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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, Creédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,

; Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica.

SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero



Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO

241
31%

® Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

96, 40%
145, 60%
17%
Consolidado General: 785 QR'S B Reclamaciones en tramite dentro de términos
_ . Reclamaciones en tramite fuera de términos
Pendientes Enero B Tramitada
B Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite

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




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

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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NUMERO DE QR'S
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

SAC

Sistema de Aren(mn
al Consumidor Financiero
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37% 50 - 40%
o - 30%
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24 5 - 20%
(
8% - 10%
6% 5% (V) 0 0
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: : : : : 0%
Demoraen Inconformidad Inconformidad Mala atencion Gestion Inconform|dad Inconform|dad Inadecuado  Inadecuado Nombres 0 Requerimientos Deméas
tramite por lano con el estado enlos puntos  abogados por en el tramite o suministro de suministro de  datosdela judicialesy de  Tipologias

desembolso  recepciénde  del crédito de atencién externos.  condiciones del en el pago de informacién en informacion en cedula entes de

crédito facturas del Hipotecario  (Cesantias). crédito cesantias  lavincualcion ala obtencion de incorrectosen  control -

hipotecario. crédito aprobado. AVC. un crédito labase de Cesantias

Hipotecario hipotecario.  datos (AVC).

mm \/alor absoluto

B Valor relativo

A—Frecuecia acumulada

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

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION COMERCIAL

QUEJAS Y RECLAMOS
FEBRERO




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO

16 - 9%

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

4-3%_

2-1%

, " Pendientes Enero m Tramitada
' mRadicadas en Febrero Reclamaciones en tramite

] e, ) B Tramitado dentro de terminos
' Fuente: Division Comercial - Febrero de 2014 ' '




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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| Fuente: Divisién Comercial - Febrero de 2014
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Fuente: Division Comercial

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

SAC

Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

50
—100p6 100%
90%
N x88%
A g0 86%
agry,  84% 80%
A776%
70%
& 62%
S0 60%
24 50%
-
Al 47%
40%
30%
(
20%
(
149 S 0
3 3 10%
; 2%
T T T T 3 /0 T T T 0%
Mala atencién Inadecuado Inadecuado Nombres o Demoraen el Demoraen el Demoraen el Inadecuado Demas
en los puntos suministro de suministro de datos dela tramitede trasladode tramite de suministro de Tipologias
de atencion informacién informacion cedula afiliacién a  afiliados de crédito informacion
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AVC. un crédito datos (AVC). hacia el FNA. cesantias. A
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Febrero de 2014

AHORRO
Construyendo Sociedad




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
FEBRERO




Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO

28%

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

5
16%
Division Afiliados y Entidades: 32 QR' ; )
VisenAlacesyEnfaces: 3L B Tramitado dentro de terminos
Pendientes Enero B Tramitada Tramitado extem poraneo
mRadicadas en Febrero Reclamaciones en tramite
Fuente: Division Afiliados y Entidades — Febrero de 2014. fr'a
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Fuente: Division Afiliados y Entidades — Febrero de 2014. ﬂ'a
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
32

Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

100%

- 90%

- 80%

- 70%

- 60%

- 50%

- 40%

- 30%

- 20%

- 10%

mm \/alor absoluto

0%

Demora en cargue de cesantias.

m Valor relativo

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Febrero de 2014.

A-Frecuecia acumulada
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DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
FEBRERO




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO

162
61%

82
38%

Division crédito: 267 QR'S
Pendientes Enero B Tramitada
ERadicadas en Febrero Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Crédito — Febrero de 2014.

19, 18%

86, 82%

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

105, 65%

B Reclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos
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TIEMPO DE RESPUESTA

SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero
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H Fuente: Division Crédito — Febrero de 2014.
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NUMERO DE QR'S

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero
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i 60%
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Demora en tramite  Gestion abogados Inconformidad por Demoraen Gestion Demora en tramite Demoraen

desembolso crédito externos.

hipotecario.

mm \/alor absoluto

condiciones del
crédito aprobado. solicitud de credito

. Fuente: Divisién Crédito — Febrero de 2014.

aprobacion de

hipotecario.

m Valor relativo

Legalizacion Interna desembolso crédito

A-Frecuecia acumulada

educativo.

aprobacion de

educativo.

solicitud de credito

f\
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Construyendo Sociedad




DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
FEBRERO




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO

® Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

5-6%
Division Cesantias: 85 QR's
Pendientes Enero B Tramitada
B Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite fr'a

Fuente: Division Cesantias — Febrero 2014

Construyendo Sociedad




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
16

& & & & A

14

12 12

10 10

DIAS HABILES
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-O-Tiempo Promedio de Respuesta  =@=Término maximo legal

H Fuente: Division Cesantias — Febrero 2014
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4

NUMERO DE QR'S

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

32 4100% 100%
A
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8
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0 - - 0%
Inconformidad en Requerimientos Inconformidad Inconformidad en Inconformidad Inconformidad en Requerimientos Demas
el tramite o en el judiciales y de por la el tramite o en el porladeduccion el pago de AVC deinformacion Tipologias
pago de entes de control -  informacién pago para pago del impuesto de afilados sobre tramites y
cesantias Cesantias recibida por parte de AVC cuatro por mil en fallecidos. radicados de
del area de el pago de cesantias
cesantias cesantias.

mm \/alor absoluto m Valor relativo

Fuente: Division Cesantias — Febrero 2014

A-Frecuecia acumulada
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DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
FEBRERO




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO

54 83, 47%

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

24, 44%
; 30, 56%
42
B Reclamaciones en tramite dentro de términos
Division Cartera: 232 QR'S Reclamaciones en tramite fuera de términos
Pendientes Enero B Tramitada
B Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Cartera— Febrero 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC
TIEMPO DE RESPUESTA |
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H Fuente: Division Cartera — Febrero 2014
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Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO
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Inconformidad Inconformidad Pagos no Inconformidad Inconformidad Inconformidad al Inconformidad Demés Tipologias
por lano con el estado del aplicados a por la por reporte a no recibir por pérdida de la
recepcion de crédito crédito redenominacion centrales de respuesta - cobertura de tasa
facturas del Hipotecario Hipotecario del crédito riesgo en crédito ACORTAR condicionada por
crédito inicialmente Hipotecario TERMINOS el gobierno
Hipotecario pactado nacional FRECH
por mora
mm \/alor absoluto ® Valor relativo a-Frecuecia acumulada

fha
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: Fuente: Divisién Cartera— Febrero 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
FEBRERO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

GRACIAS




