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Peticiones, Quejas v Reclamos

Septiembre -Octubre 2015



http://fnabogsoa.fna.com.co/wps/myportal/Intranet/Inicio

Informe Quejas v Reclamos Septiembre -Octubre

Consolidado Peticiones, Quejas y Reclamos

Var-(Sept -

Proceso Enero |Febrero| Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre Oct)

Var%

Quelasy 1170|1354 | 2399 | 4330 | 2708 | 3838 | 5254 | 3974 | 3839 | 2562 | -1277 | -33%

Reclamos

Tramites | 3224|4534 13376 8788 | 7160 | 3337 | 3988 | 1794 | 2618 | 3620 | 1002 38%

Total 43945888 (15775| 13118 | 9868 | 7175 | 9242 | 5768 | 6457 | 6182 | -275 -4%
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SAC Sistema de Aren(mn
. . al Consumidor Financiero
Informe Quejas y Reclamos Septiembre -Octubre
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Sistema de Aten(mn
al Consumidor Financiero

SAC

Informe Quejas y Reclamos Septiembre -Octubre

30 Tiempo Promedio de respuesta Quejas y Reclamos
27
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Informe Quejas y Reclamos Septiembre -Octubre

® Radicados enel Mes ® Tramitado 43% (2379)

Septiembre

® Tramitada

® Radicadas durante el mes

»
Tramitado
»

Octubre
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» Tramitado
extemporaneo

Tramitado
57% (3212)
» Dentro de
términos

56% (1602)
Tramitado
extemporaneo

44% (1272)
Dentro de
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Informe Quejas y Reclamos Septiembre -Octubre

Volimenes de Eventos por areas quejas y reclamos

Proceso Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo Junio Julio Agosto |Septiembre | Octubre | Acumulado VSa;'pC_lgclti,
Cesantias | 109 108 727 | 2422 | 372 1250 1202 2115 1629 721 10655 | -56%
Cartera 338 452 474 572 751 469 2746 300 587 510 7199 -13%
Crédito 484 481 607 422 556 1254 307 518 795 825 6249 4%
Comercial | 208 273 237 460 516 433 714 881 659 418 4799 -37%
DAE 31 40 354 451 513 432 285 160 169 88 2523 -48%
Total |1170| 1354 | 2399 | 4327 | 2708 | 3838 | 5254 | 3974 | 3839 | 2562 | 31425 | -33%
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TOP Quejas y Reclamos Acumulado Enero - Octubre 2015

PROCESO Tema Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul Ago | Sep Oct Acum I;:)c;r; F;aor:;A Var. % Vo\I/:I:;en

~ 7 Inconformidad en el tramite o

CESANTIAS en el pago de cesantias 77 | 85 (6142071 | 354 [1206|2591(1774|1441| 542 |10755|1076| 34% |-62% | -899
Demora en aprobacién de

CREDITO  [solicitud de crédito 10 |42 |166| 194 | 313 | 874 | 753 | 324 | 481 | 496 | 3653 | 365 | 12% | 3% 15
hipotecario

DAE o7 en cargue de 31 | 40 |354| 454 | 513 | 432|285 | 160 | 169 | 88 | 2526|253 | 8% |(-48% | -81

. Demora en el tramite de

”OMERC'ALcre’ditohipotecario 16 | 9 | 13 | 100 | 251 | 225 | 395 | 681 | 449 | 248 | 2387|239 | 8% |-45%| -201
Demora en tramite

CREDITO  |desembolso crédito 229 (2571290 | 159 | 172 | 215|229 | 102 | 135 | 138 (1926|193 | 6% | 2% 3
hipotecario
Inconformidad por la no

CARTERA  |recepcidn de facturas de 162 (240|164 | 149 | 372|118 | 70 | 132 | 158 | 102 | 1667 | 167 | 5% |-35%| -56
crédito hipotecario

_ Inconformidad con el estado

CARTERA del crédito hipotecario 57 |59 (111|196 | 160 | 184 | 119 | 84 | 254 | 256 [ 1480|148 | 5% | 1% 2

~ 7 Inconformidad en el tramite o

ESANTIAS | 0| bago para pago de AVC 9 10|46 | 147 | 10 | 44 | 153 | 34 | 188 | 172 | 813 | 81 | 3% | -9% | -16

. Mala atencion en los puntos

'OMERGALdeatencién(Cesantl'as) 69 (115148 | 137 | 143 | 62 | 44 | 30 | 29 13 790 | 79 | 3% |-55%| -16

“REDITO g2 revisiondelos | 331 59 | 50 | 24 | 29 | 62 | 95 | 44 | 54 | 76 | 526 | 53 | 2% |41% | 22
Demas Tipologias 477 (438|443 | 699 | 391 | 416 | 520 | 609 | 481 | 431 | 4905|491 | 16% |-10%| -50
TOTAL 1170 | 1354 | 2399 | 4330 | 2708 | 3838 | 5254 | 3974 | 3839 | 2562 | 31428 | 3143 | 100% | -33% | -1277
Total Top 5 363 | 433 | 1437 | 2978 | 1603 | 2952 | 4253 | 3041 | 2675 | 1512 | 21247 | 2125
% Top 5 31% | 32% | 60% | 69% | 59% | 77% | 81% | 77% | 70% 59%

68% | 68% | i '




Informe Quejas v reclamos por areas.
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Informe Division Crédito

 Tiempo promedio de Respuesta ultimos
meses
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Informe Division Crédito

m Radicados en el Mes ® Tramitado
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Q Tramitado
S extemporaneo
o)
E Tramitado
Q
'; 23% (151)
o » Dentro de
Qv términos
(V)

® Radicadas durante el mes M Tramitada
e 92% (986)
0 Tramitado
-
fd
O

extemporaneo
Tramitado
8% (82)
» Dentro de
A términos
AHORRO




Demora en aprobacion de
solicitud de crédito
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Informe Division Comercial

* Tiempo promedio de respuesta ultimos meses.
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Informe Division Comercial

Q ® Radicados en el Mes  ® Tramitado 35% (378)
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Consolidado Tipologias Division Comercial

Valor | Var.
Tipologias Ene| Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sept | Oct |Acum i/o V?)I Var % | Prom
()

Demora en el trédmite de crédito hipotecario 16 9 13 100 251 | 225 | 395 681 449 | 248 | 2387 | 49.7% | -201 -45% 239

7 | | | oo |5 | s | 0 | o1 [ 52 | %0 (|| w [ow] m

demora en el traslado de afiliados de Fondos

rivados hacia el ENA 21 9 10 23 34 55 79 64 5 59 359 | 7.5% 54 1080% 36

34 0 35 17 11 15 13 24 9 185 3.9% -15 -63% 19
14 20 12 11 2 47 3 9 1 142 3.0% -8 -89% 14

demora en el tramite de afiliacion a cesantias 2 3 1 32 14 25 41 2 6 0 126 | 2.6% -6 -100% 13
0 0 0 0 0 0 0 21 56 32 109 | 2.3% -24 -43% 11
4 0 0 24 0 6 16 3 7 2 62 1.3% -5 -71% 6

nconformidad por atencidn Call Center 0 1 0 0 0 0 16 15 16 7 55 1.1% -9 -56% 6

Nombres o datos de la cedula incorrectos en la

ase de datos (AVC) 7 8 0 2 0 0 0 0 7 5 29 0.6% -2 -29% 3

roblemas con la clave IVR 3 4 0 6 9 3 0 0 0 0 25 0.5% 0 N/A 3

Ddemora en el tramite de afiliacién AVC 0 0 0 2 0 4 7 2 2 1 18 0.4% -1 -50% 2
0 0 0 0 0 0 0 4 9 2 15 0.3% -7 -78% 2
4 0 0 0 1 2 1 1 3 0 12 0.3% -3 -100% 1
0 0 0 0 3 1 0 0 3 1 8 0.2% -2 -67% 1
0 0 0 0 1 0 1 2 3 1 8 0.2% -2 -67% 1
0 0 1 4 0 1 2 4 5 8 25 0.5% 3 60% 3

otal 208 | 273 | 237 460 516 | 433 | 714 881 659 | 418 | 4799 |100.0%| -241 -37% 480

op5 184 | 253 | 235 410 502 | 414 | 656 842 597 | 388 | 4285 |89.29%| -209 -35%

6 Top 5 88% | 93% | 99% | 89% | 97% | 96% | 92% | 96% | 91% | 93% | 89% W v e




Informe Divisiéon Cartera

* Tiempo promedio de respuesta ultimos meses.
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Informe Divisiéon Cartera

2 B Radicados en el Mes B Tramitado
o 73% (417)
» Dentro de
E términos
.q_) Tramitado
o
Q. 27% (151)
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Consolidado Tipologias Divisién Cartera I

. , Valor| Var. | Var
T|po|og|as Ene Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sept | Oct |[Acum i/o VTJI ; Prom
(] o

Inconformidad por la no recepcién de facturas 162 | 240 | 1641149372 1118 | 70 1132 | 158 | 102 | 1667 |35.0%| -56 |-35% | 167

de crédito hipotecario

Inconformidad con el estado del crédito 57 59 111111961160 1184 119! 84 | 254 | 256 | 1480 |31.1%| 2 1% | 148

hipotecario

Inconsistencias en el cruce de cesantias o AVC o o
i Moot 11 | 28 | 53|36 |88 |28 |36 (26|18 | 15 |339 |7.1%| -3 |-17%| 34

Inconformidad por reporte a centrales de o o
riesgo en crédito hipotecario 14 132 |12 116 | 44 133 | 24 110 | 43 | 39 | 273 | 5.7% | -10 |-20% | 27

16 19 9 57 | 18 | 39 2 0 3 10 | 173 [3.6%| 7 |233%| 17

22 | 26 | 16 | 16
7 4 | 58| 3

2 3 3 2
0 1 11 | 50

24 | 13 7 16 | 21 | 166 [35%| 5 |31% | 17
7 6 7 | 100 [21%| 1 |17% | 10

Inconformidad con el estado del crédito
educativo

Inconformidad por cobro de crédito
hipotecario a través de casas de cobranzas

15 | 32 | 26 | 100 |2.1%| -6 |-19%| 10

84 |18%| -2 |-100%| 8

N[0 | |nw,
o |00 | O |-
O |lw | NN
[
N
o

Inconformidad por la rede nominacién del
crédito inicialmente pactado
Inconformidad por liquidacién del valor de las
cuotas del crédito, incluyendo la primera
cuota

3 5 1 62 [13%| -4 |-80%| 6

5 9 2 7 6 [ 10| 3 3 4 5 | 54 [11%| 1 |25% | 5

3 7 (11| 9 | 6 | 1 | 8 | O)| 2| O | 47 |1.0%| -2 |-100% 5

Inconformidad por no aprobacién de la
cobertura FRECH

Inconformidad por pérdida de la cobertura de
asa condicionada por el gobierno nacional 2 1 3 9 13 0 3 1 1 6 39 [0.8%| 5 |500%| 4
FRECH por mora

5 1 0 2 3 2 0 O | 30| O | 43 |09%| -30 |-100%| 4

Otras Tipologias | ) 19 | 15 | 12 | 15 | 11 | 11 7 22 | 133 |2.8%| 15 [214%| 13
Total 338 | 452 (474|572 | 751|469 307|300 |587|510 | 4760 (100%| -77 |-13% | 476
Top 5 273 385 398 | 440 | 682 | 402 | 262 | 253 | 493 | 418 |4006 | 84% | -75 _ -1_5% 401

%Top 5 81% | 85% | 84% | 77% | 91% | 86% | 85% | 84% | 84% | 82% | 84% humm———vl



Informe Division Cesantias

* Tiempo promedio de Respuesta ultimos meses
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Informe Division cesantias

Q ® Radicados en el Mes ® Tramitado 45% (1369)
» Tramitado
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Consolidado Tipologias Divisiéon Cesantias

Inconformidad en el tramite o en el
, 88.98%
pago de cesantias

5.58%

Inconformidad en el pago de 5 48%
Cesantias de afiliados fallecidos en

1.25%
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1.65%
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Informe Division DAL

* Tiempo promedio de Respuesta ultimos meses
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Informe Division DAE

Septiembre
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® Radicados en el Mes

B Tramitado

m Radicadas durante el mes
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»

Tramitado

»

Tramitado

91% (158)
Dentro de
términos

9% (16)
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Consolidado Tipologias Division DAE

Tipologias

Var.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Acum | Val % Vol Var % |Prom
Demora en
cargue de 31 40 354 454 513 432 | 285 216 169 88 | 2582 |100%| -81 | -48% | 258
cesantias
Total 31 40 | 354 | 454 | 513 | 432 | 285 | 216 | 169 | 88 | 2582 |100%|-81 | -48% | 258




In

% Top 5

“Or e Pe thlOne S SAC e
Proceso Tipologia Acuzrgzlsado Promedio 2015 Part. % 2015 Var. % ult 2 meses
Cartera  ['Plicaciondecesantias | g4, 810 22% 15%
al crédito
Comercial Consulta sobre
. 1 condiciones de 3536 354 10% 29%
y Crédito
productos
Aplicacion pago
Cartera extraordinario al crédito 2091 209 6% -7%
hipotecario
Crédito  [Solicitud de Prorrogas. 1117 112 3% 72%
Crédito  [Informacién Subsidios. 873 87 2% 582%
Total 36922 3836 100% 21%
Total Top 5 15717




Informe Peticiones

Tiempo promedio de respuesta ultimos meses
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Informe Peticiones por areas.
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Informe Division Crédito

 Tiempo promedio de Respuesta ultimos meses
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Informe Divisiéon Crédito

72% (345)
Tramitado
extemporaneo

Tramitado
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términos
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el

£

2

fd

Q.

(d})

(V)

8 m Radicadas durante el mes ® Tramitada
0

-

)

o

A~ b

Tramitado
18% (92)

Dentro de
términos

(F imnEnos G TOUOS POR LN
& Nuevoras




Consolidado Tipologias Divisién Crédito

Variacion

Tipologia Ene Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul Ago Sept Oct Acu | Valor % ultimos 2 Vari;cién Promedio
meses ¢
Consulta. 63 | 104 | 118 | 76 | 85 | 121 | 35 | 45 66 420 | 1133 | 21% @ 354 | 536% | 113
o S 111 98 96 | 63 | 102 107 | 135 41 134 | 230 1117 21% | 96 | 72% 112
Informacion Subsidios:
Habitat, Fon viviendayTasa | 84 | 106 90 | 48 | 54 | 111 | 100 | 22 33 225 | 873 | 17% | 192 | 582% | 87
FRECH.
Estudio de capacidad de
endeudamiento. 21 | 31 | 81 | 54 50 | 69 | 17 | 16 14 20 373 | 7% 6 43% 37
Jommaciondeestudiode | 45 g | 14 | 13 53 | 76 53 | 10 | 17 41 | 330 6% | 24 | 141% 33
Solicitud de segundo
Jesembolso. 20 | 30 | 27 | 18 | 25 | 24 5 6 5 2 162 | 3% -3 -60% 16
Cambio de abogado. 12 | 26 | 30 | 20 | 15 | 15 9 5 18 11 161 | 3% -7 -39% 16
Cambio linea de crédito. 39 | 22 13 4 9 11 | 33 7 7 13 158 | 3% 6 86% 16
Devolucién de documentos
aportados por el Consumidor 13 | 26 | 20 | 10 | 16 @ 35 14 8 7 6 155 | 3% -1 -14% 16
Financiero.
A 15 0 30|19 22 14 16 10 11 9 146 3% -2 | -18% | 15
Demés tipologias 75 105 83 | 59 | 43 | 73 | 123 | 16 32 54 663 | 13% 22 69% 66
Total 498 | 556 | 602 | 384 | 474 | 656 | 540 | 186 344 1031 | 5271 | 100% 687 200% 527
Top 5 324 | 347 | 399 | 254 | 344 | 484 | 340 | 134 257 936 3819 | 72% 679 264% 382
% top 5 65% | 62% | 66% | 66% | 73% | 74% | 63% | 72% | 75% 91% 72%




Informe Division Comercial

* Tiempo promedio de Respuesta ultimos meses
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Consolidado Tipologias Division Comercial

Var.
Tipologia Ene Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul Ago | Sep Oct Acu Valor ultimos| Var% | Prom

%
2 meses

informacin sobre tramitesoproductos »c) | 396 | 362 | 336 | 331 | 442 | 250 | 101 | 186 439 3095 62% 253 | 136% | 310

ofrecidos por el fna

Actualizacién de datos. 29 21 18 | 49 | 45 | 93 182 | 18 18 | 198 | 671 | 13% | 180 | 1000% | 67

Asignacion de clave IVR. 50 1138 61 | 51 19 | 19 | 23 | 67 6 19 458 9% | 13 217% | 46

Solicitud de cancelacién de cuenta AVC. 40 36 31 27 14 20 0 0 3 25 | 196 | 4% 22 733% 20

Devolucién de documentos aportados
B P 2 10 9 |12 14 22 0 |25 2 |15 111 2% 13 | 650% 11

Devolucidn de dinero por pago de
estudio de crédito.

14 | 12 4 5 12 0 15 | 10 2 1 75 | 2% | -1 -50% 8

Sugerencia. 4 8 5 3 0 5 0 2 4 0 31 | 1% -4 | -100% | 3
Demas Tipologias 12 | 15 6 24 7 2 93 | 77 | 79 | 40 355 | 7% | -39 | -49% | 36

Total 408 636 496 507 442 603 563 300 300 737 4992 100% 437 | 146% 499

Top 5 390 603 481 475 423 596 470 221 217 696 4572 92% 479 | 221% | 457

% top 5 96% 95% 97% 94% 96% 99% 83% 74% 72% 94% 91%




Informe Divisidon Comercial
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Informe Division Cartera

* Tiempo promedio respuesta ultimos meses
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Consolidado Tipologias Divisién Cartera

Variacién . di
Tipologia Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul Ago | Sept | Oct Acum | Valor % | dltimos 2 Van;)uon Pr;rglesm
meses
plicacion de cesantias a
capital para reduccién de 627(1128| 85 | 47 [970|647|856| 279 314|381 | 5334 | 30% 67 21% 533
plazo.
Aplicacion de cesantias a
uotas futuras. 331447 | 43 | 92 [361|345|396| 128 | 202|231 | 2576 | 15% 29 14% 258
Consulta. 132|131 | 36 | 43 |202(215(392|150 (2531101664 | 9% | -143 |-57% 166
Aplicacion de pago
extraordinario a capital para [246| 151 | 4 | 38 | 183 |205/220| 67 |221|210| 1545 | 9% -11 -5% 155
reduccion de tiempo.
Normalizacion (Acuerdo de
pago o Extincién aplicacionen | 0 | 30 | 120|384 |196| O |165| 30 | 50 | 103 | 1078 | 6% 53 |106%| 108
el sistema).
(omolo ce fechacortede | 8g |114| 7 | 82 |193|128/123| 30 {173 |123| 1061 | 6% | -50 |-29% | 106
Aplicacion de pagos ordinarios
y extraordinariosalcrédito - | O | 50 | 68 323|123 | 0 | 22| 17 | 30 | 23 | 556 3% -7 -23% 56
Hipotecario / Educativo.
Informacion sobre cambio de
sistema amortizaciondepesos | 40 | 55 | 9 | 30 | 71 |58 |76 | 24 | 84 | 66 | 513 | 3% -18 | -21% 51
a UVR.
Aplicacion de dinero de la
cuenta de AVCa capitalcon | 57| 38 | 6 3 9 19|63 | 24 | 51 |127| 397 | 2% 76 [149% 40
reduccion de plazo.
Aplicacion de cesantias a
capital para reduccién de 28 43 | 7 2 |27 (15124 | 7 | 25|12 | 190 | 1% -13 | -52% 19
cuota.
Demas Tipologias Bkt 1321472|230|341|407{403| 118 |316|195| 2830 | 16% | -121 | -38% 283
Total 1765|2319 | 857 | 1274 | 2576 |2039|2740| 874 | 1719|1581 | 17744 | 100% -138 -8% 1774
Top 5 Tipologias 1336| 1887 | 288 | 604 | 1912 |1412|2029| 654 | 1163|1072 | 12357 70% -91 -8% 1236
% top 5 76% | 81% | 34% | 47% | 74% [69% | 74% | 75% | 68% | 68% 70% i @?@lﬁq}s




Informe Divisiéon Cartera
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Informe Division Cesantias

 Tiempo promedio de Respuesta ultimos
meses

Termino
Maximo legal de
respuesta
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Consolidado Tipologias Division Cesantias

Variacion

Prom

o me | kb we | Aw e wn M Am | Se 0 Aamabis Volerx dhmess varx o
Soldldedractode | 15 42 49 64 26 23 61 106 154 145 685 55% -9 -6% 69
solicituddesembolsode | g | 5 52 2 199 0 0O O O O 164 13% O N/a 16
solidtuddeinformacion | 43 36 11 7 2 |1 2 148 0 |12 262 21% 12 N/a 26
Demastipologias | 20 21 (969 9 | 48 13 19 104 19 |27 1249 100% 8 42%125
Total 84 104 1081 82 175 37 82 358 173 184 2360 189% 11 6% 236
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Informe Division Cesantias
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Division DAE
 Tiempo promedio de Respuesta ultimos
meses
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Informe Division DAE

® Radicadas durante el mes ™ Tramitada 45% (33)
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