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GESTIÓN DE QUEJAS Y 

RECLAMOS 

CONSOLIDADO 



Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantías, Afiliados y Entidades y el   

 Grupo de Cobro jurídico de la Oficina jurídica.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO 

173

25%

429

63%

512

75%

256

37%

Consolidado General: 685
Pendientes Julio Tramitada

Radicadas en Agosto Reclamaciones en tramite

280
65%

149
35%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

68
27%

188
73%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

256
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantías, Afiliados y Entidades y el 

 Grupo de Cobro jurídico de la Oficina jurídica.  
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Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantías, Afiliados y Entidades y el   

 Grupo de Cobro jurídico de la Oficina jurídica.  
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Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantías, Afiliados y Entidades, y el 

 grupo de Cobro jurídico de la Oficina jurídica.  
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Demora en

tramite
desembolso

crédito

hipotecario.

Inconformidad

con el estado del
crédito

Hipotecario

Demora en

cargue de
cesantías.

Demora en el

pago de
cesantias.

Gestion

abogados
externos.

Mala atención en

los puntos de
atención

(Cesantías).

Inconformidad

por la
redenominación

del crédito

inicialmente

pactado

Demora en el

trámite de
crédito

hipotecario.

Nombres o datos

de la cedula
incorrectos en la

base de datos

(AVC).

Inconformidad

por la no
recepción de

facturas del

crédito

Hipotecario

Demás

Tipologiás
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 D
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 Q
R

'S

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN COMERCIAL 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

AGOSTO 

 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO 

Fuente: División Comercial 

11

11%

77

80%

85

89%

19

20%

División Comercial: 96

Pendientes Julio Tramitada
Radicadas en Agosto Reclamaciones en tramite

63
82%

14
18%

Tramitado dentro de terminos
Trámitado extemporaneo

16
84%

3
16%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

19
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Comercial 
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Fuente: División Comercial 
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Mala atención en
los puntos de

atención
(Cesantías).

Demora en el
trámite de

crédito
hipotecario.

Nombres o
datos de la

cedula
incorrectos en la

base de datos
(AVC).

Demora en el
traslado de
afiliados de

Fondos privados
hacia el FNA.

Problemas con
la pagina web
(Cesantías).

Inconsistencias
en la

verificación de
documentos que

genera
subsanación.

No se ha dado
informacion

sobre el estado
del tramite de

credito
hipotecario.

Demás
Tipologías
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'S
DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN DE AFILIADOS Y 

ENTIDADES 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

AGOSTO 

 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Correo electrónico enviado el día 10 de 

Septiembre   de 2013.  
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15%

30

75%

34

85%

10

25%

DAE: 40
Pendientes Julio Tramitada

Radicadas en Agosto Reclamaciones en tramite

29
97%

1
3%

Tramitado dentro de terminos
Trámitado extemporaneo

9
90%

1 
10%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

10
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Afiliados y Entidades – Correo electrónico enviado el día 10 de 

Septiembre  de 2013.  
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Fuente: División Afiliados y Entidades – Correo electrónico enviado el día 10 de 

Septiembre de 2013.  
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Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN DE CRÉDITO 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

AGOSTO 

 



Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día 10 de Septiembre de 2013.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO 

150

51%

87

29%

148

49%

211

71%

División Crédito : 298

Pendientes Julio Tramitada
Radicadas en Agosto Reclamaciones en tramite

71
82%

16
18%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

41
19%

170
81%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

211
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día 10 de Septiembre de 2013.  
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Fuente: División  Crédito – Correo electrónico enviado el día 10 de Septiembre de 2013.  
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Demora en tramite
desembolso crédito

hipotecario.

Gestion abogados
externos.

Demora en
aprobacion de

solicitud de credito
hipotecario.

Inconformidad por
condiciones del

crédito aprobado.

Demora en tramite
desembolso crédito

educativo.

Demora en
aprobacion de

solicitud de credito
educativo.
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN DE CESANTÍAS 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

AGOSTO 

 



Fuente: División Cesantías.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO 

91

100%
91

100%

División Cesantías: 91

Pendientes Julio Tramitada

Radicadas en Agosto Reclamaciones en tramite

80
88%

11
12%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo



Fuente: División Cesantías.  
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Fuente: División Cesantías. 
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Demora en el
pago de

cesantias.

Demora en el
giro de AVC

Requerimientos
especiales por

entes
competentes.

Información y
explicación de

cesantías sobre
información

insuficiente o

errada.

Demora en
reintegros de

cesantías.

Demora en
tramite afiliados

de Cesantías
fallecidos.

Inconformidad
con los

requisitos para
trámite del retiro

de AVC y/o

cesantías(
traslados,

embargos).

Demás
Tipologías
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'S

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN CARTERA 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

AGOSTO 

 



Fuente: División Cartera Memorando DCA- 742  05 de Septiembre de 2013   

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO 

5 - 3%

144

92%

152

97%

13 - 8%

División Cartera
Pendientes Julio Tramitada
Radicadas en Agosto Reclamaciones en tramite

37
26%

107
74%

Tramitado dentro de terminos
Trámitado extemporaneo

2
15%

11
85%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

13
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Cartera Memorando DCA- 742  05 de Septiembre de 2013   
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Fuente: División Cartera Memorando DCA- 742  05 de Septiembre de 2013   
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Inconformidad
con el estado del

crédito
Hipotecario
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por la

redenominación
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inicialmente
pactado
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por la no

recepción de
facturas del

crédito
Hipotecario

Inconsistencias
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cesantías o AVC
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por no
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por mora
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

OFICINA JURÍDICA - COBRO JURÍDICO 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

AGOSTO 

 



Fuente: Oficina jurídica-Grupo Cobro Jurídico – Correo electrónico enviado de  

09 de Septiembre de 2013, 

 

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER AGOSTO 

1

33%

2

67%

3

100%

Cobro Jurídico: 3

Pendientes Julio Tramitada

Radicadas en Agosto Reclamaciones en tramite

3
100%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

3
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: Oficina jurídica-Grupo Cobro Jurídico – Correo electrónico enviado de  

09 de Septiembre de 2013, 
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Fuente: Oficina jurídica-Grupo Cobro Jurídico – Correo electrónico enviado de  

09 de Septiembre de 2013, 
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Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

GRUPO SEGUROS Y TESORERIA  

 

 

NO PRESENTAN QUEJAS Y RECLAMOS 

PENDIENTES AL FINALIZAR EL MES DE 

AGOSTO   

 
 


