tramite

240 QR’S = 886 TramlteS 1126 PetICIOneS ® Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Cartera Memorando DCA 856 — 07 de Octubre de 2013




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Fuente: Division Cartera Memorando DCA 856 — 07 de Octubre de 2013




DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

SAC
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crucede cesantias o no aprobaciénde la
AVCal crédito cobertura FRECH
Hipotecario

pérdidade la
cobertura de tasa

errores en la
facturacion del
crédito Hipotecario

estado del crédito redenominacion del  norecepcion de
Hipotecario crédito inicialmente facturas del crédito
pactado Hipotecario
gobierno nacional

FRECH por mora

mm \/3|or absoluto B Valor relativo
Fuente: Division Cartera Memorando DCA 856 - 07 de Octubre de 2013

condicionada por el

a-Frecuecia acumulada

Demas Tipologias

Construyendo

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero
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SAC Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

OFICINA JURIDICA - COBRO JURIDICO

QUEJAS Y RECLAMOS
SEPTIEMBRE




QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER SEPTIEMBRE - "¢pc

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

I 100%

B Tramitado dentro de terminos

3
100%

Tramitado extemporaneo

Cobro Juridico : 3

Pendientes Agosto B Tramitada
mRadicadas en Septiembre Reclamaciones en tramite

Fuente: Oficina juridica-Grupo Cobro Juridico — Correo electrénico enviado 07
de Octubre de 2013,




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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| Fuente: Oficina juridica-Grupo Cobro Juridico — Correo electrénico enviado 07
H de Octubre de 2013,




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PAéRETO CONSOLIDADO
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0%
Pago condena en costas.

mm\/alor absoluto B Valor relativo A-Frecuecia acumulada

Fuente: Oficinajuridica-Grupo Cobro Juridico — Correo electronico enviado fr'a
07 de Octubre de 2013,




SAC Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

GRUPO SEGUROS Y TESORERIA

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




