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QUEJAS Y RECLAMOS

INFORME DE GESTION
ENERO 2014

OFICINA COMERCIAL Y DE MERCADEO
Febrero de 2014
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GESTION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

CONSOLIDADO




COMPARATIVO 2012-2013
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TOTAL 2013: 9917 QR'S

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

; Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica.
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ENERO

41
16%
213
84%
3295; m Reclamaciones en tramite por el area
0

140
55%

m Reclamaciones en tramite dentro de
términos

181
28%

78
20%

Consolidado Total: 649
Pendientes Diciembre m Tramitada

m Radicadas en Enero Reclamaciones en tramite

m Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

fna

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

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

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Demoraen Inconformidad Inconformidad ~ Gestion  Inconformidad Demoraen Inconformidad Demoraen Requerimientos Pagosno  Mala atencion Deméas
tramite con el estado por lano abogados por aprobacion de eneltramiteo  carguede judicialesyde aplicadosa enlospuntos  Tipologias
desembolso  del crédito  recepcionde  externos.  condiciones del solicitud de  enel pagode  cesantias. entes de crédito de atencion
crédito Hipotecario  facturas del crédito credito cesantias control - Hipotecario (AVC).
hipotecario. crédito aprobado. hipotecario. Cesantias
Hipotecario
mm \/alor absoluto B Valor relativo A-Frecuecia acumulada

ﬂ:a

Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica. ConsruyendoSodeded

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

QUEJAS Y RECLAMOS
ENERO
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SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ENERO

100%

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

6 - 9%

Division Comercial: 68 OR'S .
Pendientes Diciembre B Tramitada

m Radicadas en Enero Reclamaciones en tramite

m Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Comercial - Febrero de 2014
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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| Fuente: Divisién Comercial - Febrero de 2014
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NUMERO DE QR'S

Fuente:

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero
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en los puntos traslado de tramite de datos de la en los puntos suministro de con liquidacion la pagina Web Tipologias
de atencion afiliados de crédito cedula de atencion informacién en de intereses (No afiliado).
(AVC). Fondos hipotecario. incorrectos en (Cesantias). lavincualcibna sobre AVC.
privados hacia la base de cesantias.
el FNA. datos (AVC).
mmm \/alor absoluto m Valor relativo a—Frecuecia acumulada

Division Comercial

Febrero de 2014
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al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
ENERO




Sistema de Men(mn
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SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ENERO

100%

24%

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

3-14%

Division Afiliados y Entidades: 21
Pendientes Diciembre ® Tramitada
m Radicadas en Enero Reclamaciones en tramite

m Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

fna

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Enero de 2014.
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SAC

’

TIEMPO DE RESPUESTA
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Fuente: Division Afiliados y Entidades — Enero de 2014. ﬂ'a
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
ENERO




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ENERO

132
66%

200
14%

mReclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

126
! : B Tramitado dentro de terminos
Division Crédito: 270 Tramitado extemporaneo
Pendientes Diciembre B Tramitada
ERadicadas en Enero Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Crédito — Enero de 2014.
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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H Fuente: Division Crédito — Enero de 2014.
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
ENERO




Sistema de Men(mn
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SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ENERO

100%

5-8%

mReclamaciones en tramite por el area
Reclamaciones en tramite por correspondencia

m Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

2-3%
Division Cesantias : 66
Pendientes Diciembre ® Tramitada
m Radicadas en Enero Reclamaciones en tramite

® Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

fna

Fuente: Division Cesantias — Enero 2014
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SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
16

& & & A

14
12 g 12

10 )D/

DIAS HABILES
o

Octubre Noviembre Diciembre Enero

-O-Tiempo Promedio de Respuesta  =#&=Término maximo legal
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Fuente: Division Cesantias — Enero 2014 AHORRO
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QUEJAS Y RECLAMOS
ENERO
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QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ENERO SAC

1- 2%

42

41
0
19% 98%

m Reclamaciones en tramite por el area

m Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

44
20%

Division Cartera: 224
Pendientes Diciembre m Tramitada

m Radicadas en Enero Reclamaciones en tramite

® Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

Fuente: Division Cartera— Enero 2014
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SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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SAC Sistema de Atencion
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OFICINA JURIDICA, GRUPO SEGUROS Y
TESORERIA

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

GRACIAS.




