


Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
 

Informe de Gestión  
Noviembre 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 792 QR´s

690 691 

102 101 

Quejas y Reclamos por resolver Noviembre 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Reclamaciones en tramite

101; 100% 

0; 0% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

630; 91% 

61; 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  8 días  
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(Numero de quejas y  reclamos del periodo vigente - Numero de quejas y  
reclamos del periodo anterior)  

5% 
19% 

-42% 

100% 

8% 

Crédito Cartera Cesantías Comercial DAE

% Evolución QR´s 

Proceso

N° Quejas y 

Reclamos 

Octubre

N° Quejas y 

Reclamos 

Noviembre

Crédito 253 265

Cartera 223 266

Cesantías 90 52

Comercial 34 68

DAE 36 39



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

Grupo Seguros, Tesorería  y Oficina jurídica.  
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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 1604 Peticiones

1392 1415 

212 
189 

Resultado Peticiones Noviembre 

Radicadas durante el mes Tramitada

Pendientes del mes Anterior Peticiones en tramite

186; 98% 

3; 2% 

Peticiones en
tramite dentro de
términos

Peticiones en
tramite fuera de
términos

1340; 95% 

75; 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  7 días  
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Peticiones, Quejas Y Reclamos 

 
Informe por Áreas 



 

División de Crédito 
 
 



Fuente: División Crédito – Noviembre de 2014.  

Resultado Quejas y Reclamos Noviembre 

Crédito 346 QR´s

265 267 

81 79 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

79; 100% 

0; 0% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

222; 83% 

45; 17% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Crédito – Noviembre de 2014.  
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Fuente: División Crédito – Noviembre de 2014.  
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Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Crédito – Noviembre de 2014.  

Resultado Peticiones Noviembre 

Crédito 353 peticiones

289 278 

64 75 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

74; 99% 

1; 1% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

247; 89% 

31; 11% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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



Fuente: División Cartera –  Noviembre  2014   

Resultado Quejas y Reclamos Noviembre 

cartera 266 QR´s

266 266 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

265; 100% 

1; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Noviembre 2014   
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Fuente: División Cartera –  Noviembre  2014   
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a credito
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Inconsistencias en
el cruce de

cesantías o AVC al
crédito Hipotecario

Inconformidad por
la redenominación

del crédito
inicialmente

pactado
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la aplicación de

pagos ordinarios y
extraordinarios al

crédito hipotecario

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 –  Noviembre  2014   

Resultado Peticiones Noviembre 

cartera 572 Peticiones

572 572 

0 0 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

571; 100% 

1; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cartera –  Noviembre  2014   
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División de Cesantías 
 
 



Fuente: División Cesantías – Noviembre 2014 
  

Resultado Quejas y Reclamos Noviembre 

Cesantías 55 QR´s

52 
49 

3 
6 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

6; 100% 

0; 0% 
Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

47; 96% 

2; 4% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cesantías – Noviembre 2014 
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Fuente: División Cesantías – Noviembre 2014 
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Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Fuente: División Cesantías – Noviembre 2014 
  

Resultado Peticiones Noviembre 

Cesantías 86 Peticiones

85 

70 

1 

16 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

16; 100% 

0; 0% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

70; 100% 

0; 0% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



Fuente: División Cesantías – Noviembre 2014 
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División de Comercial 
 
 



Resultado Quejas y Reclamos Noviembre 

Fuente: División Comercial  -   Noviembre de 2014   

Comercial 73 QR´s

68 
71 

5 
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

60; 85% 

11; 15% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Resultado Peticiones Noviembre 

Fuente: División Comercial  -   Noviembre de 2014   

Comercial 162 Peticiones

134 

160 

28 

2 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

2; 100% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

140; 87% 

20; 13% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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



Resultado Quejas y Reclamos Noviembre 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Noviembre  de 2014.  

DAE 52 QR´s

39 38 

13 14 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

14; 100% 

0; 0% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

36; 95% 

2; 5% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Valor absoluto Valor relativo Frecuecia acumulada



Resultado Peticiones Noviembre 

Fuente: División Afiliados y Entidades – Noviembre  de 2014.  

DAE 431 Peticiones

312 
335 

119 
96 

RADICADAS DURANTE EL MES Tramitada

PENDIENTES MES ANTERIOR Reclamaciones en tramite

96; 100% 

0; 0% 

Reclamaciones en
tramite dentro de
términos

Reclamaciones en
tramite fuera de
términos

312; 93% 

23; 7% 

Tramitado dentro
de terminos

Trámitado
extemporaneo



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

Tesorería, no presentan Peticiones, 
Quejas y Reclamos pendientes al 

finalizar el mes de Noviembre 
 




