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INFORME TRIMESTRAL DE PQR, TRAMITES Y 
SATISFACCIÓN DEL SERVICIO

II TRIMESTRE 2020



Central de Inversiones S.A. a través del
Proceso de Servicio Integral al Ciudadano,
presenta a la ciudadanía el informe de
gestión correspondiente a la atención de
PQR`S y Tramites en el segundo trimestre
del 2020, así como los resultados de la
encuesta de satisfacción del servicio.



A continuación, se detalla la información de las solicitudes recibidas y atendidas de los clientes, las cuales se
radican por los diferentes flujos que se encuentran creados y de acuerdo a cada una de las tipologías
establecidas en la Entidad.

Gestión de Solicitudes (PQR y TRAMITES)
General



Gestión de Solicitudes (PQR y TRAMITES)
Tiempos de Gestión

Tiempo promedio de respuesta de las solicitudes (PQR´s y Tramites) de acuerdo al tiempo estimado de
gestión.



Solicitudes Recibidas por Canal de Comunicación
Peticiones Quejas, Reclamos y Tutelas
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CORREO ELECTRONICO IMPRESA PORTAL WEB PERSONAL

ABRIL MAYO JUNIO



Solicitudes Recibidas por Canal de Comunicación
Tramites
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Solicitudes recibidas por Flujos de Gestión
Peticiones, Quejas y Reclamos
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TERMINACIÓN DE
PROCESOS

PETICIONES A OTRAS
AREAS

NORMALIZACIÓN DE
CARTERA

DEVOLUCIONES DE
SALDO

TRASLADO A OTRAS
ENTIDADES

PETICIONES DE
CONSULTA O

RECLAMOS DE HABEAS
DATA

HISTORICO DE PAGOS Otros

ABRIL MAYO JUNIO



Solicitudes recibidas por Flujos de Gestión
Tramites
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REVISIÓN DE OBLIGACIÓN PAZ Y SALVO POR
CANCELACIÓN DE LA

OBLIGACIÓN

CERTIFICACIÓN SOBRE EL
ESTADO DE UNA

OBLIGACIÓN

DOCUMENTOS E
INFORMACIÓN

ACTUALIZACIÓN DE INF
FINANCIERA CENTRALES DE

RIESG

CANCELACION DE
GARANTIAS

ABRIL MAYO JUNIO



Quejas, Reclamos y Tutelas Recibidas
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RECLAMO QUEJA TUTELA

ABRIL MAYO JUNIO

Durante el segundo trimestre del 2020 se radicaron 17 Tutelas por derecho de petición, de las
cuales en 1 caso fue vulnerado el derecho por gestión de CISA.



Satisfacción del Cliente

A continuación se indica el resultado de las encuestas de satisfacción que se realizaron para los
periodos marzo a junio del 2020.
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