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Introduccion

En el presente informe se describen el cumplimiento de las metas establecidas en el .
indicador No. 2 “Quejas y Reclamos”, establecidos en el Plan de Accién para el
proceso de Gestidn del SAC, que han permitido fortalecer y mantener la continuidad
del servicio y el fortalecimiento en las actividades desarrolladas por el proceso de
Gestion de SAC.

Asunto

Informe de verificacién, resultados y andlisis del indicador de Quejas y Reclamos del
proceso de Gestion de SAC durante el III trimestre de 2014.

Conceptos

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

QUEJA: Es la manifestacién de inconformidad o descontento expresada por un
consumidor financiero, relacionada con el comportamiento o la atencidon prestada por
parte de un servidor puiblico de la Entidad en ejercicio de sus funciones o por
particulares que colaboran con la misma.

RECLAMO: Es la exigencia de atencidn presentada por un consumidor financiero,
ocasionada y relacionada con la ausencia, deficiencia o mala prestacion de un
servicio de la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.




SOLICITUDES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO: Fs toda peticidn, queja,
reclamo, consulta, sugerencia, requerimiento o certificacion, que no tenga el caracter
de tramite.

Resumen detallado de las actividades realizadas

Se establece el Indicador No. 02 "Quejas y Reclamos radicadas en la Entidad”, de
gestion en el Plan de Accidn, lo que conlleva al cumplimiento de cada una de las
metas fijadas. -

INDICADOR No. 02 "Quejas y reclamos radicadas en la Entidad ".
AVANCE: 25%

De las cuatro (4) Quejas radicadas por los consumidores Financieros, se tramitaron y
brindaron respuesta, garantizando el cumplimiento del 100% en la Gestion del SAC.

De los sesenta y dos (62) reclamos de los Consumidores Financieros, se tramitaron y
brindaron respuesta garantizando el cumplimiento de la meta del 100%.

ANALISIS DE AVANCE: Durante el III trimestre de la vigencia, se establece que de
sesenta y dos (62) reclamos y de las cuatro (4) quejas radicadas por el consumidor
Financiero, se tramitaron y brindaron respuesta al 100%, efectuando la relacion de
las solicitudes y requerimientos.

De igual forma, durante el II Semestre de 2014, se tramitaron y brindaron respuesta
a cuatro (4) quejas y cincuenta y ocho (58) reclamos, dentro de los términos
dispuestos por la Entidad.

" QUEJAS Y RECLAMOS Il - 11l TRIMESTRE 2014
. EN TRAMITE Y
[l TRIMESTRE | Il TRIMESTRE
TIPO 2014 2014 TOTAL OPORTUNIDAD
QUEJAS 4 4 8 : 100%
RECLAMOS 58 62 120 100%

ACCIONES DE MEJORA DE SERVICIO

El Area Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de CAPROVIMPO, propende
por implementar una cultura de atencidn, respeto y servicio a los Consumidores
Financieros de CAPROVIMPO, logrando de esta manera brindar respuestas oportunas



a las inquietudes que se generen y tramites eficaces con relacién a cada una de las
cuentas individuales, basado en criterios de amabilidad y respeto.

Adicionalmente y con el propdsito de generar un impacto en cada una de las areas
de la Entidad, y en especial la encargada de brindar informacion directa al afiliado, se
han llevado a cabo diferentes capacitaciones durante el III trimestre del afio 2014,
dirigida al Area de Atencion al Afiliado de CAPROVIMPO, tocando como puntos
caracteristicos lo siguiente:

Objetivo General Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero.

Alcance Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

Tipos de solicitudes presentadas por los Consumidores Financieros.

-Estadisticas en cada uno de los tipos de solicitudes presentadas por los
Consumidores Financieros.

Gestidn de las solicitudes presentadas por los Consumidores Financieros.
Plataforma tecnoldgica del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.
Formatos Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

Proyectos Sistema de Atencién al Consumidor Financiero:

Actualizacion manual Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero.
Curso Virtual Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.
Programa Educacién Financiera.

Capacitacién funcionario entidad por dependencias.
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