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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 DICIEMBRE 

96
17%

396
69%

481
83%

181
31%

Consolidado General: 577

Pendientes Noviembre Tramitada

Radicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

356
90%

40
10%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

75 
41%

106
59%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

181 
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



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

Grupo Seguros y Oficina jurídica.  
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TOTAL 2013:  9917 QR'S



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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Inconformidad
por la no

recepción de
facturas del

crédito
Hipotecario

Inconformidad
con el estado

del crédito
Hipotecario

Demora en
tramite

desembolso
crédito

hipotecario.

Gestion
abogados
externos.

Requerimientos
judiciales y de

entes de
control -

Cesantías

Demora en
cargue de
cesantías.

Pagos no
aplicados a

crédito
Hipotecario

Inconformidad
en el trámite o
en el pago de

cesantías

Inconformidad
por

condiciones del
crédito

aprobado.

Demora en el
traslado de
afiliados de

Fondos
privados hacia

el FNA.

Demora en
aprobacion de

solicitud de
credito

hipotecario.

Demás
Tipologiás

N
Ú

M
E

R
O

 D
E

 Q
R

'S

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN COMERCIAL 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

DICIEMBRE 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE 

Fuente: División Comercial  -   Enero de 2014   

51
89%

57
100%

6
11%

División Comercial: 57 QR'S

Pendientes Noviembre Tramitada

Radicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

47
92%

4
8%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

5
83%

1
17%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

6
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Comercial  -   Enero de 2014   
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Fuente: División Comercial -   Enero de 2014   
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Demora en el
traslado de
afiliados de

Fondos
privados hacia

el FNA.

Mala atención
en los puntos
de atención
(Cesantías).

Problemas con
la clave IVR

afiliados a AVC.

Demora en el
trámite de

crédito
hipotecario.

Nombres o
datos de la

cedula
incorrectos en

la base de datos
(AVC).

Problemas con
la pagina Web
(Cesantías).

Inconformidad
por productos

de crédito
hipotecario

ofrecidos que
se encuentran

aun en
desarrollo.

Inconformidad
con la

infraestructura
y dotación de
los puntos de

atención (AVC).

Demás
Tipologías

N
Ú
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E

R
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 D
E

 Q
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'S

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN DE AFILIADOS Y 

ENTIDADES 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

DICIEMBRE 

 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE 

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

de 2014.  

12
32%

34
92%

25
68%

3 - 8%

DAE: 37

Pendientes Noviembre Tramitada
Radicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

32
94%

2
6%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

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

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

de 2013.  
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN DE CRÉDITO 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS  

DICIEMBRE 

 



Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día   de Enero de 2014.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE 

72
45%

33
21%

87
55%

126
78%

División Crédito:159

Pendientes Noviembre Tramitada

Radicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite 30
91%

3 
9%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

28
22%

98
78%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

126
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día   de Enero de 2014.  
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Fuente: División Crédito – Correo electrónico enviado el día   de Enero de 2014.  
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condiciones del
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Demora en
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Interna

Demora en
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Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN DE CESANTÍAS 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

DICIEMBRE 

 



Fuente: División Cesantías.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE 

92 
98%

94
100%

2 - 2%

División Cesantías: 94
Pendientes Noviembre Tramitada

Radicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite

78
85%

14 
15%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

1
50%

1
50%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

2
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Cesantías.  
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Fuente: División Cesantías. 
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Requerimientos
judiciales y de

entes de control
- Cesantías

Inconformidad
en el trámite o
en el pago de

cesantías

Inconformidad
en el trámite o
en el pago para
pago de AVC

Inconformidad
por la

deducción del
impuesto

cuatro por mil
en el pago de

cesantías.

Inconformidad
en traslado de

cesantías.

Inconformidad
en el pago de
Cesantías de

afiliados
fallecidos.

Inconformidad
en el pago de

AVC de afilados
fallecidos.

Demás
Tipologías

N
Ú

M
E

R
O

 D
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'S

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN CARTERA 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

DICIEMBRE 

 



Fuente: División Cartera Memorando DCA  –  de Enero de 2014   

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER DICIEMBRE 

12 - 5%

186
81%

218
95%

44
19%

División Cartera: 230

Pendientes Noviembre Tramitada

Radicadas en Diciembre Reclamaciones en tramite
169
91%

17
9%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

38
86%

6
14%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

44
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia



Fuente: División Cartera Memorando DCA –  de Enero de 2014   
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Fuente: División Cartera Memorando DCA  –  de Enero de 2014   
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por reporte a
centrales de
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por costo de los
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crédito

hipotecario

Inconformidad
por errores en la
facturación del

crédito
Hipotecario

Inconformidad
por pérdida de
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condicionada

por el gobierno
nacional FRECH

por mora
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Tipologías
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

OFICINA JURÍDICA, GRUPO SEGUROS Y 

TESORERIA  

 

 

NO PRESENTAN QUEJAS Y RECLAMOS 

PENDIENTES AL FINALIZAR EL MES DE 

DICIEMBRE 

 
 



GRACIAS…  


