Bogota D.C., 9 de febrero de 2018

Sefior

Alvaro Pimentel

Presidente

Itau Corpbanca Colombia S.A.
Ciudad
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Referencia: Informe de Gestion del Defensor del Consumidor Financiero - Afio 2017

Apreciado Sefior:

En cumplimiento de la obligacion establecida en la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de
2010, en concordancia con la Circular Basica Juridica de la Superintendencia Financiera de
Colombia, me permito presentar ante usted, y por su intermedio a la Junta Directiva y a la
Asamblea General de Accionistas, el informe del Defensor del Consumidor Financiero para el

afo 2017.
El informe de Gestion consta de las siguientes partes:

1. Funcion de resolucion de quejas y reclamos

1.1. Criterios generales

1.2. Quejas tramitadas durante el 2017

2. Funcion de atencion a los consumidores financieros
3. Funcion de voceria

3.1. Recomendaciones

3.2. Seguimiento a recomendaciones

4. Funcion conciliatoria

5. Colaboracién de la entidad con la Defensoria

6. Informes
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7. Recurso humano y técnico
8. Reuniones
9. Informacion sobre clausulas y practicas abusivas

Cordialmente,

%ﬂ(((c 2 Clle

José Guillermo Peiia Gonzalez
Defensor del Consumidor Financiero
Itau Corpbanca Colombia S.A.
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Informe de Gestion 2017
Defensoria Del Consumidor Financiero
Itau Corpbanca Colombia S.A.

El objetivo de este informe es presentar la gestion de la Defensoria del Consumidor Financiero
de Ital Corpbanca Colombia S.A. durante el afio 2017, de acuerdo con los parametros
normativos contenidos en la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, en concordancia
con la Circular Basica Juridica de la Superintendencia Financiera de Colombia, en ejercicio de
las funciones de resolucion de quejas, atencion a los consumidores financieros, voceria y
conciliacion.

Es importante mencionar que, a raiz de la fusion efectuada entre Ital y Corpbanca,
trataremos la informacion estadistica de forma separada para la Red (Itad) y la Red
Azul (Corpbanca).

1. Funcidén de resoluciéon de quejas
1.1.  Criterios generales

La Defensoria del Consumidor Financiero desarroll¢ sus labores durante el 2017 atendiendo
para ello criterios de independencia, objetividad, confidencialidad y gratuidad frente a los
consumidores financieros, todo esto de acuerdo con lo establecido en la Ley 1328 de 2009 y
el Decreto 2555 de 2010.

En cumplimiento de las normas antes citadas, vale la pena mencionar que la totalidad de las
decisiones tomadas por la Defensoria en el periodo objeto del presente informe fueron
motivadas en derecho, para lo cual se tuvo en cuenta el material probatorio que para cada
caso en particular fue recaudado o allegado a la Defensoria, tanto por los consumidores como
por el Banco.

1.2. Quejas tramitadas durante el 2017
1.2.1.

Al 31 de diciembre de 2016, se encontraban en tramite 183 quejas, y se recibieron durante
el afo 2017 un total de 1301 reclamaciones. Dado lo anterior, en total para el afio 2017 se
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tuvo conocimiento de 1484 quejas por parte de esta Defensoria, de las cuales 241
continuaban en tramite a 31 de diciembre de 2017, informacion que fue oportunamente
remitida a la Superintendencia Financiera de Colombia en los correspondientes informes
trimestrales plasmados en el respectivo formato denominado F-378.

Quejas Quejas Recibidas | Total Quejas a Quejas
Pendientes al | durante el afio|resolver en el | Pendientes al
31/12/2016 2017 2017 31/12/2017

183 1301 1484 241

En cuanto a la cantidad de quejas presentadas durante el afio 2017, se presentd un aumento
del 22% respecto de aquel que habia tenido lugar en el afio 2016, durante el cual se recibio
un total de 1146, tal como lo muestra el siguiente grafico:

Comparativo quejas recibidas
1301
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Afio 2016 Afio 2017
Frente a las quejas resueltas por esta Defensoria en 2017, vale la pena sefialar que 370
pronunciamientos tuvieron respuesta a favor de la Red Naranja, esto es que no se evidencio
la existencia de irregularidad alguna en cabeza de la entidad; 11 reclamos fueron inadmitidos
por carecer la Defensoria de competencia para asumir el tramite de los mismos; 840 fueron
objeto de rectificacion por parte del Banco, esto es que el Banco, antes de la decision, procede
a adoptar alguna de las siguientes conductas: i) corrige un error frente al consumidor
financiero; i) resuelve la reclamacion a favor del consumidor por decision comercial y sin estar
legalmente obligado a ello; iii) atiende la solicitud del consumidor en relacion con un tramite
pendiente; o iv) explica y aclara en su respuesta las situaciones del producto o tramite que
adelanta el consumidor; a su vez, se presentaron 13 desistimientos de quejas por parte del
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respectivo consumidor financiero. Finalmente, en el curso del afio 2017, se evidenciaron 8
decisiones en contra del Banco, de las cuales oportunamente la entidad tuvo conocimiento.
Esto se puede ver porcentualmente en el siguiente grafico:

Causales de resolucion de quejas

= 1,05% " 08% = 064%
» Decisiones a favor del CF
" 29,79%
= Decisiones a favor del Banco
67,63% Rectificadas por el Banco

m Desistimientos

= [nadmitidas

A partir de la informacion anterior, es de precisar que las quejas que se tramitaron se
relacionan con los siguientes temas:

Producto | Causal Ndmero | Porcentaje

1 - Tarjeta | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 25 6,8%

de crédito incumplimiento)
050 - Blogueo (productos) 5 1,4%
080 - Cobro servicios y/o comisiones 78 21,1%
105 - Consignacion errénea 1 0,3%
150 - Descuentos injustificados 78 21,1%
245 - Fallas en Internet 4 1,1%
280 - Inadecuado suministro de informacion en la 4 1.1%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 47 12,7%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 27 7,3%
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 28 7,6%
440 - Publicidad engafiosa y/o premios ofrecidos 8 2,2%
450 - Reestructuracion de créditos 6 1,6%
480 - Reporte centrales de riesgos 27 7,3%
510 - Revision y/o Liquidacion 23 6,2%
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535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 7 1,9%
550 - Vinculacién presuntamente fraudulenta 1 0,3%
TOTAL 369 100,00%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
2 - Crédito | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 4 12,9%
de Vivienda | incumplimiento)
080 - Cobro de servicios y/o comisiones 1 3,2%
265 - Garantias y levantamiento de gravamenes 6 19,4%
280 - Inadecuado suministro de informacion en la 1 3,2%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 4 12,9%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 1 3,2%
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 4 12,9%
450 - Reestructuracion de créditos 1 3,2%
480 - Reporte centrales de riesgos 1 3,2%
510 - Revision y/o Liquidacion 7 22,6%
535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 1 3,2%
TOTAL 31 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
3 - Crédito | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 69 15,2%
de incumplimiento)
Consumo
080 - Cobro servicios y/o comisiones 35 7.7%
105 - Consignacion erronea 5 1,1%
250 - Fallas Red Oficina 1 0,2%
265 - Garantias y levantamiento de gravamenes 24 5,3%
280 - Inadecuado suministro de informacion en la 13 2,9%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 46 10,2%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 28 6,2%
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 73 16,1%
440 - Publicidad engafiosa y/o premios ofrecidos 3 0,7%
450 - Reestructuracion de créditos 27 6,0%
480 - Reporte centrales de riesgos 66 14,6%
510 - Revision y/o Liquidacion 57 12,6%
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535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 6 1,3%
TOTAL 453 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
5 - Giros | 250 - Fallas Red Oficina 1 50%
Establecimi
entos  de
Crédito
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 1 50%%
servicio
TOTAL 2 100%
Producto Causal Ndmero | Porcentaje
6 - Intermediacion | 080 - Cobro servicios y/o comisiones 1 14,3%
de Mercado
Cambiario (Giros -
Compraventa de
Divisas)
165 - Diferencias en monetizacion 1 14,3%
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 2 28,6%
servicio
310 - Informacién errada o incompleta 1 14,3%
355 - Negativa o dilacién en el pago 1 14,3%
400 - Operaciones de comercio exterior 1 14,3%
autorizadas
TOTAL 7 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
7 - Cuenta | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 15 13,3%
Corriente incumplimiento)
045 - Billetes falsos 2 1,8%
050 - Blogueo (productos) 1 0,9%
075 - Cheques (Devolucion, negociacion, otros) 8 7.1%
080 - Cobro servicios y/o comisiones 6 5,3%
105 - Consignacion erronea 2 1,8%
150 - Descuentos injustificados 19 16,8%
225 - Fallas en cajero automatico 1 0,9%
235 - Fallas en datafono (Compras) 1 0,9%
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245 - Fallas en Internet 1 0,9%
270 - Gravamen movimientos financieros 1 0,9%
280 - Inadecuado suministro de informacion en la 2 1,8%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 23 20,4%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 3 2,7%
405 - Pago de cheque falsificado o irregular 1 0,9%
480 - Reporte centrales de riesgos 14 12,4%
530 - Sobregiro o descubierto 12 10,6%
540 - Suplantacién presunta de persona 1 0,9%
TOTAL 113 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
8 - Cuenta | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 13 8,9%
de Ahorros | incumplimiento)
050 - Blogueo (productos) 9 6,2%
075 - Cheques (Devolucién, negociacion, otros) 1 0,7%
080 - Cobro servicios y/o comisiones 17 11,6%
105 - Consignacion erronea 5 3,4%
150 - Descuentos injustificados 29 19,9%
220 - Fallas en audio respuesta (IVR-Teléfono) 1 0,7%
225 - Fallas en cajero automatico 9 6,2%
235 - Fallas en datafono (Compras) 1 0,7%
245 - Fallas en Internet 9 6,2%
270 - Gravamen movimientos financieros 5 3,4%
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 24 16,4%
servicio
320 - Informacioén sujeta a reserva 2 1,4%
350 - Negacion a la apertura o solicitud del producto 2 1,4%
380 - No se remite informacion al cliente 3 2,1%
480 - Reporte centrales de riesgos 1 1,4%
510 - Revision y/o Liquidacion 15 10,3%
TOTAL 146 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
10-CD.T | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 2 22,2%
incumplimiento)
080 - Cobro servicios y/o comisiones 1 11,1%
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280 - Inadecuado suministro de informacion en la 2 22,2%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 2 22,2%
servicio
320 - Informacioén sujeta a reserva 1 11,1%
510 - Revision y/o Liquidacion 1 11,1%
TOTAL 9 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
11 - 1030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 10 16,7%
Leasing incumplimiento)
080 - Cobro servicios y/o comisiones 1 1,7%
265 - Garantias y levantamiento de gravamenes 4 6,7%
280 - Inadecuado suministro de informacion en la 1 1,7%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 9 15,0%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 8 13,3%
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 5 8,3%
480 - Reporte centrales de riesgos 1 1,7%
510 - Revision y/o Liquidacion 14 23,3%
535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 4 6,7%
540 - Suplantacién presunta de persona 2 3,3%
550 - Vinculacién presuntamente fraudulenta 1 1,7%
TOTAL 60 100%
Producto Causal Ndmero | Porcentaje
12 - Leasing | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 11 22,9%
Habitacional | incumplimiento)
265 - Garantias y levantamiento de gravamenes 5 10,4%
280 - Inadecuado suministro de informacién en la 3 6,3%
vinculacion
290 - Indebida atencidon al consumidor financiero- 14 29,2%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 1 2,1
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 5 10,4%
510 - Revision y/o Liquidacion 8 16,7%
535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 1 2,1%
TOTAL 48 100%
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El producto que mas quejas le causo a la Red Naranja ante el Defensor es el crédito de
consumo, como se puede ver en el siguiente grafico:

Quejas por producto

4,85%  3,88%

29,81% m Tarjeta de crédito
m Crédito de vivienda

m Crédito de consumo

m Giros - Establecimientos de crédito
\"" 2,50% M Intermediacién mercado cambiario
m Cuenta corriente

m Cuenta de ahorros

mCD.T

W Leasing

m Leasing Habitacional

36,59%

Respecto de las razones por las cuales hubo decisiones a favor de consumidores financieros
en la Red Naranja, a continuacion se exponen los hechos de cada una de ellas:

e Queja 6127: se presenta una practica abusiva al presumir la aceptacion de la
consumidora financiera frente a la aplicacion de la campafa denominada “pago
reducido”.

e Queja 6052: se presenta una practica abusiva al presumir la aceptacion del
consumidor financiero frente a la aplicacion de la campafa denominada “pago
reducido”.

e Queja 6001: se presenta una practica abusiva al presumir la aceptacion del
consumidor financiero frente a la aplicacion de la campafia denominada “pago
reducido”.

e Queja5974: se realiza gestion de cobranza luego de que el Banco le hubiera expedido
un paz y salvo al consumidor financiero.
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e Queja 5866: no se remiten extractos al consumidor por estar en mora y se aplico el
pago de la consumidora a cuotas futuras y no como abono a capital, como lo habia
pedido ella.

e Queja5607: el Banco presume que el consumidor se estaba acojiendo a una campafa
de “compre ahora, pague después” y ademas le hace un ajuste posterior a sus
compras, sin que el consumidor lo hubiera solicitado.

e Queja 5119: hubo una afectacion del sobregiro de la cuenta corriente del consumidor
financiero por razones distintas a cheques en descubierto (crédito siete-cero), lo cual
supone ir en contra de lo establecido en el Articulo 1.3.1.3 de la Parte I, Titulo |,
Capitulo IV de la Circular Basica Juridica de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

e Queja4930: reporte ante centrales de informacion crediticia después de que el Banco
le hubiera expedido un pazy salvo al consumidor financiero.

Ahora bien, en lo que respecta a las quejas inadmitidas, se informa que 3 fueron porque no
correspondian al giro ordinario de las operaciones del Banco, 5 se encontraban en tramite o
habian sido resueltas por via judicial o arbitral, 2 superaban la cuantia de cien (100) SMLMV 'y
1 que correspondia a la decision de la prestacion de un servicio por parte de la Entidad.

1.2.2. Red Azul

Al 31 de Diciembre de 2016, se encontraban en tramite 107 quejas, y se recibieron durante
el aflo 2017 un total de 865 reclamaciones. Dado lo anterior, en total para el afio 2017 se tuvo
conocimiento de 972 quejas por parte de esta Defensoria, de las cuales 116 continuaban en
tramite a 31 de Diciembre de 2017, informacion que fue oportunamente remitida a la
Superintendencia Financiera de Colombia en los correspondientes informes trimestrales
plasmados en el respectivo formato denominado F-378.
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Quejas Pendientes | Quejas Recibidas Total Quejas a
al 31/12/2016 durante el afio 2017 resolver en el 2017
107 865 972

En cuanto a la cantidad de quejas presentadas durante el afio 2017, se presentd un aumento
del 19,8% respecto de aquel que habia tenido lugar en el afio 2016, durante el cual se recibid
un total de 694, tal como lo muestra el siguiente grafico:

Comparativo quejas recibidas
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800 694
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Frente a las quejas resueltas por esta Defensoria en 2017, vale la pena sefialar que 251
pronunciamientos tuvieron respuesta a favor de la Red Azul, esto es que no se evidencio la
existencia de irregularidad alguna en cabeza de la entidad; 4 reclamos fueron inadmitidos por
carecer la Defensoria de competencia para asumir el tramite de los mismos; 592 fueron
objeto de rectificacion por parte del Banco, esto es que el Banco, antes de la decision, procede
a adoptar alguna de las siguientes conductas: i) corrige un error frente al consumidor
financiero; i) resuelve la reclamacion a favor del consumidor por decision comercial y sin estar
legalmente obligado a ello; iii) atiende la solicitud del consumidor en relacion con un tramite
pendiente; o iv) explica y aclara en su respuesta las situaciones del producto o tramite que
adelanta el consumidor; a su vez, se presentaron 7 desistimientos de quejas por parte del
respectivo consumidor financiero. Finalmente, en el curso del afio 2016, hubo 2 decisiones
en contra del Banco, de las cuales oportunamente la entidad tuvo conocimiento. Esto se
puede ver porcentualmente en el siguiente grafico:
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Causales de resolucion de quejas
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A partir de la informacion anterior, es de precisar que las quejas que se tramitaron se
relacionan con los siguientes temas:

Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
1 - Tarjeta | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 17 6,9%
de crédito incumplimiento)
050 - Blogueo (productos) 6 2,4%
080 - Cobro servicios y/o comisiones 55 22,2%
105 - Consignacion erronea 3 1,2%
150 - Descuentos injustificados 76 30,6%
280 - Inadecuado suministro de informacion en la 2 0,8%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 27 10,9%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 11 4,4%
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 7 2,8%
440 - Publicidad engafiosa y/o premios ofrecidos 5 2,0%
450 - Reestructuracion de créditos 4 1,6%
480 - Reporte centrales de riesgos 9 3,6%
510 - Revision y/o Liquidacion 24 9,7%
535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 2 0,8%
TOTAL 248 100,00%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
2 - Crédito | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 5 12,2%
de Vivienda | incumplimiento)
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080 - Cobro servicios y/o comisiones 5 12,2
265 - Garantias y levantamiento de gravamenes 10 24,4%
280 - Inadecuado suministro de informacion en la 2 4,9%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 8 19,5%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 2 4,9%
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 1 2,4
510 - Revision y/o Liquidacion 6 14,6%
535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 2 4,9
TOTAL 41 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
3 - Crédito | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 58 14,5%
de incumplimiento)
Consumo
080 - Cobro servicios y/o comisiones 25 6,3%
105 - Consignacion erronea 4 1,0%
250 - Fallas Red Oficina 1 0,3%
265 - Garantias y levantamiento de gravamenes 11 2,8%
280 - Inadecuado suministro de informacién en la 28 7,0%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 57 14,3%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 34 8,5%
435 - Procedimientos y honorarios de cobranza 20 5,0%
440 - Publicidad engafiosa y/o premios ofrecidos 1 0,3%
450 - Reestructuracion de créditos 31 7,8%
480 - Reporte centrales de riesgos 28 7,0%
510 - Revision y/o Liquidacion 95 23,8%
535 - Suministro de informacion insuficiente o errada 5 1,3%
540 - Suplantacién presunta de persona 1 0,3%
550 - Vinculacién presuntamente fraudulenta 1 0,3%
TOTAL 400 100%
Producto Causal Ndmero | Porcentaje
6 - Intermediacion | 165 - Diferencias en monetizacion 1 25%
de Mercado
Cambiario (Giros -
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Compraventa de
Divisas)
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 1 25%
servicio
355 - Negativa o dilacién en el pago 1 25%
485 - Requisitos para el pago - Restricciones 1 25%
TOTAL 4 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
7 - Cuenta | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 7 13,0%
Corriente incumplimiento)
080 - Cobro servicios y/o comisiones 5 9,3%
105 - Consignacion erronea 2 3,7%
150 - Descuentos injustificados 11 20,4%
225 - Fallas en cajero automatico 1 1,9%
245 - Fallas en Internet 2 3,7%
270 - Gravamen movimientos financieros 1 1,9%
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 7 13,0%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 6 11,1%
415 - Pagos a establecimientos de comercio (voucher- 1 1,9%
otros convenios)
480 - Reporte centrales de riesgos 3 5,6%
530 - Sobregiro o descubierto 6 11,1%
540 - Suplantacién presunta de persona 1 1,9%
550 - Vinculacién presuntamente fraudulenta 1 1,9%
TOTAL 54 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
8 - Cuenta | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 6 6,6%
de Ahorros | incumplimiento)
045 - Billetes falsos 1 1,1%
050 - Blogueo (productos) 2 2,2%
080 - Cobro servicios y/o comisiones 7 7.7%
105 - Consignacion erronea 1 1,1%
150 - Descuentos injustificados 30 33,0%
225 - Fallas en cajero automatico 18 19,8%
245 - Fallas en Internet 3 3,3%
250 - Fallas Red Oficina 1 1,1%
www.pgabogados.com 15
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270 - Gravamen movimientos financieros 3 3.3%
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 11 12,1%
servicio
480 - Reporte centrales de riesgos 2 2,2%
510 - Revision y/o Liquidacion 6 6,6%
TOTAL 91 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
10-CD.T | 030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 2 33,3%
incumplimiento)
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 4 66,7%
servicio
TOTAL 6 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
11 - 1030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 1 100%
Leasing incumplimiento)
TOTAL 1 100%
Producto | Causal Ndmero | Porcentaje
12 - 1030 - Aspectos contractuales (modificacion y/o 4 36,4%
Leasing incumplimiento)
Habitacion
al
280 - Inadecuado suministro de informacién en la 3 27,3%
vinculacion
290 - Indebida atencién al consumidor financiero- 2 18,2%
servicio
380 - No se remite informacion al cliente 1 9,1%
510 - Revision y/o Liquidacion 1 9,1%
TOTAL 11 100%

El producto que mas quejas le causo a la Red Azul ante el Defensor es el crédito de consumo,
como se puede ver en el siguiente grafico:
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Quejas por producto

1,29%

w63%_ 7% \
) (]

0,
0,47% m Tarjeta de crédito

m Crédito de vivienda
m Crédito de consumo
Intermediacion mercado cambiario
4,79% .
m Cuenta corriente
m Cuenta de ahorros

mCD.T

W Leasing

46,73% m Leasing Habitacional

Respecto de las razones por las cuales hubo decisiones a favor de consumidores financieros
en la Red Azul, a continuacion se exponen los hechos de cada una de ellas:

e Queja 2604: otra entidad financiera le gira al consumidor por error recursos
adicionales a los solicitados, ante lo cual Ital bloquea la cuenta del consumidor, sin
informarle ni contar con la autorizacion del consumidor.

e Queja 2127: se presenta una practica abusiva al presumir la aceptacion del
consumidor financiero frente a la aplicacion de la campafa denominada “pago
reducido”.

Ahora bien, en lo que respecta a las quejas inadmitidas, se informa que 1 fue por el vinculo
laboral entre las entidades y sus empleados o respecto de sus contratistas, 1 habia ocurrido
con tres (3) afos mas de anterioridad a la presentacion de la queja, 1 porque habia sido objeto
de una decision del Defensor y otra porque superaba la cuantia de cien (100) SMLMV.

2. Funcion de atencién a los consumidores financieros

La funcidn de atencidn de los consumidores financieros se describe en el literal a) de los
articulos 13y 16 de la Ley 1328 de 2009, mediante la cual el Defensor debe “atender de manera
oportuna y efectiva a los consumidores financieros de las entidades correspondientes”.
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En consecuencia, bajo esta funcion se tramitan las solicitudes simples o consultas que no
tienen las caracteristicas de una reclamacion a fin de que sean atendidas directamente por la
Entidad al consumidor financiero con copia a la Defensoria.

Por la Red Naranja, esta Defensoria ejercio la funcion de atencion a los consumidores
financieros en 17 casos, de acuerdo con la potestad que le es conferida para ello por la Ley
1328 de 2009. De esa manera, se encuentra una disminucion de un 45% respecto del nimero
de consultas que tuvieron lugar en el afio 2016, durante el cual se atendi6 un total de 31
tramites, tal como lo muestra el siguiente grafico:

Consultas recibidas por
Atencion a Consumidores
Financieros - Red Naranja

40 31
17
’ -
: S
Afio 2016 Afo 2017

Esta Defensoria ejercio la funcion de atencion a los consumidores financieros en 23 casos de
la Red Azul, de acuerdo con la potestad que le es conferida para ello por la Ley 1328 de 2009.
De esa manera, se encuentra un aumento de un 14% respecto del numero de consultas que
tuvieron lugar en el afio 2016, durante el cual se atendieron un total de 19 tramites de
consulta, tal como lo muestra el siguiente grafico:

Consultas recibidas por Atencion
a Consumidores Financieros - Red

Azul
40
19 23
. I S
0
Afio 2016 Afo 2017
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3. Funcion de voceria

Conforme lo consagrado en el literal d) del art. 13 de la Ley 1328 de 2009 y en concordancia
con el Articulo 2.34.2.1.6 del Decreto 2555 de 2010, la Defensoria del Consumidor Financiero
tiene como funcion la de ser vocero de los consumidores financieros ante la respectiva
institucion de manera independiente de los asuntos relacionados con las quejas, pudiendo
dirigir en cualquier momento a las Juntas Directivas o Consejos de Administracion de las
entidades vigiladas recomendaciones y propuestas.

3.1. Recomendaciones

Consideramos pertinente destacar ciertos puntos en los cuales el Banco podria optimizar la
prestacion de los servicios a sus consumidores financieros:

a) Reestructuracién de libranzas sin autorizacién del consumidor: Si bien este era un
tema que se habia mejorado sustancialmente en afios pasados, en el 2017
encontramos algunos casos en los que se sigue presentando esta situacion, motivo
por el que recomendamos enfaticamente que se busque una solucién definitiva para
que no vuelvan a ocurrir estos casos. Ejemplos: cédulas de ciudadania No. 79.050.030,
8.720.365, 86.077.107, 6.156.909, 11.804.747, 39.785.853, 7.163.459.

b) Procedimiento para cancelacién de tarjetas de crédito: esta Defensoria recibi¢ varias
reclamaciones en las que los consumidores financieros expresaban su inconformidad
con los multiples pasos que tenian que seguir para cancelar un producto, por lo cual
se sugiere establecer un procedimiento mas expedito y eficaz que permita atender
estas solicitudes sin tantos obstaculos. Si bien el Banco informé que, a raiz de la
recomendacion hecha al respecto en el informe del 2016, se ajusto el flujo establecido
anteriormente para disminuir los tiempos en los que se atienden las solicitudes,
consideramos que dicho procedimiento debe mantenerse en observacion, ya que
muchos consumidores se quejan puntualmente del tiempo que deben esperar en
linea para ser atendidos por el asesor pertinente. Ejemplos: cédulas de ciudadania No.
32.259.859, 79.145.537, 52.340.593, 80.068.606, 94.378.366, 80.126.552,,
1.014.202.475,71.712.685, 1.026.567.146, 52.712.616, 52.430.490, 80.115.678.

C) Retiros en cajeros automaticos sin fondos suficientes: estas quejas se han presentado
por consumidores financieros que solicitan retirar dinero en cajeros automaticos y
estos se lo entregan, sin verificar en linea si dichos consumidores cuentan con los
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fondos suficientes en sus cuentas. La inconformidad de los consumidores por lo
general se presenta cuando posteriormente les hacen una consignacion y el banco
automaticamente debita parte del saldo para compensar con el dinero que ya ha sido
retirado. Nuestra recomendacion al respecto es que se haga el ajuste tecnologico
necesario para que esto no ocurra. Ejemplos: cédulas de ciudadania No. 11.379.343,
79.321.502, 1.093.758.801

d) Sobregiros en cuentas corrientes por causas distintas a cheques (crédito siete-cero):
aunque el numero de quejas recibidas por esta causa no es representativo frente al
total de quejas manejadas por la Defensoria del Banco, consideramos que es un tema
juridicamente relevante, teniendo en cuenta que se le informa a los consimidores en
los extractos que se esta sobregirando su cuenta para pagar otras obligaciones de
cartera, cuando lo que debe ocurrir es que se afecte el crédito siete-cero, que tienen
vinculadas algunas cuentas corrientes del banco. En ese sentido, el error del Banco es
decir que esta sobregirando la cuenta para esos fines, como lo proscribe el numeral
1.3.1.3. de la Parte I, Titulo I, Capitulo IV de la Circular Basica Juriridica, por lo cual
recomendamos hacer el ajuste en la informacion suministrada al consumidor con el
fin de que esta sea claray ajustada a la realidad. Ejemplos: cédulas de ciudadania No.
19.083.457, 80.874.331.

Esperamos que estas propuestas contribuyan a fortalecer la confianza mutua que debe ser
inherente a la relacion entre el Banco y sus consumidores.

3.2. Seguimiento a recomendaciones

En lo referente al cumplimiento y/o seguimiento de las recomendaciones que previamente la
Defensoria del Consumidor Financiero habia manifestado a Itau Corpbanca Colombia S.A, se
realizd el seguimiento de aquellas efectuadas por la Defensoria en el informe
correspondiente al afio 2016, asi como a aquellas referidas a casos puntuales y que se
efectuaron en el marco del desarrollo habitual de la gestion.

Al respecto, consideramos lo siguiente:

a. Soportes de Gestion de Cobranza: nos fue informado que la Gerencia de
Recuperaciones monitorea periédicamente la gestion de las casas de cobranza con el fin
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de asegurar la calidad y la asertividad con la que es ejecutada la labor de cobro de cartera,
y que las siguientes son las actividades de control establecidas en este proceso para
garantizar eso: a) visitas realizadas a las instalaciones de los aliados comerciales por parte
de las areas de Recuperaciones (una vez al mes) y de Riesgo Operativo (una vez al afo); b)
revision y retroalimentacion de las quejas presentadas por los consumidores a través de
los diferentes canales dispuestos para tal fin. En ese sentido, consideramos que no es
necesario continuar haciéndole seguimiento a esta recomendacion.

b. Politica de generaciéon y envio de extractos: el Banco explicO que, a través del
documento denominado “Entrevista - vinculacion y actualizacion de datos personas
naturales”, informa a los consumidores financieros que la direccion de correo electrénico
suministrada en dicho formulario corresponde al canal a donde van a ser remitidos los
extractos de sus productos, y que en todo caso el consumidor puede siempre solicitar
que sus extractos sean enviados fisicamente. Al respecto, es preciso indicar que en el
2017 no se recibieron quejas por ese motivo, por lo que es un tema superado para este
periodo.

c. Pago Minimo Reducido: si bien hubo un incremento de las quejas presentadas por este
motivo durante el 2017, son de resaltar las modificaciones que realizaron las distintas
gerencias del Banco para informarle claramente a los consumidores qué es, como
funcionay qué implica el pago minimo reducido. En ese sentido y en relacion con nuestra
recomendacion del 2016, consideramos que la aceptacion del consumidor financiero esta
siendo realizada de manera tacita al pagar menos de lo mencionado en el extracto como
pago minimo, como bien lo permite el Articulo 854 del Codigo de Comercio. En todo caso,
es de resaltar que si el consumidor financiero desea pagar menos que el pago minimo y
no acogerse a la campafia, tiene la posibilidad de comunicarse previamente con el Banco
para el efecto.

d. Cobro de Renovacién Automatica de Pélizas: Sobre esto, tuvimos conocimiento de que
el procedimiento de renovacion automatica de pdlizas fue ajustado de acuerdo con las
estipulaciones contenidas en la Circular Externa 018 de 2016.

e. Procedimiento para Cancelacion de Tarjetas de Crédito: En aras de optimizar el
proceso para cancelacion de tarjetas de crédito, nos informaron que el flujo establecido
para el cierre de dichos productos fue ajustado con el fin de disminuir los tiempos

www.pgabogados.com 21
Tels: 2131370 | 2131322
Av. 19 No. 114 - 09, Of. 504. Bogota D.C., Colombia



PENA
PC' GONZALEZ

fm——_ & ASOCIADOS

inicialmente definidos para su término. Asimismo, es de nuestro conocimiento que al
interior del Banco se han establecido acuerdos de servicio entre las areas involucradas, o
cual permite reducir el tiempo total del desarrollo del proceso. No obstante y partiendo
del volumen de quejas recibido por este concepto durante el 2017, es necesario continuar
haciéndole seguimiento a este motivo de reclamo, como lo mencionamos en el literal b)
del punto 3.1.

4. Colaboracion de la Entidad con la Defensoria del Consumidor
Financiero

Durante el afio 2017, no se presentaron casos en los que Itad Corpbanca Colombia se
hubiese negado a suministrar la informacion requerida por la Defensoria del Consumidor
Financiero, por el contrario, vale la pena destacar que el Banco ha cumplido a cabalidad lo
establecido en la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, poniendo generalmente a
disposicion, en forma oportuna, la informacion necesaria para la resolucion de las quejas.

Asi mismo, durante el periodo objeto del presente informe no se detectd por parte de la
Defensoria la existencia de algun tipo de practicas indebidas, ilegales, no autorizadas o
inseguras por parte de la Entidad.

Por Ultimo, en cuanto a la potestad de informarle sobre ciertos tramites a la Superintendencia
Financiera, que le es conferida tanto a la entidad como a la Defensoria de acuerdo con lo
dispuesto por la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, esta no fue ejercida en la
medida que no se presentd pronunciamiento alguno que pueda considerarse de interés
general y por ende mereciera ser publicado.

5. Informes

En atencion a lo establecido por la Superintendencia Financiera de Colombia se transmitieron
oportunamente a dicho organismo, los informes sobre el estado de quejas interpuestas ante
esta Defensoria con corte al 31 de Marzo, 30 de Junio, 30 de Septiembre y 31 de Diciembre
de 2017.
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6. Recurso humano y técnico

En lo atinente a los recursos técnicos y humanos utilizados durante el periodo objeto del
presente informe, vale la pena resaltar que se emplearon los necesarios para la implantacion
de medios eficaces de consulta y radicacion de quejas por parte de los consumidores
financieros del Banco. Asi mismo, se contd por parte de la Defensoria del Consumidor
Financiero con una linea telefénica directa para los clientes y usuarios de la Entidad.

Adicional a lo anterior, durante el afio 2017 la Defensoria del Consumidor Financiero dispuso
de un nuevo el aplicativo especializado para el control de la totalidad de las quejas y tramites
de los consumidores financieros y usuarios; a través de este programa tecnoldgico, se pueden
reportar los estados de la totalidad de los tramites, vencimientos y alertas correspondientes.

De otra parte, en lo relativo al recurso humano empleado, durante el afio 2017, en adicion al
Defensor del Consumidor Financiero principal y su suplente, esta oficina tuvo a disposicion
tres abogados para la sustanciacion de quejas y un abogado Coordinador. Asi mismo, se tuvo
dispuesto un asistente.

De acuerdo a lo descrito, teniendo en cuenta los recursos humanos y técnicos que ha
dispuesto la Defensoria del Consumidor Financiero, cabe manifestar que los mismos han
resultado idoneos para el ejercicio de las funciones correspondientes, razén por la que no se
han solicitado a la entidad recursos adicionales.

7. Reuniones

A'lo largo del afio 2017 se realizaron numerosas reuniones presenciales y telefénicas entre la
Defensoria del Consumidor Financiero y los funcionarios del Banco encargados de atender
las solicitudes de los consumidores que presentan sus solicitudes ante la Defensoria, con
participacion de las areas de Servicio al Cliente, Producto vy Juridico. El objetivo de estas
reuniones fue hacer seguimiento a los correctivos tomados por parte de la entidad en
relacion con las recomendaciones efectuadas por la Defensoria, y efectuar retroalimentacion
general en relacion con las actividades de esta. Adicionalmente, en estas reuniones se hizo
un seguimiento al SAC, en especial para identificar si los motivos de las quejas presentadas
en la Defensoria eran iguales o similares a las formuladas a la entidad de vigilancia y control
y al Banco directamente. La conclusion es que los temas eran practicamente iguales y, por
ello, se hizo un seguimiento a las medidas adoptadas por la Entidad, las cuales se encuentran
en la seccion 3.2. de este informe.
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Asi mismo, se realizaron reuniones por teleconferencia seguidas para resolver casos
concretos y es de resaltar una reunion que tuvimos al final del afio con el Presidente de la
Entidad con el fin de presentarle el estado de las quejas de la Defensoria y revisar los temas
que se presentan con mas frecuencia ante nosotros.

8. Informacidon sobre cladusulas y practicas abusivas

Con relacion a este tema, en la Defensoriay el Banco se revisaron los reglamentos y contratos
del dltimo, con el fin de verificar si dichos documentos son acordes a lo establecido por la
Circular 018 de 2016. Al respecto, ya se realizaron todos los ajustes que consideramos
pertinentes, pero seguiremos atentos por si encontramos alguna clausula que deba ser
revisada.

De esta manera, concluimos el presente informe, habiendo cumplido con las obligaciones
que le fueron impuestas a esta Defensoria.

Cordialmente,

José Guillermo Peiia Gonzalez
Defensor del Consumidor Financiero
Itat Corpbanca Colombia S.A.
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