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Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC
TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA MAYO

m META
RESULTADO

Promedio entre el nUmero de dias transcurridos desde una solicitud

de informacion por QR’S hasta su respuesta efectiva




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

1600 COMPARATIVO QR,S RECIBIDAS 2013-2014

/
1200 / 1UoY

800 —8%\ o y 267 g5
W 522 521

400

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

2013
TOTAL 2014: 3379 0R'S

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




Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER MAYO

24%
189

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

136
16%

TOTAL PQR’s MAYO 860

Pendientes Abril B Tramitada m Reclamaciones en tramite dentro de términos
Reclamaciones en tramite fuera de términos

m Radicadas en Mayo Reclamaciones pendientes de tramite

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




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

30

25

20

15 - aLs 12

DIAS HABILES
m
m

11
10

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

=>=Tiempo Promedio de Respuesta -8-Término maximo legal

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




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

N° de N° de SAC

Quejasy Quejasy

Reclamos Reclamos
mes ABRIL mes MAYO

COMERCIAL 110 79
DAE 45 20
e % EVOLUCION QR,s MAYO
Y AVC 342 314
CREDITO 162 198 22 220
CARTERA 108 113
4,63%
COMERCIAL DAE CESANTIAS Y CREDITO CARTERA
$15%
-28,18%

-55,56%

RESULTADO

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




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

300 280 +—100%100%
280 - 90%
260
240 " K80%——+ 80%
220 A 75% 78%
200 =Yy K71% - 10%
” L 179
xy 180 A 60% 60%
O 160 A=—54% 0
L 140 - 50%
o A 407
o 120 - ] 108 40%
X 100
L - 30%
> 80 /4
) 60 53 20%
Z 10 13% " 34 34 32 N~ '
20 K . . ; - 22 18 - 10%
6% 4% 2% 4% 3% 20
0 — - kK OB K K OB om 0%
Inconformidad ~ Demora en Demoraen  Inconformidad Inconsistencias Inconformidad Gestion Mala atencion Requerimientos Demora en el Demas
en el tramite o tramite cargue de por lano en el cruce de por condiciones  abogados en los puntos judicialesy de  tramite de Tipologias
enel pagode desembolso cesantias. recepcion de cesantias 0 AVC  del crédito externos. de atencion entes de control  afiliacion a
cesantias crédito facturas del al crédito aprobado. (Cesantias). - Cesantias cesantfas.
hipotecario. crédito Hipotecario
Hipotecario
mm\/alor absoluto m Valor relativo a-Frecuecia acumulada
~ Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, f"a
; Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica. ot




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION COMERCIAL

QUEJAS Y RECLAMOS
MAYQO




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER MAYO

50%

B Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

COMERCIAL PQR,s 79

. . . H . .
Pendientes Abril Tramitada m Tramitado dentro de terminos

Tramitado extemporaneo

m Radicadas en Mayo Reclamaciones pendientes de tramite

fha

AHORRO

i Fuente: Division Comercial - MAYO de 2014 Construyendo Sociedad



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

15 45 ze - 5 | 15
12
%)
i 11
\:I
2
T 9 2
\2 O 8
= 7
6
3
0 . . .
Enero Febrero Marzo Abril Mayo
=>=Tiempo Promedio de Respuesta -8-Término maximo legal

| Fuente: Division Comercial - MAYO de 2014
e




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

50 A - 100%
A7 97% 100%
4 92% o
45 90%
L [o)
40 + 78% 80%
L [o)
»n 35 70%
&
L 30 - 60%
) >7 A 57%
8 509%¢
& 25 0
=
Qo)
=Z 20 - - 40%
15 -~ - 30%
10 - 20%
5 10%
0 - - 0%
Mala atenciébn Demora en el Problemas con Demora en el Inadecuado Problemas con
en los puntos tramite de la pagina Web traslado de suministro de laclave IVR
de atencién afiliacion a (Crédito afiliados de informacién en afiliados a
(Cesantias). cesantias. hipotecario). Fondos la vincualcién Cesantias.
privados hacia a AVC.
el FNA.
mmm Valor absoluto ®m Valor relativo a—Frecuecia acumulada

| Fuente: Division Comercial - Mayo de 2014




SAC

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

DIVISION DE AFILIADOS Y
ENTIDADES

QUEJAS Y RECLAMOS
MAYQO




Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER MAYO

23
0
31% ® Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo
51
69%
15%
DAE PQR,s 74
Pendientes Abril B Tramitada
® Reclamaciones en tramite dentro de términos
m Radicadas en Mayo Reclamaciones pendientes de tramit&ieclamaciones en tramite fuera de términos

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Mayo de 2014. fr'a

Construyendo Sociedad




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

15 845 45 45 -5 & 15
14
13
12
N 11 ,
410 - ——0-10——
= 9 ——2—
L 8
< 7
&) 6 5
5
4
3
2
1
0 . : . :
Enero Febrero Marzo Abril Mayo
=0>=Tiempo Promedio de Respuesta —8-Término maximo leg

H Fuente: Division Afiliados y Entidades — Mayo de 2014.
e



NUMERO DE QR'S

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

60
S7
94
51
48
45
42
39
36
33
30
27
24
21
18
15

[HEN
OSOWoHOoN

Demora en cargue de cesantias.

mmm \/alor absoluto ® Valor relativo

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Mayo de 2014.

A-Frecuecia acumulada

Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero
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fna

AHORRO
Construyendo Sociedad




DIVISION DE CREDITO

QUEJAS Y RECLAMOS
MAYO




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER MAYO

23%
105

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

61
31%

CREDITO 198 PQR,s

B Reclamaciones en tramite dentro de términos
Pendientes Abril B Tramitada Reclamaciones en tramite fuera de términos

m Radicadas en Mayo Reclamaciones pendientes de tramite A

Fuente: Division Crédito — Mayo de 2014. AHORRO

Construyendo Sociedad




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

40

35
30

28

25

_4<>-z—f
20 20

15 m-15

DIAS HABILES

.4!' 1C
1J 1J

10

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

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

H Fuente: Division Crédito — Mayo de 2014.
|




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

160 = N 100%
98% 100%
A"96%
L 0
140 A=—88% 90%
- 80%
120
70%
wn
W g0 50%
8 40%
W 60 °
=
) 30%
< 40
20%
20 10%
0 0%
Demora en tramite Inconformidad por Gestion abogados  Demora en aprobacion Gestion Legalizacion Demora en aprobacion
desembolso crédito condiciones del crédito externos. de solicitud de credito Interna de solicitud de credito
hipotecario. aprobado. hipotecario. educativo.
mm Valor absoluto B Valor relativo a—-Frecuecia acumulada

fna

. Fuente: Divisién Crédito — Mayo de 2014. rodtn

H
|
‘L! Construyendo Sociedad




DIVISION DE CESANTIAS

QUEJAS Y RECLAMOS
MAYO




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER MAYO

11
3%

27%

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

45
13%

CESANTIAS PQR,s 359

Pendientes Abril B Tramitada ®m Tramitado dentro de terminos

. . _ ) Tramitado extemporaneo
®m Radicadas en Mayo Reclamaciones pendientes de tramite

fna

Construyendo Sociedad

Fuente: Division Cesantias — Mayo 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

& & & & A

54"\" » - o 11

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

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

H Fuente: Division Cesantias — Mayo 2014




DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGA

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

280 " 4-100% 100%
A (o)
260 ‘o5 96% 8%
A YO0
248 &89, 92% - 90%
240 i 84%
" 220 - 80%
o
o 200 - 70%
()]
o 180
o - 60%
w 160
=
2 140 50%
120
- 40%
100
80 - 30%
60 - 20%
40
- [0)
20 16 16 10%
LY 7
2 & E% &J
0 - , , 0 Y . 70 , -il'/m = | 0%
Inconformidad Inconformidad Requerimientos Inconformidad Requerimientos Inconformidad Inconformidad Demas
en el tramite o en el tramite o judiciales y de en traslado de deinformaciéon por la en Reintegros Tipologias
en el pago de en el pago para entes de control cesantias. sobre tramites y informacion de Cesantias
cesantias pago de AVC - Cesantias radicados de recibida por
cesantias parte del area de
cesantias
mmm \/alor absoluto B Valor relativo a—-Frecuecia acumulada

Fuente: Division Cesantias — Mayo 2014




DIVISION CARTERA

QUEJAS Y RECLAMOS
MAYO




Sistema de Atencion
3l Consumidor Financiero

SAC

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER MAYO

38
25%

B Tramitado dentro de terminos
Tramitado extemporaneo

0%

100%

CARTERA 151 PQR,s

B Reclamaciones en tramite dentro de términos
Pendientes Abril ® Tramitada Reclamaciones en tramite fuera de términos

m Radicadas en Mayo Reclamaciones pendientes de tramite

Fuente: Division Cartera— Mayo 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

20
18
16
14
12
10

-

-

DIAS HABILES

O N B OO O

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

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

. Fuente: Divisién Cartera — Mayo 2014
|




Sistema de Atenuon
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

60 100%
- 90%
50
- 80%
- 0
" 40 =4 70%
o
04 - 60%
A
0
8 30 50%
24
= - 40%
2 20
= - 30%
%21% - 20%
0
10 10 -
13% 0
0 10%
9%
0 - - 0%
Inconformidad Inconsistencias Dificultad para Pagos no Inconformidad al Inconformidad Deméas Tipologias
por lano en el cruce de realizar el pag en aplicados a no recibir por errores en la
recepcion de  cesantias o AVC linea de crédito crédito respuesta - facturacién del
facturas del al crédito hipotecario Hipotecario ACORTAR crédito
crédito Hipotecario TERMINOS Hipotecario
Hipotecario
mm \/alor absoluto B Valor relativo a—-Frecuecia acumulada

: Fuente: Division Cartera— Mayo 2014

fha

AHORRO
Construyendo Sociedad




SAC Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

OFICINA JURIDICA, GRUPO SEGUROS Y
TESORERIA

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




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

GRACIAS




