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COMPANIA DE SEGUROS

©) POSITIVA Comportamiento PQRD | Semestre 2023 1
-

o r (]
Tipologia Dependencia Py
Total PQRD: JI]D JI]D JI]D n JI]D JDD Total PORD: I ‘I ‘I I ‘l ||
75.442 Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Jumio
Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio 75.442 Enerode | Febrerode | Marzo de PR Mayo de e
(12.537) (13.773) (14.797) (10.809) (12.353) (11.173) 2023 2023 2023 2023 2023
nTS(;IIICIEste;7 10.709 11.821 12.764 9.281 10.603 9.359 W V. Técnica 5873 6112 6498 5052 5803 5338
otal: o
m Sucursales 6052 6888 7495 5234 5944 5205
21 Peticiones .
Total: 7.418 1.236 1.342 1.385 1.079 1.192 1.184 V. Operaciones 521 610 637 362 466 480
. Otras Dependencias 91 163 166 159 134 144
> OUEESHIREEILS | oo 610 648 449 558 630

Total: 3.487 m Defensor/Consumidor 1 2 6 6
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COMPANIA DE SEGUROS

2023

B Quejas y Reclamos
Total: 3.487

M Peticiones
Total: 7.418

m Solicitudes
Total: 64.537

Base: 75.442

2022

B Quejas y Reclamos
Total: 3.685

M Peticiones
Total: 10.068

m Solicitudes
Total: 65.409

Base: 79.162

Comparativo | Semesire 2023 - 2022

3 -1,3%
Solicitudes
1 Semestre 2023
Total: 75.442 S
1 Semestre 2022
Total: 79.162 AN

-26,3%

Peticiones

7.418

10.068

¥ 54%

101

Quejas y
Reclamos

3.487

3.685



&) PosiTiva Variacion por Dependencia | Semestre 2023 - 2022

COMPANIADESECURQS.

-132%§

* 0,16% Variacion compaiiia: - 4,7%

4 67,62%
=T e —
A—— A
V. Técnica Sucursales V. Operaciones Otras Dependencias Defensor/Consumido
r
| SEMESTRE 2022
Total: 79.162 39.980 36.760 1.839 580 3
@1 SEMESTRE 2023
Total: 75.442 34.676 36.818 3.076 857 15
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COMPANIA DE SEGUROS

Participacion y variacion por dependencias | semestre 2022-2023

Dependencias Total | Total |
P SEMESTRE | SEMESTRE | Variacion
2022 2023
Sucursales 36.760 36.818 0,2%
G. Médica 25.841 21.978 -14,9%
G. Indemnizaciones 14.121 12.692 -10,1%
G. Afiliaciones 807 401 -50,3%
G. Recaudo 825 2.474 199,9%
Vice. Operaciones 207 201 -2,9%
Vice. Técnica 15 4 -73,3%
Defensor del C. 3 15 400,0%
Otras Dependencias 580 857 47,8%
G. Técnica de Vida 3 2 -33,3%
Total 79.162 75.442 -4,7%

Sucursal G. G. Vice. Vice. | Defenso| Otras G.
es Médica | Indemni Af|I|aC|o Recaudo Operaci | Técnica | rdel C. | Depend | Técnica
zaciones| nes ones encias | de Vida
W Total | SEMESTRE 2022 | 46,44% | 32,64% | 17,84% | 1,02% | 1,04% | 0,26% | 0,02% | 0,00% | 0,73% | 0,00%
DTotal | SEMESTRE 2023 | 48,80% | 29,13% | 16,82% | 0,53% | 3,28% | 0,27% | 0,01% | 0,020% | 1,14% | 0,003%
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-8% g

Correo Electrénico
1 SEMESTRE 2022
Total: 79.162

[J1 SEMESTRE 2023
Total: 75.442

50.558

46.709

Participacién y variacién radicacion PQRD
por Canales | Semesire 2022 - 2023

-54% §

-

Ventanilla

6.385

2.913

-45% §

L

Contac Center

3.304

1.812

41% %

Web

16.958

23.827

400% *

Defensor del Consumidor

3

15

-92% o
I

Medicina Laboral

1.954

166
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COMPANIA DE SEGUROS

Principales causas PQRD | Semesire 2023

Top 10 Principales Causas PQRD 2023

Base: 40.595

M Autorizaciones Médicas

M Actualizacidn Datos Afiliacion

M Estado de Cuenta ARL

M Retiros Afiliacion

M Reclasificacion Empresas por centro

de trabajo

M Actualizacion Nivel del Riesgo en la
Afiliacion

M Asesoria en el SGSST
M Caso con Calificacion de PCLy
notificado

M Caso en tramite ante las Juntas de
Calificacion

M Evento ya calificado - Determinacion
de Origen

Top 10 Principales Causas Quejas y Reclamos ‘I

Base: 3.113

Y

H Autorizaciones Médicas

H Estado de Cuenta ARL

M Servicio de traslados

M Actualizacién Datos Afiliacion

M Entrega de medicamentos

M Retiros Afiliacion

M Evento ya calificado - Determinacion

de Origen

M Caso en tramite ante las Juntas de
Calificacion

H Asesoria en el SGSST

H Atencion Red IPS



€ PosITIVA Comparacion Principales causas PQRD | Semestre 2022 - 2023

COMPANIA DE SEGUROS

Comparativo principales causas PQRD | semesire 2022 - 2023 .

Autorizaciones Estado de Cuenta Actualizacién Datos SEDEEL Actualizacién Nivel Reclasificacion CEDE RIS
- . Retiros Afiliacion Calificacion de PCLy X Empresas por  Asesoria en el SGSST ante las Juntas de  Certificaciones I.T.
Médicas ARL Afiliacion e del Riesgo . e 2
notificado centro de trabajo Calificacion
M | Semestre 2022 7.981 8.046 6.573 2.847 3.588 2.070 1.442 1.623 1.803 476
M | Semestre 2023 8674 7518 7.744 3617 2284 2454 2689 2306 1689 1.662

Comparativo principales causas Quejas y Reclamos | Semestre 2022-2023

. Caso con
Autorizaciones Estado de Cuenta Calidad servicio Retiros Afiliacion Calidad entrega Asesoria en el aiizc:ae;;:;at?sltje Calificacién y Certificaciones IT Actualizacion
Médicas ARL de traslados de medicamentos SGSST e Notificacion de Datos Afiliacién
Calificacion
PCL
M | Semestre 2022 999 274 139 142 49 61 72 43 17 2

M | Semestre 2023 830 220 276 169 140 120 69 66 85 94
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Comportamiento PQRD
por Dependencias
| Semesire 2023



Comportamiento | semestre 2023 - Gerencias Vice. Técnica
@) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

Tipologias Participacion por Depenendica

78% 0,02%

Vicepresidencia
Técnica

63,60%

Total: 34.676

| semestre

15%
2023
(21.978)
7%
[0 G. Indemnizaciones

- (12.692)
Solicitudes Peticiones IR
reclamos

O | SEMESTRE [1Vice. Técnica- Clonados
2023 27.042 5.275 2.359 (6)

Total: 34.676
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COMPANIA DE SEGIIROS

G. Médica | Semestre 2023

L

Total: 21.978
Enero (3.732) | Febrero (3.920) | Marzo (4.102) Abril (3.193) Mayo (3.669) Junio (3.362)
W Solicitudes 2.976 3.054 3.057 2.432 2.774 2.432
[ Peticiones 529 596 709 536 625 610
[ Quejas y Reclamos 227 270 336 225 270 320

G. de Indemnizaciones | Semestre 2023

Total: 12.692 Enero (2.140) | Febrero (2.192) | Marzo (2.394) | Abril (1.857) | Mayo (2.133) | Junio (1.976)
W Solicitudes 1.688 1.765 1.982 1.518 1.764 1.599

[ Peticiones 287 316 268 260 277 257

[ Quejas y Reclamos 165 111 144 79 92 120

Vice Técnica | semesire 2023

Total:6 Enero (1) Marzo (2) Abril (2) Mayo (1)
M Solicitudes
0 1 0 0
(1)
W Peticiones

) 1 1 2 1

Comportamiento | semestre 2023 - Gerencias Vice. Técnica —

Oportunidad ‘I

100,00% .

99,98%
99,98%
G. Médica G. Indemnizaciones Vice. Técnica- Clonados
(21.978) (12.692) (6)

Para el | semestre 2023 las Gerencias de la
Vicepresidencia Técnica tuvieron una participacion
46% en la gestion de los PQRD de la compaiiia y
una oportunidad en la respuesta del 99,98% dentro
de la politica de la compafiia (10 dias habiles)
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COMPANIA DE SEGUROS

o 2023
(34.676)

02022
(39.980)

$ -15%

Comparativo | semestre 2023 -2022 - Gerencias Vice. Técnica

¥ -10%

21.978

¥ -60% ¥ -100%

G. Vice.
G. Médica Indemniza Técnica-
ciones  Clonados
12.692 6
14.121 15

25.841

G. Técnica
de Vida

Comparacion | semestre 2022- 2023 - G. Médica

. m—)
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
et | semestre 2023
Total: 21.978 2732 3.920 4.102 3.193 3.669 3.362
==Q=== | semestre 2022
Total: 25.841 SZE2 eSS 4.422 3.699 4.727 5.248

Comparacion | semestre 2022- 2023 G. Indemnizaciones

0=—%ﬂ§gg0=ﬂ

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

e==Qm=== | semestre 2023
Total: 12.692 2220 2192 2.394 1.857 2133 1.976

e==Q=== | semestre 2022
Total: 14.121 A 2324 2.765 2.105 2296 2294

Comparacion 2022- 2023 - Vice. Técnica

S —
o O
O
=0 =0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
O
| semestre 2023 1 0 5 5 1 0
Total: 7
e==Q=== | semestre 2022
Total: 15 g & 9 g a &
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COMPANIA DE SEGUROS

Vicepresidencia
de Operaciones

| semestre

2023

Por Tipologias

| semestre 2023
Total: 3.076

84%
10%
6%
solicitudes  Peticiones  -&IaSY
reclamos
2.585 320 171

Comportamiento | semesire 2023 - Gerencias Vice. Operaciones

Participacion por Dependencias

Base: 3.076

[ G. Afiliacion y Novedades
(401)

[JG. Recaudo y Cartera
(2.474)

[[1Vice. Operaciones (contac- GAC)
(201)



£ DAQTTUA
y l,U\)l J‘,Jt \78 %
COMPANIA DE SEGUROS

A
G. AFILIACION | SEMESTRE 2023

Comportamiento | semesire 2023 - Gerencias Vice. Operaciones

Oportunidad
Enero Febrero Marzo Abril (35) Mayo (52) Junio (91)
Total:401 (142) (29) (52)
mSolicitudes 128 21 33 26 44 79
DPeticiones 11 6 17 7 4 8
D Quejas y Reclamos 3 2 2 2 4 4
G. RECAUDO | SEMESTRE 2023
L L L L G. RECAUDO VICE. OPERACIONES G. AFILIACIONES
Total: 2.474 (2.474) (201) (401)
Enero (360) | Febrero (544) | Marzo (550) Abril (300) Mayo (374) Junio (346)
WSolicitudes 304 470 487 268 333 284
DPeticiones 34 48 39 23 20 33
DQuejas y Reclamos 22 26 24 9 21 29

Para el |
GRUPO DE ATENCION INTEGRAL | SEMESTRE 2023

semestre 2023

las Gerencias de la
Vicepresidencia de Operaciones tuvieron una
Total: 201 cerd

Febrero

participacion 4,1% en la gestion de los PQRD de la
compafia y una oportunidad en la respuesta del
y iy | o 99,5% dentro de la politica de la compania (10 dias
arzo rii ayo unio

(19) (37) (35) (40) habi Ies)

W Solicitudes 9 22 15 16 23 23

DPeticiones 8 9 17 8 11 17

D Quejas y Reclamos 2 6 3 3 6 3




€ PosITIVA Comparativo | semestre 2023 -2022 - Gerencias Vice. Operaciones

COMPANIA DE SEGUROS ‘
Comparacion | semestre 2023- 2022 - G. Afiliaciones .l
'S — o
200% >< — v

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

- se;‘gf:::gf 23 142 29 52 35 52 91

© 'seglet:'ggfzz 40 206 190 186 53 132

Comparacion | Semestre 2023- 2022 - G. Recaudo
o=
el

- —— - /A
50% Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
¥ © 'STe;::IS"; 4270423 360 544 550 300 374 346
© 'Segfztrg;;)zz 59 44 105 71 80 466

g 3
I——| Comparacion | semestre 2022- 2023 - Grupo de Atencion Integral

G. Afiliaciény ~ G. Recaudoy % e\r/::c(iec')nes A‘ - ——5<
Novedades Cartera P -

(contac- GAC)

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
O 2023 e==Omm | semestre 2023
(3076) el 2474 201 Total: 201 2 37 35 27 40 43
e==Om= | semestre 2022
[ 2022 . 23 66 31 25 38 24
807 825 207 Total: 207

(1.879)



Comportamiento | semesire 2023 - Sucursales

© PosITIVA
Por Tipologias
93%
Sucursales
| semestre
2023 o .,
— —_
Solicitudes Peticiones Quejas y reclamos
11 SEMESTRE 2023 34,140 1.749 929

Total: 36.818

Para el | semestre 2023 las Sucursales tuvieron una participacion 48,8% en
la gestion de los PQRD de la compaiiia y una oportunidad en la respuesta
del 99,9%% dentro de la politica de la compania (10 dias habiles)



Comportamiento | semestre 2023 - Sucursales

©rosita
Por procesos ..
o
o7 Total PQRD | Semestre:
36.818
27,65%
20,57%
0,39% 0,13% 0,17% 0,05% 0,01%

Proceso de Proceso de Recaudo Administracion del Mantenimiento de Retractaciéon de  Atencion al cliente Intermediarios Fuerza de ventas

Afiliacion y y Cartera Riesgo Pélizas empresas en puntos de (18) (2)

Novedades (7.574) (10.181) (145) (49) atencion

(18.786) (63)



_m DACIriy

Comportamiento | semestre 2023 - Sucursales

Proceso de - e Atencion al
Ay Proceso de Administracién A U | Fuerzade
Sucursales / procesos GaasonlY Recaudoy Cartera del Riesgo Mantenfrt\lent Pl e A p.u’ntos Intermediarios|  ventas Total Gestionados
Novedades (7.574) (10.181) o de Pdlizas |de empresas| de atencion (18) @)
(18.786) (145) (49) (63)

Grupo Fiscalia - - 30 - - - 0 - 30
Grupo R. Judicial - - 147 - - - 0 - 147
Punto Amazonas 48 7 44 = - © 0 - 99
Punto Apartado 119 45 1 - 2 - 0 - 167
Punto Chocd 161 61 - - - - 0 - 222
Punto San Andrés 12 1 16 - - 1 0 - 30
S. Antioquia 1.690 874 1.188 6 21 7 0 - 3.786
S. Arauca 169 180 143 2 1 - 0 - 495
S. Atlantico 516 149 173 - 2 1 1 - 842
S. Bogota 6.276 3.018 3.421 50 5 19 3 1 12.793
S. Bolivar 332 85 139 5 1 2 0 - 564
S. Boyaca 745 108 396 5 - 6 2 - 1.262
S. C/nare 263 93 318 1 - 1 1 - 677
S. Caldas 644 141 219 5 1 2 0 - 1.012
S. Caquetd 267 84 168 2 - 2 4 - 527
S. Cauca 453 152 117 2 - 2 0 - 726
S. Cesar 409 89 168 5 1 1 0 - 673
S. Cdrdoba 253 74 86 - - 3 0 - 416
S. Guajira 185 30 30 1 1 2 0 - 249
S. Huila 555 225 292 25 - - 3 - 1.100

S. Magdalena 290 118 122 3 - 1 1 - 535

S. Meta 503 83 289 2 - 1 0 - 878
S. N/Santander 954 202 257 5 - 7 1 - 1.426
S. Narifio 433 91 228 2 - - 2 - 756
S. Putumayo 98 18 11 1 1 5 0 - 134
S. Quindio 177 78 103 1 - 0 - 359
S. Risaralda 328 160 276 4 4 - 0 - 772
S. Santander 1.041 516 686 11 - - 0 - 2.254
S. Sucre 184 59 105 - 1 - 0 - 349
S. Tolima 502 141 353 2 - - 0 1 999
S. Valle 1.179 692 655 5 8 - 0 - 2.539
Total general 18.786 7.574 10.181 145 49 63 18 2 36.818
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14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

1.426 4 2624 100

N

&

Gestion y Oportunidad | semestre 2023 - Sucursales

B Total Gestionados B Fuera de Términos e Qportunidad .I

1.012 999 878 842 772 756 726 677 673

I I ] | I
R4 & & 2

F © o & %
@ & (_"é‘ &S °y(,«z,

564 535 527 495 416 359 349 249 222

1@,10%
100,00%
99,90%
99,80%
99,70%
99,60%
99,50%
99,40%
99,30%
99,20%

99,10%



Comparativo | semestre 2023 -2022 - Sucursales
P osTva

||Illlililllli--- T T R
S S. S. S. s, s

Punto Punto S8 Grupo Punto Punto
Ant'loq Va II Santan N/Sant Boyaca Tallma Meta Hulla Caldas Rlsaral Atlantl Narlno Arauca Cesar Cauca C/nare Bolivar Magda Caq’uet cedenilngl Sucre Guajira Chocé G | (R R UL San’
uia der ander da co lena a a o do ayo Judicial nas Andrés

Grupo
Bogota Fiscalia
B | Semestre2023

Total: 36.818 1279 3.786 2.539 2254 1.426 1262 999 878 1100 1.012 772 842 756 495 673 726 677 564 535 527 416 359 349 249 222 167 134 147 99 30 30

W | Semestre 2022

Total: 36.760 10917 5599 2684 2509 1156 1316 1454 1018 753 803 879 803 857 872 627 542 561 564 460 381 450 462 334 173 153 104 119 57 76 49 28



Comportamiento | semesire 2023 - Otras Dependencias
@) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

Por Tipologia

90%

Otras
Dependencias
| semestre o

3%

—1 —
Solicitudes Peticiones Quejas y reclamos
11 SEMESTRE 2023 770 59 28

Total: 857

Para el | semestre 2023 Otras Dependencias tuvieron una participacion 1,1%
en la gestion de los PQRD de la compaiiia y una oportunidad en la respuesta
del 98,2% dentro de la politica de la compania (10 dias habiles)



Gestion y Oportunidad | semestre 2023 — Otras Dependencias'
@) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

B Total | semestre 2023 I Fuera de términos === Oportunidad
400 120,0'

350
100,0%

300
80,0%
250

200 60,0%

150
40,0%

100
20,0%

50

| —— 0
- 0,0%
0] @ @ @ ] @ @ < @ [a} @ < @ @ =9 (d
> == & = . 5 > =8 ' o : 8 P o == 8
o 5 S ® =8 2 oL o w = < o g 2 % @
=S 0 o ®, 5 Q5 D ~ I~ o o > o] @ N3
3 = 2 = La Q 1) ) < &= @ — s == o b
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Comparativo | semesire 2023 -2022 - Otras Dependencias
POSITIVA
G.
Adr?\.én G GesG'c}én . Taliﬁto Vice G. Investig G. Secreta Ex Gérie Vice. G. G. Vice.
1, s . . Seguros " Logistic a/Contr Abastec ) ria p . OTI  OCD NegocioProduct Mercad Adminis

del Juridica Financi ., Human PyP L Canales ncia/Cli .

. de Vida a ol del imiento General s oR.L eo trativa
Riesgo era o) RL ente

M Total | semestre 2023 367 165 137 109 30 3 13 9 5 6 4 1 4 0 0 1

M Total | semestre 2022 194 240 28 36 26 19 8 5 5 3 4 5 1 4 2 1 0 0



@ PosITIVA

Defensor del
Consumidor
Financiero
| semestre

2023

Comportamiento | semesire 2023

enero febrero marzo abril mayo junio
—O—1 SEMESTRE 2022 0 1 1 0 1 0
Total:3
—&—| SEMESTRE 2023 0 0 1 5 6 6

Total: 15
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