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Peticiones, Quejas Y Reclamos

Informe de Gestion
Agosto 2014




Gestion de Quejas y Reclamos

Consolidado




Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero

SAC

Tiempo promedio de respuesta de Quejas y Reclamos
Agosto

Tiempo promedio de Respuesta QR’s Agosto
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Crédito Cartera Cesantias Comercial DAE

B META E Tiempo promedio de respuesta

Promedio entre el numero de dias transcurridos desde una solicitud de
informacion por QRS hasta su respuesta

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




Sistema de Men(mn
al Consumidor Financiero

SAC

Comparativo Quejas y Reclamos 2013-2014

1600 1397
1200
800
400 577 161 512
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
==2013 -@=2014 2014 Total 5258 QR’s

Se evidencia una reduccion de un 22% de Quejas y Reclamos
comparado con el aio anterior

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




Sistema de A tencidn
al Consumidor Financiero

SAC

Resultado Quejas Y Reclamos Agosto

12; 26% Reclamaciones en
‘ tramite dentro de
términos
35;74% 4

B Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

[ Tramitado dentro de
terminos

H Tramitado
extemporaneo

Total 676 QR’s

M Radicadas durante el mes H Tramitada
B Pendientes del mes Anterior B Reclamaciones en tramite

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

i Grupo Seguros, Tesoreria y Oficina juridica.
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Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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DIAS HABILES
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

=o=Tiempo Promedio de Respuesta =M=Término maximo legal

Con corte Agosto el promedio de tiempo de respuesta
se encuentra en 12 dias

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




Crédito 329 225
Cartera 308 120
Cesantias 200 149
Comercial 54 43
DAE 75 48

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

o
Sistema de Atencidn
3l Consumidor Finandiero

A SAC

% Evolucion QR’s

fng
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Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
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9% 6% % L
0 L eP— - — . e —— 0%
Demoraen Inconformidad Demoraen Inconformidad Demoraenla Mala atencion Gestion Demoraen Inconformidad Inconformidad Demas
tramite en el tramite o cargue de por revisién de los en los puntos abogados aprobacion de porlano por la gestion Tipologias
desembolso en el pago de cesantias  condiciones del Avaltos de atencion externos solicitud de  recepcién de dela
crédito cesantias crédito (Cesantias) crédito facturas de agremiacion
hipotecario aprobado hipotecario crédito asignada para
hipotecario el avalto
mm \/alor absoluto ®m Valor relativo a—Frecuecia acumulada
Crédito Cesantias DAE Comercial Cartera

_ Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,
\ Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica.
|




Gestion de Peticiones

Consolidado




Sistema de At ﬁ encidn
al Consumidor Financiero

SAC

Tiempo promedio de respuesta de Peticiones Agosto

Tiempo promedio de Respuesta Peticiones

Agosto
16 15 15 15 15 15
14
12
10

O N &~ O ®

Crédito Cartera Cesantias Comercial DAE

B META ETiempo promedio de respuesta

Promedio entre el numero de dias transcurridos desde una solicitud de
informacion, consulta y tramite hasta su respuesta

Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades, f"a
Grupo Seguros, Tesoreria y Oficina juridica. AHORRO

Construyendo Sociedad




Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero

SAC
\

Resultado Peticiones Agosto

0; 0%
Peticiones en
tramite dentro de
términos

31; 100% W Peticiones en
tramite fuera de
términos

[ Tramitado dentro
de terminos

H Tramitado
extemporaneo

Total 1417 Peticiones

m Radicadas durante el mes H Tramitada
B Pendientes del mes Anterior M Peticiones en tramite

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




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Julio Agosto

=o=Tiempo Promedio de Respuesta =#—Término maximo legal

El promedio de tiempo de respuesta para Agosto
se encuentra en 6 dias

2N

) Fuente: Divisiones de Cartera, Creédito, Comercial, Cesantias, Afiliados y Entidades,
; Grupo Seguros, Tesoreria y Oficinajuridica. .
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Peticiones, Quejas Y Reclamos

Informe por Areas




Division de Crédito




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

\ SAC

Resultado Quejas y Reclamos Agosto

0; 0%

Reclamaciones en
tramite dentro de

i términos
. ()

21;100% B Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

5 .
I Tramitado dentro
de terminos
H Tramitado

extemporaneo
Crédito 285 QR’s
M RADICADAS DURANTE EL MES B Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR ® Reclamaciones en tramite

H Fuente: Division Crédito — Agosto de 2014.
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DIAS HABILES

Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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=0=Tiempo Promedio de Respuesta -=B-Téermino maximo legal

2N

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

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
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0 0%
Demora en tramite  Inconformidad por Demoraen la Gestion abogados Demora en Inconformidad por la Demas Tipologias
desembolso crédito condiciones del revision de los externos aprobacion de gestién de la
hipotecario crédito aprobado Avaltos solicitud de crédito agremiacion
hipotecario asignada para el
avalto
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada

fna

‘ Fuente: Division Crédito — Agosto de 2014. HORRD

Construyendo Sociedad




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

SAC
L

Resultado Peticiones Agosto

0; 0%

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

85 23 _ ‘
. o
23; 100% B Reclamaciones en

tramite fuera de
términos

1 m Tramitado dentro

a de terminos
H Tramitado

extemporaneo

Crédito 456 Peticiones

¥ RADICADAS DURANTE EL MES B Tramitada

B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

H Fuente: Division Crédito — Agosto de 2014.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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L
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Julio Agosto

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

H Fuente: Division Crédito — Agosto de 2014,




Division de Cartera




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

A SAC
Resultado Quejas y Reclamos Agosto "

0; 0% .
Reclamaciones en

tramite dentro de
términos

1; 100%

B Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

= Tramitado dentro
de terminos

H Tramitado
extemporaneo

B PENDIENTES MES ANTERIOR ® Reclamaciones en tramite

cartera 132 QR’s
m RADICADAS DURANTE EL MES H Tramitada

H Fuente: Division Cartera— Agosto 2014
.




Sistema de A tencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

30
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DIAS HABILES

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

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

fha

i Fuente: Division Cartera — Agosto 2014 S




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
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Inconformidad Pagos no Inconformidad Inconformidad Inconformidad Inconformidad Inconformidad Demas Tipologias
por la no aplicados a por errores en la con el estado del por la aplicacion por la por reporte a
recepcion de credito facturacion de crédito de pagos redenominacion centrales de
facturas de hipotecario crédito hipotecario ordinarios y del crédito riesgo en crédito
crédito hipotecario extraordinarios al  inicialmente hipotecario
hipotecario crédito pactado
hipotecario
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada

" Fuente: Division Cartera — Aﬁosto 2014




Sistema de Atencion
3l Consumidor Finandiero

A SAC
Resultado Peticiones Agosto

1; 0%
= Tramitado dentro
de terminos
H Tramitado
— extemporaneo

cartera 206 Peticiones

m RADICADAS DURANTE EL MES H Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

\ Fuente: Division Cartera— Agosto 2014
.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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=o=Tiempo Promedio de Respuesta -l-Término maximo legal

i Fuente: Division Cartera — Agosto 2014
e |




Division de Cesantias




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

Resultado Quejas y Reclamos Agosto

0; 0% ;
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

. [»)

2;100% B Reclamaciones en

tramite fuera de
términos

Cesantias 149 QR’s

[ Tramitado dentro
de terminos
é
H Tramitado
extemporaneo
m RADICADAS DURANTE EL MES B Tramitada

B PENDIENTES MES ANTERIOR ® Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Cesantias — Agosto 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Construyendo

i Fuente: Division Cesantias — Agosto 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
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Inconformidad en el Inconformidad en el Requerimientos Requerimientos de Inconformidad por lalnconformidad por lalnconformidad por la Demas Tipologias
trdmite o en el pago tramite o en el pago judiciales y de entes informacién sobre informacion recibida deduccion del deduccion del

de cesantias para pago de AVC de control - tramites y radicados por parte del area de impuesto cuatro por impuesto cuatro por
Cesantias de cesantias cesantias mil en el pago de mil en el pago de
AVC cesantias
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada

i Fuente: Division Cesantias — Agosto 2014




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

), SAC
Resultado Peticiones Agosto

I Tramitado dentro
de terminos

H Tramitado
extemporaneo

Cesantias 86 Peticiones

m RADICADAS DURANTE EL MES W Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR ® Reclamaciones en tramite

|

| Fuente: Division Cesantias — Agosto 2014
1 |




Sistema de Aten(mn
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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=o=Tiempo Promedio de Respuesta -&-Término maximo legal

i Fuente: Division Cesantias — Agosto 2014




Division de Comercial




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

Resultado Quejas y Reclamos Agosto

Reclamaciones en
0<% tramite dentro de
9: 50% términos

’

9;5
—>

B Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

1;3%
[ Tramitado dentro
de terminos
H Tramitado
extemporaneo

Comercial 52 QR’s

m RADICADAS DURANTE EL MES ® Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR ® Reclamaciones en tramite

| Fuente: Division Comercial - Aiosto de 2014 —



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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=o=Tiempo Promedio de Respuesta -=l-Término maximo legal

| Fuente: Divisién Comercial - Agosto de 2014
|




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS
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Mala atencion en los puntos de Demora en el tramite de Nombres o datos de la cedula Demora en el traslado de
atencion (Cesantias) afiliacion a cesantias incorrectos en la base de datos afiliados de Fondos privados
(AVC) hacia el FNA
mmm \/alor absoluto B Valor relativo A—Frecuecia acumulada

| Fuente: Divisién Comercial - Agosto de 2014
|




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

A SAC
Resultado Peticiones Agosto

[ Tramitado
dentro de
terminos

H Tramitado
extemporaneo

Comercial 285 Peticiones

m RADICADAS DURANTE EL MES B Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

|

‘ Fuente: Division Comercial - Agosto de 2014




Sistema de Aten(mn
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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=o=Tiempo Promedio de Respuesta —&-Término maximo legal

| Fuente: Divisién Comercial - Agosto de 2014
|




Division de Afiliados y Entidades




Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero

SAC

Resultado Quejas y Reclamos Agosto

Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

B Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

= Tramitado
dentro de
terminos

H Tramitado
extemporaneo

DAE 58 QR’s
m RADICADAS DURANTE EL MES H Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Agosto de 2014.




Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA
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Fuente: Division Afiliados y Entidades — Agosto de 2014. f"a
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS

SAC

Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero

100%
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mmm \/alor absoluto

Demora en cargue de cesantias

B Valor relativo

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Agosto de 2014.
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Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero

A SAC
Resultado Peticiones Agosto ‘

0; 0% Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

B Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

8; 100%

@ Tramitado dentro

de terminos
H Tramitado
. extemporaneo
DAE 384 Peticiones
m RADICADAS DURANTE EL MES B Tramitada
B PENDIENTES MES ANTERIOR m Reclamaciones en tramite

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Agosto de 2014.

i
151
i
i



Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

SAC

TIEMPO DE RESPUESTA

30 -
" 25 -
L
= 20 -
m 15 15
< 15 - n n
° 5] —

5
0 == .
Jyio Agosto

=o=Tiempo Promedio de Respuesta -~ Termino maximo legal

Fuente: Division Afiliados y Entidades — Agosto de 2014.
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SAC Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero

Oficina Juridica, Grupo Seguros y
Tesoreria, no presentan Peticiones,
Quejas y Reclamos pendientes al
finalizar el mes de Agosto
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