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1. Introducción 
 
 
El documento presenta las cifras correspondientes a las transmisiones de los formatos 
378 y 379 del Informe Estadístico de Reclamaciones 41 y 54, realizados por los 
establecimientos bancarios, autorizados para operar en nuestro país, de acuerdo con lo 
establecido en la Circular Externa 045 de 2006 de esta Superintendencia, respecto a la 
clasificación de productos y motivos, el plazo de reporte y la periodicidad de la transmisión 
de datos de quejas recibidas por los Defensores del Consumidor Financiero1 -DCF-,  por 
las Entidades Vigiladas –EV- y con los datos extraídos de flujo electrónico de documentos 
–FED- en el que se almacena la información de las quejas recibidas por la 
Superintendencia Financiera de Colombia-SFC. 
 
Es decir, los datos consolidados hacen referencia a la información reportada sobre las 
quejas presentadas por los clientes y/o usuarios a través de los canales dispuestos por 
las diferentes instancias: EV, DCF y SFC. 
 
Del análisis efectuado al consolidado de quejas presentadas en tales instancias, se 
encuentra que los establecimientos bancarios participan del universo de quejas con el 
67% (324.966 quejas), respecto de los resultados correspondientes al primer semestre del 
año 2013. Cabe precisar que la información plasmada en este documento trabaja con 
cifras correspondientes al primer semestre de los años 2012 y 2013.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
1 Recuérdese que el Artículo 13 de la Ley 1328 de 2009, última Reforma Financiera cambia el nombre de la 
institución de la Defensoría del Cliente que pasó a llamarse Defensoría del Consumidor Financiero. 
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2. Resultados de la Consolidación de Datos - Establecimientos Bancarios 
 
 

En un análisis comparativo de las quejas relativas a los Establecimientos Bancarios desde 
el primer semestre del año 2009 hasta el primer semestre del año 2013, encontramos un 
aumento del 14%, pasando de 283.671 a 324.966 quejas, como se observa en la gráfica 
siguiente: 
 

 
Gráfica No.1 

 
 
En cuanto a la participación de los establecimientos bancarios, para el primer semestre de  
2013, disminuye el total general de quejas recibidas en un 1% respecto al primer 
semestre de 2012. 
 

  

                                                                                                               
 Gráfica No.2 
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En un análisis comparativo de las quejas presentadas a los establecimientos bancarios en 
las diferentes instancias (EV, DCF y SFC), durante el primer semestre de los años 2012 y 
2013, encontramos que se presentó un aumento de las quejas para el defensor del 
consumidor financiero de 12% y del 17% para la SFC, mientras que las entidades 
vigiladas disminuyeron en el 4%, como se observa en la gráfica siguiente: 

Gráfica No.3

 
 
Ahora bien, de las 329.809 quejas reportadas durante el primer semestre de 2013, el 88% 
fue ante los establecimientos bancarios, el 7% corresponde a los defensores del 
consumidor financiero y el 5% a la SFC.  
 

 
Gráfica No.4 
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En el comportamiento trimestral de las quejas presentadas por los establecimientos 
bancarios durante el primer semestre de 2013, se observa que las quejas trimestrales se 
comportaron dentro un rango similar, como se detalla en la gráfica siguiente:  
 

 
Gráfica No.5 

 
Respecto de las 281.575 quejas resueltas durante el primer semestre de 2013 por los 
establecimientos bancarios, se presenta un 45% de las respuestas finales a favor del 
consumidor financiero y un 55% a favor de la entidad, como se observa en la gráfica 
siguiente: 
 

 
               Gráfica No.6  

 

De las quejas presentadas ante los defensores del consumidor financiero2 durante el 
primer semestre del año 2013, se resolvieron 17.685 quejas, de las cuales el 55% de las 
                                                 
2 Las decisiones favorables al consumidor financiero emitidas por el Defensor del Consumidor Financiero 
pueden tener varias vías: rectificación por la entidad vigilada (antes del pronunciamiento del Defensor del 
Consumidor Financiero), aceptación por la entidad vigilada y no aceptación por la entidad vigilada. 
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reclamaciones tuvo respuesta final a favor del Consumidor Financiero3 y el 45% con 
respuesta final a favor de la entidad. En la siguiente gráfica se compara con la distribución 
del primer semestre de  2012. 
 

 
 

                                                                         Gráfica No.7  

 
 
Los productos con el mayor número de quejas interpuestas ante los establecimientos 
bancarios son: tarjetas de crédito (43%), cuenta de ahorros (24%), crédito de consumo y/o 
comercial (17%)  y cuenta corriente (10%), como se observa en la siguiente gráfica: 
 
 

 
 

Gráfica No. 8 

                          

                                                 
3 Las decisiones favorables al consumidor financiero emitidas por el Defensor del Consumidor Financiero DCF 
pueden tener varias vías: rectificación por la entidad vigilada (antes del pronunciamiento del DCF), aceptación 
por la entidad vigilada y no aceptación por la entidad vigilada 
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Del análisis efectuado se puede concluir que los motivos más significativos que dieron 
origen a las reclamaciones relativas a los establecimientos bancarios son revisión y/o 
liquidación (15%), cobro servicios y/o comisiones (13%), fallas en cajero automático y  
descuentos injustificados (9%), entre otros. 
 

 

          Gráfica No.9 
 

 
En lo atinente a la participación de los principales motivos en la categoría de productos, 
encontramos que en “revisión y/o liquidación” el 44% de las quejas se originaron en 
crédito de consumo y/o comercial, en el motivo “cobro servicios y/o comisiones” el 55% lo 
representa tarjeta de crédito y en “fallas en cajero automático” el 62% tiene origen en 
cuenta de ahorros. 
 
 

 
 

Gráfica No.10 
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El número de quejas presentadas de manera comparativa primer semestre 2012/2013 por 
entidad es como se muestra en la siguiente tabla:  
 

 
Tabla No.1 

 
La tabla siguiente muestra las principales variables por establecimientos bancarios a junio 
30 de 2013:  
 

 
Tabla No.2 
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3. CONCLUSIONES  
 
 

 La participación de los establecimientos bancarios corresponde al 67% del total 
consolidado de quejas presentadas en las tres instancias durante el primer semestre 
de 2013, presentando un decremento del 2% frente al número de quejas radicadas 
durante el primer semestre de 2012. 

 
 Se destaca el aumento de las quejas presentadas en el primer semestre de 2013 ante 

la SFC en un 17% y ante el defensor del consumidor financiero en un 12% y el 
decrecimiento en los establecimientos bancarios en un 4%, en comparación con las 
quejas presentadas en el primer semestre del año inmediatamente anterior. 

 
 Los productos con mayor impacto, según el número de quejas interpuestas, son: 

 

 Tarjetas de crédito con una participación del 43% 
 Cuenta de ahorros con una participación del 24% 
 Crédito de consumo y/o comercial con una participación del 17%   
 Cuenta corriente con una participación del 10%   

 
 Los principales motivos de los establecimientos bancarios corresponden a los 

conceptos de revisión y/o liquidación (15%), cobro servicios y/o comisiones (13%), 
fallas en cajero automático y descuentos injustificados (9%), no se remite información 
al cliente (7%), entre otros. 

 
 Respecto a la evaluación realizada es importante destacar que durante el primer 

semestre de 2013, de las quejas que tenían por tramitar los establecimientos 
bancarios, el 45% de las respuestas fueron a favor del consumidor financiero y el 55% 
a favor de la entidad. En lo atinente a las quejas tramitadas ante el defensor del 
consumidor financiero, el 55% de las respuestas fue a favor del consumidor financiero 
y el 45% de las respuestas finales fue a favor de la entidad. 

 
 Las compañías con mayor participación en el número de quejas presentadas en el 

primer semestre de 2013, consolidadas por las recibidas por los establecimientos 
bancarios, los defensores del consumidor financiero y la SFC, son: 

 

 Banco Bancolombia: 19,76%  Banco Colpatria: 13,31% 
 Banco Citibank: 9,99%   Banco Davivienda: 8,88% 
 Banco Bogotá: 5,58%   Banco BCSC: 5,56%   
 Banco BBVA: 5,28%    Banco Av Villas: 5,25% 
 Banco Falabella: 4,58%   Banco de Occidente: 4,19%   

 
 Durante el primer semestre de 2013, las entidades vigiladas recibieron el mayor 

número de reclamaciones (88%) frente a las registradas por los defensores del 
consumidor financiero (7%) y por la SFC (5%). 
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