


Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
 

Informe de Gestión  
Agosto 2014 



Gestión de Quejas y Reclamos 

 

Consolidado 



Promedio  entre el número de días transcurridos desde una solicitud de 
información por QR´S hasta su respuesta  

Tiempo promedio de respuesta  de Quejas y Reclamos 
Agosto 

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.  

Se evidencia una reducción de un 22% de Quejas y Reclamos 
comparado con el año anterior  
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Fuente: Divisiones de Cartera, Crédito, Comercial, Cesantías, Afiliados y Entidades, 
Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  

Resultado Quejas Y Reclamos Agosto  

Total 676 QR´s

585 629 

91 47 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Reclamaciones en tramite

35; 74% 

12; 26% Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

606; 96% 

23; 4% 

Tramitado dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  

Con corte Agosto el promedio de tiempo de respuesta  
se encuentra en  12 días  
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(Numero de quejas y  reclamos del periodo vigente - Numero de quejas y  
reclamos del periodo anterior)  

Proceso

N° Quejas y 

Reclamos 

Julio

N° Quejas y 

Reclamos 

Agosto

Crédito 329 225

Cartera 308 120

Cesantías 200 149

Comercial 54 43

DAE 75 48

-32%

-61%

-26%
-20%

-36%

Crédito Cartera Cesantías Comercial DAE

% Evolución QR´s



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Gestión de Peticiones 

 

Consolidado 



Promedio  entre el número de días transcurridos desde una solicitud de 
información, consulta y trámite  hasta su respuesta  

Tiempo promedio de respuesta  de Peticiones Agosto 

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.  

Resultado Peticiones Agosto  

Total 1417 Peticiones

1332 1386 

85 31 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Peticiones en tramite

31; 100% 

0; 0% 
Peticiones en
tramite dentro de
términos

Peticiones en
tramite fuera de
términos

1355; 
98% 

31; 2% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  

El promedio de tiempo de respuesta para Agosto 
se encuentra en  6 días  

3

6

15

15

0

5

10

15

20

25

30

Julio Agosto

D
ÍA

S
 H

A
B

ÍL
E

S

TIEMPO DE RESPUESTA

Tiempo Promedio de Respuesta Término máximo legal



Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
Informe por Áreas 



 

División de Crédito 
 
 



Fuente: División Crédito – Agosto de 2014.  

Resultado Quejas y Reclamos Agosto 

Crédito 285 QR´s

225 
264 

60 
21 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

21; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

244; 92% 

20; 8% 
Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Crédito – Agosto de 2014.  
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Fuente: División Crédito – Agosto de 2014.  
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Crédito – Agosto de 2014.  

Resultado Peticiones Agosto 

Crédito 456 Peticiones

371 433 

85 23 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

23; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

410; 95% 

23; 5% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Crédito – Agosto de 2014.  
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División de Cartera 
 
 



Fuente: División Cartera –  Agosto  2014   

Resultado Quejas y Reclamos Agosto 

cartera 132 QR´s

120 
131 

12 1 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

1; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

130; 99% 

1; 1% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Agosto  2014   
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Fuente: División Cartera –  Agosto  2014   
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extraordinarios al
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por reporte a
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Cartera –  Agosto  2014   

Resultado Peticiones Agosto 

cartera 206 Peticiones

206 206 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

205; 100% 

1; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Agosto  2014   
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División de Cesantías 
 
 



Fuente: División Cesantías – Agosto 2014 
  

Resultado Quejas y Reclamos Agosto 

Cesantías 149 QR´s

149 147 

0 2 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

2; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

147; 100% 

0; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cesantías – Agosto 2014 
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Fuente: División Cesantías – Agosto 2014 
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Cesantías – Agosto 2014 
  

Resultado Peticiones Agosto 

Cesantías 86 Peticiones

86 86 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

84; 98% 

2; 2% 
Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cesantías – Agosto 2014 
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División de Comercial 
 
 



Resultado Quejas y Reclamos Agosto 

Fuente: División Comercial  -   Agosto de 2014   

Comercial 52 QR´s

43 
34 

9 18 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

9; 50% 
9; 50% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

33; 97% 

1; 3% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Comercial  -   Agosto de 2014   
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Fuente: División Comercial  -   Agosto de 2014   
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Resultado Peticiones Agosto 

Fuente: División Comercial  -   Agosto de 2014   

Comercial 285 Peticiones

285 285 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

280; 98% 

5; 2% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Comercial  -   Agosto de 2014   
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División de Afiliados y Entidades 
 
 



Resultado Quejas y Reclamos Agosto 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Agosto  de 2014.  

DAE 58 QR´s

48 
53 

10 5 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

2; 40% 

3; 60% 

Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

52; 98% 

1; 2% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Afiliados y Entidades – Agosto  de 2014.  
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Fuente: División Afiliados y Entidades –  Agosto de 2014.  
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Resultado Peticiones Agosto 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Agosto  de 2014.  

DAE 384 Peticiones

384 376 

0 8 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

8; 100% 

0; 0% Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

376; 
100% 

0; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Afiliados y Entidades – Agosto  de 2014.  
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Oficina Jurídica, Grupo Seguros y 

Tesorería, no presentan Peticiones, 
Quejas y Reclamos pendientes al 

finalizar el mes de Agosto  
 




