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INTRODUCCION

De conformidad con el Plan de Accién para el proceso de Gestién del Area Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero (SAC), dentro del Indicador N° 5 de quejas y reclamos, se establecié
como propasito principal la medicion del nlimero total de quejas y reclamos, sobre el total de
solicitudes que ingresen durante un mismo periodo. Lo anterior, a fin de realizar un proceso
de identificacidn e implementacion de mejoras en pro del servicio, que permitan fortalecer el
proceso y desarrollar las actividades con calidad y compromiso.

ASUNTO

Informe de verificacion, resultados y andlisis del indicador N° 5 correspondiente a quejas y
reclamos, del proceso de Gestion de SAC durante el IV trimestre de 2018.

TERMINOLOGIA:

A continuacién se relacionan la terminologia empleada en el proceso, al igual que la
abreviatura del mismo.

SAC: Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

CONSUMIDOR FINANCIERO: es todo cliente, usuario o cliente potencial de la Caja Promotora
de Vivienda Militar y de Policia.

QUEJA: es la manifestacion de inconformidad o descontento expresado por un consumidor
financiero y/o parte interesada, relacionada con el comportamiento o la atencién prestada por
parte de un servidor plblico de la Entidad en ejercicio de sus funciones o por particulares que
colaboran con la misma.
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PETICIONES VS QUEJAS Y RECLAMOS
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1. ANALISIS QUEJAS

1.4

En la grafica anterior se establecen las quejas allegadas en los meses de octubre, noviembre

ESTADISTICA POR MES

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

y diciembre cuya sumatoria del trimestre corresponden a 14 quejas.

1.2,

ESTADISTICA POR DEPENDENCIAS

= Punto Movil
= Cali

= Sede Principal = Ibagué

= Barranquilla = Medellin
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Tema 2: INDEBIDA INFORMACION

Medellin
Cali
Sede Principal ,
0 0,5 1 1.5 2
. .., . SedePrncpal "  Cali i " Medelin
| Seriest | 2 S R

Tema 3: ERROR EN PAGO

Ibagué

Tema 4: INCONFORMIDAD CON EL SERVICIO

Sede Principal

2. ANALISIS RECLAMOS

2.1 ESTADISTICA POR MES

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

En la gréfica anterior se establecen los reclamos allegados en los meses de octubre,
noviembre y diciembre, cuya sumatoria del trimestre corresponden a 88 reclamos.
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Reclamos por Inconformidad con la Informacién

SAC D
GVSED RETEEND
Gr. Admon de C, Indv SEEEEEE ‘
Bogots CENENNSEES
ATEAF e s P Ty
Entidad & e L

Entidad

GVSED

m Area Leasing

0 0,5 1

3. ANALISIS DE FAVORABILIDAD

De las 102 quejas y reclamos, 74 fueron a favor de la Entidad y 14 fueron a favor del afiliado,
por razones de equivocaciones en pago y demora en emisién de respuestas, inconformidad
con la atencidn e informacién requerida, entre otras.

FAVORABILIDAD QUEJAS

3

(== R A B ¥% R .S ¢, |

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

WA FAVOR DEL AFILIADO = A FAVOR DE LA ENTIDAD
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2. Elaboracion y envio de 5 capsulas financieras a todos los funcionarios y las
Oficinas de Enlace de Caja Honor.

Capsula No. 16. Mi proyeccién financiera impacta en mi ntcleo familiar.

Céapsula No. 17. Algunas Entidades en Colombia no educan financieramente a sus
clientes.

Céapsula No. 18. Que las deudas no lo hagan estresar.

Capsula No. 19. Familia Caja Honor que no le gane la emocién de la navidad.
Cépsula No. 20. iYa estd preparado para la cuesta de enero?

Ll S S S

3. Sensibilizacion, difusion y reforzamiento a los consumidores financieros
actuales y potenciales, tratando los temas de productos y servicios, tramites
en linea, quejas y reclamos, PQRD en linea, educacién financiera y
programacion de citas.

A través de las diferentes comunicaciones remitidas a los afiliados y/o consumidores
financieros, la interaccion con los medios de comunicacion, capacitaciones y demas
actividades desempefiadas a través del Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
SAC, se realiza énfasis en las alternativas puestas a disposicién de los afiliados para conocer
la informacion general de su cuenta individual, como procesos de trémites en linea o la
programacion de una cita que permite eliminar el tiempo de espera en sala.

Ql

Proj
ABG
Pro

NIT: 860021967-7

Centre de Cantacto al Cludadana CCT en Boguts (1) 518 8605  Lines gratuita nacienal 01 8000 919 429
Portal web! www.cafahonargovee  omreo electrénico; contactenas@cajahanar.govco
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