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Comportamiento PQRD



Comparativo 2021 - 2020
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Base: 190.841 

Base: 154.412

Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos

 2.021 169,319 14,435 7,087

 2.020 133,097 14,367 6,948

COMPARACIÓN POR TIPOLOGÍA 2021 - 2020 

27,2%

0,5%
2%



Variación por dependencias 2021 - 2020

V. Técnica Sucursales V. Operaciones Otras Dependencias Defensor/Consumidor

Total 2021 112,703 73,777 2,865 1,413 83

Total 2020 94,776 55,784 2,721 1,008 123

32%

19%

5% 40% -33%



Participación y variación por dependencias 
2021 - 2020

AÑO

Participación 
2021
Total: 

190.841 

Participación 
2020
Total: 

154.412

Sucursales 38,66% 36,13%

G. Médica 40,55% 43,58%

G. Indemnizaciones 18,33% 17,47%

G. Afiliaciones 0,46% 0,69%

G. Recaudo 0,75% 0,76%

Vice. Operaciones 0,29% 0,31%

Vice. Técnica 0,17% 0,32%

Defensor del C. 0,04% 0,08%

Otras 
Dependencias

0,74% 0,65%

G. Técnica de Vida 0,01% 0,01%

Total 100% 100%

Sucursal
es

G.
Médica

G.
Indemni
zaciones
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Afiliacio

nes

G.
Recaud

o

Vice.
Operaci

ones

Vice.
Técnica

Defenso
r del C.

Otras
Depend
encias

G.
Técnica
de Vida

Participación 2021
Total: 190.841

73,777 77,377 34,990 887 1,432 546 316 83 1,413 20

Participación 2020
Total: 154.412

55,784 67,293 26,971 1,067 1,171 483 495 123 1,008 17

32%

13%22%-17%

30%

15%

40%-33%-36% 18%



Participación y variación por Canales
2021 - 2020

Correo Electrónico Ventanilla Contac Center Página Web Defensor del
Consumidor

Medicina Laboral

2021
Total: 190.841

134,243 9,027 20,545 21,752 83 5,191

2020
Total: 154.412

100,539 22,538 21,272 8,801 123 1,139

34%

-60% -3%

147%
-33% 356%



Principales causas raíz PQRD 2021
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TOP 10 PRINCIPALES CAUSAS PQRD
2021

Juntas de Calificación

Solicitud novedades ARL

Estado de cuenta

Incapacidad Temporal

Administración del Riesgo

Autorizaciones Médicas

Determinación del origen

Novedades de Pensión

Pérdida de Capacidad
Laboral

Indemnización por IPP

23%

20%

16%

14%

6%

6%
4% 4% 4% 3%

TOP 10 QUEJAS Y RECLAMOS
2021

Autorizaciones Médicas

Solicitud novedades ARL

Incapacidad Temporal

Estado de cuenta

Juntas de Calificación

Administración del Riesgo

Calidad en la entrega de
medicamentos

Indemnización por IPP

Determinación del origen

Base: 155833
Base: 5.644



Comparación Principales causas raíz PQRD 2021 - 2020

Juntas de
Calificación

Estado de
cuenta

Incapacidad
Temporal

Administración
del Riesgo

Autorizaciones
Médicas

Determinación
del origen

Pérdida de
Capacidad

Laboral

Novedades de
Pensión

Indemnización
por IPP

Origen -
Enfermedad

2021 30,511 19,129 18,144 17,991 11,146 8,975 8,940 8,206 5,750 5,557

2020 23,534 10,742 13,531 21,789 4,960 821 7,724 6,264 5,081 7,609

Comparativo principales causas PQRD 2021 - 2020

Autorizaciones
Médicas

Solicitud de
novedades ARL

Incapacidad
Temporal

Estado de cuenta
Juntas de

Calificación
Administración

del Riesgo

Calidad en la
entrega de

medicamentos

Indemnización
por IPP

Determinación
del origen

Calidad en la
atención de la

red de IPS

2021 1,326 1,138 875 767 353 313 233 232 219 188

2020 1030 412 880 318 838 346 92 298 44 67

Comparativo causa raíz Quejas  y Reclamos 2021 - 2020 



Comparación Transmisión Quejas y Reclamos Superfinanciera 2021 - 2020

2020

2021

I
Trimestre

II
Trimestre

III
Trimestre

IV
Trimestre

2020 1385 1500 2346 1740

2021 1628 2161 1445 1853

TRANSMISIÓN QUEJAS Y RECLAMOS 
SUPERFINANCIERA

COMPARATIVO 2021 - 2020

Total
2020:
1.385

Total
2021:
1.628

Total
2020:
1.500

Total
2021:
2.161

Total
2020:
2.346

Total
2021:
1.445

Total
2020:
1.740

Total
2021:
1.853

I Trimestre II Trimestre III Trimestre IV Trimestre

A favor del consumidor 882 739 862 927 1234 391 876 713

A favor de la entidad 503 889 638 1234 1112 1,054 864 1140

R E S P U E S TA  A  FAVO R  D E …



Principales Causas Quejas y Reclamos Transmisión Superfinanciera 2021

Autorización
Médica

Generada

Estado de
Cuenta ARL

Retiros de
afiliación

Actualización
datos en la
afiliación

Incapacidad
radicada,

liquidada y
pagada

Inoportunidad
en la entrega de
medicamentos

Activación
afiliación de
trabajador

Caso ante las
Juntas de

Calificación

Autorizaciones
sin Orden

Médica

Trámite
gestionado

recientemente
de calificiación

PRIMER 205 91 90 121 26 94 20 63 23 37

SEGUNDO 223 338 146 146 54 58 45 39 37 34

TERCERO 209 229 116 78 40 22 45 26 30 22

CUARTO 262 108 70 75 68 6 34 15 37 17
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Comportamiento PQRD Vicepresidencias

2021



Comparativo 2021 – 2020  Gerencias  Vice. Operaciones 

G. Afiliación
y Novedades

G. Recaudo
y Cartera

Vice.
Operaciones

(contac-
GAC)

2021 927 1,392 543

2020 1,067 1,090 474

-13%

15%

28%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 927

45 38 40 64 83 84 156 98 105 81 86 47

 2020
Total: 1.067

350 57 46 74 63 58 75 59 44 54 42 145

Gerencia Afiliación y Novedades

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 1.392

108 119 145 139 123 115 116 114 119 93 113 88

 2020
Total: 1.092

309 50 39 69 48 33 54 87 114 139 123 25

Gerencia de Recaudo y Cartera

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 543

12 42 32 47 43 60 59 66 68 30 47 37

 2020
Total: 474

26 24 35 24 40 38 25 56 40 57 78 31

Vice. Operaciones (Grupo Atención – Contac Center)



Comportamiento Gerencias  Vice. Operaciones 

Solicitudes
Peticiones

Quejas y Reclamos

79.7%

14.5%
6%

G. Afiliaciones por Tipología

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Solicitudes 39 32 30 43 70 67 122 86 85 68 66 31

Peticiones 5 6 6 13 11 11 26 7 12 10 16 11

Quejas y Reclamos 1 4 8 2 6 8 5 8 3 4 5

G. Afiliaciones
Total 2021: 927

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Solicitudes 98 103 120 120 96 97 97 94 99 81 102 78

Peticiones 3 12 15 8 13 9 10 12 10 8 10 7

Quejas y Reclamos 7 4 10 11 14 9 9 8 10 4 1 3

G. Recaudo y Cartera
Total 2021: 1.392 

Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos

85.1%

8.4% 6.5%

G. Recaudo – por Tipología

Base: 927

Base: 1.392

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Solicitudes 6 29 18 21 24 41 40 45 47 21 36 27

Peticiones 3 11 11 23 19 17 17 15 15 9 11 9

Quejas y Reclamos 3 2 3 3 2 2 6 6 1

Vice. Operaciones GASAC – Contac Center
Total: 543

Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos

65.4%

29.5%

5.2%

Base: 543



Para el año 2021 Las Gerencias de la Vice. de Operaciones tuvieron una participación del 1,5% en los casos gestionados por la
compañía.
La oportunidad en la respuesta por parte de las Gerencias cerró en el 99%

Oportunidad en la respuesta Vice. Operaciones 

99%

1%

Vice Operaciones

En términos

Fuera de  términos

98.6%

99.0%

99%

G. AFILIACIONES G. RECAUDO VICE. OPERACIONES

Oportunidad por Gerencias



Comparativo 2021 – 2020  Gerencias  Vice. Técnica 

Médica Indemniz
aciones

Vice.
Técnica-
Clonados

Técnica
de Vida

2021 77,377 34,990 316 20

2020 67,293 26971 495 17

15%

30%

-36% 18%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 316

24 25 32 57 54 43 15 12 11 14 23 6

 2020
Total: 495

105 60 36 24 28 32 40 22 26 45 42 35

Vice. Técnica (Clonados)

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 77.377

6942 8489 8304 6913 6096 6474 6811 6808 6875 6142 4501 3022

 2020
Total: 67.293

5057 5225 3968 1800 2651 4442 6342 7402 8292 7683 7406 7025

G. Médica

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 34.990

2930 3189 3244 2957 2661 2902 3125 3300 3152 2653 2522 2355

 2020
Total: 26.971

1269 1239 1037 989 1742 2010 3075 3353 3177 3239 2987 2854

G. Indemnizaciones

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 20

0 6 3 1 2 1 3 0 1 0 1 2

 2020
Total: 17

1 0 1 1 2 1 2 2 2 3 1 1

G. Técnica de Vida



Comportamiento Gerencias  Vice. Técnica 

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Solicitudes 17 8 17 32 28 23 7 7 5 9 17 4

Peticiones 7 15 12 21 26 17 6 5 5 4 6 1

Quejas y Reclamos 0 2 3 4 0 3 2 0 1 1 0 1

Vice. Técnica - Clonados
Total: 316

Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos

55.1%
39.6%

5.4%

Base: 316

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiemb
re

Octubre Noviemb
re

Diciembr
e

Solicitudes 6,277 7,602 7,394 6,140 5,329 5,680 6,074 6,095 6,134 5,520 3,867 2,495

Peticiones 449 591 627 525 522 553 506 488 504 442 426 325

Quejas y Reclamos 216 296 283 248 245 241 231 225 237 180 208 202

G. Médica
Total:77.377

Vice. Técnica- clonados por tipología

Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos

88.7%

7.7% 3.6%

G. Médica – Tipología

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiem
bre

Octubre Noviemb
re

Diciembr
e

Solicitudes 2,607 2,866 2,828 2,573 2,266 2,447 2668 2898 2751 2280 2144 1967

Peticiones 229 234 307 279 249 316 309 270 280 258 267 266

Quejas y Reclamos 94 89 109 105 146 139 148 132 121 115 111 122

G. Indemnizaciones
Total: 34.990

Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos

86.6%

9.3%
4.1%

G. Indemnizaciones - Tipología

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Solicitudes 4 2 1 2 0 0 1 0 1 2

Peticiones 1 1 1 3 0 0

Quejas y Reclamos 1

G. Técnica de Vida
Total: 20

Solicitudes Peticiones Quejas y Reclamos

65%

30%
5%

G. Vida Técnica - Tipología



Para el año 2021 Las Gerencias de la Vice. Técnica tuvieron una participación del 59% en los casos gestionados por la compañía.

La oportunidad en la respuesta por parte de las Gerencias cerró en el 99,7%

Oportunidad en la respuesta Vice. Técnica 

99.97%

0.03%

Vice. Técnica

En Términos

Fuera de
Términos

100%
99.97% 99.97%

99.68%

TÉCNICA DE VIDA MÉDICA INDEMNIZACIONES VICE. TÉCNICA- CLONADOS

Oportunidad por Gerencias



Comportamiento Sucursales 2021

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

 2021
Total: 73.777

5,489 6,498 7,321 7,119 6,599 6,326 6,362 6,050 6,700 5,504 5,309 4,500

 2020
Total: 57.420

2,811 3,803 3,093 4,086 7,563 5,814 5,522 6,362 5,072 4,616 4,119 4,559

Comparación 2021- 2020

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembr
e

Octubre Noviembr
e

Diciembre

Solicitudes 5102 6022 6748 6274 5771 5527 5657 5504 6124 5037 4842 4093

Peticiones 238 335 372 553 471 485 432 337 373 295 309 259

Quejas y Reclamos 149 141 201 292 357 314 273 209 203 172 158 148

Comparación por Tipología 

Solicitudes Peticiones Quejas y
Reclamos

90.4%

6.0% 3.5%



Comportamiento Sucursales 2021

42%

33.86%

23.43%

0.47% 0.17% 0.10% 0.05% 0.04%

 Proceso de Afiliación y
Novedades

 Proceso de Recaudo y
Cartera

 Administración del
Riesgo

 Mantenimiento de
Pólizas

 Retractación de
empresas

 Atención al cliente en
puntos de atención

 Intermediarios  Fuerza de ventas

Por procesos

88%

90%

92%

94%

96%

98%

100%

102%
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Gestión y Oportunidad 2021 Total Gestionados Oportunidad



Sucursales / procesos 
Proceso de 
Afiliación y 
Novedades  

Proceso de 
Recaudo y Cartera 

Administración del 
Riesgo 

Mantenimie
nto de 
Pólizas 

Retractación 
de empresas 

Atención al 
cliente en 
puntos de 
atención 

Intermediarios 
Fuerza de 

ventas 
Total 

Gestionados  

G. Fiscalía - - 73 - - - 0 - 73 
G. Rama Judicial - 1 85 - - - 0 - 86 
Punto Amazonas 80 54 3 1 - - 0 - 138 
Punto Apartado 162 131 12 - - - 0 - 305 
Punto Barranca. 46 - 1 - - - 0 - 47 

Punto Chocó 230 120 33 - - - 0 - 383 
Punto San Andres 73 28 9 - 1 - 0 - 111 
Punto Sogamoso 257 67 119 - - - 0 - 443 
S.  Bogotá Coord. 10.691 9.859 6.133 80 36 11 4 15 26.829 

S. Antioquia 3.638 3.066 2.022 45 24 3 0 2 8.800 
S. Arauca 150 143 210 12 1 - 0 - 516 

S. Atlántico 851 537 336 7 7 1 1 - 1.740 
S. Bolívar 469 274 234 10 - - 0 - 987 
S. Boyacá 1.007 664 655 9 5 12 0 - 2.352 
S. Ca/nare 339 246 575 1 - 4 2 - 1.167 
S. Caldas 646 473 284 10 2 3 3 3 1.424 

S. Caquetá 384 229 211 7 3 2 0 - 836 
S. Cauca 732 537 165 10 - 9 0 1 1.454 
S. Cesar 600 342 252 2 1 1 1 - 1.199 

S. Córdoba 424 291 193 2 - 1 1 - 912 
S. Corredores 80 38 52 - - - 0 - 170 

S. C/marca 228 438 132 - 6 - 0 1 805 
S. Guajira 240 122 54 4 - - 0 - 420 
S. Huila 646 468 271 5 1 1 7 1 1.400 

S. Magdalena 414 306 194 9 - 3 2 - 928 
S. Meta 732 451 652 6 - 2 0 - 1.843 

S. N. Santander 960 609 469 7 - 9 1 - 2.055 
S. Nariño 818 497 554 11 4 - 2 - 1.886 

S. Pu/mayo 160 106 43 2 - 3 0 1 315 
S. Quindío 398 229 316 54 1 1 3 - 1.002 
S. Risaralda 457 427 355 7 10 2 1 - 1.259 

S. Santander 1.659 1.475 1.047 28 - 1 1 - 4.211 
S. Sucre 360 230 115 2 1 1 0 1 710 

S. Tolima 790 619 433 5 1 1 3 2 1.854 
S. Valle 2.180 1.905 993 12 20 4 2 1 5.117 

Total general 30.901 24.982 17.285 348 124 75 34 28 73.777 



Comportamiento Otras Dependencias 2021

G.
Admón

. del
Riesgo

G.
Gestión
Financi

era

G.
Jurídica

G.
Logístic

a

G.
Seguro

s de
Vida

G.
Talento
Human

o

OED
Vice.

Negoci
os

Vice.
PyP

G.
Abaste
cimient

o

G.
Canales

G.
Experie
ncia/Cli

ente

G.
Investi
ga/Con
trol del

R.L.

G.
Mercad

eo

G.
Tesorer

ía
OTI

G.
Produc
to R.L.

Secreta
ría

Genera
l

OGIR
Vice.

Admini
strativa

OCD

Unidad
de

Licitaci
ones

Gerenc
ia de

Negoci
aciones

Total 2021 612 118 489 20 49 69 2 4 67 13 5 6 9 9 3 5 21 4 2 1 0 3 1

Total 2020 182 370 314 20 38 36 2 0 21 9 11 4 6 0 3 2 2 3 1 3 6 0 0

Comparación  2020 -2021



Gestión y Oportunidad Otras Dependencias
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