


Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
 

Informe de Gestión  
Octubre 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 8% 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.  

Total 777 QR´s

636 675 

141 102 

Quejas y Reclamos por resolver Octubre 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Reclamaciones en tramite

102; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

617; 91% 

58; 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 Octubre el promedio de tiempo de respuesta  
se encuentra en  11 días  
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(Numero de quejas y  reclamos del periodo vigente - Numero de quejas y  
reclamos del periodo anterior)  
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Crédito Cartera Cesantías Comercial DAE

% Evolución QR´s

Proceso

N° Quejas y 

Reclamos 

Septiembre

N° Quejas y 

Reclamos 

Octubre

Crédito 291 253

Cartera 135 223

Cesantías 103 90

Comercial 35 34

DAE 33 36



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  
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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 2261 Peticiones

2096 2049 

165 212 

Resultado Peticiones Octubre 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Peticiones en tramite

209; 99% 

3; 1% 
Peticiones en
tramite dentro de
términos

Peticiones en
tramite fuera de
términos

1944; 95% 

105; 5% 

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 Octubre 
se encuentra en  5 días  
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Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
Informe por Áreas 



 

División de Crédito 
 
 



Fuente: División Crédito – Octubre de 2014.  

Resultado Quejas y Reclamos Octubre 

Crédito 369 QR´s

253 288 

116 
81 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

81; 100% 

0; 0% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos
Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

247; 86% 

41; 14% 
Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Crédito – Octubre de 2014.  
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Fuente: División Crédito – Octubre de 2014.  
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Fuente: División Crédito – Octubre de 2014.  

Resultado Peticiones Octubre 

Crédito 530 peticiones

402 
466 

128 
64 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

64; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

407; 87% 

59; 13% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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



Fuente: División Cartera –  Octubre  2014   

Resultado Quejas y Reclamos Octubre 

cartera 223 QR´s

223 223 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

223; 100% 

0; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Octubre 2014   
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Fuente: División Cartera –  Octubre  2014   
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DIAGRAMA DE PARETO CONSOLIDADO POR TIPOLOGIAS 

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Cartera –  Octubre  2014   

Resultado Peticiones Octubre 

cartera 847 Peticiones

847 847 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

847; 100% 

0; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Octubre  2014   
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División de Cesantías 
 
 



Fuente: División Cesantías – Octubre 2014 
  

Resultado Quejas y Reclamos Octubre 

Cesantías 91 QR´s

90 88 

1 3 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

3; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

88; 100% 

0; 0% 

Tramitado dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Cesantías – Octubre 2014 
  

Resultado Peticiones Octubre 

Cesantías 95 Peticiones

95 94 

0 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

94; 100% 

0; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cesantías – Octubre 2014 
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División de Comercial 
 
 



Resultado Quejas y Reclamos Octubre 

Fuente: División Comercial  -   Octubre de 2014   

Comercial 51 QR´s

34 

46 

17 

5 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

5; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

35; 76% 

11; 24% 
Tramitado dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Comercial  -   Octubre de 2014   
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Fuente: División Comercial  -   Octubre de 2014   

42 

6 

2 1 

82% 

12% 
4% 2% 

82% 

94% 
98% 100% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

0

20

40

60

80

100

120

140

160

Mala atención en los puntos de
atención (Cesantías)

Nombres o datos de la cedula
incorrectos en la base de datos

(AVC)

Problemas con la clave IVR
afiliados a Cesantías

Demora en el traslado de
afiliados de Fondos privados

hacia el FNA

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 Octubre 

Fuente: División Comercial  -   Octubre de 2014   

Comercial 289 Peticiones

252 261 

37 28 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

27; 96% 

1; 4% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

232; 89% 

29; 11% 
Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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



Resultado Quejas y Reclamos Octubre 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Octubre  de 2014.  

DAE 43 QR´s

36 
30 

7 
13 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

13; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

24; 80% 

6; 20% 

Tramitado dentro de
terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Resultado Peticiones Octubre 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Octubre  de 2014.  

DAE 500 Peticiones

500 

381 

0 

119 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

117; 98% 

2; 2% Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

364; 96% 

17; 4% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Tesorería, no presentan Peticiones, 
Quejas y Reclamos pendientes al 

finalizar el mes de Octubre  
 




