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EvoluciEvolucióón quejasn quejas
• Durante el tercer trimestre de 2014 el total de quejas en trámite de las entidades vigiladas y los 

defensores del consumidor financiero ascendió a 384,299. Del total de quejas en trámite, el 70% 
estaba a cargo de los establecimientos bancarios*.

• El total de quejas en trámite corresponde a la suma de las quejas pendientes de trámite al inicio del 
trimestre y las quejas recibidas durante el trimestre. 

• De las 268,705 quejas en trámite contra los establecimientos bancarios, durante el segundo 
trimestre de 2014 el 94% se relacionaron con 5 productos fundamentalmente, a saber*:

• 45% tarjetas de crédito
• 30% cuentas de ahorro
• 13% créditos de consumo y comerciales
• 7% cuentas corrientes

• Con base en la información de quejas reportada por los bancos y los DCF, se establecieron 
indicadores estandarizados para hacer una comparación entre los bancos, tomando como 
base del total de quejas en trámite, el número de cuentas y clientes.

• Se identificaron motivos de queja y se hizo la comparación entre entidades.

*Datos con corte a septiembre 30 de 2014
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MediciMedicióón quejas por entidadn quejas por entidad
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Quejas tarjeta Quejas tarjeta de de crcrééditodito

•El total de quejas en trámite durante el tercer trimestre de 2014 fue de 120,644.

•Con base en el indicador construido para cada uno de los bancos que ofrece el producto es:

Fuente: Formatos 378, 379 y 466. Fecha proceso información: 20Nov 2014

4

29
25 25 23 23

18
13 12 10 9 9 9 8 6 6 6 5 5 4

0
5

10
15
20
25
30

GN
B 

Co
lom

bia

GN
B 

Su
da

m
er

is

Ba
nc

o 
de

 B
og

ot
á

Ba
nc

o 
de

 O
cc

ide
nt

e

Ba
na

gr
ar

io

Ba
nc

o 
Co

lpa
tri

a

Co
rp

Ba
nc

a

TO
TA

L 
BA

NC
OS

Ba
nc

olo
m

bia

Ba
nc

o 
Ca

ja 
So

cia
l  B

CS
C

Fi
na

nd
ina

AV
 V

illa
s

Ba
nc

o 
Po

pu
lar

Ba
nc

oo
m

ev
a

Ci
tib

an
k

Ba
nc

o 
Pi

ch
inc

ha

Ba
nc

o 
Fa

lab
ell

a

Da
viv

ien
da

BB
VA

Atención de quejas por cada 1,000 tarjetas de crédito
Sep-2014

Pendientes de trámite Finalizadas a favor del consumidor Finalizadas a favor de la entidad



Superfinanciera, Primera en Transparencia

• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Revisión y/o liquidación 
ascendieron a 20,882.

Quejas tarjeta Quejas tarjeta de de crcrééditodito

Fuente: Formatos 378, 379 y 466. Fecha proceso información: 20Nov2014
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• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Cobro servicios y/o 
comisiones ascendieron a 20,064.

Quejas tarjeta Quejas tarjeta de de crcrééditodito

Fuente: Formatos 378, 379 y 466. Fecha proceso información: 20Nov2014
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Quejas Quejas cuenta cuenta de de ahorroahorro
• El total de quejas en trámite durante el tercer trimestre de 2014 fue de 79,390.

• Con base en el indicador construido para cada uno de los bancos que ofrece el producto es:

Fuente: Formatos 378, 379 y 459. Fecha proceso información 20Nov2014
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• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Fallas en cajero automático 
ascendieron a 24,857.

Quejas Quejas cuenta cuenta de de ahorroahorro

Fuente: Formatos 378, 379 y 459. Fecha proceso información 20Nov 2014
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• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Revisión y/o Liquidación 
ascendieron a 9,596.

Quejas Quejas cuenta cuenta de de ahorroahorro

Fuente: Formatos 378, 379 y 459. Fecha proceso información 20Nov 2014
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Quejas Quejas crcréédito dito de consumo y/o de consumo y/o 
comercialcomercial

• El total de quejas en trámite durante el tercer trimestre de 2014 fue de 34,091.

• Con base en el indicador construido para cada uno de los bancos que ofrece el producto es:

Fuente: Formatos 378, 379  y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014.
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• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Revisión y/o Liquidación 
ascendieron a 15,514.

Quejas Quejas crcréédito dito de consumo y/o de consumo y/o 
comercialcomercial

Fuente: Formatos 378, 379  y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014.
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Reporte centrales de riesgos 
ascendieron a 4,601.

Quejas Quejas crcréédito dito de consumo y/o de consumo y/o 
comercialcomercial

Fuente: Formatos 378, 379  y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014.
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

• El total de quejas en trámite durante el tercer trimestre de 2014 fue de 19,418.

• Con base en el indicador construido para cada uno de los bancos que ofrece el producto es:

Fuente: Formato 378, 379 y 459. Fecha proceso información: 20Nov 2014

Quejas Quejas cuenta corrientecuenta corriente
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Fallas en cajero automático 
ascendieron a 5,872.

Quejas Quejas cuenta corrientecuenta corriente

Fuente: Formato 378, 379 y 459. Fecha proceso información: 20Nov 2014
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Cobro de servicios y/o 
comisiones ascendieron a 1,720.

Quejas Quejas cuenta corrientecuenta corriente

Fuente: Formato 378, 379 y 459. Fecha proceso información: 20Nov 2014
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

Quejas Quejas crcréédito dito de de viviendavivienda
• El total de quejas en trámite durante el tercer trimestre de 2014 fue de 5,440.

• Con base en el indicador construido para cada uno de los bancos que ofrece el producto es:

Fuente: Formato 378, 379 y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Revisión y/o Liquidación 
ascendieron a 3,318.

Quejas Quejas crcréédito dito de de viviendavivienda

Fuente: Formato 378, 379 y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Reporte centrales de riesgos 
ascendieron a 416.

Quejas Quejas crcréédito dito de de viviendavivienda

Fuente: Formato 378, 379 y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

Quejas Quejas microcrmicrocrééditodito
• El total de quejas en trámite durante el tercer trimestre de 2014 fue de 2,757.

• Con base en el indicador construido para cada uno de los bancos que ofrece el producto es:

Fuente: Formato 378, 379 y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014
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Superfinanciera, Primera en Transparencia

• Las quejas en trámite durante el periodo asociadas al motivo Procedimientos y honorarios 
de cobranza ascendieron a 300.

Quejas Quejas microcrmicrocrééditodito

Fuente: Formato 378, 379 y 341. Para el indicador por cada 1,000 deudores se toma en cuenta los deudores únicos, independientemente del 
número de créditos que tengan. Fecha proceso información: 20Nov 2014
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