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QUEJAS Y RECLAMOS

INFORME DE GESTION
NOVIEMBRE 2013

OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
Diciembre de 2013

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero



GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CONSOLIDADO




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE

96
12%

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

117
15%

Consolidado: 789

Pendientes Octubre B Tramitada ; ;
mRadicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite ™ Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo
Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, na

Grupo Seguros y Oficinajuridica. o o
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SAC

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

TIEMPO DE RESPUESTA
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 Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,
; Grupo Seguros y Oficina juridica.
e
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Demoraen Inconformidad Inconformidad ~ Gestion Demoraen  Malaatencion ~ Pagosno  Inconformidad Inconformidad Inconformidad — Demoraen Demas
tramite con el estado  porlano abogados carguede  enlospuntos aplicadosa en el tramite o por condiciones por la aprobacion de  Tipologias
desembolso  del crédito  recepcionde  externos. cesantias. de atencion crédito enelpagode  del crédito redenominacion solicitud de
crédito Hipotecario  facturas del (Cesantias).  Hipotecario cesantias aprobado. del crédito credito
hipotecario. crédito inicialmente hipotecario.
Hipotecario pactado
mmm \/3lor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada
Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, f"a

Grupo Seguros y Oficinajuridica. o o




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION COMERCIAL

QUEJAS Y RECLAMOS
NOVIEMBRE




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

15
15%

Division Comercial: 99
Pendientes Octubre B Tramitada
ERadicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

fna

Construyendo Sociedad

Fuente: Division Comercial - Diciembre de 2013
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| Fuente: Division Comercial -

TIEMPO DE RESPUESTA

Sistema de Atencion
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Mala atencion Demoraen el Demoraenel No sehadado Inconsistencias Problemas con Nombres o Demas
en los puntos traslado de tramite de informacion en la la pagina web datos de la Tipologias
de atencioén afiliados de crédito sobre el estado verificacion de (Cesantias). cedula
(Cesantias). Fondos hipotecario.  del tramite de documentos incorrectos en
privados hacia credito que genera la base de
el FNA. hipotecario.  subsanacion. datos (AVC).
mm \alor absoluto B Valor relativo A-Frecuecia acumulada

ﬂ:a

Construyendo Sociedad

Fuente: Division Comercial - Diciembre de 2013




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
NOVIEMBRE




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE

12
23%

B Reclamaciones en tramite dentro de
términos

1- 2%

4 -8%

® Tramitado dentro de terminos

Division Afiliados y Entidades : 53 P
Tramitado extemporaneo

Pendientes Octubre B Tramitada
mRadicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite
Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia 10 de fr'a

Diciembre de 2013. g -
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia 10 de

Diciembre de 2013.
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Sistema de Men(mn
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Demora en cargue de cesantias.
mm \/alor absoluto B Valor relativo a-Frecuecia acumulada
Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia 10 de fr'a

Diciembre de 2013. g -




DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
NOVIEMBRE
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SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE

34
38 47%

53%

12
32%

mReclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos

91
40%
m Tramitado dentro de terminos
Division Crédito: 226 Trémitado extemporaneo
Pendientes Octubre m Tramitada
mRadicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Crédito — Correo electréonico enviado el dia6 de Diciembre de 2013.
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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H Fuente: Division Crédito — Correo electronico enviado el dia 6 de Diciembre de 20183.




Sistema de Atencion
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SAC

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

Fuente: Division Crédito — Correo electronico enviado el dia 6 de Diciembre de 2013. frm'og
Construyendo Sociedad




DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
NOVIEMBRE




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Division Cesantias: 75
Pendientes Octubre B Tramitada
mRadicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

fna

Construyendo Sociedad

Fuente: Division Cesantias.
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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H Fuente: Division Cesantias.
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Sistema de Atencion
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Inconformidad Requer|m|entos Requenmlentos Inconformidad Inconformldad Incon orm|dad Inconformidad Demas
eneltramite o deinformacion judicialesy de por la eneltrdmiteo entraslado de enelpagode  Tipologias
en el pago de sobre tramites y entes de control informacion  en el pago para  cesantias.  Cesantias de

cesantias  radicados de - Cesantias  recibidapor  pago de AVC afiliados
cesantias parte del area fallecidos.
de cesantias

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

Fuente: Division Cesantias. f"a

‘{ AHORRO
H Construyendo




DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
NOVIEMBRE




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE | 3A¢

12
100%

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

1
8%

11
92%

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

7-2%
Divisién Cartera: 336
Pendientes Octubre ETramitada
ERadicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Cartera Memorando DCA 1021 — 05 de Diciembre de 2013
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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H Fuente: Divisién Cartera Memorando DCA 1021 — 05 de Diciembre de 2013




NUMERO DE QR'S
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

SAC
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Inconformidad Inconformidad Pagos no Inconform|dad Inconformidad Inconformidad Inconsistencias Inconformidad Demas
con el estado por lano aplicados a por la por errores enla porreportea enelcrucede por pérdidade Tipologias
del crédito recepcion de crédito redenominacion facturacion del  centrales de cesantias 0 AVC la coberturade
Hipotecario facturas del Hipotecario del crédito crédito riesgo en al crédito tasa
crédito inicialmente Hipotecario crédito Hipotecario condicionada
Hipotecario pactado Hipotecario por el gobierno

mm \/alor absoluto

m Valor relativo

nacional FRECH

por mora

A-Frecuecia acumulada

Fuente: Division Cartera Memorando DCA 1021 — 05 de Diciembre de 2013
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SAC Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

OFICINA JURIDICA, GRUPO SEGUROS Y
TESORERIA

NO PRESENTAN QUEJAS Y RECLAMOS
PENDIENTES AL FINALIZAR EL MES DE
NOVIEMBRE
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SAC

GRACIAS.




