2N
na

AHORRO

Construyendo Sociedad




QUEJAS Y RECLAMOS

INFORME DE GESTION
ABRIL 2014
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Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA ABRIL

28

20

Promedio entre el nUmero de dias transcurridos desde una solicitud
de informacion por QR’S hasta su respuesta efectiva

B META
RESULTADO




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

COMPARATIVO OR,S RECIBIDAS 2013-2014
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TOTAL 2014: 1857 OR'S

 Fuente: Divisiones de Cartera, Credito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,
‘ Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica.
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Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ABRIL

125

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

88
TOTAL 855 QR,s B Tramitado dentro de terminos
Pendientes Marzo ® Tramitada Tramitado extempor
m Radicadas en Abril 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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Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
=>=Tiempo Promedio de Respuesta -&-Término maximo legal

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




N° de

Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

. N° d
Quejasy oo % EVOLUCION QR,s ABRIL
Reclamos
Reclamos
mes mes ABRIL
MARZO
COMERCIAL 148 110
DAE 53 45
CESANTIAS
196 342
YAVE 74,49%
CREDITO 182 162
CARTERA 161 108
COMERCIAL DAE CESANTIAS Y CREDITO CARTERA
AVC
.25 68% -15,09% -10,99% -32.92%
RESULTADO

(Numero de quejas y reclamos del periodo vigente - Numero de quejas y
reclamos del periodo anterior)

fna
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
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Inconformidad en Demora en tramlte Demora en cargue Inconformldad por Problemas con la InconS|stenC|as en Mala atencién en

el tramite o en el desembolso de cesantias. lano recepcién de pagina Web el cruce de los puntos de
pago de cesantias crédito facturas del (Crédito cesantias o AVC al atencién
hipotecario. crédito Hipotecario  hipotecario).  crédito Hipotecario  (Cesantias).
mmm \/alor absoluto B Valor relativo

Requerimientos Inconformidad por Demés Tipologias

judiciales y de condiciones del

entes de control - crédito aprobado.

Cesantias

Aa—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
ABRIL




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ABRIL

15
14%

COMERCIAL: 110 PQR,s

Pendientes Marzo B Tramitada
mRadicadas en Abril Reclamaciones en tramite

: Fuente: Division Comercial - ABRIL de 2014

67%

B Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos
2%

B Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo

fha
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Construyendo Sociedad



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
=>=Tiempo Promedio de Respuesta -8-Término maximo legal

| Fuente: Division Comercial - ABRIL de 2014
e




Sistema de Aten(mn
al Consumidor Financiero

SAC
DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

50 —AQQYyy A T 100%
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0
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Problemas con la Mala atencién en Inadecuado Demora en el Demoraen el Inconformidad
pagina Web los puntos de suministro de tramite de traslado de conla
(Crédito atencion informacion en la  afiliacion a afiliados de infraestructuray
hipotecario). (Cesantias). vincualcion a cesantias. Fondos privados dotacion de los
AVC. hacia el FNA. puntos de
atencion (No
afiliado).
mm \/alor absoluto B Valor relativo a—-Frecuecia acumulada f"a

Fuente: Division Comercial - Abril de 2014

Construyendo Sociedad




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
ABRIL




Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ABRIL

22

33% 28
42%

B Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos
0%

DAE: 67 PQR’S ® Tramitado dentro de terminos
. . . Tramitad t
m Radicadas en Abril m Tramitada ramitado extempaoraneo
Pendientes Marzo Reclamaciones pendientes de tramite

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Abril de 2014.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
=>=Tiempo Promedio de Respuesta -&-Término maximo legal

H Fuente: Divisién Afiliados y Entidades — Abril de 2014.
el




NUMERO DE QR'S

Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

48 45 100%
45 .
42 - 90%
39 - 80%
36
33 - 70%
30 - 60%
27
24 50%
21 0
18 - 40%
15 - 30%
12
9 - 20%
6 - 10%
3
0 0%
Demora en cargue de cesantias.
mm Valor absoluto m Valor relativo a—Frecuecia acumulada A
Fuente: Division Afiliados y Entidades — Abril de 2014. fr'a
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Construyendo Sociedad




DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
ABRIL




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC
QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ABRIL e

100%

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

56%

CREDITO 162 PQR,s

B Tramitado dentro de terminos
Pendientes Marzo B Tramitada Tramitado extemporaneo

m Radicadas en Abril Reclamaciones pendientes de tramite

Fuente: Division Crédito — Abril de 2014.
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

‘ SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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DIAS HABILES

10
5
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Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
=>=Tiempo Promedio de Respuesta - Término méximo legal

H Fuente: Division Crédito — Abril de 2014.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
60 100%

90%
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70%
60%
- 50%
40%
30%
20%

NUMERO DE QR'S

10%

0%
Demora en tramite Gestion abogados Inconformidad por  Demora en aprobacion  Demora en tramite Demas Tipologias

desembolso crédito externos. condiciones del crédito de solicitud de credito  desembolso crédito
hipotecario. aprobado. hipotecario. educativo.

mm \/alor absoluto ® Valor relativo A—-Frecuecia acumulada

. Fuente: Divisién Crédito — Abril de 2014. oA

H
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DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
ABRIL




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ABRIL 49

46
13%

96%

B Reclamaciones en tramite dentro de

términos _ _ _
Reclamaciones en tramite fuera de términos

342
93%

CESANTIAS: 367 PQR,s

B Tramitado dentro de terminos

m Pendientes Marzo m Tramitada Tramitado extemporaneo

Radicadas en Abril Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Cesantias — ABRIL 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

’ TIEMPO DE RESPUESTA
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Octubre Noviembre  Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

-0-Tiempo Promedio de Respuesta  =&=Término maximo legal

H Fuente: Divisién Cesantias — Abril 2014
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGA

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

100%

280

- 90%

80%

- 70%

60%

- 50%

40%

- 30%

20%

6% -
D i, &
0 0 V0
Inconformidad en el Requerimientos Inconformidad en el Inconformldag Inconformiddd en  Demas Tipologias
tramite o en el pago judiciales y de entes tramite o en el pago sobre embargosy Reintegros de
de cesantias de control - para pago de AVC pignoraciones de Cesantias
Cesantias cesantias.
mmm \/alor absoluto m Valor relativo a—-Frecuecia acumulada

Fuente: Division Cesantias — Abril 2014

- 10%

- 0%




DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
ABRIL




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER ABRIL

41 40 75%
28% 27%

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

52%

CARTERA PQR,s 149
B Tramitado dentro de terminos

Pendientes Marzo Reclamaciones pendientes de tramite Tramitado extemporaneo

B Radicadas en Abril B Tramitada

Fuente: Division Cartera— Abril 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA 2
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Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

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

H Fuente: Division Cartera— Abril 2014
|




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
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Inconformidad Inconsistencias Inconformidad Pagos no Dificultad para Inconformidad al Demés Tipologias
por lano en el cruce de con el estado del aplicados a realizar el pag en no recibir
recepciéon de  cesantias o AVC crédito crédito linea de crédito respuesta -
facturas del al crédito Hipotecario Hipotecario hipotecario ACORTAR
crédito Hipotecario TERMINOS
Hipotecario
mmm \/alor absoluto ®m Valor relativo A-Frecuecia acumulada

' Fuente: Divisi6n Cartera— Abril 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
ABRIL




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

GRACIAS




