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1. CONSIDERACIONES GENERALES 
 
La Asamblea General de Accionistas del Banco BBVA COLOMBIA S.A. en su 
sesión No. 90 realizada el pasado 27 de marzo de 2012 me designó como 
Defensor del Consumidor Financiero Principal de la Entidad, 
posesionándome ante la Superintendencia Financiera de Colombia el día 16 
de abril de 2012, fecha a partir de la cual me he venido desempeñando en 
tal calidad. 
 
 

1.1 Criterios 
 

La labor encomendada ha sido desempeñada siguiendo los criterios de 
independencia, objetividad, reserva y gratuidad frente a los clientes y 
usuarios de la entidad, según lo prescribe la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 
2555 de 2010.  
 

 

1.2  Información estadística 
 
La Defensoría del Consumidor Financiero de BBVA durante el año 2024 
recibió 26.261 nuevas reclamaciones de consumidores de la Entidad.  
 
Teniendo en cuenta que en el año 2.023 se recibió 16.286 reclamaciones y 
26.261 en el año 2024, se observa un incremento del 61% 
aproximadamente en el número de reclamaciones presentadas por los 
consumidores financieros ante el Defensor del Consumidor. 
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2. RECLAMACIONES RECIBIDAS POR PRODUCTO 
 
Las 26.261 reclamaciones recibidas en la Defensoría del Consumidor 
Financiero durante el año 2.024, corresponden a los siguientes productos: 
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La mayor cantidad de reclamaciones corresponde al producto cuenta de 
ahorro (47.4%), en su orden, tarjeta de crédito (20.74%), crédito de vivienda 
(8.96%) y Crédito de consumo (8%), siendo los mas representativos. 
 

3.  PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACIÓN 
 
Del total de reclamaciones presentadas por los consumidores financieros, 
se identifican los siguientes motivos que se consideran los mas 
representativos: 
 

MOTIVO DE RECLAMACIÓN  CANTIDAD PORCENTAJE 

Revisión y/o liquidación 6614 25,1856365 

Bloqueo de productos 3631 13,82658695 

Internet 2844 10,82974753 

Reporte Centrales de Riesgo 1422 5,414873767 

Cobro servicios o comisiones 1266 4,820836983 

BBVA Móvil 1077 4,101138571 

Incumplimiento de condiciones aspectos 
contractuales 

1046 3,983092799 

Procedimientos y honorarios de cobranza 1036 3,945013518 

Descuentos injustificados 832 3,168196184 

Indebida atención 792 3,01587906 

Reestructuración de créditos 688 2,619854537 

 

4. ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACIÓN 
 

4.1 Temas relacionados con la revisión y/o liquidación del producto 
financiero contratado. 
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Del total de quejas presentadas, bajo este motivo de reclamación se 
identifican 6.614 (25.18%), siendo las casuísticas mas representativas, las 
siguientes: 
 
                           Casuística                                                          Cantidad 
Solicitud de documentos 1773 

Saldos y movimientos no conformes 1076 
Descuentos en nómina 591 

Endosos de seguros 582 
Reportes Dian 360 

Inconformidad programa puntos 249 

Inconformidad en el saldo total de la deuda 225 
Liquidación de seguros 169 

 
 
 
De manera desagregada se encuentra que los consumidores financieros 
manifestaron inconformidad con el sistema de amortización de tarjetas de 
crédito, por cuanto advierten fluctuación en el valor que se liquida 
mensualmente para pago mínimo.  El Banco explicó y soportó el sistema de 
amortización de las tarjetas de crédito, aclarando que tal fluctuación puede 
obedecer a varias situaciones, entre ellas, el número de días liquidados en 
cada periodo de facturación, periodos de gracia, utilizaciones que superen 
el cupo de crédito, etc.  Analizado cada requerimiento en particular no se 
evidenció inconsistencia en la liquidación de los pagos mínimos y/o saldo 
del producto; concluyendo que la fluctuación en el pago obedecía a una de 
las situaciones antes mencionadas. 
 
También se evidencia inconformidad en la forma como se realizan las 
reversiones y/o anulaciones de operaciones efectuadas con tarjetas de 
crédito, pues al presentarse ese tipo de situaciones los recursos productos 
de las reversiones y/o anulaciones son aplicadas a las compras más 
antiguas, situación que genera inconformidad en los consumidores 
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financieros. Por tal razón esta Defensoría ha recomendado al Banco que 
tales reversiones y/o anulaciones sean aplicadas directamente sobre las 
operaciones objetadas y evitar reclamaciones de los consumidores, 
atendiendo los términos legales y contractuales aplicables. 
 
En cuanto a créditos de consumo manifiestan que el Banco no aplica los 
pagos de manera correcta. El Banco soportó las instrucciones dadas por los 
consumidores para la aplicación de pagos, abonos a capital con reducción 
de plazo y/o reducción de cuota. En los casos que se evidenciaba error por 
parte del Banco en la aplicación de los pagos, este realizó los ajustes 
correspondientes.  
 
En cuanto a créditos por libranza, se evidencian varias situaciones: i) 
habiendo realizado abonos extraordinarios al crédito, las cuotas del crédito 
no se actualizan ante el pagador por ende se siguen descontando las cuotas 
por igual valor, generándose sobrantes a favor del consumidor, ii) Habiendo 
cancelado el crédito se siguen descontando y trasladando al Banco el valor 
de las cuotas, lo que genera saldos a reintegrar al consumidor. iii) habiendo 
recibo el Banco los recursos para abonar al crédito, estos son aplicados de 
manera segmentada lo que ha generado en ocasiones la causación de 
intereses de mora. En lo casos que el Banco advirtió incidencias, procedió a 
realizar los ajustes del caso. 
 
También manifestaron inconformidad en relación a los débitos automáticos 
que el Banco BBVA realiza a la cuenta de ahorros del cliente para el pago de 
sus obligaciones, desconociendo que el cliente ha efectuado el pago a 
través de canales digitales. En tales casos donde se evidenciaba que el 
consumidor había efectuado el pago, el Banco efectuó el ajuste 
correspondiente con el fin de reintegrar los recursos al cliente. 

 
En cuanto a créditos de consumo, vivienda y leasing, los consumidores 
financieros manifestaban inconformidad con el trámite de endoso de las 
pólizas de seguros tomadas en garantías de los créditos otorgados, por 
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cuanto a pesar de haber efectuado el tramite de endoso, el mismo no 
quedaba registrado, causando primas de seguros de las pólizas tomadas por 
el Banco BBVA a nombre de sus deudores. En los casos que se evidenciaba 
oportunidad en el endoso, el Banco realizaba los ajustes del caso y el 
reintegro correspondiente. 
 

 
4.2 Temas relacionados con Bloqueo de productos 

 
Bajo este motivo se identifican un total de 3.631 (13.8%), siendo las 
casuísticas mas representativas, las siguientes: 
 

             Casuística                                                        Cantidad 

Cuenta embargada 1312 

Bloqueo de tarjeta 1011 
Cuenta bloqueada 520 
Cuenta cancelada 308 

Retención de fondos 210 

Bloqueo de crédito 129 
Activación de tarjeta 92 

Cliente viajero 34 

Bloqueo adelanto de nómina 15 

 
Los consumidores financieros manifiestan inconformidad por el estado de 
bloqueo que presenta su cuenta de ahorro, lo cual en algunas veces no 
permite que puedan disponer de los recursos depositados en dichas 
cuentas.  Dentro del mencionado motivo de reclamación se encuentran 
varias casuísticas como son: i) bloqueo preventivo, ii) bloqueo por embargo, 
iii) bloqueo por presunto fraude, iv) bloqueo por error en digitación de 
claves, vi) bloqueo por expiración de la tarjeta debito, vii) bloqueo por 
solicitud del cliente.   
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Otro aspecto es el relacionado con la atención de las medidas de embargo, 
pues los consumidores financieros advierten desconocer tales medidas, en 
tales casos se da claridad sobre dicha medida respeto de la autoridad que 
la decreta y el estado de la misma. 
 
Los consumidores financieros manifiestan inconformidad por cuanto no les 
es posible realizar operaciones en sus cuentas de ahorros por canales 
digitales cuando recaen sobre sus cuentas medidas de embargo. 
 
En cuanto a crédito de vivienda, los consumidores financieros advierten que 
estando al día en el pago de las cuotas, el Banco efectúa bloqueos que no 
permiten efectuar pago a la obligación, por encontrarse en mora en otros 
productos con el Banco. 
 

 
4.3 Internet 

     

Bajo este motivo se identifican un total de 2.844 (10.8%), siendo las 
casuísticas mas representativas, las siguientes: 
 

Casuística Cantidad 
Transacciones no reconocidas - Páginas diferentes a BBVA NET 961 

Imposibilidad acceder al servicio 460 

Transacciones no reconocidas - BBVA NET 439 

Pago debitado y no aplicado 423 

Inconformidad compra 336 

Transacciones no reconocidas - Contracargo Convenio 64 

Inconformidad en compra internacional 62 

Transacciones no reconocidas - Hurto o Perdida 41 

Transacciones no reconocidas - Cambiazo 34 

Atención lenta o deficiente 12 

Reintegros especiales de calidad 11 

Transacciones no reconocidas - Fishing 1 

TOTAL 2844 



 

 

 

 

 

Informe de Gestión 2024 

Defensor del Consumidor Financiero 

BBVA COLOMBIA 

Página 10 de 28 

 

 
Los consumidores financieros manifiestan inconformidad por operaciones 
realizadas en sus productos financieros las cuales afirman desconocer, o 
que habiéndolas efectuadas fueron abonadas a cuentas destino que no 
corresponden. 
 
En otros casos los consumidores financieros manifestaban haber sido 
objeto de fraude, solicitando la reversión de la operación. 
 
La Entidad suministra la información necesaria para conocer la trazabilidad 
de la operación y poder determinar el curso de la misma. 
 
 

4.4 Reporte Centrales de riesgo 
 
Bajo este motivo se identifican un total de 1.422 (5.4%), siendo las 
casuísticas mas representativas, las siguientes: 
 

CASUISTICA CANTIDAD 

Actualización de información de producto en Centrales de Riesgo 932 

Actualización de información personal en Centrales de Riesgo 426 

Autorización para consultas o reportes a Centrales de Riesgo 58 

Calificación de cartera 3 

Prescripción de la obligación 2 

Relación comercial con el Banco 1 

TOTAL 1422 

 
Los consumidores financieros manifiestan inconformidad por cuanto 
afirman qué habiendo efectuado el pago de sus obligaciones, por acuerdo 
de pago - condonación, reestructuraciones el Banco no actualiza su 
información financiera. 
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También manifiestan inconformidad por cuanto afirman que el Banco 
efectúa el reporte ante centrales de riesgo sin contar con los presupuestos 
para tal fin, esto es sin la autorización o sin el aviso previo. 
 
 

4.5  Temas relacionados con el cobro de servicios y/o comisiones en un 
producto financiero.  

 
Bajo este motivo se identifican un total de 1.266 (4.8%), siendo las 
casuísticas mas representativas, las siguientes: 
 

CASUISTICA CANTIDAD 

Otras comisiones 334 

Cuota manejo tarjeta de crédito visa 263 

Cuota manejo visa debito 150 

Cuota manejo tarjeta de crédito master 96 

Comisiones portafolio 55 

Cuota manejo tarjeta debito maestro 54 

Cobro de gastos asociados al producto no informados al 
cliente 

53 

Cobro cuota de manejo - Portafolio tc visa 53 

Cobro consulta de saldo 46 

Cobro comisión retiros ATM 42 

 
Las reclamaciones por este concepto se han presentado especialmente por 
el cobro de cuotas de manejo y comisión por transacciones en cuentas de 
ahorro, los peticionarios reclaman porque pese a que sus empleadores y el 
Banco han suscrito convenios que los benefician con la exoneración de 
estas comisiones o hacer parte de algún portafolio, dichos conceptos les 
están siendo cobrados; cuando ello es así el Banco corrige la situación; En 
otros eventos, se explica al peticionario la autorización legal para que las 
entidades puedan cobrar por sus servicios dentro de la libertad de tarifas y 
libre competencia. 
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También en tarjeta de crédito se presenta esta situación por el cobro de 
cuota de manejo, en especial en los casos en que el peticionario ha 
adquirido la dualidad Visa - Master Card o por pertenecer a algún portafolio 
que genera exoneración en el cobro de comisiones.  En los eventos en que 
el Banco determinó que la reclamación se encontraba fundamentada, 
reintegró las comisiones cobradas a los clientes. 
 

5 TIPOS DE PRONUNCIAMIENTOS DEL DEFENSOR 
 
De los casos concluidos, el Defensor se pronunció de la siguiente forma: 
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2 1

A FAVOR DE LA ENTIDAD

RECTIFICACIÓN

DESISTIMIENTOS

A FAVOR DEL CLIENTE

DAR POR TERMINADO EL
TRAMITE

INADMISIONES



 

 

 

 

 

Informe de Gestión 2024 

Defensor del Consumidor Financiero 

BBVA COLOMBIA 

Página 13 de 28 

 

5.1 Decisiones a favor de la entidad 
 

El Defensor se pronunció a favor de la entidad en 17.393 casos. 

 

Una vez surtido el procedimiento de resolución de queja, se determinó que 
la actuación de la Entidad se ajustó a derecho y a las cláusulas 
contractuales, habiendo elaborado el Defensor los pronunciamientos de 
manera argumentada y soportada explicando las razones para tal decisión 
 
 
 

5.2   Decisiones a favor del Cliente 
 

El Defensor se pronunció a favor del cliente en cuatro (4) casos 
 

 
5.3 Reclamaciones Rectificadas por la Entidad 
 

Se denomina rectificación a aquellos pronunciamientos emitidos por la 
Defensoría cuando la entidad ha accedido a la reclamación del consumidor 
o ha dado solución favorable a los intereses del consumidor. La Entidad 
accedió a la petición del consumidor en 7.136 casos.  
 
 

5.4 Inadmisiones  
 

Se denomina inadmisión a aquellos pronunciamientos emitidos por el 
Defensor cuando se advierte una causal de falta de competencia, de las 
contempladas en la Ley.  
 
El Defensor inadmitió una (1) reclamación, por advertir la existencia de una 
causal de falta de competencia, no obstante, se puso en conocimiento de 
la Entidad a efecto que atendiera directamente la petición del consumidor 
financiero. 
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6 REPORTE DE REINCIDENCIAS 
 

Algunos consumidores financieros manifestaron falta de oportunidad en la 
gestión del Banco para atender los ajustes y/o correcciones a los cuales se 
había comprometido, en atención a las reclamaciones presentadas. 
 
Entre las casuísticas identificadas se encuentra demora en los reintegros 
anunciados por operaciones fallidas, reversiones de saldos a favor, ajustes 
de tasa de interés, devoluciones de primas cobradas erróneamente. 

7 SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES CONTENIDAS EN EL INFORME 
DEL AÑO ANTERIOR. 

 

La Entidad compartió sus comentarios frente a las recomendaciones 
efectuadas por el Defensor del Consumidor Financiero, así como las 
estrategias a implementar con el fin de mitigar las casuísticas identificadas.  
 
Durante el año 2024 se observa un incremento en el volumen de 
reclamaciones, de lo cual se puede concluir que las estrategias adoptadas 
por la entidad deben ajustarse, por lo cual se sugiere realizar un 
seguimiento continuo a las estrategias y determinar si hay lugar a 
fortalecerlas para mitigar la causa raíz de las reclamaciones. 
 

8 RECOMENDACIONES AÑO 2024 

 
Se presentan las siguientes recomendaciones: 
 

a) Realizar un análisis cualitativo y cuantitativo de la información 
contenida en el presente informe respecto de los motivos de 
reclamación, pues es necesario que se identifique los hechos que 
originan la insatisfacción en los consumidores y a partir de allí 
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elaborar la estrategia correspondiente a fin de mitigar el volumen de 
quejas. 
 

b) Analizar los principales motivos de las reclamaciones presentadas 
por los consumidores financieros a través de los diferentes canales 
(Superfinanciera - Entidad vigilada), a fin de identificar las posibles 
causas de la generación de insatisfacción y tomar las medidas que 
correspondan. 
 

c) Mejorar la calidad y oportunidad de las respuestas brindadas al 
Defensor en el marco del procedimiento de resoluciones de quejas, 
pues se advierte deficiencia en la información, haciendo necesario 
hacer varios requerimientos que impactan la oportuna atención de la 
queja al consumidor financiero. 

 
d) Continuar con la estrategia de capacitación a los funcionarios del 

Banco que atienden las consultas y requerimientos a fin que se 
mantengan actualizados de los productos financieros, 
procedimientos y circuitos para la atención de las diferentes 
consultas, solicitudes o reclamos que lleguen a presentar los 
consumidores financieros. 

 
e) Mantener las campañas de capacitación dirigida a los funcionarios 

del Banco que atienden público, sobre la importancia de brindar 
información oportuna y concreta a los consumidores financieros al 
momento que estos la requieran. 

 
f) Verificar los circuitos y procedimientos establecido por el Banco para 

que una vez identificada una oportunidad de mejora y/o se anuncie 
un ajuste ante una reclamación de un consumidor financiero, se 
proceda de manera oportuna evitando mayor inconformidad en los 
consumidores financieros. 
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g) Continuar con las campañas de educación financiera implementadas 
por el Banco, con el fin de recordar a los consumidores financieros 
los tips de seguridad que deben tener en cuenta al usar los diferentes 
canales dispuestos para la realización de operaciones financieras, así 
mismo para recordar a los consumidores financieros como utilizar 
eficientemente sus productos. 

 
h) Monitorear las reclamaciones cuyos tramites culminaron con 

rectificaciones, pues en tales casos el Banco BBVA debió realizar 
algún tipo de corrección y ajuste, de lo cual se desprende la 
posibilidad de mejoramiento de los procedimientos allí involucrados. 

 
i) Evaluar los diferentes circuitos establecidos por el Banco para que los 

consumidores financieros puedan presentar solicitudes sobre sus 
productos de manera mas ágil y expedita utilizando los canales 
digitales. 
 

j) Revisar la suficiencia de los canales de atención dispuestos por el 
Banco para la atención de los consumidores financieros y determinar 
si los mismos son suficientes o si es necesario robustecerlos. 
 

k) Revisar los circuitos y protocolos establecidos para realizar los 
reportes ante las centrales de información financiera de los 
consumidores financieros titulares del producto adelanto de nómina; 
asegurando contar con la autorización dada por el titular de la 
información y del soporte del aviso previo exigido por la ley.  
 

l) Asegurar contar la autorización dada por el Consumidor financiero 
para efectuar débitos o cargos a sus cuentas de ahorros y/o 
corrientes, a efecto de poder atender con suficiencia una eventual 
reclamación del consumidor financiero por tal motivo.  
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m) Evaluar la suficiencia del equipo de trabajo asignado al Defensor con 
el fin que cuente con la capacidad necesaria para atender las 
obligaciones legales a su cargo, entre ellas la atención de las 
reclamaciones presentadas por los consumidores financieros de 
manera oportuna; Lo anterior teniendo en cuenta el incremento en 
el volumen de quejas que se ha venido presentando. 

 

9 FUNCIÓN DE VOCERIA   

 
Luego del análisis y resolución de las reclamaciones presentadas durante el 
año 2024 y revisados los reglamentos de productos sobre los cuales 
versaban las inconformidades planteadas por los consumidores financieros 
no se evidencio cláusula abusiva. Lo anterior sin perjuicio de las 
recomendaciones contenidas en el presente informe. 
 
Durante el año 2024, se remitieron dos comunicaciones a la Entidad con el 
fin de hacer consultas sobre dos situaciones que se evidenciaban de las 
quejas presentadas por los consumidores financieros, referentes a: 
 

• Inconsistencias en la información exógena que el Banco remite a la 
DIAN de sus consumidores financieros. 

• Solicitudes de compras de cartera presentadas por los consumidores 
financieros.  
 

 
Mediante comunicación dirigida al Banco, se puso en conocimiento las 
continuas situaciones que estaban describiendo los clientes y consumidores 
financieros respecto a presuntos posibles errores en el reporte de la 
información exógena reportada a la DIAN, recomendando que se realizaran 
los ajustes pertinentes a fin de evitar inconvenientes para los clientes y 
consumidores financieros en sus obligaciones tributarias.  
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De igual manera, se remitió comunicación al Banco BBVA recomendando 
tener en cuenta diferentes hechos narrados por los consumidores 
financieros en los cuales se deja de manifiesto los inconvenientes 
presentados al momento de solicitar compra de cartera hipotecaria, en 
algunos casos según manifiestan debido a la política de retención de 
clientes. De igual forma fue informado que el Banco se encontraba 
realizando ajustes a los protocolos con el fin de adecuarlos a las 
instrucciones que sobre el particular impartió la Superintendencia 
Financiera de Colombia. 
 
 

10 CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD CON RELACION 
AL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO. 

 

Durante el periodo del presente informe, BBVA colaboró satisfactoriamente 
con la Defensoría del Consumidor Financiero en el desempeño de sus 
funciones: 
 

• La Entidad tiene asignado como funcionario coordinador de la 
gestión al responsable de PQR`s del Banco. 
 

• Los clientes y usuarios se mantienen informados sobre la existencia 
del Defensor. 

 

• La página web se encuentra debidamente ajustada de conformidad 
con los lineamientos dados por la Superintendencia Financiera de 
Colombia. 
 

• Se hizo entrega al Defensor de la herramienta tecnológica 
“Salesforce”, para la administración de las reclamaciones 
presentadas por los consumidores financieros ante el Defensor, 
(personas naturales clientes y no clientes del Banco) la cual sin duda 
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robustece la infraestructura asignada en pro de la gestión 
encomendada.  
 
Quedando pendiente los desarrollos tecnológicos para que dicha 
herramienta u otra según lo determine el Banco, se puedan 
administrar las reclamaciones presentadas por personas jurídicas. 

 

• Se mantiene el recurso humano y técnico para el funcionamiento de 
la Defensoría del Consumidor Financiero; no obstante, debe 
evaluarse la necesidad de reforzarlo para soportar al Defensor en el 
ejercicio de su gestión, con ocasión del incremento del volumen de 
quejas que se ha venido experimentando en los últimos años. 
 

 
Se recibió acompañamiento permanente de la Vicepresidencia de Servicios 
Jurídicos y de la Vicepresidencia de Ingeniería, quienes brindaron el soporte 
requerido para el desempeño de la labor encomendada. 

11   CUMPLIMIENTO POR PARTE DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR 
FINANCIERO DE LOS TÉRMINOS ESTABLECIDOS EN EL DECRETO 2555 DE 
2010. 

 

El Defensor del Consumidor Financiero cumple con los términos 
establecidos en el Decreto 2555 de 2010 y ley 1328 de 2009 referente al 
procedimiento de resolución de quejas, así mismo se resalta que los 
pronunciamientos emitidos se caracterizan por contener lenguaje claro, 
sencillo, atendiendo las recomendaciones que sobre el particular ha 
impartido la Superintendencia Financiera de Colombia sobre el contenido 
de las decisiones del Defensor.  
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12    SISTEMA DE ATENCIÓN AL CONSUMIDOR FINANCIERO (SAC).  
 

El Manual SAC implementado por el Banco se ajusta a los lineamientos 
legales. 
 

13    SOLICITUDES DE CONCILIACIÓN  
 
De conformidad con lo ordenado en el artículo 13 de la Ley 1328 de 2009, 
el Defensor del Consumidor Financiero tiene dentro de sus funciones la de 
actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la respectiva 
Entidad, en los términos establecidos en la Ley 640 de 2011 y del Decreto 
3993 de 2010. 
 
Durante el año 2024, no se recibieron solicitudes por parte de los 
consumidores financieros para convocar audiencia de conciliación.  
 

14  IMPLEMENTACIÓN ENCUESTA DE SATISFACCIÓN   
 
Se implementó una encuesta de satisfacción para conocer la experiencia de 
los consumidores financieros al acceder a los servicios prestados por la 
Defensoría, dicha encuesta consiste en cuatro preguntas encaminadas a 
conocer la accesibilidad a la información que suministra la entidad sobre el 
Defensor del Consumidor Financiero y sobre la gestión realizada por el 
Defensor frente al trámite de la reclamación.  
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Se recibió algunas comunicaciones de los consumidores financieros 
haciendo comentarios a la gestión realizada por el Defensor frente al 
trámite de la reclamación, tal como se muestra a continuación: 
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15 PRESUPUESTO Y RECURSOS ASIGNADOS 
 
BBVA suministró a la Defensoría del Consumidor Financiero los recursos 
suficientes para suplir las necesidades y cumplir con su función.  
 
 
Forman parte de este informe: 
 
Anexo 1. Evolución trimestral de quejas 2024. 
Anexo 2. Información de la Circular Externa 15 de 2007 SFC. 
 
Cordialmente,  
 
 
GUILLERMO ENRIQUE DAJUD FERNÁNDEZ 
Defensor del Consumidor Financiero   
BBVA COLOMBIA. 
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ANEXO No. 1 

EVOLUCION TRIMESTRAL DE QUEJAS 2024 
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ANEXO No.2 

Circular Externa No. 15 de 2007 SFC 

Circular Externa No. 13 de 2022 SFC 

 

Para dar cumplimiento a las reglas sobre el informe de gestión del Defensor 
del Consumidor Financiero anexa al informe de gestión la siguiente 
información. 

 BBVA S.A. 

Criterios utilizados por el Defensor 
del Consumidor Financiero en sus 
decisiones 

Contenido en el informe 
 

 
Reseña indicativa de las conclusiones 
de las reuniones que durante el 
periodo se realizaron con la revisoría 
fiscal, las áreas de control interno, 
servicio al cliente, otras oficinas, 
dependencias o funcionarios de la 
entidad para evaluar los servicios y 
los pronunciamientos del Defensor 
sobre casos determinados 
(frecuentes, cuantiosos o 
importantes a juicio del Defensor) 

Se llevaron a cabo varias reuniones con el 
Responsable del área de atención al cliente 

para: i) revisar las respuestas y la calidad 
en el contenido de las mismas. ii) verificar 
el cumplimiento de Las obligaciones de 
publicidad C.E.15 de 2007 y C.E.13  de 
2022 iii) Acordar procedimientos. 

 
 

Relación y breve descripción de los 
casos en los que la entidad i) 
consideró que el Defensor carece de 
competencia ii) no colaboró con el 
Defensor y iii) no aceptó el 

i) En algunos casos la entidad alegó falta 
de competencia del Defensor, no 
obstante la propuesta fue evaluada por 
este Despacho y  se procedió a tramitarla 
de conformidad con lo establecido en el 
decreto 2555 de 2010. ii) La entidad 
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pronunciamiento del Defensor a 
favor del consumidor financiero.  

colaboró con el Defensor y entregó la 
información solicitada.  iii) No tenemos 
conocimiento de ningún caso en el cual la 
entidad se haya negado a aceptar el 
pronunciamiento del Defensor a favor del 
consumidor financiero. Por Reglamento 
del Banco, las decisiones proferidas por el 
Defensor son obligatorias para la Entidad. 
iv) la Entidad ha dado cumplimiento a las 
decisiones proferidas por la Defensoría. 

Referencia estadística de quejas i) 
número de quejas recibidas en el año 
anterior. ii) número de quejas 
tramitadas 
 

i) Reclamaciones recibidas en 
el  2024: 26.261. 

ii) Reclamaciones concluidas en 
el 2024: 25.074 

 
 

Indicación y breve descripción de las 
prácticas indebidas (ilegales no 
autorizadas o inseguras) que haya 
detectado dentro del periodo 
respectivo. 
 
 
 
 
 
 

No se evidenciaron cláusulas o prácticas 
abusivas.      
 
 
 
 
 
 
 
 

Relación y breve descripción de los 
pronunciamientos que el Defensor 
considere de interés general y/o de 
conveniente publicidad por el tema 
tratado. 

Contenido en el informe  
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Indicación y descripción completa de 
las recomendaciones o sugerencias 
formuladas a la entidad durante el 
año precedente, encaminadas a 
facilitar las relaciones entre ésta y 
sus consumidores financieros, en 
caso de haberlas presentado o 
considerarlas convenientes. 

Contenido en el informe  
 
 
 
 
 

Referencia a las solicitudes 
efectuadas a la entidad sobre los 
requerimientos humanos y técnicos 
para el desempeño de sus funciones, 
en caso de haberlas presentado o 
requerirlas.  

Los recursos asignados por la Entidad han 
sido suficientes para el desarrollo de la 
labor contratada. 
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