@) POSITIVA

Comportamiento PQRD
2024



POSITIVA Comparativo 2024-2023

COMPANIA DE SEGUROS

2024

B Quejas y Reclamos 1t 329
Total: 7.927 i

M Peticiones
Total: 16.372

M Solicitudes
Total: 125.713

Base: 150.012

*  73%
1t 13,6 %
I —
Solicitudes Peticiones Quejas'y
Reclamos
W Quejas y Reclamos O 2024
Total: 6.976 Total: 125,713 16,372 7,927
150.012
M Peticiones o 2023
Total: 15.258
Total: 121,799 15,258 6,976
B Solicitudes 144.033

Total: 121.799

Base: 144.033



@) POSITIVA Comportamiento -Tipologia PQRD 2024

COMPANIA DE SEGUROS

14,000 Total PQRD:
150.012
12,000
10,000 ]
8,000
6,000
4,000
2,000
) . Febreo  Mar0 . . - . Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre
Enero (11.509) (13.708) (12.113) Abril (13.988) Mayo (13.606) Junio (11.359) Julio (13.298) (12.893) (13.084) (13.227) (11.152) (10.075)
= [P S 5 9,593 11,519 10,204 11,642 11,330 9,454 11,155 10,918 10,901 11,118 9,361 8,518
Total: 125.713
O_Peticiones 1,268 1,479 1,308 1,573 1,528 1,266 1,386 1,345 1,475 1,436 1,233 1,075
Total: 16.372
HlQuejasyReclamos g 710 601 773 748 639 757 630 708 673 558 482

Total: 7.927



@) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

7

Defensor/Co
0

nsumidor
Operaci

Depend ones
encias (9.207)
(1.290) 6%
1%

(184)...

Otras

|

Enero de
2024
M V. Técnica (75.629) 5684
M Sucursales (63.702) 4787
W V. Operaciones (9.207) 903
Otras Dependencias (1.290) 125

M Defensor/Consumidor (184) 10

Febrerode Marzo de

2024 2024
6344 5808
6030 5016
1220 1109
111 167
3 13

Abril de 2024

6663
5843
1334
130
18

Mayo de
2024

6890
5710
878
100
28

J”;(;Z:e Julio de 2024
5770 6,764
4918 5,649
561 765

90 98
20 22

Agosto de
2024

6641
5629
493
112
18

Comportamiento - Dependencias PQRD 2024

Total PQRD:
150.012

L]

Septiembre Octubre de

de 2024 2024
6671 6801
5698 5756

591 543
107 115
17 12

Noviembre Diciembre de

de 2024 2024
6055 5538
4519 4147

490 320
73 62
15 8



@PQSITIVA Oportunidad en la respuesta de PQRD 2024

AIOL L Total PQRD:
COMPANIA DE SEGUROS
150.012
14,000 99.9% 99.9% 99.9% — 39.9% 99.9%
— - /\99._8%
] —
99.6%
12,000 ] .
- N 99.5%
’\\,\g‘ 9.4% ] 99.5%
[
10,000 Niy —
99.0%
8,000
8.7%
13,708 13,988 13,60 J R/
,606 ,298 12,893 13,084 13,227
6,000 12,113
11,509 1,359 1,152 98.5%
10,075
4,000
98.0%
2,000
- - _— _ _ _ _— _ _ - _— _ _ 97.5%
enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre  diciembre
12024 oportunidad

Total: 150.012



€ PosITIVA Variacion mensual PQRD 2023 - 2024 U

COMPANIA DE SEGUROS

Compaiiia
4%
15,000 -18,1%
29,4% t
-0,5% 4 1 - ]
—_— 10,1%.__ 19,75 1 1
0
13,000  82% A san L Y% 53%
. 17% * 2,3% 1
11,000 . ] = e [ |
10,2% t

9,000 ]
7,000
5,000
3,000
1,000 —1L_ —1L_ —1L_ —1L_ —1L_ —1L_ —1L_ —1L_ —1L —1L_ —1L —1L

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

| SEMESTRE Il SEMESTRE
a 2023
12,537 13,773 14,797 10,809 12,353 11,173 11,108 12,382 12,494 12,564 10,903 9,140
Total: 144.033
a 2024
11,509 13,708 12,113 13,988 13,606 11,359 13,298 12,893 13,084 13,227 11,152 10,075

Total: 150.012



€) PosiTivA Participacién y variacién por Dependencias 2023 - 2024

COMPANIA DE SEGUROS

2% §
65,000 — Variacion
Compainia
4%
55,000
11% 1
45,000 —
35,000
6% 1
25,000 —
15,000
9 15 % _199 )
S — S — S — — = — — — — -
5,000 z o
Sucursales G. Médica o G. Afiliaciones G. Recaudo Vice. Operaciones Vice. Técnica Defensor del C. ras . G. Técnica de Vida
Indemnizaciones Dependencias
DParticipacién 2024
Total: 150.012 63,702 49,500 26,095 2,804 5,921 482 30 184 1,290 4
DParticipacion 2023 64,937 44,755 24,662 2,395 5,169 459 14 162 1,472 8

Total: 144.033



@) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

Comparativo Canales de radicacién PQRD 2023-204

-13% & Varlaq?p
Compahia
4%
t*
34 %
2% ¥ 2% *
- 0,
[ e | o
Correo Electrénico Web Ventanilla Contac Center Medicina Laboral Defensor del Consumidor
a 2023
Total: 144.033 L 46,955 5,125 4,036 353 162
= | 2024
Total: 150.012 eI 63,078 5,002

5,313 275 184



@) POSITIVA Principales causas PQRD 2024

COMPANIA DE SEGUROS

M Autorizaciones Médicas

M Actualizacién Datos
Afiliacion
M Estado de Cuenta ARL

M Novedades de Retiro
Afiliacion

M Evento ya calificado con
Determinacién de Origen

M Actualizacién Nivel del
Riesgo

M Caso con Calificacion y
Notificacién de PCL

M Asesoria SGSST

M Caso en tramite ante las
Juntas de Calificacién

M Certificaciones IT

M Autorizaciones Médicas

M Entrega de medicamentos

M Servicio de traslados

M Novedad de Retiro
Afiliacion

M Actualizacién Datos
Afiliacidn

M Estado de Cuenta ARL

M Atencién red de IPS

M Certificaciones Pago IT

M Asesoria SGSST

Top 10 Principales causas PQRD Top 10 Principales causas quejas y ()
2024 reclamos
2024



@) POSITIVA Comparacion Principales Causas PQRD 2023 - 2024

COMPANIA DE SEGUROS

Comparacion principales causas PQRD 2023 - 2024

. o, Evento ya calificado o Caso con Caso en trdmite
Autorizaciones Actualizacion Datos  Estado de Cuenta Novedades de ..~ Actualizacién Nivel . e P
M Sy . e con Determinacion X Asesoria SGSST Calificacion y ante las Juntas de Certificaciones IT
Médicas Afiliacion ARL Retiro Afiliacion . del Riesgo . A
de Origen Notificacion de PCL Calificaciéon
m2023 18,576 14221 10,517 5,273 3,207 3,513 4,131 3,662 3,844 3,169
w2024 19178 14761 11012 6738 5666 5183 4198 4626 3881 3266

Comparacion principales causas quejas y reclamos 2023-2024

Autorllza'aones Enfcrega de Servicio de traslados Estado de Cuenta Noveda.u.i d.e)Retlro Actuallz'a'cpr'\ Datos Atencion red de IPS Asesorfa SGSST Certificaciones Pago Se paga a P.c'asmva sin
Médicas medicamentos ARL Afiliacion Afiliacion IT ser afiliado
m2023 1875 441 469 452 305 202 125 178 162 127

m2024 2367 832 316 285 315 295 242 164 167 121



@POSITIVA Satisfaccion en la respuesta de PQRD 2024

COMPANIA DE SEGUROS

A través de la campafia de satisfaccion en la respuesta de los PQRD realizada mensualmente por el Contact Center de la Compaiiia, se logré contactar el 1,749
de los peticionarios del total de PQRD del 2024 (150.012) gestionados por las diferentes areas de la compaiiia, evidenciando una satisfaccién del 80%.

El 20% de los usuarios encuestados presentaron insatisfaccion en la respuesta, la cual es reportada mensual en el informe de PQRD, donde las dreas deben ®
validar si tienen casos con insatisfaccion y realizar el analisis pertinente realizando la debida observacién enviandola al Grupo PQRD.

Grupo de Atencion Integral
G. Médica

G. Experiencia al Cliente
G.

G. Seguros de Vida

S. Narifio

G. juridica

S. Guajira

S. Quindio

s. Cauca

Punto Amazonas

S. Putumayo
s. Bolivar

S. Arauca

G. Investi./control del Riesgo L.

S. Casanare
S. Sucre

Punto Chocd
S. Huila
S. Caldas
S. Tolima
Grupo iones Vida
S. Norte de Santander
S. Cordoba
S. Cesar
s. Caquetd
S. Atlantico
Punto Apartadd
s. Risaralda
S. Meta
S. Magdalena
S. Boyaca
S. Santander
S. Antioquia
G. Recaudoyy Cartera
G. Afiliaciones y Novedades
Grupo PQRD. i

s. Valle
Grupo PQRD Médica
Grupo Admon. Pensiones

S. Bogotd

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H No quedd satisfecho con la rta. M Quedo satisfecho con la rta.



@) POSITIVA

Comportamiento PQRD
por Dependencias
2024



Comportamiento Vice. Técnica 2024

@) PosITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

Participacién

Total: 75.629
0,04% 0,01% 0G. Médica

77% (49.500)

[1G. Indemnizaciones

Vicepresidencia (75509

” ° [1Vice. Técnica-
Tec n I Ca 65% (C;g;]ados

G. Técnica de Vida (4)

2024 Oportunidad en la respuesta

99,99
0
m g
Solicitudes Peticiones Quejas y )

(58.401) (11.563) Reclamos Base: 75.629

(5.665)




mpmmVA Comportamiento 2024 - Dependencias Vice. Técnica

COMPANIA DE SEGUROS

G. Médica 2024 Oportunidad

o 0 e

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept'emh Octubre Werietity Diciembr
(3491 (4059 (3834) (4536) (4587) (3850) (4296) (449) 4359) @son -, o g 528
Solicitud
o ‘(’3': 41975 2482 2,954 2,887 3,367 3,38 2778 3,195 3,157 3208 3447 3,089 2,769
up?;'cz'g;’)es 674 721 639 775 783 690 680 653 726 738 658 556
HQuejasyReclamos 5, 384 308 300 218 382 21 339 25 422 357 303

(4.488)

G. de Indemnizaciones 2024

(OO

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septlemh Octubre MeriEntd Diciembr

(2193)  (2.284)  (1.970)  (2.121)  (2.295)  (1.916)  (2.467)  (2.489) (2310) (2.193) : 943) e (1.909)
Bsolicitudes

1,803 1,847 158 1712 185 1619 2123 2,125 1923 1809 1638 1,629 e L . o . .

(PAE) G. Médica G. Indemnizaciones  Vice. Técnica-  G. Técnica de Vida
“P‘(’gcziggles 263 325 281 315 325 201 244 252 201 296 234 223 (49.500) (26.905) Clonados (4)
-Q“eja(slvlr;?)'am"s 127 112 104 o 114 9% 100 112 % 88 76 57 (30)
G. Técnica de Vida
2024 Vice Técnica 2024

Las Dependencias de la Vicepresidencia Técnica
gestionaron el 50,4 % de los PQRD de la compaiiia,
[l [l n [ﬂ]m nonon con una oportunidad en la respuesta del 99,9%

Febrero Marzo . Mayo Jumo Agosto Septiem Octubre Noviem P o0 )
L1 L1 11 " e MG et M O dentro de la politica de la compafia (10 dias
Septiemb Noviemb Diciembr Bsolicitudes
re (1) re (2) e(1) (9) 0 1 3 2 0 1 0 1 0 1 ha’biles)
Hsolicitudes (4) 1 2 1 Dcticone: ) , , ] \ . , . ) . .
(20)

ElQuejas y Reclamos (1) 0 il 0 0 0 0 0 0 0 0



€) PosiTivA Comparativo 2024 -2023 - Dependencias Vice. Técnica

COMPANIA DE SEGUROS

Comparacién 2024- 2023 - G. Médica

Variacion

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septleembr Octubre Noviembre | Diciembre
o T
@ u—
11% 2P 3,491 4,059 3,834 4,536 4,587 3,850 4,296 4,149 4,359 4,607 4,104 3,628
Total: 49.502
——Gu— 2023
3,732 3,920 4,102 3,193 3,669 3,362 3,497 3,764 4,147 4,481 3,858 3,030
Total: 44.755
Comparacién 2024- 2023 - G. Indemnizaciones
6% T
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre
e 2024
A 2,193 2,284 1,970 2,121 2,295 1,916 2,467 2,489 2,310 2,193 1,948 1,909
Total: 26.095
——
2023 2,140 2,192 2,394 1,857 2,133 1,976 1,891 2,209 2,120 2,043 1,909 1,798
Total: 24.662
0, - 9 .z 7 . . .z . 7 .
88% t 33% * Comparacion G. Técnica de Vida 2024- 2023 Comparacion 2024 - 2023 - Vice. Técnica
G. Vice. G.
Méd.ica Indemniz Técnica- Técnica O
aciones Clonados de Vida
o 2024 i = i eptiemt iemb| Diciembr!
(75.629) 49,500 26,095 30 4 Ag%o Septiembre| OSMBre | Noviembre | Diciembre Enero | Febrero| Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto e Octubre 5 A
—Q— 2024 —Q— 2024
B 2023 0 1 0 2 1 0 1 4 6 8 4 1 3 1 1 1 0
(69 439) 44,755 24,662 16 6 Total: 4 Total: 30
. Qe 2023 Qe 2023
ool 0 3 0 2 1 e o I 0 2 2 1 0 2 2 3 0 2 1




@) PosITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

Vicepresidencia
de Operaciones

2024

Comportamiento Vice.

Total: 9.211
85%

10%
5%

L [

Solicitudes Peticiones Quejasy
(7.851) (887) Reclamos
(473)

Operaciones 2024

Participacién

5% [ G. Afiliacion y

Novedades
(2.811)
[]G. Recaudo y Cartera

(5.921)

64% [1Vice. Operaciones
(contac- GAC)
(479)

Oportunidad en la respuesta

8.




€) POSITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

Comportamiento 2024 - Dependencias Vice. Operaciones

G. Afiliacion y Novedades 2024

.

Oportunidad

D |

99.7%
[I 99.5%
Bl o Ll w Bl o B u -0 _=2 _ B2 _ B _ = _ = —_—
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio (57) Agosto  Septiem  Octubre =~ Noviemb  Diciembr
(370)  (688)  (s51)  (670)  (215) (59) (44)  bre(52)  (38)  re(d0)  e(27)
“S"(lziii:;:)es 327 599 479 603 192 39 37 33 33 21 30 16
Petizcg;')'es 26 60 49 43 17 17 14 10 18 14 10 8
uQ”eJas(‘{f;dam"S 17 29 23 24 6 3 6 1 1 3 0 3
96.9%
G. Recaudo y Cagera,202
,!7!,5,Q,§7!,Q,§,!7!,!ug
Enero Febrero Marzo . Mayo . " Agosto  Septiembr Octubre Noviembre Diciembre
(503)  (a78) (521 APTI6L) ooy Junio(474)Mulio (641) oo Tosor)  (a74)  (a12)  (273)
-5"(';‘;‘;?)“ 454 425 454 529 544 423 543 337 441 424 353 244
o — G. AFILIACION Y NOVEDADES ~ G.RECAUDO Y CARTERA  VICE. OPERACIONES (CONTAC-
e 2 31 a 20 39 29 52 a4 37 34 a 16 (2.811) (5.921) GAQ)
- (479)
-Q“e’as(‘;f:)dam‘” 25 2 26 2 38 2 6 31 23 16 15 13
Grupo de Afencién Infegral 2024 Las Dependencias de la Vicepresidencia de

o | |1

Enero  Febrero  Marzo  , ... Mayo  Junio . . Agosto Septiemb Octubre Noviemb Diciembr

(30) (54) @ ARG J(u;;;)
ﬂSol(i;i;\;;ies 15 28 2 22 27 14
Pe:ilc;gr)‘es 10 25 13 24 14 13
Blauejas {3§Tclamos 5 1 2 7 1 1

ul]_l]_l]_l]_[l_

Julio (67)

46

14

7

Agosto
(37)
24

10

3

Septiemb  Octubre
re (35) (38)
20 21
12 14
3 3

re (38)

21

14

3

Operaciones gestionaron el 6,1 % de los PQRD de Ia
compaiiia, con una oportunidad en la respuesta del

) 99,4% dentro de la politica de la compafiia (10 dias
; habiles).

2



€) PoSITIVA Comparativo 2024 -2023 - Dependencias Vice. Operaciones

COMPANIA DE SEGUROS
Comparacién 2024- 2023 - G. Afiliaciones ‘.

Variacion

15% . septi -
° Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
222y 370 688 551 670 215 59 57 44 52 38 40 27
Total: 2.811
2023 142 29 52 85 52 91 62 172 535 568 467 190
Total: 2.395
Comparacion 2024- 2023 - G. Recaudo
17% *
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
e 2024
el B 503 478 521 611 621 474 641 412 501 474 412 273
e 2023
el D 360 544 550 300 374 346 397 548 479 467 419 385
4%1 . -
Comparacion 2024 -2023 Grupo de Atencion Integral
S Vice.
G. Afiliacibny  G. Recaudoy X
Novedades Cartera Operaciones
(contac- GAC)
0 2024
2,811 5,921 479
(9.211) ’ !
H 2023 2395 5169 459 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
) , ——
(8'023) Tutza?l'zi79 30 54 37 53 42 28 67 37 35 38 38 20

—— 2023
Total- 459 19 37 35 27 40 43 26 45 61 45 24 37




@ rosit

Sucursales

2024

91.
6%

Total:63.702 30,7%

Comportamiento Sucursales 2024

Participacion Sucursales

Base: 63.702

1S% 14% 14% 12% 12% 11% o7% 07% 0% 05% o1%
. ! - .1%  0.0%
RN R

I g I s e e s 19% 17% 17% 17%
>

- X o Q . . I 5
°§’@ 0\‘\'\’»4%\6 & \b‘\>®®&% \b’b Qo \\@ ’b\b & fo‘\'éb \)Q"@ o&\\ & \\c e,éo’b & rz,\‘réb.o&o &° ,},\\"b&d” & A°
FE G F PP S PR ¢ < (9 S -(' P 03’7’ o WS P e
o o 5 ¥ oo IS o o :,4 @Q © K T o oY o @ &
o o AN il &r ,\\ o L O .o
o > PRSI
< & Q &S
.
Oportunidad en la respuesta
99,26%

% 2.8
%
D Base: 63.702

Solicitudes Peticiones  Quejasy

(58.347)

(3.597) Reclamos
(1.758)



Comportamiento — Por Procesos 2024

POSITIVA

55%
p—
21.90% 21.51%
P
0.76% 0.20% 0.17% 0.05% 0.03%
I I — —
Proceso de Afiliaciony Proceso de Recaudoy  Administracion del Mantenimiento de Retractacion de Atencion al cliente en Intermediarios Fuerza de ventas
Novedades Cartera Riesgo Pélizas empresas puntos de atencién (30) (17)
(35.273) (13.953) (13.704) (487) (130) (108)

Las Sucursales en 2024 gestionaron el 42,5 % de los PQRD de la compafia, con una oportunidad en la respuesta del
99,26% dentro de la politica de la compaiiia (10 dias habiles).



m DACrriym

Comportamiento - Por Procesos 2024

Proceso de

vl s Afiliacion y Procesz;l;;zcaudoy Admon. del Riesgo Ma::ir:’::'i:;nto R::‘ap?::a':n Atencion al en Interm:dlarlo Fuerza de ventas Total Fluer? de
Novedades (13.953) (13.704) (a87) (130) puntos (108) (30) (17) Gestionados Términos
(35.273)

Grupo Fiscalia - - 92 - - 1 - - 93 1
Grupo R. Judicial - - 359 - - 1 - - 360 -
Punto Amazonas 220 42 62 1 = 1 - - 326 =
Punto Apartado 791 71 5 - 1 - - - 868 -

Punto Chocd 1.006 55 1 - - 1 - - 1.063 -
Punto San Andrés 3 1 6 - 1 - - - 11 -
S. Antioquia 1.836 1.631 1.456 39 43 - 2 4 5.011 2
S. Arauca 401 159 168 20 1 - - - 749 1
S. Atldntico 1.101 339 248 16 5 1 3 - 1.713 -
S. Bogotd 9.203 5.728 4.427 172 17 30 7 3 19.587 422
S. Bolivar 697 192 176 13 2 1 - - 1.081 1
S. Boyaca 2.329 321 662 23 1 18 - - 3.354 3
S. C/nare 636 162 375 4 2 - - - 1.179 15
S. Caldas 1.017 388 279 23 1 4 - 7 1.719 4
S. Caquetd 705 140 362 8 - 1 3 1 1.220 -
S. Cauca 887 221 286 9 - 3 1 - 1.407 7
S. Cesar 711 148 211 6 1 - 1 - 1.078 -
S. Cérdoba 589 139 165 5 1 - 1 - 900 1
S. Guajira 278 76 67 10 1 - - - 432 -
S. Huila 1.020 364 495 10 - 1 2 - 1.892 1
S. Magdalena 620 147 177 7 - 1 - - 952 -
S. Meta 1.161 252 463 4 1 - - - 1.881 2
S. N/Santander 1.216 428 332 12 - 25 1 - 2.014 1
S. Narifo 1.043 241 140 15 5 3 4 2 1.453 1
S. Putumayo 294 135 33 1 1 3 - - 467 -
S. Quindio 375 147 139 9 2 1 - - 673
S. Risaralda 892 346 317 9 11 2 1 S 1.578
S. Santander 2.340 626 892 30 1 7 3 - 3.899 -
S. Sucre 461 158 141 6 10 - - - 776 -
S. Tolima 1.193 173 312 14 5 - 1 - 1.698 5
S. Valle 2.248 1.123 856 21 17 3 - - 4.268 -
Total general 35.273 13.953 13.704 487 130 108 30 17 63.702 469




Gestion y Oportunidad 2024

19,587

18,000
99.50%
16,000
14,000 99.00%
12,000
98.50%
10,000
0,
8,000 98.00%
6,000
5,011 97.50%
4,268 5 050
4,000 3354
2,014 1,892 1,881 97.00%
2,000 1,7191,713 1,698 1,578 1,453 1,407 4 50
+2201,1791,0811,078 1,063 952 900 868 776 749 673
22 467 432
2 31|1|2|4||5|2|1|7|I15I1III|1|||1| P
- i L8 = = 96.50%
S SN & > & 2 @ » S L R 2 S & @& x o R 3 @ &2 WO O ..\/} oS @ &
& \oo\} RO é\b & ’b(\b RO d}b "bé'\ «&\6‘ fS‘?} é’}\ & F (I\Q’b & O b,z}z & @ ¥ & \.)\(\b & P ob\o & é,\ &
¥ & o S 2 . N % o P .. o S & & o v o \,)@ [N RN \s
o ¥ F o P o ¥V o ¢ o o o o R AN o S o R P L P
&5 5 ) © i .. & 5 L & &Koo
o ® & S &

s Total Gestionados s Fuera de Términos e Oportunidad



POSITIVA Comparativo Gestion 2024 - 2023

COMPANIA DE SEGUROS

Punto
S. Punto S. S. Grupo R. Grupo
Bogoté Antloqul $ Vel Santande Boy: acé N{]Saenta S litde Tollma S AtléntlcoS (EEtiEs Rlsaralda Nanﬁo S = & Cemr C/nare Caquelé Bollvar Magdale Cérdoba Arauca  Chocé Quindio & dzie Apartado Guajira Putumay Judicial Amaszona Fiscalia A:::és
[ ]
Total2'06234702 19587 5,011 4,268 3899 3354 2014 1892 1698 1881 1713 1719 1578 1453 1407 1078 1179 1220 1081 952 900 749 1,063 673 776 868 432 467 360 326 93 11
[ ]
2023 21415 6578 4649 4108 2427 2357 1770 1920 1667 1730 1662 1366 1374 1301 1300 1168 937 994 963 840 834 434 761 607 464 449 278 255 218 78 33

Total: 64.937



Comportamiento Otras Dependencias 2024

@) PosITIVA

COMPANIA DE SEGUROS

Total: 1.290 Participacion

33.7% Base: 1.290

0,
80% 24.7%
11.0%
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) PoSITIVA Gestion y Oportunidad 2024
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I Total 2024 s Fuera de términos Oportunidad

Las dependencias con menor participacion en la gestién de PQRD tuvieron una participacion del 0,9 % en 2024,
con una oportunidad en la respuesta del 99,1% dentro de la politica de la compaiiia (10 dias habiles).



€ POSITIVA Comparativo Gestion 2024 - 2023

COMPANIA DE SEGUROS

lll“h_-,

Investl a/ G. Gestion & G. Talento G @ G &, ©. Secretaria Vice g Witk g
Admon. G. Juridica 8 Seguros G. Canales .. Abastecim Vice. PyP X oTl Producto Experienci ocD OED - Administr " . Licitacion
. Control Financiera ) Humano Logistica . Mercadeo General Negocios 3 Tesoreria
del Riesgo del RLL de Vida iento R.L. a/Cliente ativa es
M Total 2024 99 319 435 142 96 97 34 16 18 6 9 7 3 4 0 2 2 0 0 1 0

m Total 2023 643 316 16 173 166 72 9 20 18 15 2 4 5 2 6 2 0 1 1 0 1



€ POSITIVA Comparativo Gestion 2024 - 2023

COMPANIA DE SEGUROS

Defensor del

Consumidor

Financiero

2024

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto SEpt':mbr octubre [noviembre|diciembre
==Qmm 2023
Total: 162|  ° 0 1 2 6 6 9 25 52 35 19 7
w2024
Total: 184 10 3 13 18 28 20 22 18 17 12 15 8
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