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Bogotá D.C. ,  11 de febrero  de 2021  

 

Señores  

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS  

I taú Corpbanca Colombia  S.A .    

Ciudad. -  

 

Asunto:  Informe Defenso r del  Consumidor  Fin anciero comprendido entre  e l  mes de enero y  

d ic iembre de 2020.  

 

Apreciados Señores:   

En atención a  lo  acordado con ustedes,  sometemos a  su  d i sposic ión e l  informe  de Quejas a l legadas  

durante e l  per íodo comprendido entre  e l  01 de e nero y  e l  31 de d ic iembre de 2020,  período en e l  

cual  me he desempeñado como Defensor del  Co nsumidor F inanciero d e Itaú Corpbanca Co lombia  

S.A .  

Es pert inente anotar que e l  presente informe cont iene la  información re lat iva  a  la  nueva 

reg lamentación que se  derivó  con la  entrada en vigencia  de la  Ley  1328  de 2009,  la  Ley  1480 de  

2011  y  del  Decreto 2555  de 2010.   

Teniendo en cuenta lo  ante rior,  le  informamos  q ue , durante e l  per íodo mencionado del  año 2020 ,  

la  Defensor ía  del  Consumidor Fin anciero de Itaú Corpbanca Colombia  S .A .  ha real izado las  

s iguientes  act ividades:  

 

1.  CRITERIOS DEL DEFENSOR CONSUMIDOR FINANCIERO.  

1 .1. Criterio  Legal :  

El  cr iter io  legal  ut i l izado se  ref iere  a  que la  Defensor ía  del  Consumido r  Financiero actúa  de  

conformidad con la  normat iv idad que reg lamenta e l  desempeño de su  labor.   

De acuerdo con lo  a nter ior,  la  f igura  del  Defensor  del  Consumido r Financiero se  encuentra  regulada 

por las  s iguientes  normas:  la  Ley  1328  del  15  de  e nero de 2009,  e l  Decreto 2555  a  pa rt ir  de l  a rt ículo  

2.34 .2.1 .1  hasta  e l  a rt ículo  2 .34.2.1 .9,  e l  Decreto 3993  de  2010,  comp ilado po r  e l  Decreto  2555  de  

2010  a  part i r  de l  art ículo  2.34.2 .2.1 hasta  e l  art í culo 2.34.2 .2.6,  Circula r Bá sica  Jur íd ica  ( Circular  

Externa 029 de 2014)  de la  Superintendencia  Financier a  de Colombia,  e l  Estatuto Orgánico de l  

S istema F inanciero,  así  como la  no rmat iva  re lac io nada con la  protecc ión a l  Consumidor  Financiero.  
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Por lo  tanto,  con base en lo  a nter iormente se ñalado, e l  Defensor del  Consumidor  Financiero  

fundamenta sus decis iones e n la  normat iva  apl i cable  a l  tema,  con e l  f in  de b rin darles  un mejor  

servic io  a  los  Consumidores de la  ent idad .  

1.2. Criterio  Contractual :  

Al momento de adquirir  los ser vic ios de  la  e nt id ad, e l  Consumidor se  vi ncula  con Itaú Corpbanca  

Colombia  S .A .  por medio  de un contrato,  a  través del  cual  adquiere  unos derechos y  obl igac iones  

con la  e nt idad f inanciera.  

Por  medio de  d icho contrato  se  establece e l  t ipo de crédito adquir ido por  e l  Consumidor  Financiero  

según sus necesidades,  así  como  las  obl igac ione s específ icas  que t iene;  cri ter io  del  cual  se  parte  

para  la  toma de decis iones.  

Por  lo  tanto,  la  Defensoría  t iene en cuenta  lo  establec ido en e l  contrato ce lebrado por  las  partes ,  

con e l  f in  de formarse un c ri terio  base para desarrol lar  un concepto a l  respecto.  

1.3. Criterio  Operativo:  

Por ú lt imo,  otro c rite rio  ut i l izado por  la  Defensoría  es  e l  re lac ionado con  los  programas  

tecnológicos con los cuales  se  maneja  la  informa ción de los  créditos  de  I taú Co rpbanca Co lombia  

S.A .  y  se  prestan los  servic ios a  lo s Consumidores  Financi eros (co mo lo  es  la  actual izac ión de datos  

personales,  la  renovación de los  créditos,  la  apl icac ión de los  pagos,  entre  otros) .  

Además de los criter ios anterio rmente mencio nados,  esta  Defensor ía  adoptó los cri terio s de  

imparc ia l idad y  objet ividad a l  momento  de adoptar sus  decis iones.  
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2.  Casos recibidos en el mes de enero  a diciembre de 2020.  

En este  período, la  Defensor ía  rec ib ió dos mil  dosc ientos  setenta  y  una (2271)  quejas,  de las cuáles  

en dos mil  c iento ochenta y  s iete  (2187)  rec lamaciones fueron admit idas  y  ochenta y  cuatro  (84)  

fueron inadmit idas/rechazadas.  

 

Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero.  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

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 
2020 

No Competente 5% 0% 9% 3% 8% 6% 4% 2% 3% 1% 4% 1% 4% 

Si Competente 95% 100% 91% 97% 92% 94% 96% 98% 97% 99% 96% 99% 96% 

Total Quejas 
Recibidas 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 
100
% 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero.  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

 

 

ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20
Total
2020

No Competente 6 0 9 7 15 12 11 5 7 2 8 2 84

Si Competente 89 86 96 214 179 201 251 212 241 191 182 245 2.187

Total Quejas Recibidas 95 86 105 221 194 213 262 217 248 193 190 247 2.271

6 0 9 7 15 12 11 5 7 2 8 2
8489 86 96

214
179 201

251
212 241

191 182
245

2.187

95 86 105

221 194 213
262

217 248
193 190

247

2.271

TOTAL DE QUEJAS RECIBIDAS
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3.  Clasif icación quejas recibidas  

Al c ie rre  del  t re inta  y  uno  ( 31)  de d ic iembre de  2020 ,  fueron rec ib idas dos  mil  c iento  ochenta  y  

s iete  (2187)  quejas por los  s iguientes conceptos .  

MOTIVO DE RECLAMACIÓN 
ene-
20 

feb-
20 

mar-
20 

abr-
20 

may-
20 

jun-
20 

jul-
20 

ago-
20 

sep-
20 

oct-
20 

nov-
20 

dic-
20 

Total 
2020 

030 Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o modificación) 2 10 8 54 23 16 40 22 32 30 28 24 289 

45 Billetes falsos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

50 Bloqueo (productos)   1   8 0 0 0 2 3 4 5 1 24 

75 Cheques (devolución, negociación, otros) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

80 Cobros servicios y/o comisiones 10 11 7 12 28 27 29 17 13 16 11 13 194 

105 Consignación errónea 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2 

115 Convenio de pagos 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 

150 Descuentos injustificados 2 2 1 3 1 1 1 0 0 0 0 0 11 

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 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 2 

235 Fallas en datafono (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 0 0 0 4 0 0 0 0 0 1 4 4 13 

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 0 0 0 1 0 0 1 1 3 

270 Gravamen a movimientos financieros 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 

280 Inadecuado suministro de información en la vinculación   0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

290 Indebida atención al consumidor financiero-servicio 4 2 6 2 11 5 3 4 5 8 3 4 57 

320 Información sujeta a reserva 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

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 0 1 1 2 1 1   1 2   1 11 

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 0 0 0 0 0 0 0 

410 Pago irregular en caja  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

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 3 0 2 8 8 8 8 5 11 12 4 9 78 

440 Publicidad engañosa y/o premios ofrecidos 2 1 4 0 0 0 2 0 0 2 1 0 12 

450 Reestructuración de créditos 0 0 0 2 0 0 0 0 0 1 2 0 5 

480 Reportes centrales de riesgos 5 8 4 4 0 9 14 11 19 7 14 42 137 

510 Revisión y/o Liquidación 51 47 53 106 8 121 146 140 147 105 92 135 1151 

530 Sobregiro o Descubierto 0 0 0 0 89 0 1 1 0 0 0 0 91 

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 6 4 9 9 7 10 6 9 7 3 13 8 91 

550 Vinculación presunta fraudulenta 2 0 1 0 2 3 0 0 1 0 1 2 12 
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Total 89 86 96 214 179 201 251 212 241 191 182 245 2187 

 

F uent e : Base  de Datos Defensor ía  de l  Consumidor  F inanciero Ustár iz  & Abogados .  Cá lcu los D iv is ión de  

Aná l is is .  

4.  Quejas recibidas por producto.  

Dentro del  anál is is  especia l  que ésta  Defensor ía  d el  Consumidor  F inanciero efectuó  en re lac ión  con  

los productos  señalados por  la  Superintendencia  Financiera  de Colombia  en e l  Formato  378  

(Circular Externa  024  de 2013) ,  se  ev idenció lo  s iguiente:  

 

Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero.  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

 

ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20
Total
2020

CDT 0 0 0 1 0 0 2 2 0 1 1 0 7

CRÉDITO DE CONSUMO Y/O COMERCIAL 29 33 33 86 50 68 85 83 104 73 83 112 839

CRÉDITO DE VIVIENDA 3 3 5 3 3 1 24 21 17 16 11 15 122

CUENTA CORRIENTE 3 3 1 2 4 1 4 3 2 1 1 5 30

CUENTA DE AHORROS 7 12 17 23 23 33 22 19 28 23 22 17 246

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

TARJETA DE CRÉDITO 41 30 35 86 89 91 103 77 77 63 53 83 828

LEASING HABITACIONAL 3 2 1 5 7 4 3 3 5 6 2 10 51

LEASING 3 3 4 8 3 3 8 4 8 8 9 3 64

Q U E J A S  P O R  P R O D U C T O
( F O R M A T O  3 7 8 )
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QUEJAS POR PRODUCTO 
may-

20 
jun-
20 

jul-20 ago-20 sep-20 
oct-
20 

nov-
20 

dic-20 

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

CRÉDITO DE CONSUMO Y/O COMERCIAL 28% 34% 34% 39% 43% 38% 46% 46% 

CRÉDITO DE VIVIENDA 2% 0% 10% 10% 7% 8% 6% 6% 

CUENTA CORRIENTE 2% 0% 2% 1% 1% 1% 1% 2% 

CUENTA DE AHORROS 13% 16% 9% 9% 12% 12% 12% 7% 

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

TARJETA DE CRÉDITO 50% 45% 41% 36% 32% 33% 29% 34% 

LEASING HABITACIONAL 4% 2% 1% 1% 2% 3% 1% 4% 

LEASING   2% 1% 3% 2% 3% 4% 5% 1% 

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

 

Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero .  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

5.  Quejas rechazadas por falta de  competencia.  

La Ley  1328  de  2009  en su a rt ículo  14  contempla  las  causales  en las  cuales la  Defensoría  del  

consumidor  f inanciero no es competente para asumir conocimiento y  trámi te  de los casos.    

Durante e l  período en evaluación se  presenta ron ochenta y  cuatro  (84)  casos,  los cuales  l a  

Defensor ía  encontró fuera de su competencia  para  darle  trámite  conforme con los s iguiente s  

l i tera les:  

•  Una (1)  queja  por la  causal  B )  “Los concernientes al  v ínculo laboral  entre  las  

ent idades y sus  empleados o  respecto de  sus  contrat ist as ”  

 

•  Una (1)  queja  por la  causal  B )  “Aquel los que  se  deriven condic ión de acc ionista  

de las ent idades”  

 

•  Veint idós  (22)  quejas po r la  causal  E )  “Los que  se  ref ieren a cuest iones que  se  

encuentren en trámite  jud ic ial  o  arbitra l  o  hayan  sido  resuel tas  en esta s v ías .”  

 

•  tres (3)  queja  por la  causal  G)  “Los que se  ref ieran a hechos suced idos  con  tres  

(3)  años  o  más  de  anter ior idad  a  la fecha  de  presentac ión de la sol ic itud  ante  e l  

Defensor ”2+  

 

•  c incuenta y  c inco  (55)  rec lamaciones  por  la  causal  H )  “Los que  tengan  por  objeto  

los  mismos hechos  y  afecten  a  las m ismas  partes ,  cuando  hayan  sido  objeto  de  

dec is ión  previa por  par te  de l  Defensor.”   
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•  dos (2)  queja  por  la  causal  I )  “Aquel los  cuya  cuant ía ,  sumados  todos  los  

conceptos,  supere  los  c ien  (100)  salar ios  mínimos  legales  mensuales  v igentes  al  

momento de su presentac ión”  

 

No obstante,  se  les  manifestó  a  los  so l ic ita ntes  los mot ivos  por  los  cuales se  adoptó esta  decis ión ,  

e  igualmente se  les  informó  que, podrían  ut i l iza r  los  d ist intos  medios de atención con que cuenta  

la  ent idad a  través de la  l ínea te lefónica  de atención a l  u suario,  y  su red de  of ic inas,  co rreo  

e lectrónico d isponible  para  la  atención de sol ic it udes,  con e l  f i n  de que a  través de los mismos  lo s  

consumidores,  c l ientes y  usuar ios  pudieran e levar sus  pet ic iones respect ivas ante la  ent idad.  

Así  mismo,  se  destaca que durante e l  per íodo de evaluación la  ent idad f inanciera  consideró que e l  

crite rio  de competente  y  no  competente  ut i l izado por  la  Defensoría  del  Co nsumidor  F inanciero fue  

e l  adecuado respecto de cada queja .  

6.  Respuestas a quejas admitidas.  

Durante e l  per íodo comprendido entre  enero  y  d ic iembre de  2020  se  concluyeron dos mil  c iento 

cuarenta y  un  (2141)  trámites  de los  cuales d os mil  c iento cuarenta  y  tres  (2043)  obtuvieron  

respuesta  de fondo por parte  de la  ent idad y  de la  Defensor ía  d el  Consumido r Financiero,  y  n ingún  

trámite  fue  desist ido,  b ien sea porque e l  consu midor f inanciero no atendió dentro del  término  

est imado la  sol ic itud de  infor mación  presentada por  la  Defenso ría ,  o  porque vo luntar iamente  

desist ieron de cont inuar  con e l  t rámite.  

Ahora b ien, de las dos mil  cuarenta y  tres  (2043)  trámites quejas con respuesta  de fondo, mil  

setec ientos cuarenta y  dos  (1742)  fueron a  favor de la  ent idad, y  t rec ientos uno  (301)  respuestas  

fueron a  favor del  consumidor f inanciero,  aceptadas por la  ent idad.  
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Fuente:  Base de Datos  Defensoría  del  Consumidor F inanciero Ustáriz  & Abogados.  Cálculo s D iv is ió n  

de Anál is is .  

Formato 378  SFC 
ene-
20 

feb-
20 

mar-
20 

abr-
20 

may-
20 

jun-
20 

jul-
20 

ago-
20 

sep-
20 

oct-
20 

nov-
20 

dic-
20 

Total 
20 

A favor de la entidad 67% 86% 93% 75% 84% 81% 84% 84% 87% 85% 91% 92% 85% 

A favor del Cliente aceptadas por la entidad 
33% 14% 8% 25% 16% 19% 16% 16% 13% 15% 9% 8% 15% 

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

  

Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero .  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

7.  Quejas Admitidas en Trámite.  

Las quejas en trámite  son aquel las que no han s ido contestadas a l  co rte  del  t re inta  y  uno (31)  del  

mes de d ic iembre, b ien sea por la  ent idad ,  e l  Co nsumidor F inanciero o por la  D efensor ía .  A l  co rte  

del  mes mencionado se  encontraban en trámite  c iento d iec iocho  (118)  rec lamaciones .  

Así  las  cosas ,  a l  t re inta  y  uno  (31)  de  d ic iembre,  Así  las  cosa s,  a l  t re inta  y  uno  (31)  de  d ic iembre,  

se  encontraban  un tota l  de c incuenta  y  nueve (59)  quejas en trámite  por  parte  de  la  e nt idad y  no s  

encontrábamos a  la  espera de  su  co ntestac ión  p ara proceder a  dar  resp uesta  a  lo s  Consumidore s 

Financieros.  

ene-
20

feb-20
mar-
20

abr-
20

may-
20

jun-20 jul-20
ago-
20

sep-
20

oct-20
nov-
20

dic-20
Total
2019

A favor de la entidad 47 92 111 63 174 127 173 199 230 166 144 216 1.742

A favor del Cliente aceptadas por la entidad 23 15 9 21 34 30 34 39 33 30 15 18 301

Total 70 107 120 84 208 157 207 238 263 196 159 234 2.043

47
92 111

63

174
127

173 199 230
166 144

216

1.742

23 15 9 21 34 30 34 39 33 30 15 18

301

70 107 120 84

208
157

207 238 263
196 159

234

2.043

NÚMERO DE RESPUESTA S POR CATEGORÍA
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Ahora b ien, la s quejas  que se  encontraban en trámite  ante  e l  Ban co Itaú Corpbanca Co lombia  S .A  

a l  t re inta  y  uno (31)  de d ic iembre se  enco ntraban vencidas en té rminos  s iete  (7)  quejas.   

 

 

Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero .  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

8.  Tiempo de respuesta .  

En promedio ponderado, e l  t iempo de respuesta  de Itaú Corpbanca  Co lombia  S.A .,  durante e l  

período de  enero a  d ic iembre d el  año  2020  a  las  quejas admit idas,  fue de  s iete  punto trece  (7.13)  

d ías hábi les,  e l  cual  se  encuentra  dentro del  término establec ido en e l  Decreto 2555 de 2010,  esto  

es de ocho (8)  d ías hábi les co ntados a  part i r  d e l  d ía  s iguiente a l  t raslado de la  queja ,  para  dar  

respuesta  a  las sol ic itudes de los Consumidores Financieros.  Por  lo  que esta  Defensoría  re sa lta  e l  

esfuerzo de la  ent idad para  mejorar e l  t iempo de respuesta  establec ido por e l  Decreto ante s  

mencionado y  como lo  establece la  Ley  1328  de 2009.  

Total 2020

Vigentes 52

Vencidas 7

Total quejas en trámite 59

52

7

59
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Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero .  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

9.  Respuestas a quejas admitidas.  

Durante e l  per íodo del  1 de  enero a l  31  de  d ic ie mbre de 2020  se  concluyeron dos mil  cuarenta  y  

tres (2043)  trámites ,  dentro de l  periodo no se  presentaron desist imiento s,  es  decir,  que los  

Consumidores F inancieros  no manifestaron de manera expresa no cont inuar con e l  t rámite  de la  

queja .  

ene-
20

feb-
20

mar-
20

abr-
20

may-
20

jun-
20

jul-20
ago-
20

sep-
20

oct-
20

nov-
20

dic-
20

Total
2020

Promedio días Itaú 10,43 8,21 6,59 4,91 7,09 6,99 6,89 7,25 6,15 6,57 7,23 7,25 7,13

Promedio días Defensoría 4,92 5,90 3,89 7,19 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 7,16

Total 15,35 14,11 10,48 12,10 15,09 14,99 14,89 15,25 14,15 14,57 15,23 15,25 14,29

10,438,21

6,59

4,91

7,09 6,99 6,89 7,25
6,15 6,57

7,23 7,25 7,13
4,92 5,90

3,89

7,19
8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00

7,16

15,35

14,11

10,48

12,10

15,09

14,99 14,89 15,25
14,15 14,57

15,23 15,25
14,29

0,00

2,00

4,00

6,00

8,00

10,00

12,00

14,00

16,00

18,00

20,00

22,00

24,00

26,00

16 días hábiles, 
término máximo 

al CF

8 días hábiles, 
término máximo 
de respuesta 
DCF y Entidad
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F u en t e :  B a s e  d e  D a t o s  D ef e n s o r ía  d e l  C o n s u m id o r  F i n a n c i e ro  U s t á r i z  &  A b o g a d o s .  C á lc u l o s  D iv i s i ó n  d e  A n á l i s i s .  

 

10.  Inconformidades.  

Las inconformidades  se  ref ieren a l  desacuerdo que t ienen  los  Co nsumidores Financieros que  

interpus ieron la  queja  co ntra  la  ent idad, en  re lac ión con  la  respuesta  que d io  esta  Defensor ía  y  que  

tuvo como base la  información  que proporc iona la  ent idad.  

Durante e l  per íodo de enero a  d ic iembre  2020 no  se  presentaron  inconformidad es,  de pa rte  de los  

consumidores f inancieros .  

11.  Solici tudes de Audiencia de Concil iación.  

De acuerdo con  lo  establec ido en e l  art ículo 13  de la  Ley  1328  de 2009  y  e l  numeral  11  del  a rt ículo  

2.34 .2.1 .5  del  Decreto 2555 de 2010, por  me dio de los  cuales se  les b rinda la  posib i l idad a  lo s  

usuarios de sol ic itar  la  ce lebrac ión de Audiencia s de Conci l iac ión ante e l  Defenso r del  C onsumidor  

Financiero,  durante los  meses  de enero a  d ic iembre de 2020 se  presentaron se is  (6)  so l ic itudes d e  

audiencias de conci l iac ión.  

Así  mismo, durante e l  per íodo en evoluc ión se  co ncluyeron c inco (5)  t rámites de conci l iac iones,  e s  

oportuno precisar  que la  sol ic itud restante  se  e ncuentra  pendiente de  f i jac ión de  fecha para su  

reanudación.   

ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20
Total
2020

Respuestas 70 107 120 84 208 157 207 238 263 196 159 234 2.043

Desistidas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 70 107 120 84 208 157 207 238 263 196 159 234 2.043

70 107 120 84
208 157 207 238 263

196 159
234

2.043

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
70 107 120 84

208 157 207 238 263
196 159

234

2.043

T O T A L  R E S P U E S T A S
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Al respecto,  recordamos q ue, para  la  ce lebrac ión de las Audiencias de Conci l iac ión ante  e l  Defenso r  

del  Consumidor  F inanciero,  se  encuentra  vigente la  regulac ión correspondiente a  la  materia  de  

conformidad con lo  establec ido en e l  a rt ículo 2.34.2 .2.1  hasta  e l  a rt ículo 2.34.2 .2.6 d el  Decreto  

2555  de 2010.  

12.  Atención telefó nica y  presencial  a los consumidores FINANCIEROS.  

Durante e l  período  del  mes  de enero a l  mes  de d ic iembre de 2020,  la  Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero atendió dosc ientos cuarenta y  se is  (246)  l lamadas te lefónicas ,  de las  cuales d iez  (10)  

casos los consumidores f inancieros optaron p or  radicar la  queja  te lefónica.  

Cabe mencionar que e l  s istema de  reg istro,  le  permite  a  lo s Consumidores Financieros acudir  a  

d iario  a  la  atención que brinda la  Defensoría  del  Consumidor Financiero a  través de los  s iguientes  

canales de atención:  ca l l  center,  co rreo e lectrónico,  página web de la  Defensor ía  y  de manera  

presencia l .  

 

Fuente:  Base de Dato s Defenso ría  del  Consumidor F inanciero .  Cálculo s Div is ión  de Anál is i s .  

Cabe mencionar que e l  s istema  de  reg istro,  le  permite  a  lo s Consumidores F inancieros acudir  a  

d iario  a  la  atención que brinda la  Defensoría  del  Consumidor Financiero a  través de los  s iguientes  

canales de atención:  APP, ca l l  center,  correo e lec trónico,  página web de la  Defenso ría  y  de manera 

presencia l .  

 

 

 

ene-
20

feb-20
mar-
20

abr-20
may-

20
jun-20 jul-20

ago-
20

sep-20 oct-20
nov-
20

dic-20
Total
2020

Llamadas recibidas del consumidor
financiero

29 15 23 53 48 63 55 47 55 49 62 73 341

29
15 23

53 48
63 55 47 55 49 62 73

341

TOTAL ATENCIÓN A  LOS CONSUMIDOR ES F INANCIEROS
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13.  Seguimiento a prácticas  abusivas .  

Dentro del  desarrol lo  de  las  act i vidades  del  Defensor del  Consumidor  Financiero y  observando lo  

d ispuesto por la  Circular  Externa 048  de 2016 contenida en la  Parte  I ,  T ítu lo  I I I ,  Capítu lo I ,  numeral  

6.2  de las práct icas  abusivas ,  de  la  C ircular  Bás ica  Juríd ica  (Circular  Externa  029 de  2014)  de  la  

Superintendencia  Financiera  de Colombia;  ésta  Defensor ía  no real izó n inguna revi s ión a  lo s  

c lausulados de los  productos de I taú Co rpBanca  Colombia  S .A .  

 

14.  Revisión manual SAC.  

En re lac ión lo  d ispuesto por la  Ley  1328 de 2009, e l  Decreto 2555 de 2010  y  Parte  I ,  Títu lo  I I I ,  

Capítu lo de  la  Circular  Básica  Juríd ica  de la  Superintendencia  F inanciera  de Colombia,  esta  

Defensor ía  Durante  e l  período  comprendido entre  e l  1  de enero y  e l  31  de d ic iembre de  2020  no  

consideró  necesario  real izar  seguimie nto a l  man ual  SAC.  

15.  Seguimiento a las recomendacion es o sugerencias formuladas a la  entidad en 

el informe anual  de 2019.  

En lo  corrido del  año 2020 I taú Corpbanca Colo mbia  S.A . ,  implementó plan es de acc ión con base 

en las re comendaciones real izadas por  e l  Defensor del  Consumidor Financiero co rrespondientes  a l  

período 201 9,  a l  respecto  la  Defensoría  fue informada de las s iguientes  act iv idades:  

Recomendaciones del  Defensor  del  

Consumidor  Financiero en e l  informe de 

2019:  

P lan de acc ión de  Itaú Corpbanca Colombia  

S .A .  

Sobre la  recomendación:  

 

“ Revis ión y/o l iquidac ión ”:  

 

E l  mot ivo por e l  cua l  la Defensor ía  rec ib ió 

que jas  por  est e  concepto  fue  porque  los 

Consumidores  F inancieros man ifes t aron haber 

observado  modif i cac iones  o  errores  respect o 

en  la  proyecc ión  de  pagos , errores operat ivos  

en  las  facturac iones ,  incons is t encia s  en  los 

va lores de cuot as o p lanes de pago y aument o 

en  e l  va lor de la  cuot a f ina l  part icu larmente  en 

e l  prod ucto  créd ito  de  consumo o  l ib re 

dest inac ión ,  s i tuac ión  que  se  vo lv ió  recurrent e 

La ent idad f inanciera  f rente a  esta  

recomendación nos informó lo  s iguiente:  

 

•  Que revisó de manera deta l lada lo  sucedido 

con a lgunas obl igac iones f inancieras de sus  

c l ientes ,  en especia l ,  las  condic iones  

(p lazo,  va lor,  tasa) .  En los  casos  que se  

ident if icaron real izaron lo s a justes  

correspondientes ,  en  a lgunos casos  la  

ent idad asumió la  d iferencia  de los sa ldos a  

capita l  en e l  vencimiento del  crédi to para  

que los c l ientes  no se  vieran afectados en 

la  cancelac ión de la  cuota f ina l  de  sus  

obl igac iones;  la  ent idad también informo  

que reviso  en  conjunto  y  coordinación  con  
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a l  punt o  de  e levar  est a  Defensor ía  vocer ía  e l 

07 de  nov iembre  de  2020,  re lac ionado ent re 

los  casos  más  represent at ivos  en  re lac ión  a 

es t a incons ist encia ,  que fue  ident i f icada  p or  e l 

Banco  ant e  la  migrac ión  de s is tema.  

el  área de tecnología  y  de producto la  

soluc ión def in it iva  ta nto a l  impacto  

operat ivo y  técnico .  

•  Adic ionalmente,  en re lac ión  con  la  

migrac ión del  s istema  y  los  a justes  con  

ocasión a l  cambio de razón socia l ,  

generaron la  unif icac ión de l os Nits  

corporat ivos ,  de  ta l  manera que se  reporto  

e l  NIT  del  BANCO Itaú Corpbanca Colombia  

S.A .  

“ Repor te  centrales de  r iesgo ”:  

 

Los  casos  en  que  se  present aron  que jas  por 

es t e concepto ,  los  consumidores f inancieros 

ind icaron  haber  rea l izado  los  pagos 

correspond ientes ,  s in  embargo ,  la  ent idad 

haber  omit ido  su  deber  a l  rea l izar  so l i t ud  de 

act ua l izac ión  de  in formación  ante  los 

operado res  de  in formación  f inanciera , 

generando as í  desp l iegue de gest ione s  de 

cobranza  y  permanencia  de in formación  no 

acorde  con  e l  es t ado  rea l  de la  ob l igac ión .  

 

Respecto a  esta  recom endación Itaú 

Corpbanca Co lombia  S .A . ,  rea l izó  los  

s iguientes p lanes de acc ión durante e l  año de 

2019:  

-  Real izaron a lgunas modif icac iones y  

a justes respecto a l  proceso de las  

negociac iones con su s c l ientes ,  e l  proceso 

de negociac ión consist ió  en la  

implementación en  coordinación con e l  

área de recuperac iones de todo  e l  t rámite  

concerniente  a l  re caudo de pagos  en su  

cuenta “9050”  con re caudo referenciado 

e l  cual  in ic io  desde e l  mes de  mayo de  

2019,  recaudo que permite  ident if icar  los  

datos de sus c l ientes y  la  obl igac ión a  

cargo. E l  proceso de actual izac i ón de 

sa ldos se  real iza  cada tres d ías  con  e l  f in  

de que e l  área de  servic io  genere los  

cert if icados de  paz  y  sa lvo de  las  

obl igac iones y  la  información ante las  

centra les de información f inanciera.    

“ procedimiento y honorar ios de  

cobranza”:  

 

 L a  ra z ó n  p o r  la  c u a l  s e  p res e n t a r o n  q u e j a s  p o r  

e s t e  c o n c e p t o  f u e  p o rq u e  l o s  C o n s u m id o res  

F i n a n c ie r o s  m a n i f es t a r o n  e n  s u s  r ec la m a c io n es  

h a b er  p res e n t a d o  a  la  C a s a  d e  C o b ra n z a  o  a  l a  

m is m a  e n t i d a d  s o l i c i t u d es  d e  a c u e r d o ,  

a l t e rn a t iv a s  o  p r o p u es t a s  d e  p a g o ,  c o n  e l  f i n  d e  

n o rm a l i z a r  o  c a n c e la r  t o t a l m en t e  la  o b l ig a c i ó n ,  

s in  o b t en e r  c o la b o ra c i ó n  a lg u n a  p o r  p a r t e  d e  

é s t a s ,  h a c i en d o  q u e  lo s  s a ld o s  s e  i n c re m en t en  

Al respecto informaron que fue la 

oportunidad para anal izar  de manera 

cuidadosa los procedimientos,  mot ivo por  e l 

cual  implementaron mecanismo s para la 

mit igac ión de los puntos recomendados e l  año 

anter ior,  de la  s iguiente manera:  

1 .  En e l  mes de sept iembre de 2019 fueron 

f irmados nevos contratos entre  e l  área de 

recuperaciones minor i sta  y  sus a l iados 
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j u n t o  c o n  la s  e ro g a c io n es  a d i c i o n a les  a l  

e n c o n t ra s es  e n  et a p a  d e  c o b r o  p r e - j u d ic ia l ,  a s í  

c o m o  e l  i n c u m p l i m ie n t o  d e  a c u e rd o s  d e  p a g o  o  

e r r o r  d e  c o m u n i c a c i ó n  d e  s u s  a c u er d o s  en t r e  la  

e n t id a d  b a n c a r ia  y  e l  a l i a d o  ex t e rn o  d e  c o b r o .   

P o r  ú l t i m o ,  in d i c a r o n  l o s  C o n s u m id o res  

F i n a n c ie r o s  h a b e r  rea l i z a d o  a c u er d o s  d e  p a g o s  

c o n  la  c a s a  d e  c o b ro  a s ig n a d a ,  d e b i d a m en t e  

f in a l i z a d o s ,  s i n  em b a rg o ,  v a l id a ro n  q u e  e l  es t a d o  

d e  s u s  o b l ig a c i o n es  n o  r eg i s t ra b a  c o n  e l  es t a d o  

a c t u a l  d e  la s  m is m a s ,  a n t e  la  a u s en c ia  d e  

a c t u a l i z a c ió n  d e l  s i s t e m a  d e  la  e n t i d a d  b a n c a r ia ,  

y  l a  p o s ib l e  d ef i c i en t e  c o m u n ic a c i ó n  en t r e  la s  

e n t id a d es  e n c a rg a d a s  d e  n o rm a l i z a r  e l  es t a d o  d e  

c a r t era s  en  re c u p e ra c ió n  y  e l  B a n c o .  

 

externos,  en los cuales se incorporaron 

c láusula s de penal izac ión con una ser ie  de  

indicadores enfocados a  temas de serv ic io  

a l  c l iente y  rec lamos focal izados a l  buen 

trato del  consumidor f inanciero.  

•  Indicador  de ca l idad:  

Al f ina l  de cada mes la  gerencia  de 

recuperaciones a  través de su balance 

Score Card BSC, implemento una 

metodología  creada con e l  objet ivo de 

medir  los indicadores de a lto impacto de 

cada una de las agencias externas,  

e stablec iéndose con e l indicador de 

ca l idad que la agencia externa no puede 

presentar una nota menor  a  70%.  

La grabación de cada una de las l lamadas 

rea l izadas a  los c l ientes es un factor 

fundamental  de cara a generar 

a lternat ivas y  tomar medidas de cara  aun 

buen trato a l  consumidor  f inanciero,  por 

ende, en caso de requer ir la  grabación de 

una de las l lamadas para  va l idac ión 

interna o rec lamo y no lo  tuv i ese esto le 

generara una penal izac ión a  la agencia 

externa.   

Mensualmente la  agencia  externa debe 

monitorear l lamadas real izadas por cada 

uno de sus funcionar ios para  rev is ión de 

ca l idad de la l lamada y demostrar  las 

respect ivas ev idencias por  medio de un 

informe dir ig ido a la gerencia de 

recuperaciones minor ista ,  de no cumplir  

con este requisito  se apl icará sanción.  

•  Rec lamos:  

 

Minimizar  e l  número  de rec lamos 

generados por  los c l ientes respecto a 

su inconformidad o trato no apropiado 

de parte  de externos es fundamental ,  

por  ende, dentro de los contratos se 
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incorporó un indicador  de rec lamos e l 

cual  acarrea una penal izac ión.  

 

•  Especia l i sta  en ca l idad  en cada una de 

las agencias:  

En e l  contrato se  est ipulo que cada una de 

las  agencias externas v inculadas a  la 

gerencia  deber ían tener  una persona 

especia l izada únicamente en temas de 

ca l idad de cara  a l  c l iente y  cada uno de 

e l los debe velar  por  la  adecuad a gest ión 

de cada uno de los gestores.  

2 .  En la  pagina web del  Banco la  gerencia  de 

recuperaciones cuenta con una secc ión 

dedicada a la consulta de c l ientes donde 

pueden va l idar  información de buenas 

práct icas,  porcentaje de honorar ios de 

cobro, etapas de gest ión , te léfonos y 

horar ios en los que pueden se 

contactados. Información que ayuda a 

mit igar  posib les rec lamaciones futuras 

por  parte de los c l ientes y  desinformación.  

3 .  Anal i sta  QA: desde e l  mes de sept iembre 

de 2019, la  gerencia  de recuperaciones 

minor ista  cuenta con un anal i sta  

especia l izado en temas de aseguramiento 

de la  ca l idad, quien adic ional  a  la  gest ión 

real izada por las agencias de manera 

indiv idual ,  rea l iza  un monitoreo cont inuo 

del  comportamiento de los indicadores de 

ca l idad incorporados a l  ba la nce score card 

y  adic ional de manera a leator ia  sol ic ita  

l lamadas por cada agencia  externa y 

real iza  la  respect iva  va l idac ión de a ltos 

e stándares en cuanto a  la  ópt ima atención 

a  cada uno de los c l ientes.   

4 .  Re specto a  las retroal imentaciones 

per iódicas  a  los  funcionar ios  a  cargo de la 

labor  interna en e l  banco, la  gerencia  se 

encuentra en proceso de creación de 

indicadores de ca l ibrac ión y  medidas 

enfocadas a  retroal imentaciones  internas 
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en pie de una adecuada gest ión  a los 

c l ientes y  ya  se  han adelantado reu niones 

a l  respecto  en las que se generan los 

s iguientes p lanes de acc ión:  

 

•  Protocolos de gest ión.  

•  Encuestas per iódicas para  medir  trato 

a l  c l iente.  

•  Juego de roles para forta lecer y 

retroal imentar  a  los gestores en 

re lac ión a l  serv ic io  a l  c l iente.  

•  Conocimiento de la  guía  de mejores 

práct icas publ icada por la  SFC.  

 

 

“ indeb ida atenc ión al  Consumidor 

F inanc iero -  Servic io”:  

 

Le  suger imos  a  la  ent idad  bancar ia  prest ar 

mayor  at ención  a  los  rec lamos  y/o  so l ic i t udes 

que  present an  los Consumidores  F inancieros , 

t oda vez  que es ob l igac ión de las ent idades 

at ender  de  manera  oport una  las  so l ic i t udes , 

que jas  o  rec lamos  de  los  Consumidor es 

F inancieros ,  as í  como lo  es t ab lece  la  Ley 

13 28 de  2009 en  e l  art ícu lo  3,  l i t e ra l  a  y  en 

e l  art ícu lo  7  l i t era l  k .  

Recordamos a la  ent idad  bancar ia  su deber 

para  at ender  la  pet ic iones de sus  c l ient es  en 

forma d i l igent e ,  respetuosa  y  c lara  a l  ser  la 

pr imera  ins tancia  a la  cua l  acuden  y  agot an 

los  consumidores  f inancieros ,  actuando 

como f i l t ro  de  pos ib les rec lamaciones qu e 

pueden no esca lar  a las demás ent idades 

competent es  para  at ender  requer imient os 

que  pueden  ser  at end idos y  conclu idos  de 

manera  oportuna,  d isminuyendo 

sustancia lmente  las  c i fras  que  son 

report adas  a  la  Super int endencia  F inanciera 

de  Co lombia y mejorando la  exper ienc ia  y 

ca l idad  de l  serv ic io  a  los  consumidores 

Respecto a  este  punto, se  informó que e l  Banco  

se  encuentra  forta lec iendo la  ca l idad y  servic io  

en la  atención a  c l iente  en  las  of ic inas,  e l  

contact  center  y  en  t iempos  de respuesta,  a  

través de la  part ic ipac ión act iva  en e l  desarrol lo  

de casos de  experiencia  de ser vic io  reales de  

nuestra  organizac ión.  

Por e l lo  implementaron la  mesa  “entre  todos  

construimos”,  en la  que a  part i r  de l  anál is i s  de  

quejas rec ib idas por la  voz  del  c l iente  se  

refuerzan procesos,  información de productos y  

compañas cont inuo  de PQR´S ,  as í  como  

unif icac ión de herramienta SQR y  

especia l izac ión de t ip if i cac iones,  y  en la  

organizac ión de trabajo con áreas c entra les.  
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16.  Conclusiones y  recomendaciones.  

16.1. Conclusiones.  

16.1 .1.  Total  de quejas rec ib idas:  

Durante e l  período del  mes  de enero a l  mes  de d ic iembre de 2020 la  Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero,  rec ib ió  dos  mil  dosc ientas  setenta  y  una  (2271)  quejas ,  de  las  cuáles  en dos  mil  c ie nto  

ochenta y  s iete  (2187)  rec lamaciones  se  declaró competente,  y  ochenta  y  cuatro  (84)  rec lamaciones  

se  declararon como no competente.  

16.1 .2.  Tiempo de respuesta:   

En promedio ponderado, e l  t iempo  de respuesta  d e Itaú  Co rpbanca Colombia  S .A .  durante  los  meses  

de enero a  d ic iembre 2020  a  las  quejas  admit ida s,  fue de s iete  punto  trece  (7 .13)  d ías  hábi les ,  e l  

cual  se  encuentra  dentro  del  término  establec ido  en e l  Decret o  2555  de  2010,  ocho  (8)  d ías  hábi les  

contados a  part i r  de l  d ía  s iguiente a l  t raslado de la  queja ,  para  dar respuesta  a  las sol ic itudes de  

los Consumidores F inancieros.  

Así  mismo,  es  importante  tener  presente que  en e l  per íodo bajo estudio  se  respondieron dos mil  

cuarenta y  tres (2043)  quejas.  

16.1 .3.  Respuestas a  favor del  consumidor  f inanciero:  

Es pert inente destacar,  que de las dos mil  cuarenta y  tres (2043)  respuestas emit idas por Itaú  

Corpbanca Co lombia  S .A .  durante e l  año 2020,  t rec ientos una  (301)  quejas,  fu eron a  favor  del  

Consumidor  Financiero.  

 

16.1 .4.  Tema con mayor  número de quejas admit idas:   

 

Es importante prestar mayor  atención a  cada uno de los aspectos que a  lo  largo del  presente informe 

se  recalcaron como aquel los  en los  cuales la  ent idad ha presentado opo rtunidades de mejora:    

a .  Revisión y/o l iquidación:  E l  mot ivo  por  e l  cual  la  Defenso ría  rec ib ió  quejas  (1151)  po r  este  

concepto fue porque los Consumidores Financieros manifestaron haber observado 

f inancieros ,  como es t rat eg ia  de  permanencia 

y  f ide l izac ión  de  sus  c l ientes  
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modif icac iones o  inconsis tencias sobre las  proyecciones de sus  pagos,  e rrores operat ivos   en  

las facturac iones,  errores en lo s va lores  de cuota s o  p lanes de pago  y  aumento  en e l  va lo r  de la  

cuota f ina l  part icularmente en e l  product o crédito de consumo o l ibre  dest inación , crédito de  

viv ienda y  tarjeta  de crédi to,  s ituación que se  volv ió  recurrente ante  esta  Defensoría  co n  

ocasión a  la  apl i cac ión de a l i vios  f inancieros lu ego de  la  declarato ria  de emergencia  soc ia l  y  

sanitaria  del  Gobie rno Nacional  a  ra íz  de  la  l legada del  Cov id -19.  

 

b .  Aspectos contractuales ( incumplimiento y/o modif icac ión) :  La  razón princ ipal  por la  cual  se  

presentaron quejas (289)  por esta  subcuenta  fue porque los Consumidores Financieros  

manifestaron en sus rec lamaciones haber ident if icado a l terac iones o desmejorar de las  

condic iones in ic ia les  de sus obl igac iones f inancieras,  esto con ocasión a  la  sol ic itud u  

ofrec imiento de apl i cac ión de a l i vios ,  pr órrogas f inancieras y  acogimiento a l  programa de 

atención a l  deudor PAD.  

 

c .  Cobro de servic ios  y/o comisiones:  Los casos  e n que se  presentaron quejas (194)  por esta  

subcuenta,  tuvieron re lac ión directa  con e l  producto tarjeta  de crédito,  debido a  la  

manifestac ión expresa de los Consumidores Fina ncieros de acceder a  la  toma o vinculac ión por  

medio de  d icho producto  a l  tener  benef ic io  d e exención  de cobro de  cuota  de manejo  

“permanente”.  

 

d .  Reportes centra les  de r iesgo:  Los  caso s  en que se  presentaron quejas (137)  por  este  concepto,  

los consumidores  f inancieros indicaron haber  real izado los  pagos  co rrespondientes,  s in  

embargo, la  ent idad  h aber omit ido su  deber  a l  rea l izar sol itud  de actual izac ión de información  

ante los operadores de información f inanciera, generando así  despl iegue de gest ione s de 

cobranza y  permanencia  de información no acorde con e l  estado real  de la  obl igac ión , s ituación  

que incremento de manera s ignif i cante en  e l  cua rto t rimestre  del  año  2020 .  

 

16.2. Recomendaciones.  

16.2 .1.   Tema con mayo r número de quejas admit idas:   

Es importante prestar mayor  atención a  cada uno de los aspectos que a  lo  largo del  presente informe 

se  recalcaron como aquel los  en los  cuales la  ent idad ha presentado oportunidades de mejora,  toda  

vez  que,  en lo s ú lt imos per íodos,  en su mayoría ,  s iguen siendo los  mismos.  

A .  Revisión y  /o l iquidación:  Se  le  recomienda a l  Ba nco  a l  momento  de ofrecer  

o  apl ica r modif i cac iones sobre las  obl igac iones f inancieras generar entrega 

de información ampl ia ,  c lara  y  suf ic iente,  conf irmación de  información  

entregada y  característ icas ,  dado que muchos  de los casos  rec ib idos  los  

Consumidores f inanciero re lac ionaron no haber  s ido  informados sobre e l  

cambio que sufri r ían sus productos,  esto con e l  f in  de prever se  reg istren 

requerimientos  re iterat ivo s sobre esto s hechos.  
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B .  Aspectos contractuales ( incumplimiento  y/o modi f icac ión) :  Se  le  recomienda 

a l  Banco  adic ional  de real izar entrega por   medio te lefónico de la s nuevas 

condic iones a l  aco gerse a l  programa de acompañamiento a l  deudor  PAD o  

restructurac ión de obl igac iones,  remit ir  de  igual  manera información  

mediante correo  e lectrónico o  S MS  a  sus  c l ientes,  con  e l  f in  de  asegurar e l  

correcto conocimiento  de los cambios,  modif icac iones,  p lazo,  tasa  que serán 

apl icados a  sus productos f inancieros,  de ta l  man era se  evitara  la  inducción 

a l  error  a l  consumidor  f inanciero sobre sus  obl igac iones.  

 

C .  Cobro de servic ios y/o comis iones:  Como medida prevent iva  sugiere  esta  

Defensor ía  a  la  ent idad bancaria  a l   mome nto de generar vinculac ión de sus  

c l ientes  que los benef ic ios  de exención de cu ota de manejo,  presentar  

comentar io  o sa lvedad de manera deta l lada sobre la  revocación de dicho 

benef ic io  sobre e l  cual  e l  Banco  goza de  p lena autonomía  para f i jar  las  

tarifas y  costos de los  productos o servic ios ofrec idos,  las cuales  

adic ionalmente se  encuentran publ icadas en  su  po rta l  web para e l  

conocimiento del  públ ico,  lo  anterio r de conformidad con lo  establec ido en 

e l  Concepto 2015032423 -001  del  21 de  mayo  de 2015,  emit ido por  la  

Superintendencia  Financiera  de Co lombia ;  como en  re iteradas 

oportunidades e l  Banco  lo  comunicó  a  esta  Defensoría .  

 

D .  Reporte  centra les de  r iesgo :  Se  le  recomienda a l  Banco  real izar  de  manera 

periódica  ver if icac ión de acuerdos de pago o culminación de obl igac iones  

(cancelac ión tota l  de sa ldos ,  cesiones de derechos ) ,  con e l  f in  de  actual izar  

de manera oportuna la  información  transmit ida a  las  centra le s  de riesgo,  

igualmente re iteramos a  la  ent idad remit i r  en sus  respuestas expl icac ión de  

manera c lara  y  prec isa  de la  permanencia  que tendrá e l  consumidor  

f inanciero quejoso conforme con e l  estado de las obl igac iones y  la  fecha 

correspondiente  de c ie rre,  d e ta l  forma apl ique lo  d i spuesto en e l  a rt ículo  

13 de  la  Ley  1266  de  2008,  no  solo  la  mención d el  anterio r a rt ículo,  a nte  la  

posib le  fa lta  de  comprensión  de los  consumidores f inancieros,  atendiendo  

así  de fondo sus  pet ic iones.  

 

Sobre la  subcuenta en estudio,  se  ident if i có en e l  cuarto t rimestre  del  año  

2020  un  impo rtante  incremento  de quejas rec ib id as,  donde  en la  mayo ría  de  

las respuestas remit idas  por  la  e nt idad destacó la  inc idencia  operat iva  y  

reconoció e l  derecho a  generar actual izac ión de datos  a  favor  de los  

Consumidores F inancieros,  s ituación que preocup ó a  esta  Defensoría ,  

mot ivo por e l  cual  re iteramos  e l  compromiso  que debe presentar la  ent idad  

con la  actual izac ión per iódica  de  información qu e reporta  a  las  centra les de  

información f inanciera.   
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Atendiendo de manera oportuna las  recomendaciones de esta  Defensoría  

esperamos que se  ref le je  la  d isminución  sus tancia l  las  c if ras que son 

reportadas a  la  Superintendencia  F inanciera  de Co lombia  y  mejora  de  la  

experiencia  y  ca l idad del  servic io  a  los  consu midores f inancieros,  como 

estrateg ia  de permanencia  y  f ide l izac ión de sus  c l ientes .   

 

 

16.2 .2.  CAPACITACIONES,  REUNIONES,  MONITOREO Y  REPORTE DE QUEJAS.  

Cabe mencionar  que  de  manera periódica  se  real i zaron reuniones en las  cuales  fueron socia l izados  

los informes de gest ión, se  real izó un  constante monitoreo a  las respuestas  por  parte  de la  Ent idad  

y  a  los  informes 378  que se  envían t rimestra lmente a  la  Superinte ndencia  Financiera  de Co lombia.   

De igual  forma, se  mantuvo  un moni toreo perman ente vía  te lefónica  y  co rreo e lectrónico,  a  lo  largo  

del  período con e l  funcionario  de la  ent idad encargado del  t rámite  de las quejas.  Adic ionalmente,  

a  lo  largo de todo e l  año se  han enviado informes periódicos ,  con las quejas que se  encuentran 

pendientes de respuesta  por parte  de la  e nt idad y  los mensuales que son los def in it ivos de cada  

mes.  

Por otro lado, la  Defensor ía  del  Consumidor F inanciero y  los funcionarios del  Servic io  de atenció n  

a l  c l iente  de la  ent idad real izaron diversas reuniones,  como  se puede evidenciar  a  cont inuación:  

FECHA DE REUNIÓN  MOTIVO DE LA REUNIÓN  PARTICIPANTES  

16 de abr i l  de  2020  

Socia l izac ión declarato ria  de 

emergencia  económica,  soc ia l  y  

ecológ ica  por  parte  del  

Gobierno Nacional,  expedic ión 

de medidas de urgencia  en 

medida de a l i vios  para  c l ientes  

f inancieros,  d isposic ión 

canales de atención.  

Equipo de trabajo de la  

ent idad, y  e l  equipo de la  

Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero  

28 de abr i l  de  2020  

Socia l izac ión avance en  cuanto  

habi l i tac ión de  l íneas  de 

atención con o casión a l  Cov i19  

y  a l ivio s f inancieros.  

Equipo de trabajo de la  

ent idad, y  e l  equipo de la  

Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero  
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FECHA DE REUNIÓN  MOTIVO DE LA REUNIÓN  PARTICIPANTES  

11 de a gosto de 2020  

Socia l izac ión d e Circular  

Externa 022 de 2020.  

Habi l i tac ión de  dos  canales  de 

atención para c l ientes  PAD,  

redirecc ionamiento de 

l lamadas en atención especia l  

para  d ichos c l ientes con equipo 

especia l izado, se  acordó 

cata logar  de  manera especia l  

quejas rec ib idas en re lac ión 

con e l  PAD.   

 Equipo de trabajo de la  

ent idad, y  e l  equipo de la  

Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero  

25 de a gosto de 2020  

Seguimiento a l  desarrol lo  del  

programa de acompañamiento  

a  deudores PAS,  entrega de 

recomendaciones sobre e l  

mismo.  

Equipo de trabajo de la  

ent idad, y  e l  equipo de la  

Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero  

08 de sept iembre de 2020  

Seguimiento a l  desarrol lo  del  

programa de acompañamiento  

a l  deudor PAD.  

Equipo de trabajo de la  

ent idad, y  e l  equipo de la  

Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero  

13 de octubre de 2020  

Seguimiento a l  desarrol lo  del  

programa de acompañamiento  

a l  deudor PAD.  

Equipo de trabajo de la  

ent idad, y  e l  equipo de la  

Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero  

04 de nov iembre de 2020  

Seguimiento avances del  PAD,  

va l idac iones de sol ic itudes 

atendidas,  presentac ión  de 

adelantos y  a justes f rente  a  la  

comunicac ión y  a l ternat ivas  

brindadas a  sus  c l ie ntes.  

Equipo de trabajo de la  

ent idad, y  e l  equipo de la  

Defensor ía  del  Consumido r  

Financiero  

27 de enero de 2021  
Reunión Revisoría  f i sca l  

Pricewaterhousecoopers.  

Las Funcionarias Je imy  

Sánchez ,  Vanesa Ysea,   

Tahel is  Rivera  y  e l  equipo de  

la  Defenso ría  del  

Consumidor  Financiero.   
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Cualquier inquiet ud que surja  del  presente inf orme no dude en sol ic itárnos la .  

 

Con mis se nt imientos  de cons iderac ión y  aprecio,  

 

 

 

José Feder ico Ustár iz González  

Defensor  del  Consumidor  F inanciero  

I taú Co rpbanca Colomb ia  S .A .  

 


