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QUEJAS Y RECLAMOS

INFORME DE GESTION
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OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
Enero de 2014

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero



GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CONSOLIDADO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE

181
100%

mReclamaciones en tramite por el area

181
31%

Reclamaciones en tramite por correspondencia

106
59%

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

96
17%

Consolidado General: 577
Pendientes Noviembre ETramitada
mRadicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

® Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,
Grupo Seguros y Oficinajuridica.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

COMPARATIVO 2012-2013
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TOTAL 2013: 9917 QR'S

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




Sistema de Atencion
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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.




Sistema de Men(mn
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Inconformidad Inconformidad  Demoraen Gestion  Requerimientos  Demora en Pagosno  Inconformidad Inconformidad Demoraenel  Demoraen Demés
por lano con el estado tramite abogados judicialesy de  cargue de aplicados a  en el tramite o por traslado de  aprobacionde  Tipologias
recepcion de  del crédito desembolso externos. entes de cesantias. crédito en el pago de condiciones del afiliados de  solicitud de
facturas del  Hipotecario crédito control - Hipotecario cesantias crédito Fondos credito
crédito hipotecario. Cesantias aprobado.  privados hacia hipotecario.
Hipotecario el FNA.
mmm \/alor absoluto | Valor relativo A-Frecuecia acumulada
Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, na

Grupo Seguros y Oficinajuridica. o o




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION COMERCIAL

QUEJAS Y RECLAMOS
DICIEMBRE




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE

100%

11%

mReclamaciones en tramite por el area

Reclamaciones en tramite por correspondencia

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

Divisién Comercial: 57 QR'S
Pendientes Noviembre mTramitada
mRadicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite
47
92%

mTramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Comercial - Enero de 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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| Fuente: Division Comercial - Enero de 2014
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Sistema de Men(mn
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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traslado de enlos puntos  laclave IVR tramite de datos dela  lapaginaWeb por productos con la Tipologias
afiliados de de atencién  afiliados a AVC. crédito cedula (Cesantias). de crédito infraestructura
Fondos (Cesantias). hipotecario. incorrectos en hipotecario y dotacién de
privados hacia la base de datos ofrecidos que los puntos de
el FNA. (AVC). se encuentran atencion (AVC).
aun en
desarrollo.
mm \/alor absoluto B Valor relativo a-Frecuecia acumulada

Fuente: Division Comercial - Enero de 2014




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
DICIEMBRE




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE

100%

3-8% mReclamaciones en tramite por el area
Reclamaciones en tramite por correspondencia

mReclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

2
12
32%
DAE: 37
Pendientes Noviembre m Tramitada
EmRadicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia de Enero
de 2014.
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

15 845>—81—ae15—8-15—8i5 15 15 15 +t5—8-45—8-45—8-15
14
13 -
13
12 \ 12 12
IR A 7
4o\ [\
S I Y \
T g \8 \
2 \
I 7 7
[a)
6 \ : <*6 - VG\/
° 5
4
3
2
1
0 :
o o 1© Q o O © © & & & &
Q}\é Q‘P‘é @é ot “&* )‘)0\ \\‘)\ ‘,90 ? o© ¥ oc}'so \0‘60 .\é&o
¢ o S
=>=Tiempo Promedio de Respuesta -8-Término maximo legal

H Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia de Enero
. 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 | Valor relativo A—-Frecuecia acumulada

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Correo electrénico enviado el dia de Enero
de 2013.




DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
DICIEMBRE




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE

126
100%

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

28
0
126 22%
78%
98
78%
B Reclamaciones en tramite dentro de términos
72 Reclamaciones en tramite fuera de términos
45%
3
9%
Division Crédito:159
Pendientes Noviembre H Tramitada
mRadicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite 30

91%

mTramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Crédito — Correo electrénico enviado el dia de Enero de 2014.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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H Fuente: Division Crédito — Correo electronico enviado el dia de Enero de 2014.
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

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

Fuente: Division Crédito — Correo electrénico enviado el dia de Enero de 2014.




DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
DICIEMBRE




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE

100%

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

50%

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

Divisién Cesantias: 94
Pendientes Noviembre E Tramitada

mRadicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

E Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

fha

Fuente: Division Cesantias. momo




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Fuente: Division Cesantias.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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cuatro por mil fallecidos.
en el pago de
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Fuente: Division Cesantias. f"a

‘: AHORRO
5| Construyendo




DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
DICIEMBRE




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE - A

44
100%

44
19%

mReclamaciones en tramite por el area
Reclamaciones en tramite por correspondencia

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

12 - 5%
Division Cartera: 230
Pendientes Noviembre ® Tramitada
m Radicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

® Tramitado dentro de terminos
Tréamitado extemporaneo

Fuente: Division Cartera Memorando DCA - de Enero de 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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H Fuente: Divisién Cartera Memorando DCA — de Enero de 2014




Sistema de Men(mn
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Fuente: Division Cartera Memorando DCA - de Enero de 2014




SAC Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

OFICINA JURIDICA, GRUPO SEGUROS Y
TESORERIA

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




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

GRACIAS.




