


Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
 

Informe de Gestión  
Septiembre 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  

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 10% 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 Septiembre  

Total 644 QR´s

597 
503 

47 

141 

Quejas y Reclamos por resolver Septiembre 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Reclamaciones en tramite

131; 93% 

10; 7% Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

458; 91% 

45; 9% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  

Con corte a Septiembre 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 

Agosto

N° Quejas y 

Reclamos 

Septiembre

Crédito 225 291

Cartera 120 135

Cesantías 149 103

Comercial 43 35

DAE 48 33

29%

13%

-31%

-19%
-31%

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  

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.  

Total 2340 Peticiones

2317 2175 

23 165 

Resultado Peticiones Septiembre 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Peticiones en tramite

2125; 98% 

50; 2% 

Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo

162; 98% 

3; 2% 
Peticiones en
tramite dentro de
términos

Peticiones en
tramite fuera de
términos



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  

El promedio de tiempo de respuesta para Septiembre 
se encuentra en  5 días  
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Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
Informe por Áreas 



 

División de Crédito 
 
 



Fuente: División Crédito – Septiembre de 2014.  

Resultado Quejas y Reclamos Septiembre 

Crédito 312 QR´s

291 

196 

21 

116 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

113; 97% 

3; 3% Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

168; 86% 

28; 14% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Crédito – Septiembre de 2014.  

Resultado Peticiones Septiembre 

Crédito 482 peticiones

459 

354 

23 

128 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

127; 99% 

1; 1% Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

327; 92% 

27; 8% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



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



Fuente: División Cartera –  Septiembre  2014   

Resultado Quejas y Reclamos Septiembre 

cartera 136 QR´s

135 136 

1 
0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

135; 99% 

1; 1% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Septiembre  2014   
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Fuente: División Cartera –  Septiembre  2014   
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extraordinarios
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inicialmente
pactado

Pagos no
aplicados a

credito
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Inconformidad
por errores en la
facturación de

crédito
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Inconformidad
por reporte a
centrales de

riesgo en crédito
hipotecario
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Cartera –  Septiembre  2014   

Resultado Peticiones Septiembre 

cartera 1042 Peticiones

1042 1042 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

1033; 99% 

9; 1% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Septiembre  2014   
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División de Cesantías 
 
 



Fuente: División Cesantías – Septiembre 2014 
  

Resultado Quejas y Reclamos Septiembre 

Cesantías 105 QR´s

103 104 

2 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

102; 98% 

2; 2% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Cesantías – Septiembre 2014 
  

Resultado Peticiones Septiembre 

Cesantías 93 Peticiones

93 93 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

90; 97% 

3; 3% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cesantías – Septiembre 2014 
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División de Comercial 
 
 



Resultado Quejas y Reclamos Septiembre 

Fuente: División Comercial  -   Septiembre de 2014   

Comercial 53 QR´s

35 36 

18 17 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

10; 59% 

7; 41% 
Reclamaciones
en tramite dentro
de términos

Reclamaciones
en tramite fuera
de términos

22; 61% 

14; 39% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Resultado Peticiones Septiembre 

Fuente: División Comercial  -   Septiembre de 2014   

Comercial 333 Peticiones

333 
296 

0 
37 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

287; 97% 

9; 3% 
Tramitado
dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo

35; 95% 

2; 5% Reclamaciones
en tramite
dentro de
términos

Reclamaciones
en tramite fuera
de términos



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



Resultado Quejas y Reclamos Septiembre 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Septiembre  de 2014.  

DAE 38 QR´s

33 31 

5 7 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

7; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

31; 100% 

0; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Afiliados y Entidades – Septiembre  de 2014.  

6
8

10 9 10 9
6 8 7

15 15 15 15 15 15 15 15 15

0

5

10

15

20

25

30

D
ÍA

S
 H

A
B

ÍL
E

S

TIEMPO DE RESPUESTA

Tiempo Promedio de Respuesta Término máximo legal



Fuente: División Afiliados y Entidades –  Septiembre de 2014.  

38 

100% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

0

20

40

60

80

100

120

140

160

Demora en cargue de cesantías

N
Ú

M
E

R
O

 D
E

 Q
R

'S
 

DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Resultado Peticiones Septiembre 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Septiembre  de 2014.  

DAE 390 Peticiones

390 390 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

388; 99% 

2; 1% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Tesorería, no presentan Peticiones, 
Quejas y Reclamos pendientes al 

finalizar el mes de Septiembre  
 




