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El entorno de la inclusión

3

Las necesidades de la población siguen marcando las tendencias en 

inclusión financiera.
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¿Cómo es el consumidor de hoy?

Un estudio publicado por la firma Accenture en 2017, consultó la opinión de alrededor de

33.000 consumidores de productos financieros en 18 países entre los cuales se incluyó a

Chile y Brasil, respecto de lo que los consumidores quieren.

Fuente: Accenture Financial Services. Estudio Global de Consumidores en distribución y marketing 2017: Informe de Servicios Financieros
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Reconocen el valor de su 
información

Confían en los modelos de 
comercio en línea. 

Aceptan una atención 
automatizada

Personalizan sus productos Buscan rapidez y accesibilidad.
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Fuente: Accenture Financial Services. Estudio Global de Consumidores en distribución y marketing 2017: Informe de Servicios Financieros

¿Qué espera el consumidor hoy?

Estamos ante una realidad que conjuga varios elementos: población con

necesidades de acceso al sistema financiero, población sin intenciones de

ingresar al sistema financiero y consumidores que no tienen incentivos para

renovar sus productos con el sistema financiero.

Consumidores altamente 
digitales que considera que la 
innovación es clave.

Buscan la mejor oferta en términos 
de precio y ese es el factor de 
fidelidad o selección clave.

Buscan calidad en la prestación de 
servicio y seguridad de su 
información.
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• El número total de cuentas de ahorro aumentó 2,3% en el año 2016 hasta llegar a 62,1 millones, de las cuales el

54% estaban inactivas.

• Al analizar el número de cuentas de ahorro por género, entre 2015 y 2016 sobresale la participación de los hombres

(36,1%) frente a las mujeres (33,3%).

Cuentas de ahorros totales y activas por 

cada 10.000 adultos

Productos de depósito 
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Los esfuerzos deben generar una inclusión financiera sostenible, con 

productos que generen valor agregado al consumidor y se promueva así su 

uso recurrente

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia y Superintendencia Economía Solidaria . Incluye Cuentas de Ahorro Electrónicas 
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• En el último año se realizaron 4,926 millones de transacciones equivalentes por un monto total de $7,057 billones. El

canal de internet fue el más representativo con (47%).

• Las transacciones a través de telefonía móvil han mantenido la tendencia creciente durante los últimos cinco años,

pasando de 33 a 197 millones de transacciones, seguido por los corresponsales bancarios pasando de 63 a 184

millones de transacciones e internet pasando de 952 a 2,295 millones de transacciones.

Transaccionalidad

Los canales transaccionales que han exhibido el mayor dinamismo en los 

últimos cinco años corresponden a la telefonía móvil, corresponsales 

bancarios e internet

13%

4%

15%

2%

11%

2%

47%

4%2%

2016

Oficinas Corresponsales Bancarios Cajeros Automáticos

Audio Respuesta Datáfonos ACH

Internet Telefonía Móvil Pagos Automáticos

% de participación 

(# operaciones)
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3%
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia



Transacciones virtuales y productos de 
depósito transaccionales
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La evolución de productos y servicios financieros apoyados en 

herramientas tecnológicas muestra un gran potencial para seguir avanzando 

en inclusión financiera

Internet

Telefonía móvil

Durante 2016, en promedio cada 

colombiano realizó 51 

transacciones virtuales al año, 

mientras que en 2012 realizó 21

2012

20

2012

1

2016

47

2016

4

Así mismo, el número de productos de depósito 

transaccionales  mostró resultados positivos durante el 

último año

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia

487.521 
689.112 

2.757.005
3.150.448

2015 2016

Cuentas de ahorro de trámite simplificado

Depósitos de dinero electrónico
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Número de desembolsos por modalidad e intermediario

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia y Banca de las Oportunidades.

Productos de crédito

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

Comercial Consumo Vivienda Microcrédito Total

ONG microcréditicias Cooperativas de ahorro y crédito Cooperativas financieras
Corporaciones financieras Compañías de financiamiento Bancos

2.808.236 2.949.410  35.691,830

Número de 

desembolsos
37.714.894 157.599 149.516 2.360.948 2.354.083 41.018.586 43.167.903

El 2016 se caracterizó por un menor crecimiento de cartera en especial en 

microcrédito y vivienda.

Vivienda Microcrédito

Número de desembolsos por cada 100.000 adultos

2015 2016

Ciudades y 

aglomeraciones

690,9 650,1

Intermedios 98,7 65,3

Rurales 35,3 31,2

Rurales dispersos 9,3 8,5

2015 2016

Ciudades y 

aglomeraciones

6.491 6.194

Intermedios 10.834 10.827

Rurales 7.199 7.517

Rurales dispersos 5.821 6.131



Productos de crédito:
Garantías mobiliarias

10Fuente: Confecamaras

84,6%

14,1%

Bienes dados 
en garantía

Vehículos

Otros

La inclusión financiera sostenible a través de productos de crédito requiere de ingenio e 

innovación por parte del sistema para ofrecer productos con requerimientos y 

condiciones apropiadas. 

• Para facilitar la generación

mecanismos de valoración de

garantías mobiliarias más allá de

vehículos.

• Para ofrecer productos con mecanismos

de acceso novedosos y condiciones

específicas a poblaciones de todas las

regiones del país.

32%
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8%4%

35%

Deudores con garantías mobiliarias por 
ciudades

Bogotá

Medellín

Cali

Barranquilla

Bucaramanga

Cartagena

Cúcuta

Villavicencio

Pereira

Ibagué
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Número de asegurados vigentes en seguros personales y de daños y 

propiedad (millones)

Productos de seguros
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Participación en el número de asegurado por género en 

2016 

La industria aseguradora continúa mostrando resultados positivos en términos de 

número de asegurados, a pesar de que persisten retos de acceso a nivel de género 

y en los diferentes tipos de municipio del país

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia



Productos de seguros
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Fuente: Accenture (2017), Insurance Technology Vision

También existe un gran potencial para impulsar la industria aseguradora 

colombiana a utilizar nuevas tecnologías y canales para continuar 

profundizando sus productos 

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia

Concuerda con que las entidades 

deben innovar para sostener su 

ventaja competitiva

86%

94%

Concuerda con que compartir 

ecosistemas con socios digitales es 

crítico para su negocio

79%

Confiesa estar bajo presiones 

competitivas para extender la 

innovación a la estructura corporativa

79%

Cree que la Inteligencia artificial 

revolucionará la forma de obtener 

información de e interactuar con 

clientes

A nivel internacional, la industria aseguradora 

considera a la innovación, digitalización y 

tecnología como factores determinantes para 

su negocio. De entidades encuestadas…

En Colombia, se utilizan los canales 

tradicionales para la vinculación de clientes y 

existe potencial en impulsar el uso de canales 

electrónicos. En 2016…

49% de los asegurados se vincularon 

a través de la red de otras entidades 

vigiladas (uso de red)

20% de los asegurados se 

vincularon a través de intermediarios de 

seguros

18% de los asegurados se vincularon 

a través de la fuerza propia de 

aseguradoras

0.24% de los asegurados se 

vincularon a través de medios electrónicos, 

dispositivos móviles o internet



Protección al consumidor financiero:
Facultades jurisdiccionales
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19% 
frente a 2015

La evolución de los productos y servicios financieros en una era digital 

requiere una mayor exigencia en protección al consumidor

2,734
demandas recibidas

en 2016

De mínima cuantía

59%

De establecimientos 

de crédito

71%

De mujeres

42%

Se finalizaron 

durante el año

73%

Desde más de 200
ciudades diferentes 

del país

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia

Las facultades 

jurisdiccionales ejercidas 

por la SFC muestra ser 

un mecanismo de 

protección efectivo. 
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La gestión eficiente y oportuna de las quejas por parte de las diferentes 

instancias de protección al consumidor es un mecanismo clave para 

fortalecer la relación entre consumidores y servicios financieros 

2016

820

2015

796

…hubo un mayor número de quejas 

finalizadas por cada 1,000 por 

resolver

Si bien durante 2016 el número de 

quejas recibidas por cada millón de 

transacciones aumentó frente a 2015… 

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia
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Protección al consumidor financiero:
Atención de quejas



Información

Educación 
financiera

Cambios  en  
comportamiento 

Información y educación financiera
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Generar capacidades financieras en la población a través de información y 

educación impulsa a que los productos y servicios financieros adquiridos 

tengan un impacto positivo en su calidad de vida

Durante 2016 la SFC continuó ejerciendo su

labor en divulgación de información a través

diferentes canales como su página de internet y

medios de amplia circulación.

También desarrolló charlas, distribuyó material

impreso y atendió a ferias nacionales en el

marco de su programa de educación

financiera “Aprenda con la Súper: sembrando

cultura para la prevención”

La SFC continuará apoyado el proceso de

consolidación de la Estrategia Nacional de

Educación Económica y Financiera



super@superfinanciera.gov.co

Gracias

superintendencia.financiera

@SFCsupervisor

+Superfinanciera

/superfinancieracol

www.superfinanciera.gov.co
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