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Bogotá  D.C . ,  03 de febrero  de 2020  

 

Señores  

JUNTA DIRECTIVA  

Itaú  C orpba nca  C olombia  S.A.   

Ciudad.-  

 

Asunto:  Informe Defens or  del  C onsumidor F ina nciero a ño 2019 .  

 

Aprecia dos  Señores:  

 

En a tención a  l o  acordado c on us tedes ,  sometemos  a  s u di spos ición el  

informe de Quejas  al l egada s dura nte el  per íodo c omprendido entre el  

01  de enero y el  31 de dic iembre de 2019,  período en el  c ual  me he 

des empeñado c omo Defensor  del  Cons umidor F ina nc iero  d e I taú 

Corpba nca  C olombia  S.A.  

Es  pert inente a nota r  que el  pres ente informe c ont iene la  informac ión 

relat iva  a  la  nueva  regla mentac ión que s e  derivó  con la  entrad a en 

vigenc ia  de la  L ey  1328 de 2009,  la  L ey 1480 de 2011 y  del  Dec reto  2555 

de 2010.   

Teniendo en cuenta l o anterior,  l e informa mos que durante el  período 

mencionado del  a ño 2019,  la  Defensoría  del  C onsumidor Fina nciero de  

Itaú  C orpba nca  C olombia S.A.  ha  real iza do las  s iguientes a ct iv ida des:  

 

1.  CRITERIOS DEL  DE FEN S OR 

CONSUMIDOR 

FINANC IERO.  

1.1.  Criterio Legal :  

El  c ri terio l egal  ut i l iza do s e ref iere  a  que la  Defensoría  del  C onsumidor 

Fina nc iero  actúa  de c onformidad c on la  normativ ida d que regla menta  el  

des empeño de su  labor.   

De acuerdo con lo  a nterior,  la  f igura  del  Defensor del  Cons umidor 

Fina nc iero  s e enc uentr a regula da por  las  s iguientes normas :  la  L ey  1328 

del  15 de enero  de 2009,  el  Dec reto  2555 a  pa rt ir  del  a rt ícul o 2.34 .2 .1.1  

hasta  el  a rt ícul o 2 .34.2 .1.9,  el  Dec reto  3993 de 2010,  c ompilado por el  
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Decreto  2555 de 2010 a  pa rtir  del  a rt ícul o  2.34.2.2.1 hasta  el  a rt ículo 

2.34.2.2.6,  C ircula r Bás ica  Jurídica  (C irc ular  E xterna 029 de 2014) de la  

Superintendencia  Fina nciera de C ol ombia ,  e l  Esta tuto Orgá nic o del  

Sis tema F inanc iero ,  así  como la  norma tiva  rela ciona da c on la  protección 

al  Cons umidor Fina nciero .  

Por  lo  ta nto ,  c on bas e en l o a nteriormente s eñalado,  el  Defens or  del  

Consumidor F ina nciero funda menta sus dec isiones en la  norma tiva 

apl ica bl e  al  tema,  c on el  f in  de brin darl es  un mejor  s ervic io a  l os  

Consumidores  de la  ent ida d .  

 

1.2.  Criterio Contractu al:  

 

Al  momento de a dquirir  los  s ervicios  de  la  ent ida d,  e l  Cons umidor se 

vincula  con Ita ú C orpbanca Col ombia S.A .  por  medio de un c ontra to,  a  

través  del  cual  adquiere unos  derechos y  obl igac iones  c on la  ent idad 

f ina nciera .  

Por  medio  de dicho contra to  s e  esta bl ec e  el  t ipo  de crédito  adquirido  

por  el  C onsumidor Fina nciero  s egún s us  nec es ida des,  as í  c omo las  

obl igaciones  es pecí f ica s  que t iene;  c ri terio  del  cual  s e  pa rte  para  l a  

toma  de decis iones .  

Por  l o  tanto,  la  Defens oría  t iene en cuenta  lo  esta bl ecido en el  c ontr a to  

cel ebra do por  las  pa rtes ,  c on el  f in de forma rs e un c r i terio  bas e pa ra 

desa rrol lar  un c onc epto al  respec to.  

 

1.3.  Criterio Operativo:  

 

Por últ imo,  otro  c ri terio  uti l iza do por  la  Defens oría  es  el  relaciona do 

con l os  programas  tec nológic os  con l os  cual es  se  m a neja  la  información 

de los  créditos  de  Itaú Corpba nca  C olombia  S .A.  y  s e  presta n l os  

servicios  a  los  Cons umidores  F ina ncieros  ( como l o  es  la  actual izac ión 

de da tos  personal es ,  la  renovación de l os  c réditos ,  la  apl icac ión de los  

pagos,  entre  otros) .  

Además de l os  c ri terios  anteriormente menciona dos,  esta  Defens oría  

adoptó  l os  c r iterios  de impa rcial ida d y  objetividad al  momento  de 

adopta r  sus decis iones.  
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2.  CASOS RE CIB IDOS EN E L 

AÑO 2019.  

En es te período,  la  Defensoría  recibió  mil  doscientas ochenta y  una  

(1.281) quejas ,  de l as  cuál es  en mil  doscientas  treinta  ( 1.230 ) 

reclamac iones  s e  declaró  competente ,  y  c incuenta y  una  ( 51)  

reclamac iones  s e  decla raron c omo no competente.  

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  

 

 

ene-
19

feb-
19

mar-
19

abr-
19

may
-19

jun-
19

jul-
19

ago-
19

sep-
19

oct-
19

nov-
19

dic-
19

Tota
l

201
9

No Competente 3 5 5 2 0 1 1 4 14 0 11 5 51

Si Competente 115 132 94 111 102 93 121 96 83 87 98 98 1.230

Total Quejas Recibidas 118 137 99 113 102 94 122 100 97 87 109 103 1.281

3 5 5 2 0 1 1 4 14 0 11 5
51

115 132
94 111 102 93

121
96 83 87 98 98

1.230

118 137
99 113 102 94 122 100 97 87 109 103

1.281
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TOTAL DE QUEJAS RECIBIDAS

RECIBIDAS 
ene-
19 

feb-
19 

mar-
19 

abr-
19 

may-
19 

jun-
19 

jul-19 
ago-
19 

sep-
19 

oct-
19 

nov-
19 

dic-
19 

Total 
2019 

No Competente 3% 4% 5% 2% 0% 1% 1% 4% 14% 0% 10% 5% 4% 

Si Competente 97% 96% 95% 98% 100% 99% 99% 96% 86% 100% 90% 95% 96% 
Total Quejas 

Recibidas 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 

100
% 

100% 100% 100% 100% 
100
% 

100% 
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3.  CLASIF ICACIÓN  QUE JAS  

ADMITIDAS.  

Al  c ierre  del  treinta  y  uno ( 31)  de diciembre de 2019,  fueron recibidas 
mil  doscientas ochenta y  una  ( 1.281) quejas  por l os  s iguientes 
conc eptos:  
 

MOTIVO DE RECLAMACIÓN 
ene-
19 

feb-
19 

mar-
19 

abr-
19 

may-
19 

jun-
19 

jul-
19 

ago-
19 

sep-
19 

oct-
19 

nov-
19 

dic-
19 

Total 
2019 

030 ASPECTOS CONTRACTUALES (INCUMPLIMIENTO Y/O MODIFICACIÓN) 17 17 7 13 9 13 14 16 6 4 13 6 135 

45 BILLETES FALSOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

50 BLOQUEO (PRODUCTOS) 0 0 0 0 0 0 0 2 2 1 2 1 8 

51 REVISIÓN Y/O LIQUIDACIÓN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

75 CHEQUES (DEVOLUCIÓN, NEGOCIACIÓN, OTROS) 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

80 COBROS SERVICIOS Y/O COMISIONES 5 10 6 14 16 11 11 6 8 5 12 9 113 

105 CONSIGNACIÓN ERRONEA 0 1 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 3 

115 CONVENIO DE PAGOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

150 DESCUENTOS INJUSTIFICADOS 4 5 4 0 0 1 0 1 0 0 0 0 15 

195 ENTREGA DE DINEROS SIN JUICIO DE SUCESIÓN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

225 FALLAS EN CAJERA AUTOMÁTICO 1 2 0 1 0 0 2 0 1 1 1 0 9 

235 FALLAS EN DÁTAFONO (COMPRAS) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

240 FALLAS EN DISPOSITIVOS MÓVILES (CELULARES- AGENDA) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

245 FALLAS EN INTERNET 1 0 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 4 

250 FALLAS RED OFICINA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

255 FALLAS TÉCNICAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

265 GARANTÍAS Y LEVANTAMIENTOS DE GRAVÁMENES  0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 2 

270 GRAVAMEN A MOVIMIENTOS FINANCIEROS 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 

280 INADECUADO SUMINISTRO DE INFORMACIÓN EN LA VINCULACIÓN 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 

290 INDEBIDA ATENCIÓN AL CONSUMIDOR FINANCIERO-SERVICIO 10 10 6 4 12 8 5 2 1 5 5 9 77 

320 INFORMACIÓN SUJETA A RESERVA 0 2 0 2 0 0 0 0 1 0 0 0 5 

335 MORA EN EL PAGO O EN EL RECONOCIMIENTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

340 MORA EN EL PAGO O EN EL TRÁMITE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

380 NO SE REMITE INFORMACIÓN AL CLIENTE 1 3 0 2 2 2 2 1 1 0 0 0 14 

385 OBJECIÓN O NEGATIVA PARA ATENDER EL SINIESTRO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

405 PAGO DE CHEQUE FALSIFICADO O IRREGULAR 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 

410 PAGO IRREGULAR EN CAJA  1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

415 PAGOS A ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

435 PROCEDIMIENTOS Y HONORARIOS DE COBRANZA 13 17 6 8 11 4 10 6 4 6 7 4 96 

440 PUBLICIDAD ENGAÑOSA Y/O PREMIOS OFRECIDOS 2 1 3 2 0 1 1 0 2 1 2 0 15 

450 REESTRUCTURACIÓN DE CRÉDITOS 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

470 RENDIMIENTOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

480 REPORTE CENTRALES DE RIESGOS 8 8 16 13 6 14 10 8 4 4 4 12 107 
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510 REVISIÓN Y/O LIQUIDACIÓN 46 54 42 48 31 33 60 54 53 55 59 55 590 

530 SOBREGIRO O DESCUBIERTO 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 

535 SUMINISTRO DE INFORMACIÓN INSUFICIENTE O ERRADA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

540 SUPLANTACIÓN PRESUNTA DE PERSONA 1 4 6 2 7 5 4 2 12 5 2 6 56 

550 VINCULACION PRESUNTA FRAUDULENTA 5 2 2 4 2 2 1 0 1 0 2 1 22 

Total 118 137 99 113 102 94 122 100 97 87 109 103 1281 

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F i n a n c i e r o  U s t á r i z  &  A b o g a d o s .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n 

d e  A n á l i s i s .  

4 . QUE JAS RE CIBIDAS POR  

PRODUCTO.  

Dentro  del  anál is is  especial  que ésta  Defens oría  del  Cons umidor 

Fina nc iero  efectuó en relación c on l os  produc tos  s eñalados  por  la  

Superintendencia  F ina nciera de Col ombia en el  Forma to 378 (C ircul ar 

Externa  024 de 2013) ,  se  evidenc ió  l o s iguiente:  

 

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  
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ene.-
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feb.-
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mar.-
19

abr.-
19

may.-
19

jun.-
19
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ago.-
19

sep.-
19

oct.-
19

nov.-
19

dic.-
19

CDT 0 0 0 1 3 1 0 1 0 1 0 0

CRÉDITO DE CONSUMO Y/O
COMERCIAL

50 58 36 50 41 35 53 49 49 39 48 30

CRÉDITO DE VIVIENDA 3 1 2 1 0 7 5 3 1 1 2 3

CUENTA CORRIENTE 3 5 5 4 4 6 4 1 4 4 4 4

CUENTA DE AHORROS 13 17 9 7 10 12 11 10 4 7 15 19

SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TARJETA DE CRÉDITO 37 48 45 37 37 29 39 27 34 27 33 38

LEASING HABITACIONAL 6 4 1 6 5 3 4 7 3 4 3 2

LEASING 6 4 1 7 2 1 6 2 2 4 4 7

QUEJAS POR PRODUCTO
(FORMATO 378)
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QUEJAS POR PRODUCTO 
ene-
19 

feb-
19 

mar-
19 

abr-
19 

may-
19 

jun-
19 

jul-19 
ago-
19 

sep-
19 

oct-
19 

nov-
19 

dic-
19 

CDT 0% 0% 0% 1% 3% 1% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 

CRÉDITO DE CONSUMO Y/O COMERCIAL 42% 42% 36% 44% 40% 37% 43% 49% 51% 45% 44% 29% 

CRÉDITO DE VIVIENDA 3% 1% 2% 1% 0% 7% 4% 3% 1% 1% 2% 3% 

CUENTA CORRIENTE 3% 4% 5% 4% 4% 6% 3% 1% 4% 5% 4% 4% 

CUENTA DE AHORROS 11% 12% 9% 6% 10% 13% 9% 10% 4% 8% 14% 18% 

SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

TARJETA DE CRÉDITO 31% 35% 45% 33% 36% 31% 32% 27% 35% 31% 30% 37% 

LEASING HABITACIONAL 5% 3% 1% 5% 5% 3% 3% 7% 3% 5% 3% 2% 

LEASING   5% 3% 1% 6% 2% 1% 5% 2% 2% 5% 4% 7% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  

 

5.  QUE JAS RE CHAZ ADAS PO R  

FALTA DE  COM PE TEN CIA .  

La  L ey  1328 de 2009 en su  a rt ícul o 14  c ontempla  las  causal es  en las 

cuales  la  Defensoría  del  cons umidor f ina nc iero no es  c ompetente pa ra 

asumir  c onoc imiento  y  trá mite  de los  cas os .    

Dura nte el  período en evaluac ión s e  pres enta ron c inc uenta  y  un (51 )  

casos ,  l os  cual es  la  Defens oría  encontró  fuera  de s u  competenc ia  pa ra 

darl e  trámite c onforme con los  s iguientes  l i terales:  

  Trec e ( 13)  quejas  por l a  causal  E)  “Los que  s e  ref ieren a  cuest iones  

que se  encuent ren en t rámite judic ia l  o  arbit ral  o  haya n s ido res ueltas  

en  es tas  v ía s .”  

 

  Una  ( 1)  queja  por  la  ca usal  G) “Los  que  se  re f iera n a  hechos  s ucedidos  

con t res  (3)  a ños  o más de  a nter ior ida d a  la  fecha de  pres entación de 

la  so l ic it ud a nte el  Defens or ”  

 

  Treinta  y  c inco  ( 35)  reclamaciones  por  la  causal  H)  “Los  que  tenga n 

por  objeto  los  mis mos  hechos  y  a fecten a  las  mis mas  partes ,  cua ndo 

haya n s ido  objeto  de  decis ión previa  p or  pa rte del  D efens or .”   

 

  Una  ( 1)  queja  por  la  ca usal  I)  “Aquellos  cuya  cua nt ía ,  s uma dos  todos  

los  conceptos ,  s up ere  los  c ien  (100) sala rio s  mínimos  lega les  

mens uales  vigentes  al  momento  de  s u pres entación ”  
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No obsta nte,  s e  les  manifes tó  a  l os  sol ic i ta ntes  l os  motivos  por l os  

cuales  s e a doptó és ta  dec isión,  e  igual mente s e l es  informó que,  podrían 

uti l iza r l os  dist intos  medios  de a tención c on  que c uenta  la  entida d a  

través  de la  l ínea  telefónica  de a tenc ión al  usuario,  y  s u red de of ic ina s ,  

correo  el ectrónico  disponibl e  para  la  a tención de sol ic i tudes,  c on el  f i n 

de que a  través  de los  mis mos  l os  c onsumidores ,  c l ientes  y  us ua rios  

pudiera n el eva r s us  pet iciones res pect ivas  ante  la  entidad.  

Así  mismo,  s e  des taca  que dura nte el  período de eval uación la  ent idad 

f ina nciera c onsideró que el  c r iterio  de competente y  no competente 

uti l iza do por la  Defens oría  del  C onsumidor Fina nciero  fue el  a decua do 

respec to  de cada  queja .  

 

6.  RESPUESTAS A QUEJAS 

ADMITIDAS 

/TRASLADADAS.  

Es de a nota r  que de las  mil  dosc ientas  veint icua tro  (1224)  quejas  

respondida s,  mil  c uarenta  y  nueve  (1049)  fueron a  favor  de la  entidad 

y  c iento  s etenta  y  c inco  ( 175) quejas  res ta ntes fueron a  favor del  

Consumidor Fina nc iero .  

  

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s  

ene
-19

feb-
19

mar
-19

abr-
19

may
-19

jun-
19

jul-
19

ago-
19

sep-
19

oct-
19

nov
-19

dic-
19

Tot
al

201
9

A favor de la entidad 114 119 104 50 109 86 89 79 102 71 60 66 1.049

A favor del Cliente aceptadas por
la entidad

8 10 14 7 27 9 12 9 2 11 14 52 175

Total 122 129 118 57 136 95 101 88 104 82 74 1181.224

114 119 104 50
109 86 89 79 102 71 60 66

1.049

8 10 14 7 27 9 12 9 2 11 14 52
175122 129 118
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1.224
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Formato 378  SFC 
ene-
19 

feb-
19 

mar-
19 

abr-
19 

may-
19 

jun-
19 

jul-19 
ago-
19 

sep-
19 

oct-
19 

nov-
19 

dic-
19 

Total 
2019 

A favor de la entidad 93% 92% 88% 88% 80% 91% 88% 90% 98% 87% 81% 56% 86% 

A favor del Cliente aceptadas por la entidad 7% 8% 12% 12% 20% 9% 12% 10% 2% 13% 19% 44% 14% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

 F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F i n a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  

 

7.  QUE JAS A DMITIDAS EN  

TRÁM ITE.  

Las quejas  en trámite  s on a quel las  que no han sido c ontes ta das al  c orte 

del  treinta  y  uno ( 31)  del  mes  de dic iembr e,  bien s ea  por  la  ent ida d,  el  

Consumidor F inanciero  o  por  la  D efens oría .  Al  c orte  del  mes 

mencionado s e  enc ontra ba n en trá mite  c inc uenta  y  un  ( 51)  

reclamac iones ,  las  c ual es  fueron remitidas  a  I taú  C orpba nca  Col ombia 

S.A .  y  nos  enc ontrá ba mos  a  la  es pera  de su  contestac ión para  proc eder 

a  da r  resp uesta  a  los  C onsumidores  Fina ncieros .  

Así  las  c osas ,  a l  treinta  y  uno (31)  de diciembre,  no  ha bían quejas  en 

trá mite  a nte  el  Cons umidor F inanc iero  o  Defensor  del  Cons umidor 

Fina nc iero .  

Ahora bien,  la s  quejas  que s e enc ontra ban en trá mite a nte  el  Ba nc o Itaú  

Corpba nca  C olombia  S.A  al  treinta  y  u no (31) de diciembre se 

encontra ba n venc ida s  en términos  tres  (3 )  quejas .   

  

Vencidas Vigentes
Total Quejas en

Trámite

Total Quejas en Trámite 3 48 51

3   
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51   

 -

 10

 20

 30

 40

 50

 60
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F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  

8.  TIE MPO DE R ESPUESTA .  

En promedio pondera do,  el  t iempo de res pues ta  de Ita ú C orpba nca 

Colombia  S.A . ,  dura nte el  período de enero  a  diciembre d el  a ño 2019  a 

las  quejas  admitidas ,  fue de nueve punto  treinta  y  c inc o  (9 .35) día s 

hábil es ,  el  c ual  s e  encuentra fuera   del  término esta bl ec ido en el  Dec reto 

2555 de 2010,  esto es  de ocho ( 8)  días  há bil es  conta dos  a  partir  del  día  

s iguiente al  traslado de la  queja ,  para  da r  res pues ta  a  las  s ol ic itudes  de 

los  Cons umidores  Financieros .  Por  lo  que sugiere es ta  Defensoría  

real iza r es fuerzo de la  entidad pa ra  mejora r  el  t iempo de res pues ta  

es ta bl ecido por  el  Dec reto  a ntes  mencionado y  c omo l o  esta bl ec e la  L ey 

1328 de 2009.  

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  
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2019

Promedio días Itaú 18,14 5,38 6,33 8,21 7,73 6,67 7,54 9,47 9,85 9,30 9,89 13,69 9,35

Promedio días Defensoría 6,66 4,67 5,49 6,98 6,16 5,64 3,84 5,14 5,16 5,57 4,86 5,01 5,43
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8 .1 .  Respuesta s  vigentes  y  vencidas .  

Se obs erva  que de las  respuesta s  que s e recibieron por  pa rte  d e Itaú 

Corpba nca  C olombia  S.A . ,   mil  c iento  once (1111 )  de el las  se 

encontra ba n dentro  del  término otorga do pa ra s er  res pondidas,  ocho 

(8)  días  há bil es  c onta dos  des pués  de la  fecha  de recibo  de la  mis ma  por  

pa rte  del  Defens or  del  Consumidor F ina nc ie ro ,  y  c iento  trec e (113 ) de 

las  quejas ,  s e  dieron por  fuera del  término oportuno de res puesta  a l  

Defens or  del  C onsumidor F ina nc iero .  

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  

 

9.  RESPUE STAS A QUE JAS 

ADMITIDAS.  

Dura nte el  período del  1  de enero  al  31 de diciembre de 2019 se  

concluyeron mil  dosc ientos  treinta  y  s eis  (1236 ) trá mites ,  dentro de l os  

cuales  doc e ( 12 )  queja s ,  corres pondieron a  quejas  desist idas ,  debido a  

que l os  C onsumidores  Fina nc ieros  ma nifesta ron de ma nera  expresa  no  

cont inua r c on el  trá mite  de la  queja .  
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2019

Vigentes 89 126 113 52 129 94 100 78 95 76 64 95 1.111

Vencidas 33 3 5 5 7 1 1 10 9 6 10 23 113

Total 122 129 118 57 136 95 101 88 104 82 74 118 1224
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Así  mismo,  es  pertinente a nota r que  l os  mi l  doscientos veintic uatro 

(1224)  ca sos  res tantes ,  s e  emit ieron  respuesta s  de fondo por  pa rte  de 

és ta  Defens oría .   

 

F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F i n a n c i e r o  U s t á r i z  &  A b o g a d o s .  

C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  A n á l i s i s .  

 

10.  INCONFORM IDADES  

Las inconformida des  se  refieren al  des acuerdo que t ienen los 

Consumidores  Fina ncieros  que interpusieron l a  queja  contra  la  entida d,  

en  relación con la  res pues ta  que dio  esta  Defens oría  y  que tuvo como 

bas e la  informa ción que proporc iona  la  ent ida d.  

Dura nte el  período de enero a  dic iembre  2019  no s e  pres entaron  

inc onformida d es .  
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Respuestas 122 129 118 57 136 95 101 88 104 82 74 118 1.224
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11.  SOLICITUDE S  DE           

AUDIENCIA DE  

CONCIL IACIÓN.  

De a cuerdo con l o  esta bl ecido en el  a rtíc ulo  13 de la  L ey  1328 de 2009 

y el  numeral  11 del  artícul o  2 .34.2 .1 .5  del  Dec reto  2555 de 2010,  por 

medio  de l os  cual es  s e  l es  brinda  la  pos ibi l ida d a  l os  us uarios  de 

sol ic ita r  la  c el ebra ción de Audiencia s  de C onc il iac ión a nte  el  Defens or  

del  C ons umidor F inanc iero,  durante l os  mes es  de enero a  diciembre de 

2019  s e  pres entaron  veint iú n ( 21)  s ol ic i tudes  de audienc ia s  de 

concil iaci ón.  

Así  mis mo,  durante el  período en evol ución s e c oncluyeron diec inueve 

(19)  trá mites  de conc i l iaciones,  de las  c ual es  tres  (3)  s e ca taloga ron 

como casos c oncluidos  en los  que s e  l eva ntó a cta  de acuerdo,   en  ocho 

(8)   de  los  trámites  s e  leva ntó  c onstanc ia  de No acuerdo,   en  cinc o ( 5)  

Consta nc ia  de no jus ti f icación de c ompa rec encia ,   uno (1)  de  el los  s e  

catalogó c omo a sunto  no  conc il ia bl e  y  dos  ( 2)  de l os  trá mites  fueron 

desis tidos,  es  op ortuno precisa r  que las  dos (2 )  sol ic i tudes restantes  se 

encuentra n pendientes  de f i jación de fec ha para su  real izac ión.   

Al  res pec to ,  recorda mos que,  pa ra la  c el ebrac ión de las  Audiencia s  de 

Concil iación ante  el  Defensor  del  C onsumidor Fina nc iero,  s e  enc uentra 

vigente la  regulac ión c orres pondiente a  la  ma teria  de c onformida d c on 

lo esta bl ec ido en el  a rtícul o  2 .34.2.2.1  hasta  el  a rt ícul o  2.34 .2 .2 .6  del  

Decreto  2555 de 2010.  

 

12.  ATEN CIÓN  

TELE FÓNICA  Y 

PRE SENC IAL  A  LOS 

CONSUMIDORE S 

FINANC IEROS.  

Dura nte el  período  del  mes  de enero  al  mes  de diciembre de 2019,   la 

Defens oría  del  C onsumidor Fina nc iero a tendió doscientos c uarenta y  

seis  ( 246)  l lama das  tel efónica s ,  de  las  c ua les  diez  (10)  cas os  l os  

consumidores  f inancieros opta ron por  ra dica r  la  queja  tel efónica .  

Cabe menc iona r  que el  s is tema  de registro,  l e  permite  a  l os  

Consumidores  F inanc ieros  ac udir  a  d iario  a  l a  a tención que brinda  la  

Defens oría  del  C onsumidor  F ina nciero  a  través  de l os  s iguientes ca nal es 

de a tención:  cal l  center,  correo el ec trónic o ,  pá gina  web de la  Defensoría 

y  de ma nera  pres enc ial .  
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F u e n t e :  B a s e  d e  D a t o s  D e f e n s o r í a  d e l  C o n s u m i d o r  F in a n c i e r o .  C á l c u l o s  D i v i s i ó n  d e  

A n á l i s i s .  

 

13.  SEG UIM IENTO A  

PRÁC TICAS ABUSIVAS .  

Dentro  del  des a rrol lo  de las  ac t iv ida des  del  Defens or  del  Cons umidor 

Fina nc iero  y  obs erva ndo l o  dispues to  por  la  C irc ular  Externa  048 de 

2016 c ontenida  en la  Parte I ,  Tí tul o I II ,  Capítulo I ,  numeral  6 .2 de l as  

prác ticas  abus iva s ,  de  l a  C ir c ula r  Bás ica  Jurídica  ( Circula r  E xterna  029 

de 2014)  de la  Superintendenc ia  F inanciera  de C olombia ;  és ta  

Defens oría  no  real izó  ninguna  revisión a  los  c laus ulados  de los  

produc tos  d e Ita ú C orpba nca  Col ombia  S .A .  

 

14.  REVISIÓN  MA NUAL  

SAC.  

En relac ión l o dispues to por  la  L ey  1328 de 2009,  el  Decreto 2555 de 

2010 y Pa rte I ,  T ítulo  III ,  Ca pítul o de la  Circ ular  Bás ica  Jurídica  de la 

Superintendencia  F ina nciera  de C olombia ,  és ta  Defens oría  Dura nte el  

período c omprendido entre  el  1  de enero y el  31  de diciem bre de 2019 

no  cons ideró nec esa rio real izar  s eguimiento  al  ma nual  SAC .  
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15.  SEG UIM IENTO A  

LAS RECOMENDACION E S O 

SUG ERENC IAS 

FOR MULADAS A  LA  

ENTIDAD FINANC IERA  E N 

EL IN FORME  ANUAL DE  

2018.  

El  a nterior Defens o r del  Consumidor F ina nc iero ,  el  doctor G uil l ermo 

Peña,  en el  informe correspondientes  a  l os  mes es  de enero  a  junio de 

2018,  per íodo ha sta  el  cual  s e des empeñó en el  ca rgo ,  indic ó al gunas 

recomendac iones  a  la  ent ida d f ina nc iera ,  en  a tención a  que el  suscri to 

Defens or  inic ió  sus  la bores  a  pa rt ir  de enero  de 2019  a  la  fec ha,  s e  ha 

real iza do s eguimiento  al  pla n de acc ión que esta  desc rito  a  

cont inuación.  

 
Recomendac iones  del   Defens or del  

Consumidor F inanc iero en el  informe 

de 2018 (E nero- Junio):  

Plan de acció n de  I taú  C orpba nca  

Colombia  S.A .  

Sobre la  recomenda ción:  

 

“Reestruct uración de  l ibra nzas s in  

autor izac ión del  cons umidor ”.  

La entidad f ina nciera frente a  es ta  

recomendac ión nos informó l o  s iguiente:  

 

-  Los proc esos  de normal izació n de 

cartera ejecutados po r la  ent ida d 

ba nca ria  está n al ineados con la  

normatividad vigente en la  ma teria  y  c on 

las  dis posic iones  contenidas  en la  

Circ ula r E xterna  026 de 2017,  expedida  

por la  Superintendenc ia  Fina nc iera de 

Colombia ,  expresa d o l o  anterior,  en  

cumplimiento de las  dir ectric es  

señala das,  las  reestruc turac iones  de los  

créditos  a dela nta das por el  Ba nco s e  

real iza n previa  s ol ic itud del  Cons umidor 

Fina nc iero,  a gota ndo así  l os  proc esos 

es ta bl ecidos  internos.  

La  Defensoría  anterior  en su  informe de 

2018 ( E nero- Junio)  real izó  ta mbién la s  

s iguientes  rec omendac iones  s obre las  

Respec to  a  esta  rec om endación Ita ú  

Corpba nca  C olombia  S.A . ,   real izó  los  

s iguientes pla nes de a cción dura nte el  a ño 

de 2019:  
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Recomendac iones  del   Defens or del  

Consumidor F inanc iero en el  informe 

de 2018 (E nero- Junio):  

Plan de acció n de  I taú  C orpba nca  

Colombia  S.A .  

campa ña s de pago reducido tar jeta  de 

crédito:  

 

 

-  La ca mpaña  de pago mínimo  reduc ido,  

evalua da  por  la  G erencia  Nacional  de 

medios  de pa go ,  c on el  objet ivo  de 

al inea r la  apl icac ión de el los ;  

adic ional mente ,  decidieron da r por  

terminada  la  ca mpa ña  el  pasado 15 de 

enero de 2019,  s in  contrat iempo o  

afectac ión alguna  pa ra los  c onsumid ores  

f ina ncieros .   

La  Defensoría  anterior  en su  informe de 

2018 ( E nero- Junio)  real izó  ta mbién la s  

s iguientes  rec omenda ciones  s obre  el  

envió de extrac tos a  c l ientes  en mora:  

 

Al   res pec to  informa ron que  la  posibil ida d 

de c obro de una  obl igació n incumplida no  

puede vers e afec tada  por  la  emisión o  no  de 

extractos  o  cuenta s  de c obro,  en  la  medida  

que es ta  surge del  c umplimiento  de un 

contra to l egal mente c elebra do y  vinc ula nte  

para  las  pa rtes .  

Ha bida  cons ideración de lo  expues to,  el  

Banc o det iene el  envió  de l os  extrac tos  en 

atención a  la  a l tura de mora,  da do que s e  

genera n adicionalmente otro  t ipo  de ga stos  

y  c obros ,  no  obsta nte el  Ba nc o s e  encuentra  

revisa ndo el  proc eso  con el  f in de brindar  un 

mejor s ervic io  a  sus  c l ientes .  

La  Defensoría  anterior  en su  informe de 

2018 ( E nero- Junio)  real izó  ta mbién la s  

s iguientes  rec omenda ciones  s obre  la  

renovac ión de s eguros  sin a utorización 

del  c onsumidor f ina nciero .   

 

Manifes tó  que el  proc edimiento  de 

renovac ión a utomátic a  de pól iza s  fue 

ajus tado des de el  01  de mayo de 2016,  

momentos  des de el  cual  s e  exige not if icación 

previa  al  c onsumidor f ina nciero  por  pa rte  de 

la  as egura dora que as í  lo  ac redite.  

Recomendac iones  del   Defensor  del  

Consumidor Fina nciero  en el  informe de  

2018 ( Jul io- Dic iembre) :  

Plan de acció n de  I taú  C orpba nca  Col ombia  

S.A .  

Esta  Defens oría  en s u  informe de 2018 

(Jul io- Dic iembre)  real izó  ta mbién la s  

s iguientes recomenda ciones  respec to de  

las  revisiones  y/ o l iquidaciones  en 

Manifes ta ndo la  ent idad banca ria   que s e  

encuentra n impl ementando ca pac itac iones  a  

sus as es ores de red de of ic inas  y  ca jeros  a  

nivel  nac ional ,  con el  f in  de brinda r  el  
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Recomendac iones  del   Defens or del  

Consumidor F inanc iero en el  informe 

de 2018 (E nero- Junio):  

Plan de acció n de  I taú  C orpba nca  

Colombia  S.A .  

produc tos  tal es  como tarjetas  de c rédito  

y  c réditos  de l ibra nza:   

 

suf ic iente c onoc imiento para  la  a pl ica ción 

de pa gos  de acuerdo a  las  ins trucc iones  del  

c l iente ,  principal mente se  apl icó  énfas is  en 

apl icac ión de pagos tal es  como: normal es  o  

adelanto de c uota ,  a bono a  ca pital  c on 

dis minución de cuota ,  abono a  ca pital  c on 

dis minución de plazo  y  ca nc elación total .  

Recomendac iones  del   Defensor  del  

Consumido r Fina nciero  en el  informe de  

2018 ( Jul io- Dic iembre) :  

Plan de acció n de  I taú  C orpba nca  Col ombia  

S.A .  

 

Esta  Defens oría  en s u  informe de 2018 

(Jul io- Dic iembre)  real izó  ta mbién la s  

s iguientes recomenda ciones  respec to de 

los  reportes  a  c entral es  de ries go:   

 

Indic ó  el  Ba nc o que real iza ron al gunas  

modifica ciones y  a justes  en  relac ión al  

proc es o de la s  negoc iac iones  que s e real izan 

con s us c l ientes ,  a jus tes  que hac en 

referencia  a  la  incl usión de un equipo 

operat ivo  el  cual  t iene a  ca rgo el  debido 

seguimiento a  l as  d i ferentes  propuestas  

radicados por l os  deudores;  a sí  mismo s e  

real izó capac ita ción a  s us a bogados externos  

y  casas  de c obro .  

Así  mismo,  en conjunto  con el  área  de 

operaciones  de ac ordó apl ica r  en el  s is tema  

en el  menor t iempo posibl e l os  pagos  

real iza dos,  ba jas  en el  s is tema  de l os  sal dos  

y  ca nc elac ión de las  obl igac iones .   

Recomendac iones  del   Defensor  del  

Consumidor Fina nciero  en el  informe de  

2018 ( Jul io- Dic iembre) :  

Plan de acció n de  I taú  C orpba nca  Col ombia  

S.A .  

 

Esta  Defens oría  en s u  informe de 2018 

(Jul io- Dic iembre)  real izó  ta mbién la s  

s iguientes recomenda ciones  respec to de 

los  proc edimientos  y  honora rios  de 

cobra nza:   

 

Señaló el  Ba nco que en s u interior t ienen 

es ta bl ecido proc edimientos  enca mina dos  a  

la  d is tr ibuc ión de ca rtera  pre- judicial  c omo 

judicial ,  conforme a  los  l inea mientos  

proferidos  por  la  Superintendencia  

Fina nc iera  de Col ombia c onforme de las  

buenas  prac ticas  referentes y  relacionada s 

con las  ac t ivida des  de la  c obra nza,  

adic ional mente ,  l os  proc esos  de gest ión de 
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Recomendac iones  del   Defens or del  

Consumidor F inanc iero en el  informe 

de 2018 (E nero- Junio):  

Plan de acció n de  I taú  C orpba nca  

Colombia  S.A .  

cobra nza  que s on ejec utados  por  sus  al ia dos  

comercial es ,  s e  desa rrol lan en c umplimiento  

de la  norma tivida d vigente  en  obs erva nc ia  a  

los  protocol os  de s ervicios  def inidos  por  

cada entidad para la  recuperación de sal dos 

adeudados.  

La  la bor  real iza da por  l as  ca sas  de c obra nza  

es  monitoreada  periódicamente por  la  

Gerencia  de rec uperaciones de I taú ,  

media nte v isi tas  real iza das a  las  

ins talac iones  de sus  al iados  c omerc ial e s  una  

vez  al  mes  y  de r iesgo operat ivo  una  vez  al  

año ,  con respec t ivas  retroal imentac ione s  y  

oportunida des  de mejora .  

Conforme a  lo dispues to en la  C irc ular  

Externa  029 de 2014,  de la  Superintendenc ia  

Fina nc iera  de Col ombia ,  el  Banco público  

para  el  c onoc imiento  público  las  ta ri fas  

relacionadas  c on l os  gas tos de cobra nza 

disc riminados por  altura de  mora y  t ipo  de 

cartera  a  exc epción de créditos  de v ivienda 

y mic roc rédito .   

 

Esta  Defens oría  en s u  informe de 2018 

(Jul io- Dic iembre)  real izó  ta mbién la s  

s iguientes rec omendac iones  res pec to  a  

la  indebida a tenc ión al  consumidor 

f ina nciero:  

 

Informo el  Ba nco que a  nivel  nac ional  s e 

encuentra n fortal eciendo la  cal idad y  

servicio en la  atenc ión al  c l iente en s us  

divers os canal es  de a tención,  así  c omo la  

sens ibil ización des de las  of ic ina s en el  

servicio,  esta ndarizac ión de protocol os y  

creación de  mesa s de c al ida d.  

En relac ión  a  l os  t iempos  de respuesta  la  

ent ida d s eñaló  que v iene traba ja ndo en la  

unif icación de su  herramienta SQR y  

es pecial izac ión de t ipi f icac iones  en las  

mes es de trabajo c on l as  áreas  c entral es ,  e  

impl ementa ndo la  es tra tegia  “Día  de la  

Cal ida d ”,  para a sí  generar c onsc iencia  s obre 

el  impacto  que s e t iene en el  s ervicio.   
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16.  CONCLUSIONE S Y 

RECOMEN DACIONE S.  

16.1.  Conclus iones .  

16.1.1.  Total  de quejas  rec ibidas:  

Dura nte  el  período del  mes  de enero al  mes  de dic iembre de 2019 la 

Defens oría  del  C onsumidor Fina nc iero,  recibió mil  dos cienta s oc henta 

y  una  (1281) quejas ,  de las  cuál es  en mil  dosc ientas  s iete  (1230 ) 

reclamac iones  s e  declaró  competente ,  y  c incuenta y  una  ( 51 )  

reclamac iones  s e  decla raron c omo no competente.  

16.1.2.  Tiempo de  respuesta:   

 

En promedio  pondera do,  el  t iempo de respues ta  d e I taú  Corpba nca 

Colombia  S .A .  dura nte l os  mes es de enero a  dic iembre 2019 a  las  quejas 

admit ida s ,  fue de nueve punto  treinta  y  c inco  ( 9.35)  días  há bil es ,  el  c ual  

se enc uentra  fuera  del  término esta bl ec ido en el  Decreto 2555 de 2010,  

ocho ( 8)  día s  há bil es  c onta dos  a  pa rt ir  del  día  s iguiente  al  trasla do de 

la  queja ,  para dar  res pues ta  a  las  sol ic i tudes  de los  C onsumidores 

Fina nc ieros .  

 

Así  mis mo,  es  impor ta nte tener  pres ente que en el  período bajo  estudio 

se  respondieron mil  doscientas  veint icua tro  ( 1224)  quejas .  

 

16.1.3.  Respuesta s  a  favor  del  consumidor f ina nciero:  

Es  pert inente destaca r,  que de las  mil  dosc ienta s veintic uatro ( 1224) 

respuesta s  emitidas  por Ita ú Corpba nca Col ombia  S.A .  durante el  a ño 

2019,   c iento s etenta  y  c inc o ( 175 ) quejas ,  fueron a  favor del  

Consumidor Fina nc iero .  

16.1.4.  Tema c on mayor número de quejas  a dmit ida s:   

 

 

Es importa nte presta r mayor a tenc ión a  cada  uno de los  as pectos que a  

lo la rgo  del  pres ente informe s e  recalcaron c omo a quel l os  en los  c ual es  

la  ent ida d ha pres enta do oportunida des  de mejora :    

A .  Revisión y/ o l iquidación :  El  motivo  por  el  c ual  la  Defens oría  

recibió quejas  por es te c onc epto fue  porqu e los  C onsumidores  

Fina nc ieros ma nifes ta ron haber obs erva do modif icaciones o 

errores res pecto en la  proyecc ión de pagos,  errores operat ivos  

en las  fa cturaciones,  incons is tencia s  en l os  valores  de cuotas  o  
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pla nes  d e pa go y  aumento  en el  val or  de la  cuota  f inal  

pa rt icula rmente en el  produc t o c rédito  de cons umo o l ibre  

dest inación,  s ituación que s e  volvió  recurrente al  punto  de el eva r 

es ta  Defensoría  voc ería  el  07  de noviembre de 2019,  relac iona do 

entre  los  cas os más  repres enta tivos en relac ión a  esta  

inc onsistenc ia ,  que fue identi f icada  por  el  Ba nc o a nte  la  

migrac ión de s is tema .  

 

B .  Reporte  c entrales  de r iesgo:  L os ca sos en que s e  pres enta ron 

quejas  por  es te  conc epto,  l os  c onsumidores  f ina ncieros  

indica ron ha ber real izado los  pa gos c orres pondientes ,  s in  

emba rgo,  la  ent idad  presunta mente pudo ha ber  omit ido  su  deber  

al  no  real izar   sol ic i tud de actual izac ión de informac ión a nte  los  

operadores  de informa ción f ina nc iera ,  genera ndo a sí  des pl iegue 

de ges tione s de cobranza  y  perma nenc ia  de informac ión no 

acorde con el  es ta do real  de la s  obl igaciones .   

 

 

C .  Proc edimientos  y  honorarios  de c obra nza:  La  razón por la  cual  

se pres enta ron queja s  por es te c onc epto  fue porque l os  

Consumidores  F ina nc ieros  ma nifesta ron en sus  recla maciones 

haber  pres enta do a  la  Casa de C obra nza  o  a  la  misma  ent ida d 

sol ic itudes  de acuerdo,  a l terna t ivas  o  propues tas  de pago,  c on el  

f in  de normal iza r  o  c anc ela r  totalmente sus obl igac iones ,  s in  

obtener  c ola boración al guna  por  pa rte  de és tas ,  hac ien do que l os  

saldos  s e incrementa ra n  junto  con las  erogac iones adic ional es  al  

encontra rs e  en etapa  de c obro pre - judic ial ,  igualmente por  temas  

relacionados  c on  el  incumplimiento  de ac uerdos  de pa go s  o 

error  de c omunicac ión de l os  acuerdos  c el ebra dos,  entre  la  

ent ida d ba ncaria  y  el  a l iado externo de c obro.   

 

Por  úl t imo,  indicaron los  Cons umido res F ina nc ieros  ha ber 

real iza do  a cuerdos  de pagos  c on la  casa  de c obro asignada ,  

debidamente f inal iza dos ,  s in  emba rgo ,  val idaron que el  estado 

de sus  obl igaciones  no regis tra ba  c on el  es tado actual  de  las  

mis mas ,  a nte  la  aus encia  de ac tual ización del  s is tema  de la  

ent ida d ba nca ria ,  y  la  pos ibl e  defic iente  comunicación entre  las  

ent ida des  enca rgada s de normal iza r el  es ta do de ca rteras  en 

recuperac ión y  el  Ba nc o.   
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D .  Ind ebida  a tenc ión al  Consumidor F inanciero  –  Servicio :  L os 

casos que s e  pres entaron por es te tema c orres pondió a  la  

pres unta  indebida  a tención a  l os  C onsumidores F ina ncieros  por 

pa rte  de l os  func iona rios  a  ca rgo de la  l ínea de a tención del  

servicio al  c l iente ,  a  través de of ic inas/ s ucursal es ,  contact  

center  entre  otros ,  indicando s ituaciones  tal es  c omo omis ión de 

informac ión frente a  l as  carac terís tica s  y  c ondiciones de los  

produc tos  ofrec idos o contra ta dos ,  tra to negl igente y  fa lta  de 

atención a  s us petic ione s .  

16.2.  Recomendac iones .  

 

16.2.1.  Tema c on mayor número de quejas  a dmit ida s:   

Es  importante presta r  mayor atenc ión a  cada  uno de l os  as pec tos  que a  

lo la rgo del  pres ente informe s e  recalcaron  como a quel l os  en l os  cual es  

la  ent ida d ha  pres enta do oportunidades  de mejora ,  toda  vez  que en l os  

últ imos períodos ,  en  su  mayoría ,  s iguen siendo l os  mis mos .  

A .  Revisión y  /o  l iquida ción:  Se l e rec omienda al  Banco revisa r l os  

proc es os de l iquidac ión de las  obl igac iones  de los  C onsumidores  

Fina nc ieros ,  c on el  f in  de que se  regis tre n los  valores  real es  y  s e  

ma ntenga n v igentes  la s  c ondiciones  y  as pec tos c ontractual es  

ofrecidos al  momento de la  v inculac ión ,  así  c omo val idación de 

produc tos  y  cara cteríst icas  a nte  la  migrac ión de s is tema  que s e  

generó  al  momento  de pres enta r  cambio  de razón s ocial  de la  

ent ida d ba nca ria ,  c on el  f in de prever s e regis tren 

requerimientos rei tera tivos sobre estos  hechos.  

 

B .  Reporte  c entral es  de r ies go :  Se  l e  rec omienda  al  Ba nco real izar  

de ma nera  periódica  verif icac ión de ac uerdos  de pago  o 

culmina ción de obl igaciones  (ca nc elación total  de saldos) ,  con el  

f in  de actual iza r  de ma nera  oportuna  la  información tra ns mitida 

a  las  c entral es  de ries go,  igualmente recomendamos a  la  ent ida d 

remit ir  en sus  respuestas  expl icación de ma nera c lara  y  pre c isa  

de la  perma nenc ia  que tendrá el  c onsumidor f ina nc iero quejoso  

conforme  c on el  es tado de las  obl igac iones  y  la  fecha 

corres pondiente de c ierre ,  de tal  forma  apl ique lo dispues to  en 

el  a rt ícul o 13 de la  L ey 1266 de 2008,  no solo la  mención del  

anterior  a rt ícul o,  a nte  la  posibl e  fa l ta  de comprensión de los  

consumidores f ina nc ieros ,  a tendiendo as í  de fondo sus 

pet iciones.  
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C .  Proc edimientos  y  honorarios  de c obra nza :  

 

En primer luga r,  recomendamos  a  la  ent ida d f ina nciera 

impl ementa r  una  medida  que gara ntic e  el  buen desarrol lo  de las  

actividades ( proc edim iento  de gest iones de cobra nza) ,  

sugerimos c ont inua r c on el  s eguimiento  a  s us al ia dos  externos 

enca rga dos  de la  rec uperac ión de ca rteras  en mora,  as í  como el  

tra to  que es tos  brindan a  los  cons umidores  f ina nc ie ros ,  

consta nte tema expues to y  principal  motivo  de inc onformida d de 

sus c l ientes .  

 

Así  mis mo,  s e l e s ugiere real izar  retroal imentaciones periódicas  

a   l os  func iona rios  a  c argo de la  la bor  de forma  interna  en el  

Banc o,  debido a  la  presunta omis ión de respet o  y  derechos 

dentro  del  des pl iegue de act ividades  de c obra nza,  genera r  

conscienc ia  c on ba s e en lo  dis pues to en el  numeral  5 del  Capítulo  

I ,  Tí tul o I II ,  Parte I  de  la  Circula r Bá sica  Jurídica  (C.E .  029 de 

2014)  de la  Superintendenc ia  Fina nciera de C olombia  que entre 

algunas  de sus  instrucc iones  s eñala  l o  s iguiente:   

“5 . 2 .3 .8 .  Las  gest iones  de cobro  deben efect uars e de  

ma nera  res pet uosa  y  en horar ios  a decua dos  p ara los  

cons umidores  f ina ncieros .  Se  entenderá  p or  horarios  

adecua dos  a quel los  que no  afecten la  in t imida d 

pers onal  y  fa mil iar  del  deudor ”.  

Así  mis mo,  le  s uger imos a  la  ent ida d f ina nciera  

tener pres ente  a lgunas  condic iones  de  la  gest ión que 

esta blece  la  Circular  Bás ica  Jur ídica  como la s  

s iguientes :   

Las  ent ida des  v igi la das  deben asegurars e de que las  

pers onas  res ponsa bles  de  ha cer  la  gest ión de  cob ro 

den un buen t ra to  a l  deudor.  

Los  funcionar ios  o  terceros  faculta dos  para  real iza r  

la  gest ión de  cobranza  deben ident i f ica rse 

debida mente  a nte el  deudor.  

Los  funcionar ios  o  terceros  faculta dos  para  real iza r  

la  gest ión de  cobra nza  deben br indar  información 

cierta ,  suf iciente ,  act ual iza da y  de  fá ci l  

comp rens ión respecto  de las  obl igaciones  objeto de 

cobro,  d ías  de  reta rdo ,  da tos  de  contacto  de  los  

funcionar ios  o  terceros  autor iza dos  a  quienes  p uede 
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acudir  a  f in  de  real izar  event ua les  acuerdos  de  pa go,  

orden de  imp utación de  los  pa go,  entre  ot ros .  

De todas  la s  gest iones  real iza das para la  

recup eración de cartera y de la  información que  se  

suministró  a  los  deudores  debe  de jars e constancia 

documental ,  es  dec ir,  qu e  p ueda  ser  reproducida  y 

suministra da  al  deudor  cua ndo éste  o  las  

autor ida des  competentes  as í  lo  requiera n.  

Las  gest iones  de  cobro  deben e fectuars e  de  ma nera 

respet uosa  y  en  horarios  a decua dos  pa r a  los  

cons umidores  f ina ncieros .  

Cua ndo ha biéndose des plega d o la  gest ión de cobro 

en hora rios  a decua dos ,  no s ea p os ible  loca l izar  al  

deudor,  la  ent ida d podrá de  ma nera excepcional ,  

intenta r ubicarlo  en  horar ios  ext raordinar ios .”  

                                                                                                                                               
(…) 
 

D .  Indebida  a tención al  C onsumidor F ina nciero -  Servicio:  L e  

sugerimos  a  la  entida d ba nca ria  presta r  mayor a tenc ión a  l os  

reclamos  y/ o  sol ic i tudes  que pres entan los  C onsumidores  

Fina nc ieros ,  toda vez que es  obl igac ión de las  entidades  a tender  

de ma nera  oportuna  l as  sol ic i tudes,  quejas  o  recla mos de l os  

Consumidores  F inancieros ,  así  como l o  es ta blec e la  L ey  1328 de 

2009 en el  a rt ícul o 3,  l i teral  a  y  en el  a rt ícul o 7 l iteral  k .  

 

Recorda mos  a  la  ent idad ba nca ria  s u  deber  pa ra  a tender  la  

pet iciones  de s us  c l ientes  en forma  dil igente,  res petuosa  y  c lara  a l  

ser la  primera  ins ta ncia  a  la  c ual  acuden y  agota n l os  

consumidores  f ina ncieros ,  actua ndo como fi l tro  de pos ibl es  

reclamac iones  que pueden no escalar  a  la s  demás entidades  

competentes para  a tender  requerimientos  que pueden s er  

atendidos  y  concluidos de  ma nera  oportuna ,  dis minuyendo 

susta nc ialmente las  c ifras  que son reporta das  a  la  

Superintendencia  Financiera de C ol ombia  y  mejora ndo la  

experiencia  y  cal idad del  s ervic io a  los  c onsumidores  f inancieros ,  

como estrategia  de perma nenc ia  y  f idel izac ión de sus  c l ientes .   
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17.  CAPAC ITACION ES,  

REUNIONE S,  M ON ITOR EO  

Y RE PORTE  DE  QUE JAS.   

Cabe menc iona r  que  de ma nera  periódica  s e  real izaron reuniones  en l as  

cuales  fueron soc ial izados  l os  informes  de gest ión ,  s e  real izó  un 

consta nte monitoreo a  las  res puestas  por  pa rte  de la  E nt ida d y  a  l os 

informes 378 que s e envía n trimestralmente a  la  Superinte ndenc ia  

Fina nc iera  de C olombia .   

De igual  forma ,  s e  ma ntuvo un monitoreo perma nente vía  tel efónica  y  

correo el ec trónic o,  a  lo  la rgo del  período con el  funciona rio de la  

ent ida d  enca rgado del  trá mite  de las  queja s .  

Adicionalmente,  a  l o  l argo  de todo el  a ño s e ha n envia do informes 

periódicos ,  c on las  quejas  que s e encuentra n pendientes  de res pues ta 

por  parte  de la  ent idad y  los  mensual es  que s on l os  definit ivos  de ca da  

mes.  

Por  otro  lado,  la  Defensoría  del  C onsumidor F inanciero  y  los  

funciona rios  del  Servic io  de a tención al  c l iente  de la  entida d real izaron 

diversas  reuniones,  como s e  puede evidenc ia r  a  c ont inuac ión:  

FECHA  DE 

REUNIÓN   MOTIVO DE  LA  RE UNIÓN  PA RTICIPAN TE S  

10 de 

enero  de 

2019  

Soc ial ización del  informe de 

gest ión mensual  y  anual  

seguimiento  a  las  la bores  de 

la  Defens oría  del  

Consumidor Fina nciero,  

impl ementación de s istema 

de punteo de quejas  

recibidas  en el  período.    

 Los  Funciona rias  L uis  

Ferna ndo Chala ,  Yeis on 

Soto,  Pa tric ia  B el trán 

Heidy  Sua  y  Jos é Federico 

Ustá riz .  

23  de 

abril  de  

2019  

Audienc ia  de a djudicac ión de 

la  nueva a s eguradora  de l os  

ampa ros e  inc endios y  

terremoto.  

Jos é Federic o Ustá riz .  

17  de 

dic iembre 

de 2019  

Reunión Revisoría  f is cal  

Pric ewa terhous ec oopers .  

Las  Funciona ria s  Ma ría  

Ferna nda L ópez y Tahel is  

Rivera .   
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FECHA  DE 

REUNIÓN   MOTIVO DE  LA  RE UNIÓN  PA RTICIPAN TE S  

10 de 

enero  de 

2020  

Soc ial ización del  informe de 

gest ión mensual  y  

seguimiento  a  las  la bores  de 

la  Defensoría  del  

Consumidor Fina nc iero .   

Los  Funciona rias  L uis  

Ferna ndo C hala ,  Yeison 

Soto,  Patricia  B eltrán 

Heidy  Sua  y  Jos é Federico  

Ustá riz .  

 

Cual quier  inquietud que surja  del  pres ente inf orme no dude en 

sol ic itá rnosla .  

Con mis  s entimientos  de cons ideración y a precio ,  

 

 

 

Jos é Federic o Ustá riz  G onzál ez  

Defens or  del  C onsumidor F ina nc iero  

Itaú  C orpba nca  C olombia  S.A.  

 

 

 

 

 

 

 


