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1. Introducción 
 
 
El documento estudia las cifras del primer semestre de los años 2012 y 2013 
correspondientes a las compañías de aseguradoras e intermediarios de seguros  
autorizadas para operar en nuestro país. Del análisis efectuado al consolidado de quejas 
presentadas en las diferentes instancias, se encuentra que las aseguradoras e 
intermediarios de seguros participan del universo de quejas con el 14% (67.623), respecto 
de los resultados correspondientes al primer semestre del año 2013.  
 
Este documento se realizó con base en la clasificación de productos y motivos establecida 
en el “Informe Estadístico de Reclamaciones” (Circular Externa 045 de 2006 expedida por 
esta Superintendencia), el cual es utilizado por la SFC, por las entidades vigiladas y por 
defensores del consumidor financiero1, y diligenciado según análisis individual realizado 
respecto de cada queja. 
 
Los datos estadísticos 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 entidades vigiladas, el defensor del consumidor financiero y la Superintendencia 
Financiera de Colombia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
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 –  
Aseguradoras e Intermediarios de Seguros 

 
En un análisis comparativo de las quejas relativas a las Compañías Aseguradoras e 
Intermediarios de Seguros desde el primer semestre 2009 hasta el primer semestre 2013, 
encontramos un aumento sostenido de las mismas, pasando de 18.099 a 67.623 quejas, 
como se observa en la gráfica siguiente: 
 

 
Gráfica No.1 

 
En cuanto al número de quejas de las aseguradoras e intermediarios de seguros, se 
presentó un incremento del 44% del consolidado de quejas radicadas durante el primer 
semestre de 2013 respecto al primer semestre de 2012, como se observa en la gráfica 
siguiente: 
 

 
Gráfica No.2 
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En un análisis comparativo de las quejas presentadas a las aseguradoras e intermediarios 
de seguros en las instancias establecidas (EV, DCF y SFC) durante el primer semestre de 
los años 2012 y 2013 encontramos los siguientes incrementos en las quejas: 34% en las 
radicadas ante la SFC, 31% en las entidades vigiladas y 20% en las defensorías del 
consumidor financiero. 
 

 
Gráfica No.3 

 
Ahora bien, en lo atinente al comportamiento de las quejas recibidas durante el primer 
semestre año 2013 comparado con el primer semestre año 2012, encontramos los 
siguientes incrementos: las cooperativas de seguros del 64%, las compañías de seguros 
generales del 61% y las compañías de seguros de vida del 27%.  
 

 
Gráfica No. 4 
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La siguiente gráfica nos permite observar la participación porcentual de las quejas 
recibidas durante el primer semestre de 2013 de las aseguradoras e intermediarios de 
seguros:  
 

 
          Gráfica No.5 

 
Acerca de las quejas recibidas por el grupo de entidades en evaluación, del total general 
de quejas para el primer semestre de 2013 destacamos del análisis las más significativas 
como son las compañías de seguros de vida y de seguros generales, como se presenta a 
continuación: 
 
Compañías de Seguros de Vida: 
 
En el comportamiento trimestral de las quejas presentadas por las compañías de seguros 
de vida durante el primer semestre de 2013 se observa que el segundo trimestre  
representó 52% del total de quejas presentadas (28.850), como se detalla en la gráfica 
siguiente:  

 
Gráfica No.6 

 
Respecto de las 12.734 quejas resueltas por las compañías de seguro de vida durante el 
primer semestre de 2013, se presenta un 68% de las respuestas finales a favor del 
consumidor financiero y un 32% a favor de la entidad, como se observa en la gráfica 
siguiente: 
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Gráfica No.7 

 
De las quejas presentadas ante los defensores del consumidor financiero2, se resolvieron 
durante el primer semestre de 2013, 309 de las cuales el 74% de las reclamaciones tuvo 
respuesta final a favor del consumidor financiero y el 26% tuvo respuesta final a favor de 
la entidad, como se evidencia a continuación: 
 

 
Gráfica No.8 

       
El producto con mayor impacto, según el número de quejas interpuestas ante las 
compañías de seguros de vida, es el de seguro de vida grupo (52%), seguido de riesgos 
profesionales (20%) y de seguro de vida individual (16%), entre otros, como se observa 
en la gráfica No.9. 
 
La gráfica No.10 muestra los motivos más significativos que originaron las quejas contra 
las compañías de seguros de vida, los cuales fueron: inadecuado suministro de 
información en la vinculación 40%, indebida atención al consumidor financiero 35%, 
aspectos contractuales 11%, entre otros. 
 
                                                 
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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Gráfica No.9 

 
Gráfica No.10 

 
La participación de las compañías de seguros de vida en el total de 28.850 quejas 
presentadas durante el primer semestre de 2013 es como se muestra en la tabla 
siguiente:  

 
Tabla No.1 
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Las siguientes tablas muestran los principales rubros financieros de las Compañías de 
Seguros de Vida a junio 30 de 2013.  
 
 

 
Tabla No. 2 

 
 

 
Tabla No. 3 
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Compañías de Seguros Generales 
 

En el comportamiento trimestral de las quejas presentadas por las compañías de seguros 
generales durante el primer semestre de 2013 se observa que en el segundo trimestre se 
presentó una mayor participación (53%) del total de quejas presentadas (37.316), como 
se detalla en la gráfica siguiente:  

 

 
Gráfica No. 11 

 
Respecto de las 21.458 quejas resueltas por las compañías de seguros generales durante 
el primer semestre de 2012, presenta un 60% de las respuestas finales a favor del 
consumidor financiero y un 40% a favor de la entidad, como se observa en la gráfica 
siguiente: 
 

 
Gráfica No.12 

 
De las quejas presentadas ante los defensores del consumidor financiero3, se resolvieron 
durante el primer semestre de 2013, 518 quejas de las cuales el 48% de las 
reclamaciones tuvo respuesta final a favor del consumidor financiero y el 52% tuvo 
respuesta final a favor de la entidad, como se indica a continuación: 
                                                 
3 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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Gráfica No.13 

     
Otros seguros es el producto con mayor impacto (42%) según el número de quejas 
interpuestas ante las compañías de seguros generales, seguido de seguros de 
automóviles con el 26% y seguro de vida con 9%, como se observa en la siguiente 
gráfica: 
 

 
Gráfica No.14 

 
Respecto a los motivos más significativos que originaron las reclamaciones sobre las 
compañías de seguros generales, según se observa en la gráfica siguiente, son: indebida 
atención al consumidor financiero 39%, inadecuado suministro de información en la 
vinculación 30%, vinculación presuntamente fraudulenta 15%, aspectos contractuales 
10%, entre otros. 
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Gráfica No.15 

 
La participación de las compañías de seguros generales en el total de 37.316 quejas 
presentadas durante el primer semestre de 2013 es:  
 
 

 
 Tabla No.4 

 
Las siguientes tablas muestran los principales rubros financieros de las compañías de 
seguros generales a junio 30 de 2013. 
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Tabla No. 5 

 

 
Tabla No. 6 



 Informe Estadístico de Quejas Recibidas Primer Semestre de 2013 – 
Sector Seguros 

14 
 

 
 
 

3. CONCLUSIONES  
 
 
1. Acerca del número de quejas presentadas en las aseguradoras e intermediarios de 

seguros en el primer semestre de 2013, se presenta un incremento del 44% frente al 
consolidado de quejas radicadas durante el primer semestre de 2012. 

  
2. El mayor incremento en las quejas radicadas durante el primer semestre de 2013 se 

presenta en la SFC con el 34%, seguida por las entidades vigiladas con 31% y las 
defensorías del consumidor financiero con 20%. 

 
3. La participación en el total de quejas consolidadas durante el primer semestre de 2013 

del sector seguros es la siguiente:  
 

 Compañías de seguros generales: 55% 
 Compañías de seguros de vida: 43%  
 Cooperativas de seguros: 1% 
 Sociedades corredoras de seguros: 1% 
 

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

 Compañías de Seguros de Vida: seguro de vida grupo (52%), riesgos 
profesionales (20%), seguro de vida individual (16%), seguro de salud (6%), entre 
otros.  
 

 Compañías de Seguros Generales: otros seguros (42%), seguro de automóviles 
(26%), seguro de vida grupo (9%), entre otros. 

 
5. Los principales motivos de queja corresponden a los siguientes conceptos: 
 

 Compañías de Seguros de Vida: inadecuado suministro de información en la 
vinculación 40%, indebida atención al consumidor financiero 35%, aspectos 
contractuales 10%, mora en el pago o reconocimiento 7%, entre otros. 

 
 Compañías de Seguros Generales: indebida atención al consumidor financiero 

39%, inadecuado suministro de información en la vinculación 30%, vinculación 
presuntamente fraudulenta 15%, aspectos contractuales 10%, entre otros. 

 
6. Se destaca el sentido de la decisión de las respuestas a las quejas tramitadas por las 

aseguradoras durante el primer semestre de 2013, de la siguiente manera: 
 

 Compañías de seguros de Vida: de las 12.734 quejas resueltas por las compañías 
de seguro de vida, el 68% de las respuestas finales fue a favor del consumidor 
financiero y el 32% a favor de la entidad. En lo atinente a las 309 quejas 
tramitadas por el Defensor del Consumidor Financiero, el 74% de las 
reclamaciones tuvo respuesta final a favor del consumidor financiero y el 26% a 
favor de la entidad. 
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 Compañías de Seguros Generales: de las 15.893 quejas resueltas por las 

compañías de seguros generales, el 60% de las respuestas fueron a favor del 
consumidor financiero y el 40% a favor de la entidad. En lo atinente a las 518 
quejas tramitadas por el Defensor del Consumidor Financiero, el 48% de las 
respuestas son a favor del consumidor financiero y el 50% a favor de la entidad. 

 
7. Las compañías con mayor participación del número de quejas presentadas tanto en la 

SFC, compañías de seguros y defensores del consumidor financiero, durante el primer 
semestre de 2013, son: 

 
 Compañías de Seguros de Vida: Seguros de Vida Colpatria 38.64%, Suramericana 

de Seguros de Vida con 17.67%, BBVA Seguros de Vida 14.09%, entre otros 
 

 Compañías de Seguros Generales: Seguros Colpatria 49.84%, Suramericana con 
13.67%, Royal & Sun 8.95%, Aseguradora Colseguros 4.99%, entre otros. 
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