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GESTIÓN DE QUEJAS Y 

RECLAMOS 

CONSOLIDADO 



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

Grupo Seguros y Oficina jurídica.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE 

117
15%

693
88%

672
85%

96
12%

Consolidado: 789
Pendientes Octubre Tramitada
Radicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

596
86%

97
14%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

57
59%

39
41%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos



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

Grupo Seguros y Oficina jurídica.  
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Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantías, Afiliados y Entidades, 

Grupo Seguros y Oficina jurídica.  
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Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantías, Afiliados y Entidades, 

Grupo Seguros y Oficina jurídica.  
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Demora en
tramite

desembolso
crédito

hipotecario.

Inconformidad
con el estado

del crédito
Hipotecario

Inconformidad
por la no

recepción de
facturas del

crédito
Hipotecario

Gestion
abogados
externos.

Demora en
cargue de
cesantías.

Mala atención
en los puntos
de atención
(Cesantías).

Pagos no
aplicados a

crédito
Hipotecario

Inconformidad
en el trámite o
en el pago de

cesantías

Inconformidad
por condiciones

del crédito
aprobado.

Inconformidad
por la

redenominación
del crédito

inicialmente
pactado

Demora en
aprobacion de

solicitud de
credito

hipotecario.

Demás
Tipologiás
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN COMERCIAL 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

NOVIEMBRE 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE 

Fuente: División Comercial  -   Diciembre de 2013   

15
15%
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100%

84
85%

División Comercial: 99

Pendientes Octubre Tramitada

Radicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

90
91%

9
9%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo



12

10

7

11

9

14 14

9

10

7 7

15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

D
ÍA

S
 H

A
B

ÍL
E

S
TIEMPO DE RESPUESTA

Tiempo Promedio de Respuesta Término máximo legal

Fuente: División Comercial  -   Diciembre de 2013   



34

17 17

10

8

4 4
5

34%

17% 17%

10%
8%

4% 4% 5%

52%

69%

79%

87%
91%

95%

100%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

0

4

8

12

16

20

24

28

32

36

Mala atención
en los puntos
de atención
(Cesantías).

Demora en el
traslado de
afiliados de

Fondos
privados hacia

el FNA.

Demora en el
trámite de

crédito
hipotecario.

No se ha dado
informacion

sobre el estado
del tramite de

credito
hipotecario.

Inconsistencias
en la

verificación de
documentos
que genera

subsanación.

Problemas con
la pagina web
(Cesantías).

Nombres o
datos de la

cedula
incorrectos en

la base de
datos (AVC).

Demás
Tipologías
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'S
DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada

Fuente: División Comercial -   Diciembre de 2013   



 

DIVISIÓN DE AFILIADOS Y 

ENTIDADES 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

NOVIEMBRE 

 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE 

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

Diciembre de 2013.  

4 - 8% 

41
77%

49
92%

12
23%

División Afiliados y Entidades : 53

Pendientes Octubre Tramitada

Radicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

40
98%

1- 2%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

12
100%

Reclamaciones en tramite dentro de
términos



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

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

Diciembre de 2013.  
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DIVISIÓN DE CRÉDITO 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS  

NOVIEMBRE 

 



Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día 6  de Diciembre de 2013.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE  

91
40%

154
68%

135
60%

72
32%

División Crédito: 226

Pendientes Octubre Tramitada

Radicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

117 
76%

37
24%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

34
47%38

53%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos



Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día 6  de Diciembre de 2013.  
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Gestion abogados
externos.

Inconformidad por
condiciones del

crédito aprobado.

Demora en
aprobacion de

solicitud de credito
hipotecario.

Demora en
aprobacion de

solicitud de credito
educativo.

Demora en tramite
desembolso crédito

educativo.
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada

Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día 6  de Diciembre de 2013.  



 

DIVISIÓN DE CESANTÍAS 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

NOVIEMBRE 

 



Fuente: División Cesantías.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE 

75
100%

75
100%

División Cesantías: 75

Pendientes Octubre Tramitada

Radicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

69
92%

6 8%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo



Fuente: División Cesantías.  
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Fuente: División Cesantías. 
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entes de control
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información
recibida por
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Inconformidad
en traslado de
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN CARTERA 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

NOVIEMBRE 

 



Fuente: División Cartera Memorando DCA 1021 – 05 de Diciembre de 2013   

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER NOVIEMBRE 

7 - 2%

324
96%

329
98%

12 - 4%

División Cartera: 336

Pendientes Octubre Tramitada
Radicadas en Noviembre Reclamaciones en tramite

280
86%

44
14%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

1
8%

11
92%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

12
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia
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pactado
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por errores en la
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por reporte a
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Inconsistencias
en el cruce de

cesantías o AVC
al crédito

Hipotecario

Inconformidad
por pérdida de
la cobertura de
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condicionada

por el gobierno
nacional FRECH

por mora

Demás
Tipologías
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada

Fuente: División Cartera Memorando DCA 1021 – 05 de Diciembre de 2013   



 

OFICINA JURÍDICA, GRUPO SEGUROS Y 

TESORERIA  

 

 

NO PRESENTAN QUEJAS Y RECLAMOS 

PENDIENTES AL FINALIZAR EL MES DE 

NOVIEMBRE 

 
 



GRACIAS…  


