
INFORME DEL DEFENSOR

DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
2024

A LA  ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS



Bogotá D.C., 28 de enero de 2025

Señores
ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS
ITAÚ COLOMBIA S.A.
Ciudad. -

Asunto: Informe Defensor del Consumidor Financiero año 2024.

Apreciados Señores:

De acuerdo con lo establecido en la Circular Básica Jurídica del Superintendencia Financiera de Colombia y las

directrices impartidas en la Circular Externa 013 de 2022, remitimos el informe de la gestión realizada por la

Defensoría del Consumidor Financiero de ITAÚ COLOMBIA S.A., durante el año 2024.

Así las cosas, durante el año 2024 esta Defensoría del Consumidor Financiero de ITAÚ COLOMBIA S.A. realizó

las siguientes gestiones:



Criterio Normativo

Este criterio hace referencia a todas las normas que regulan
la materia las cuales sirven como sustento de los conceptos
emitidos por esta defensoría. Tales como Ley 1328 de 2009,
el Decreto 2555 de 2010, la Circular Básica Jurídica de la
Superintendencia Financiera de Colombia y el Estatuto
Orgánico del Sistema Financiero. Así mismo, se realiza un
análisis a cada caso en específico y una interpretación de
preceptos jurídicos vigentes y distinta jurisprudencia con el
fin de actuar con base a la normatividad vigente.

De acuerdo con el artículo 1602 del Código de Civil indica
que “los contratos son Ley para las partes”, de tal manera
que al momento que el consumidor financiero contrata
con ITAÚ COLOMBIA S.A., adquiere una serie de derechos y
obligaciones, al igual que la entidad, es ahí que esta
Defensoría parte también de la base contractual, puesto
que es necesario estudiar cada caso concreto, como los
contratos vigentes entre las partes, para emitir un
concepto claro y veraz.

Esta Defensoría utiliza herramientas tecnológicas, las cuales
nos permite manejar la información de cada caso (quejas
y/o reclamos y respuestas de la entidad), y así mismo nos
ayuda a que nuestra gestión se realice de manera eficaz y
oportuna a la hora de emitir un concepto.

Durante el trámite de la queja y/o reclamo hasta su
contestación, esta Defensoría actúa imparcial y
objetivamente en cada caso, sin favorecer a ninguna de
las partes, y su principal finalidad es emitir una respuesta
que sea veraz y acorde con la norma.

1. Criterios utilizados por el Defensor del Consumidor 

Financiero para la emisión de sus conceptos:

Criterio Contractual

Criterio Tecnológico Criterio de Imparcialidad y 
Objetividad



Fuente: Base de Datos Defensoría del Consumidor Financiero

.

2. Casos recibidos en el año 2024.
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3. Motivo queja.

Número de Quejas Recibidas Clasificadas SMARTSUPERVISION (SFC)

MOTIVO DE RECLAMACIÓN ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 Total 2024

Revisión y/o liquidación 152 141 159 243 236 182 167 156 159 161 152 140 2048

Inconformidad en procesos de embargos 3 3 5 3 6 4 3 2 1 1 1 32

Inconformidades relacionadas con el proceso de 
cobranza

1 1

Incumplimientos en la negociación y acuerdo de 
pago

1 1 2 3 1 1 9

Error en la aplicación de pagos 1 1

Inconformidad con la tasa de interés 1 1 2

Revisión proceso de aplicación de normalización 
de créditos

1 1

Total 152 145 163 249 243 191 173 160 161 162 154 141 2094



3.1 Recibidas por producto. 

MOTIVO DE 
RECLAMACIÓN

ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 Total 2024

CDT 3 3 2 3 2 0 1 0 0 4 2 2 22

CRÉDITO DE 
CONSUMO 29 25 22 49 49 32 30 40 56 58 32 27 449

TARJETA DE CRÉDITO 83 69 84 90 110 93 72 68 43 49 66 63 890

CUENTA DE AHORROS 18 35 34 71 53 48 51 38 36 27 18 34 463

CUENTA CORRIENTE 1 1 7 12 4 5 2 2 2 2 3 0 41

LEASING 3 2 3 2 2 3 1 2 2 1 1 2 24

LEASING 
HABITACIONAL 5 4 2 4 5 5 5 4 8 6 8 7 63

CRÉDITO DE 
VIVIENDA 10 6 9 18 18 5 11 6 14 15 24 6 142

TOTAL 152 145 163 249 243 191 173 160 161 162 154 141 2094



4.1 Desistidas

Se puede presentar este evento en dos situaciones:

a. Porque dentro del término estipulado por el Decreto 2555 de 2010, que es ocho (8) días hábiles,
el consumidor financiero no atendió la solicitud de información presentada por esta Defensoría o,

b. Por manifestación expresa por parte de algún consumidor financiero para desistir el trámite de la
queja.

Así las cosas, durante el año de 2024, se presentaron once (11) desistimientos por manifestación
expresa de los consumidores financieros.

4.2 Respuestas emitidas.

En el año 2024, se emitieron dos mil cincuenta y siete (2057) respuestas de fondo a los consumidores
financieros, de las cuales mil quinientos cuarenta (1540) fueron clasificadas como no favorables y
quinientos diecisiete (517) fueron favorables al consumidor financiero, así como se puede evidenciar
en la siguiente gráfica:

4. Casos concluidos durante el año 2024. 



4.2.1. Favorabilidad.

Fuente: Base de Datos Defensoría del Consumidor Financiero.
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Durante el año 2024,no se presentaron reincidencias.

5. Rectificaciones 

6. Análisis cualitativo

7. Reincidencias

Desde la entrada en vigencia de la Circular Externa 013 de 2022, la entidad no realizó ninguna

rectificación respecto a ningún caso, teniendo en cuenta que no hubo lugar a esta. Es preciso

mencionar, que las rectificaciones hacen alusión a aquellas quejas que aun cuando la entidad

realizó algún ajuste o corrección el consumidor radica nuevamente su queja.

Es preciso mencionar que, durante el período en estudio y desde la implementación de la Circular

Externa 013 de 2022, se clasificaron como favorables al consumidor financiero quinientos

diecisiete (517) quejas, de las cuales no hubo lugar a rectificación.



8.1 Consideró que el DCF carecía de competencia.

Durante el periodo en evaluación, la entidad no repor tó casos en los cuales evidenció carencia de

competencia.

8.2 No colaboró con el DCF.

No se presentaron casos en los que no se recibió colaboración por par te de la entidad.

8.3 No suministró la información requerida.

No se presentaron casos en los que la entidad no suministró información.

8.4 No aceptó el pronunciamiento del DCF a favor del consumidor financiero

Respecto a este punto, la entidad no manifestó la no aceptación de ningún pronunciamiento real izado

por esta defensoría.

8.  Relación y breve descripción de los casos en los 

que la entidad:



9.  Relación y breve descripción de los pronunciamientos   

que el DCF a su juicio, considere de interés general.

10. Réplicas

En el año 2024, a juicio de esta defensoría no emitió pronunciamiento que se considere de interés

general.

Son aquellos desacuerdos que tienen los consumidores financieros frente a las respuestas que

recibieron por parte de esta Defensoría, respuesta que tuvo como base la queja presentada

inicialmente por el consumidor financiero y la información aportada por la entidad.

Así las cosas, durante el año 2024, no se presentaron réplicas, de parte de los consumidores

financieros.



11.  Solicitudes de audiencia de conciliación.

De conformidad con artículo 13, literal C de la Ley 1328 de 2009 y en el artículo 2.34.2.2.1 hasta

el artículo 2.34.2.2.6 del Decreto 2555 de 2010, establecen que el Defensor del Consumidor

Financiero puede actuar como conciliador entre los consumidores financieros y las entidades

vigiladas.

De tal manera que, durante el año 2024, se presentaron nueve (9) solicitudes de audiencia de

conciliación por parte de los consumidores financieros, las cuales se trasladaron a la entidad

bancaria para su correspondiente trámite, de estas nueve (9) solicitudes, culminaron con acta de

acuerdo tres (3), con constancia de imposibilidad de acuerdo cuatro (4), y se encuentran a la fecha

pendiente por reanudación dos (2).

12. Vocerías

De conformidad con lo establecido en el literal b) del artículo 13 de la Ley 1328 de 2009 que

establece el Defensor del Consumidor Financiero es vocero de los consumidores financieros frente

a las entidades, es pertinente informar que, durante el período en estudio, esta Defensoría no

presentó ninguna vocería.



13. Revisión Manual SAC.

De conformidad con Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010 y Parte I, Título III, Capítulo II de

la Circular Básica Jurídica de la Superintendencia Financiera de Colombia, esta Defensoría solicitó

a la entidad remisión del Manual SAC, por lo que para el mes de enero se generó la revisión y

entrega de comentarios de la entidad:



13. Revisión Manual SAC



13. Revisión Manual SAC



13. Revisión Manual SAC



13. Revisión Manual SAC



13. Revisión Manual SAC



13. Revisión Manual SAC



14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias 

formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.

En lo corrido del año 2024 ITAÚ COLOMBIA S.A., implementó planes de acción con base en las

recomendaciones realizadas en el informe de gestión del año 2023, al respecto la Defensoría fue

informada de actividades, las cuales citamos a continuación:



14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias 

formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.



14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias 

formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.



14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias 

formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.



14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias 

formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.



15.  Solicitudes efectuadas a la entidad sobre 

requerimientos humanos y técnicos.

En el año 2024, la entidad no realizó requerimientos humanos y técnicos distintos a los

intervinientes en el trámite y traslado de las reclamaciones.

16. Conclusiones. 

AÑO 2024

Casos recibidos

Competente 2094

Inadmitidas/Rechazadas 2

Total recibidos 2096

Quejas concluidas

Parcialmente favorable 0

No favorable 1540

Favorable 517

Total Quejas concluidas 2057



16.1 Tema con mayor número de quejas admitidas: De acuerdo con el producto y el motivo de queja
clasificado, esta Defensoría pudo evidenciar cuál es el mayor número de quejas que se presentaron.

16.1.1 Mayor número de quejas recibidas por “Producto”: En el año bajo estudio se pudo identificar
que el mayor número de quejas por producto fue “Tarjeta de crédito” con un total de ochocientos
noventa (890) quejas.

16.1.2 Mayor número de quejas por motivo: Ahora bien, en relación con el mayor número por motivo
de quejas se pudo identificar que la gran parte de los casos que se recibieron a lo largo del año 2024
fueron por las siguientes causas:

Durante el año 2024, esta Defensoría recibieron dos mil ochenta y nueve (2089) quejas y las principales
causas que llevaron a los consumidores financieros a presentar su queja o reclamación ante esta
Defensoría fueron por las siguientes razones:

1, Revisión y/o liquidación: 2048 Quejas
2. Inconformidad en procesos de embargo: 32 Quejas
3, Incumplimientos en la negociación y acuerdos de pago: 9 Quejas



Revisión y/o liquidación:

• En esta clasificación se evidenció que la mayoría de consumidores financieros presentaban
inconformidad referente a la aplicación de pagos, problemas para acceder a portal web,
generar actualización de datos personales, cobros por ingresos a las salas VIP o cobros de
cuota de manejo (Créditos Rotativos – Tarjetas de crédito), por lo que sugerimos revisar de
manera constante los procesos de aplicación de pagos, envió de comunicaciones masivas
ante cambio de condiciones de productos, modificación de campañas o servicios.

• Para ello nos permitimos recordar que, previamente a la celebración de contratos debe
brindar información cierta, suficiente y oportuna, así como lo indica el artículo 9 de la Ley
1328 de 2009:

• “En desarrollo del principio de transparencia e información cierta, suficiente y oportuna,
las entidades vigiladas deben informar a los consumidores financieros, como mínimo, las
características de los productos o servicios, los derechos y obligaciones, las condiciones, las
tarifas o precios y la forma para determinarlos, las medidas para el manejo del producto o
servicio, las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato, y la demás
información que la entidad vigilada estime conveniente para que el consumidor
comprenda el contenido y funcionamiento de la relación establecida para suministrar un
producto o servicio.”

17.  Recomendaciones efectuadas por la defensoría. 



Inconformidad en procesos de embargo:

Recomendamos aplicar estrategias de fortalecimiento en la entrega de información para
procesos de levantamiento de medidas en todos sus canales de difusión de información así
como capacitación constante a los funcionarios o asesores de la línea de atención
telefónica, esto con el fin de orientar a los consumidores financieros que se encuentren
inmersos en estos procesos.

Incumplimientos en la negociación y acuerdos de pago:

Para este punto en concreto nos permitimos sugerir a la entidad implementar controles o
supervisión en la entrega de información oportuna y completa a todos los consumidores
financieros de los cuales se genera cesión o venta de sus obligaciones a terceros, de igual
manera, para aquellos clientes que sean asignados a casas de cobranza con el fin de
generar recuperación de su cartera.

Recomendamos finalmente, generar seguimiento a los procesos de recuperación de cartera
por parte de las casas de cobranza frente a los consumidores financieros.

17.  Recomendaciones efectuadas por la defensoría. 



Durante el año 2024, se realizó seguimiento sobre las quejas que recibió esta Defensoría, así como también
de las respuestas emitidas por parte de la entidad y los Informes remitidos. Así mismo, se llevaron a cabo
las siguientes reuniones y capacitaciones:

Fecha de reunión Asuntos tratados Asistentes

18, 22 y 29 de enero de 2024

Entrega y socialización informe gestión año 2023
Capacitación a funcionarios entidad por parte de 
la DCF

Equipo de la entidad ITAÚ COLOMBIA S.A. y 
Equipo de la Defensoría del Consumidor 
Financiero. 

20 de marzo de 2024

Asistencia reunión Asamblea General de 
Accionistas

Equipo de la entidad ITAÚ COLOMBIA S.A. y 
Equipo de la Defensoría del Consumidor 
Financiero

22 de abril de 2024

Reunión y socialización temas DCF Equipo de la entidad ITAÚ COLOMBIA S.A. y 
Equipo de la Defensoría del Consumidor 
Financiero

17 de junio de 2024
Reunión y entrega de información de gestiones Equipo de Revisoría y Equipo de la Defensoría del 

Consumidor Financiero

05 de julio de 2024

Audiencia Licitación Itaú Colombia S.A. Equipo de la entidad ITAÚ COLOMBIA S.A. y 
Equipo de la Defensoría del Consumidor 
Financiero

18.  Capacitaciones, reuniones, monitoreo, remisión de 

boletín jurídico y reporte de quejas. 



Durante el año 2024, se realizó seguimiento sobre las quejas que recibió esta Defensoría, así como también
de las respuestas emitidas por parte de la entidad y los Informes remitidos. Así mismo, se llevaron a cabo
las siguientes reuniones y capacitaciones:

Fecha de reunión Asuntos tratados Asistentes

09 de octubre de 2024

Reunión y socialización temas DCF Equipo de la entidad ITAÚ COLOMBIA S.A. y 
Equipo de la Defensoría del Consumidor 
Financiero. 

03 de diciembre de 2024
Reunión y entrega de información de gestiones Equipo de Revisoría y Equipo de la Defensoría del 

Consumidor Financiero

18.  Capacitaciones, reuniones, monitoreo, remisión de 

boletín jurídico y reporte de quejas. 



Cualquier inquietud que surja del presente informe no duden en manifestarlo.

Cordialmente, 

José Federico Ustáriz González 
Defensor del Consumidor Financiero Principal
ITAÚ COLOMBIA S.A.

Adicionalmente, aparte de estas reuniones durante lo corrido del año 2024 se mantuvo contacto
permanente telefónico y por correo electrónico con la entidad, en las situaciones que fueron
requeridas tanto por ITAÚ COLOMBIA S.A. como en las que considero pertinentes esta Defensoría.

Durante el año 2024 no se generó envió de Boletines Jurídicos a la entidad.
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