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INFORME DE GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS
IV TRIMESTRE DE 2020
Bogota D.C, 15 de enero 2021

Doctora ]
LINA MARIA RENDON LOZANO
Jefe Oficina Asesora de Planeacion

Asunto: Resultado del andlisis y tratamiento de las quejas y reclamos radicadas durante el
IV trimestre de 2020

Introduccién

Conforme al Plan de Accién de Procesos, en el cual se establece como indicador No. 2 quejas y
reclamos a favor de la Entidad, el Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero - ARSAC,
realiza un andlisis de dicha favorabilidad, con el fin de realizar la identificacién, medicién, control e
implementacién de mejoras que permitan dar el tratamiento necesario bajo criterios de calidad y
oportunidad en aras de fortalecer el servicio.

Resumen de las actividades

Una vez identificadas las quejas y reclamos, se analizé su contenido, basados en los procedimientos
administrativos y se colocé tareas a través del aplicativo Workmanager memorando, correo
electrénico o el medio més expedito disponible, a la(s) dependencia(s) o Punto(s) de Atencion
involucrado(s), con el fin de que remitan informe de lo sucedido.

Una vez realizado el andlisis se sensibiliza a los funcionarios respecto al impacto que causan
las quejas y reclamos, con el fin de promover una cultura de servicio de calidad, con criterio practico,
que conlleve a la satisfaccién del consumidor financiero y/o parte interesada; lo cual se traduce en
una humanizacion del servicio, brindando soluciones o informacién afines con la normatividad
aplicable, seglin sea su caso.

Es importante mencionar que ARSAC lleva a cabo reuniones de casos de impacto, con el
aval y apoyo de la SUAOP, y la participacién de las demas jefaturas de la Subgerencia, asi como
otras dependencias en los casos de requerirse; con el fin de establecer estrategias y/o correctivos
pertinentes, segun las particularidades de los casos, y las acciones que coadyuven a la no repeticién
de la inconformidad, cuando ésta se encuentre a favor del Consumidor Financiero y demas
solicitudes de impacto.

A continuacién, mediante graficas se vera reflejadas las quejas y reclamos durante el cuarto
trimestre de 2020, asi como el andlisis de las mismas.

SOLICITUDES IV TRIMESTRE DE 2020

CLASE DE SOLICITUD \ CANTIDAD %
DEMAS SOLICITUDES 6.518| 97,27%
RECLAMOS 159 2,37%
QUEJAS 24 0,36%

6.701 100%

Fuente: Workmanager 2020
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1. Analisis de Quejas
11 Estadistica por mes

De las 6.701 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el cuarto trimestre, 24 son quejas lo que
equivale a un 0,36% del total.

QUEJAS IV TRIMESTRE DE 2020

MES CANTIDAD %
OCTUBRE 9| 37,50%
NOVIEMBRE 4| 16,67%
DICIEMBRE 11| 45,83%
Total 24 100%

Fuente: Workmanager 2020

1.2. Estadistica por Area /Dependencia Implicada

Caja Honor tiene dispuesto 10 canales de atencion al publico: Centro de Contacto al Ciudadano -
CCC, Puntos de Atencion a Nivel Nacional (Cali, Ibagué, Florencia, Medellin, Ibagué, Barranquilla,
Bucaramanga), Sede Principal y Portal Transaccional. Asi como, las diferentes dependencias u
Areas, por lo que a continuacion se vera reflejadas las dependencias implicadas.

AREA /| DEPENDENCIA IMPLICADA

u Centro de Contacto al Ciudadano

= Punto Bucaramanga

= Sede Principal
Punto Barranquilla

® Punto Ibagué

= Grupo de Crédito y Cartera -
Punto Cartagena

H Grupo de Cuentas individuales y Cesantias -
Punto Barranquilla

E Punto Cartagena

u Area de Servicios Administrativos

® Enlace de Ejército

= Punto Movil

m Grupo Crédito y Cartera

= Punto Medellin

Fuente: Workmanager 2020
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1.3. Estadistica por Tema

En la siguiente grafica se evidencia los temas por quejas presentados en el cuarto trimestre del afio
2020, asi:

QUEJAS POR TEMA

Informacién no clara o incompleta T 10
Falta de amabilidad I 6
No prestacion del servicio N 3
Informacion errada N 3
Demora en tiempo de atencion N 2

0 2 4 6 8 10 12

Fuente: Workmanager 2020

2. Analisis de los Reclamos
2.1 Estadistica por mes

De las 6.701 solicitudes allegadas a Caja Honor durante el cuarto trimestre, 159 son reclamos lo que
equivale a un 2,37% del total.

RECLAMOS IV TRIMESTRE DE 2020

MES CANTIDAD )
OCTUBRE 63| 39,62%
NOVIEMBRE 51 32,08%
DICIEMBRE 45 28,30%
Total 159 100%

Fuente: Workmanager 2020

2.2 Estadistica por Area /Dependencia Implicada

En la siguiente gréafica se evidencia las areas y/o dependencias implicadas en los reclamos del cuarto
trimestre del afio 2020, asi:
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AREA / DEPENDENCIA IMPLICADA

Grupo de Verificacion y Seguridad Documental
Area de Atencion al Afiliado
Grupo Crédito y Cartera

Sede Principal

Oficina Asesora de Informéatica

Punto Medellin

Grupo Pagaduria

Centro al Contacto al Ciudadano

Punto Barranquilla

Grupo Fondo de Solidaridad

Punto Cali

Area Leasing

Punto Cartagena

Grupo Gestion de Novedades

Punto Ibagué

Grupo Cuentas Individuales y Cesantias
Punto Florencia

Grupo de Cuentas Individuales y Cesantias -..

Sede Principal - Grupo Pagaduria

Grupo Cuentas Individuales y Cesantias, Grupo..
Grupo de Cuentas Individuales y Cesantias -..
Punto Bucaramanga -..

Puntos Cali e Ibagué
Oficina Informatica y CCC

Area de Atencion al Afiliado - Oficina Asesora de..

Grupo Gestion Documental

Area Leasing -CCC

Grupo Fondo de Solidaridad

Area de Atencion al Afiliado - CCC

Sede principal -..
Grupo Cuentas Individuales y Cesantias - Punto..

Fuente: Workmanager 2020

2.3 Estadistica por Tema
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En la siguiente gréfica se evidencia los temas por reclamos presentados en el cuarto trimestre del

ano 2020, asi:
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RECLAMO POR TEMA

Reclamo por pago I 53

Inconformidad con el servicio
Demora en la respuesta
Inconformidad con la informacién

Inconsistencia en el tramite

I 48
I 31
I 23

. 4

Cédigo GE-NA-FM-041

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Workmanager 2020
2.4 Temay Subtemade los Reclamos

En el siguiente cuadro se puede evidenciar los temas y subtemas de los reclamos presentados en
el cuarto trimestre del afio 2020, asi:

TEMA/SUBTEMA CANTIDAD

Reclamo por pago 53
Demora en pago 32
Pago en diferente cuenta 6
Pago suma distinta a la solicitada 15

Inconformidad con el servicio 48
Demora en la Atencién
Inconformidad en demora de proyectos -Fondo de Solidaridad
No prestacion del servicio 24
Politicas de Seguridad 1
Problema en el ingreso del sitio web o Portal Transaccional 10
Reclamo de posventa en proyectos -Fondo de Solidaridad 5

Demora en la respuesta 31
Recibo de la respuesta fuera de los términos 31

Inconformidad con la informacion 23
Informacion errada 10
Informacion Incompleta 13

Inconsistencia en el tramite
Bloqueo matriculas inmobiliarias
Falsedad en documentos 3

Total general 159

Fuente: Workmanager 2020
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3. Analisis de Favorabilidad

Realizando una investigacién y andlisis de las 24 quejas presentadas, solo 1 fue a favor del
Consumidor Financiero debido a que el funcionario implicado extravié los documentos para tramite
del afiliado; sin embargo, no se evidencian situaciones en las que la conducta de los funcionarios de
Caja Honor se haya apartado de las politicas de servicio y los criterios de atencion y amabilidad.

De los 159 reclamos se determind que 126 fueron a favor de Caja Honor y solo 33 fueron a
favor del consumidor financiero, por los siguientes motivos:

- Recibo de la respuesta fuera de los términos (13)
- Demora en pago (8)

- Pago suma distinta a la solicitada (6)

- No prestacion del servicio (2)

- Pago en diferente cuenta (2)

- Demora en la Atencién (1)

- Informacién Incompleta (1)

FAVORABILIDAD

= Caja Honor

= Consumidor Financiero

Fuente: Area SAC 2020

De igual forma, estos reclamos a favor del consumidor financiero fueron resueltos de manera
inmediata sin requerir acciones de mejora.

4. Defensor del Consumidor Financiero -DCF

Los Consumidores Financieros interpusieron 72 solicitudes ante el DCF (70 peticiones y 2 reclamos)
encontrando que los temas de mayor consulta fueron: informacién sobre estado de solicitud/ tramite,
acreditacién y resciliacion de vivienda 8, informacion sobre obligaciones legalmente deducibles e
informacion sobre retiro de cesantias.

Las solicitudes fueron atendidas en oportunidad y cumpliendo conforme a los requerimientos
realizados, brindando respuesta clara, precisa y oportuna a los afiliados.
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5. Informacién Adicional

El 17 de noviembre de 2020, el Area Sistema de Atencion al Consumidor Financiero-SAC llevo a
cabo la reunion para dar a conocer el tratamiento de las quejas y los reclamos que se presentaron
como desfavorables durante el periodo, donde las areas implicadas se comprometieron a adoptar
medidas, de la siguiente forma:

- El Area de Atencion al Afiliado realizara la investigacion de los casos de mayor impacto en
la prestacion del servicio, con el objeto de realizar la respectiva retroalimentacién a los
funcionarios para formular y adoptar los planes de mejora correspondientes.

- Frente a la mejora de la implementacion en el Portal Transaccional de la expedicion del
comprobante de pago de los tramites, la misma esta en proceso de desarrollo, la cual una
vez esté funcionando esta mejora ser4 comunicada al Area de Sistema al Consumidor
Financiero (SAC).

- Encuanto a la demora por parte del Grupo de Crédito y Cartera para brindar respuesta a los
requerimientos elevados por los afiliados, la Lider encargada manifiesta novedades en el
personal; no obstante, se encuentra en proceso la respectiva generacion de las respuestas
con el fin de evacuar los tramites pendientes y de esta forma cumplir con los términos
estipulados por Caja Honor para la generacion de respuestas.

6. Conclusiones/ Acciones de mejora

- El Area SAC realiza andlisis de las quejas con la informacién suministrada por las
dependencias involucradas, y en caso de ser necesario, realiza seguimiento a la
aplicabilidad a las mejoras correspondientes.

- Se logra establecer que la mayor cantidad de quejas y reclamos son dirigidas hacia el Area
de Atencién al Afiliado, quienes se comprometieron a adoptar medidas para mejorar el
servicio y asi disminuir las inconformidades frente al mismo.

- Se continuara con el seguimiento de las estrategias y compromisos establecidos en las
mesas de trabajo con la finalidad de disminuir las causas de no conformidad por parte de los
consumidores financieros, fortaleciendo y mejorando el servicio.

Cordialmente,

ANA MILENA ROSERO ALVAREZ
Jefe Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero-SAC

Proyecté y elabor6
ABG. KATHERINE CHAVARRO CRUZ
Profesional Universitario 2 — SAC

Nota: Documento original firmado digitalmente
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