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INFORME DE GESTIÓN  
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GESTIÓN DE QUEJAS Y 

RECLAMOS 

CONSOLIDADO 



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

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



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO 

427, 
78%

117, 
22%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

96, 40%

145, 60%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

136
17%

544
69%

649
83%

241
31%

Consolidado General: 785 QR´S

Pendientes Enero Tramitada

Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite



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

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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  
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tramite
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Inconformidad
por la no
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Hipotecario

Inconformidad
con el estado

del crédito
Hipotecario

Mala atención
en los puntos
de atención
(Cesantías).

Gestion
abogados
externos.

Inconformidad
por
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crédito

aprobado.

Inconformidad
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Inadecuado
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Nombres o
datos de la
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incorrectos en

la base de
datos (AVC).

Requerimientos
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entes de
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Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

DIVISIÓN COMERCIAL 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

FEBRERO 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO 

Fuente: División Comercial  -   Febrero de 2014   

149
97%

4 - 3%

Tramitado dentro de terminos

7
44%9

56%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

16
100%

Reclamaciones en tramite por el área

Reclamaciones en tramite por correspondencia

2 - 1%

153
91%

167
99%

16 - 9%

Pendientes Enero Tramitada
Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite



Fuente: División Comercial  -   Febrero de 2014   
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Fuente: División Comercial  -   Febrero de 2014   
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DIVISIÓN DE AFILIADOS Y 

ENTIDADES 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

FEBRERO 

 



QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Febrero  de 2014.  

5
16%

23
72%

27
84%

9
28%

División Afiliados y Entidades: 32 QR's

Pendientes Enero Tramitada

Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite

8, 89%

1, 11%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos

20, 
87%

3, 13%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo



Fuente: División Afiliados y Entidades – Febrero  de 2014.  
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Fuente: División Afiliados y Entidades – Febrero  de 2014.  
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DIVISIÓN DE CRÉDITO 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS  

FEBRERO 

 



Fuente: División Crédito – Febrero de 2014.  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO 

82
38%

105
39%

185
62%

162
61%

División crédito: 267 QR'S
Pendientes Enero Tramitada
Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite

86, 82%

19, 18%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

57, 35%

105, 65%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos



Fuente: División Crédito – Febrero de 2014.  
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Fuente: División Crédito – Febrero de 2014.  
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Demora en tramite
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Gestion abogados
externos.

Inconformidad por
condiciones del

crédito aprobado.

Demora en
aprobacion de

solicitud de credito
hipotecario.

Gestión
Legalización Interna

Demora en tramite
desembolso crédito

educativo.

Demora en
aprobacion de

solicitud de credito
educativo.
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DIVISIÓN DE CESANTÍAS 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

FEBRERO 

 



Fuente: División Cesantías – Febrero 2014 

  

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO  

77
91%

8
9%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

5 - 6%

85
100%

80
94%

División Cesantías: 85 QR's

Pendientes Enero Tramitada
Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite



Fuente: División Cesantías – Febrero 2014 
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Fuente: División Cesantías – Febrero 2014 
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DIVISIÓN CARTERA 

 

 

QUEJAS Y RECLAMOS 

FEBRERO 

 



Fuente: División Cartera –  Febrero  2014   

QUEJAS Y RECLAMOS POR RESOLVER FEBRERO 

42

178

190

54

División Cartera: 232 QR'S

Pendientes Enero Tramitada

Radicadas en Febrero Reclamaciones en tramite

95, 53%

83, 47%

Tramitado dentro de terminos

Trámitado extemporaneo

24, 44%

30, 56%

Reclamaciones en tramite dentro de términos

Reclamaciones en tramite fuera de términos



Fuente: División Cartera –  Febrero  2014   
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Fuente: División Cartera –  Febrero  2014   
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Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



 

OFICINA JURÍDICA, GRUPO SEGUROS Y 

TESORERIA  

 

 

NO PRESENTAN QUEJAS Y RECLAMOS 

PENDIENTES AL FINALIZAR EL MES DE 

FEBRERO  

 
 



GRACIAS  


