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Bogota D.C.,06 de febrero de 2023

Sefiores

JUNTA DIRECTIVA

ITAU CORPBANCA COLOMBIA S.A.
Ciudad. -

Asunto: Informe Defensor del Consumidor Financiero ano 2022.

Apreciados Sefores:

De acuerdo con lo establecido en la Circular Basica Juridica del Superintendencia Financiera de Colombia y las directrices impartidas en la
Circular Externa 013 de 2022, remitimos el informe de la gestion realizada por la Defensoria del Consumidor Financiero de Itau Corpbanca

Colombia S.A., durante el ano 2022.

Asi las cosas, durante el ano 2022 esta Defensoria del Consumidor Financiero de Itau Corpbanca Colombia S.A., realizd las siguientes

gestiones:
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1. CRITERIOS UTILIZADOS POR EL DEFENSOR CONSUMIDOR FINANCIERO PARA LA
EMISION DE SUS CONCEPTOS:

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 defensoria. Tales como Ley 1328 de 2009, el Decreto
2555 de 2010, la Circular Basica Juridica de la Superintendencia
Financiera de Colombia y el Estatuto Organico del Sistema
Financiero. Asi mismo, se realiza un analisis a cada caso en
especifico y una interpretacion de preceptos juridicos vigentes y
distinta jurisprudencia con el fin de actuar con base a la
normatividad vigente.

Criterio Tecnoldégico

Esta Defensoria utiliza herramientas tecnologicas, las cuales nos
permite manejar la informacion de cada caso (quejas y/o
reclamos y respuestas de la entidad), y asi mismo nos ayuda a
que nuestra gestion se realice de manera eficaz y oportuna a la
hora de emitir un concepto.

Criterio Contractual

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

Criterio de imparcialidad y objetividad

Durante el tramite de la queja y/o reclamo hasta su contestacion,
esta Defensoria actua 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.
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2. CASOS RECIBIDOS EN EL ANO 2022

QUEJAS ADMITIDAS E INADMITIDAS

Total 2022 — 1.209
dic-22 e 52
NOV-22 w100
OCt-22 sl 93
SEP-22  mle— 17
380-22 wle— 124
JUIF22  ele— 114
jun-22 el 96
may-22 - 120
abr-22 e 8>
Mar-22  mé— 118
feb-22  mlumm— 99
ene-22 mbemmm 74

0 200 400 600 800 1.000 1.200 1.400

Durante el afio 2022, se inadmitieron veintitrés (23) quejas por los siguientes literales del articulo 14
de la Ley 1328:
e) Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan sido

10 E . H resueltas en estas vias.
g) Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios o méas de anterioridad a la fecha de
presentacion de la solicitud ante el Defensor.
| . G h) Los que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas partes, cuando hayan sido

objeto de decision previa por parte del Defensor.
i) Aquellos cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los cien (100) salarios minim
3 legales mensuales vigentes al momento de su presentacion

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero
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3 CLASIFICACION DE LAS QUEJAS RECIBIDAS POR MOTIVO DE QUEJA Y PRODUCTO

DENTRO DEL FORMATO 378 Y SMARTSUPERVISION.

Numero de Quejas Recibidas Clasificadas segun formato 378 .

-Bloqueo (productos) 6 5 1 2 5 5 24

Aspe'c.tos Eontractuales (Incumplimiento y/o . . " - - . -
modificacion)

Convenios de pagos (servicios publicos,

prestaciones, salud, etc..) 0 0 0 0 0 0 0
Descuentos injustificados 0 1 2 1 0 0 4
-Fallas en cajero automatico 0 1 0 0 0 0 1
-Fallas en dispositivos moviles (celulares - agenda) 0 0 0 0 1 0 1

-Garantfas y Levantamientos de gravamenes 1 2 0 1 1 2 7
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Numero de Quejas Recibidas Clasificadas segun formato 378.

MOTIVO DE RECLAMACION Ene Feb Mar Abr May Jun Total
Inadecuado suministro de informacion en la
. ., 0 1 0 0 1 0 2
vinculacion
Indebida atencion al consumidor financiero-
. 5 4 3 3 2 5 22
servicio
-Informacién sujeta a reserva 0 3 1 0 0 0 4
-Pago irregular en caja 0 0 0 0 0 0 0
-No se remite informacion al cliente 2 1 0 1 3 0 7
-Procedimientos y honorarios de cobranza 3 1 4 5 3 6 22
-Publicidad engafiosa y/o premios ofrecidos 1 1 0 2 2 0 6
-Reestructuracién de créditos 0 0 0 0 0 0 0
-Reporte centrales de riesgos 5 10 3 4 10 3 35
-Revisién y/o Liquidacion 35 43 80 44 65 65 332
-Suministro de informacion insuficiente o errada 0 0 0 0 0 0 0
-Vinculacic’)n presuntamente fraudulenta 0 1 1 1 1 0 4
-Suplantacién presunta de persona 11 5 11 11 8 7 53
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3 CLASIFICACION DE LAS QUEJAS RECIBIDAS POR MOTIVO DE QUEJA Y PRODUCTO
DENTRO DEL FORMATO 378 Y SMARTSUPERVISION.

Numero de Quejas Recibidas Clasificadas segun Smart supervision.

-Revisién y/o Liquidacion 100 113 114 76 92 57 552

-Otros motivos 14 9 12 15 3 1 54

Inconformidades relacionadas con el proceso de

0 1 1 2 2 0 6

cobranza
-Inconformidad en procesos de embargos 0 1 0 0 0 4 5
-L)nacguompllmlento en la negociacién y acuerdos de ; 0 . . . . .

Cobro de costos o tarifas en productos inactivos 0 0 0 0 1 0 1
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3.2 Recibidas por producto:

FEB-22 MAR-22 ABR-22

[ Crédito de Consumo

[ Cuenta de Ahorros

MAY-22

[ Cuenta Corriente

JUN-22

[0 Crédito de vivienda

JUL-22 AGO-22 SEP-22

OCT-22 NOV-22

M Tarjeta de Crédito M Leasing M Leasing Leasing habitacional ~BCDT

Crédito de consumo: 374
Cuenta de ahorros: 183
Cuenta corriente: 22
Crédito de vivienda: 73

arjeta de credito:
Leasing: 25

Leasing habitacional: 33
CDT. 7

TOTAL: 1209
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4 CASOS CONCLUIDOS DURANTE EL ANO 2022.

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) dias habiles, el consumidor financiero no atendio la

solicitud de informacién presentada por esta Defensoria o,

b. Por manifestacion expresa por parte de algun consumidor financiero para desistir el tramite de la queja.
Asi las cosas, durante el afio de 2022 se presento un (1) desistimiento por manifestacion expresa del consumidor financiero.

4.2 Respuestas emitidas.

En el ano 2022, se culminaron mil doscientas once (1211) respuestas de fondo al consumidor financiero, de las cuales mil treinta y seis (1,036)
fueron clasificadas como no favorables, ciento setenta y cinco (175) fueron favorables al consumidor financiero y cero (0) como parcialmente

favorables, asi como se puede evidenciar en la siguiente grafica:
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4.2.1. FAVORABILIDAD
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Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero.
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4.2.2. RESPUESTAS VIGENTES Y VENCIDAS

1.400

1211
1.200

1.071

1.000
800
600
400

200

131 127
109 118 114 112
0 . .

ene-22 feb-22 mar-22 abr-22 may-22  jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22 ggtzazl
m Vigentes 62 79 94 73 99 84 114 112 100 88 89 77 1.071
= Vencidas 17 10 15 10 19 8 17 15 3 12 8 6 140
® Total 79 89 109 83 118 92 131 127 103 100 97 83 1211

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero.
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4.2.2. RESPUESTAS VIGENTES Y VENCIDAS

Esta Defensoria evidencié que de las mil doscientas once (1,211) respuestas contestadas por la entidad, mil setenta y una (1,071) se encontraban dentro del término

establecido por Decreto 2555 de 2010 ocho (8) dias habiles contados a partir del dia siguiente al traslado efectuado por el Defensor del Consumidor Financiero y ciento
cuarenta (140) se encontraban por fuera del termino establecido.

Por otro lado, en relacion con las respuestas emitidas por parte de esta Defensoria, también fueron conferidas dentro el término concedido por el Decreto antes citado.

4.2.3. QUEJAS EN TRAMITE AL CORTE DE 31 DE DICIEMBRE DE 2022

Las quejas en tramite son aquellas que, al cierre del corte del treinta y uno (31) de diciembre de 2022, no habian sido respondidas, bien sea por la entidad, por el
consumidor financiero o por la Defensoria del consumidor Financiero.

De acuerdo con lo anterior, al corte de la fecha antes mencionada se encontraban en tramite veinticinco (25) quejas pendiente ante el Consumidor Financiero, en
términos para emitir respuesta.

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero.
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5. RECTIFICACIONES

Desde la entrada en vigencia de la Circular Externa 013 de 2022, la entidad no realizd ninguna rectificacion respecto a ningun caso, teniendo en
cuenta que no hubo lugar a esta. Es preciso mencionar, que las rectificaciones hacen alusion a aquellas quejas que aun cuando la entidad
realizé algun ajuste o correccion el consumidor radica nuevamente su queja.

6. ANALISIS CUALITATIVO

Es preciso mencionar que, durante el periodo en estudio y desde la implementacion de la Circular Externa 013 de 2022, se clasificaron como
favorables al consumidor financiero ciento setenta y cinco (175) quejas, de las cuales no hubo lugar a rectificacion.

7. REINCIDENCIAS

Durante el ano 2022, a partir del mes de julio esta defensoria identificé una reincidencia, la cual se relaciona a continuacion:

NOMBRE CEDULA PRODUCTO MOTIVO REINCIDENCIAS

DIEGO VILLALOBOS 16586250 Crédito de vivienda Inconformidad con la tasa de interés

TOTAL REINCIDENCIAS 2022 3
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8. RELACION Y BREVE DESCRIPCION DE LOS CASOS EN LOS QUE LA ENTIDAD:
8.1 CONSIDERO QUE EL DCF CARECIA DE COMPETENCIA
Durante el periodo en evaluacion, la entidad no reportd casos en los cuales evidencid carencia de competencia.

8.2 NO COLABORO CON EL DCF

No se presentaron casos en los que no se recibié colaboracion por parte de la entidad.

8.3 NO SUMINISTRO LA INFORMACION REQUERIDA,

No se presentaron casos en los que la entidad no suministré informacion.

8.4 NO ACEPTO EL PRONUNCIAMIENTO DEL DCF A FAVOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Respecto a este punto, la entidad no manifestd la no aceptacion de ningun pronunciamiento realizado por esta defensoria.
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9. RELACION Y BREVE DESCRIPCION DE LOS PRONUNCIAMIENTOS QUE EL DCF, A SU JUICIO, CONSIDERE DE
INTERES GENERAL.

En el afio 2022, a juicio de esta defensoria no emitido pronunciamiento que se considere de interés general.

10. REPLICAS.

Son aquellos desacuerdos que tienen los consumidores financieros frente a las respuestas que recibieron por parte
de esta Defensoria, respuesta que tuvo como base la queja presentada inicialmente por el consumidor financiero y la

informacién aportada por la entidad.

Asi las cosas, durante el ano 2022, no se presentaron replicas, de parte de los consumidores financieros.

11. SOLICITUDES DE AUDIENCIA DE CONCILIACION.

De conformidad con articulo 13, literal C de la Ley 1328 de 2009 y en el articulo 2.34.2.2.1 hasta el articulo
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 ano 2021, se recibieron seis (6) solicitudes de audiencias de conciliacion por parte de
los consumidores financieros, las cuales fueron trasladadas a la entidad, encontrandonos a la fecha de la realizacion

de dos (2) de ellas por suspension a solicitud de la entidad, fueron culminadas cuatro (4) solicitudes, tres (3) de

ellas con constancia de imposibilidad y una (1) solicitud con acta de conciliacion.
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12. VOCERIAS.

De conformidad con lo establecido en el literal b) del articulo 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 periodo en estudio, esta

Defensoria no presentd ninguna voceria.

13. REVISION MANUAL SAC.

De conformidad con Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010 y Parte I, Titulo Ill, Capitulo Il de la Circular Basica Juridica de la
Superintendencia Financiera de Colombia, esta Defensoria durante el ano 2022 genero6 revision de Manual SAC, generando las siguientes

recomendaciones:
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13. REVISION MANUAL SAC.

En virtud de lo anterior, se desprenden las siguientes sugerencias y recomendaciones para que sean tenidas en cuenta por
parte del Banco en la implementacion del Manual SAC:

« La Circular Externa 023 de 2021 de la SFC establece que las entidades implementen un sistema que vaya enfocado en la
debida atencion, trato justo, proteccioén, respeto y servicio a los consumidores financieros. Asi las cosas, se le sugiere a
la entidad tener en cuenta en su SAC |los anteriores principios.

« Es importante que la entidad tenga presente el numeral 8 “Quejas y Reclamaciones” de la Parte |, Titulo IV, Capitulo Il de
la Circular Basica Juridica, toda vez que la C. E. 023 de 2021 adicion¢ el tramite y procedimiento de quejas ante la SFC vy
la Entidad.

« Se le recomienda al Banco incorporar en su Manual SAC los requisitos que deben tener en cuenta los consumidores
financieros para la presentacion de las quejas contra la entidad, a través de sus canales de atencion. Estos requisitos se
encuentran establecidos en el subnumeral 8.2.1”Requisitos” de la Parte |, Titulo IV, Capitulo Il de la C.B.J.

« Es importante mencionar que la C.E. 023 de 2021 establecié en el subnumeral 8.2.2 de la Parte |, Titulo 1V, Capitulo Il de
la C.B.J el término para que las entidades atiendan los PQRs que reciben de parte los consumidores financieros, dicho
término es de 15 dias habiles que son contados a partir del dia siguiente de la recepcidén de la queja presentada por el
consumidor financiero. Asi las cosas se le recomienda a la entidad indicar dicho téermino en su Manual SAC.

Asi mismo, se le recomienda al Banco Itau S.A. mencionar en el Manual lo referente a la queja exprés, por medio de la cual
se busca optimizar los tiempos de respuesta a aquellos casos que son susceptibles de ser atendidas en un menor tiempo
posible. El tiempo que sefala por la C.E. 023 de 2022 es de 5 dias habiles que se cuentan a partir del dia siguiente a la
recepcion de la queja por parte del consumidor financiero.
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13. REVISION MANUAL SAC.

 Por otro lado, se le sugiere a la entidad que tenga en cuenta las instrucciones impartidas por la SFC que se encuentran
contenidas numeral 1.1. Consideraciones generales, Sub numeral 1.1.1. de la Parte I, Titulo Ill, Capitulo Il de la CBJ que
indica :

“1.1.1.Para el cumplimiento de las instrucciones contenidas en el presente capitulo se deben tener en cuenta los
siguientes conceptos:

1.1.1.1. Principio de trato justo: En desarrollo de este principio las entidades vigiladas deben garantizar en el disefo,
ofrecimiento y prestacion de productos y servicios:

1.1.1.1.1. Productos y servicios que atiendan las necesidades y expectativas de los consumidores financieros.

1.1.1.1.2. Acceso y suministro de informacién clara, transparente y oportuna, acorde con las necesidades y perfil del
consumidor financiero, en todo el ciclo de vida del producto.

1.1.1.1.3. Inexistencia de barreras para movilizarse entre diferentes productos, servicios y entidades financieras.
1.1.1.1.4. Inexistencia de barreras para interponer quejas o reclamos.

1.1.1.2. Cultura organizacional: Constituye el factor determinante de las conductas de las entidades vigiladas o sus
funcionarios que comprende los valores, actitudes, comportamientos y normas internas.”

« En cuanto a la C.E. 013 de 2022 la SFC, afadié dos obligaciones a la Junta Directiva frente al DCF, que se encuentran
seflaladas en el numeral 2.7.2 “Obligaciones de la junta directiva u 6rgano equivalente”, las cuales se le recomienda al
Banco que sean citadas en el Manual SAC de la entidad:

“2.7.2.2. Revisar y aprobar la politica de honorarios del DCF, la cual debe estar acorde con el buen desempefio de
sus funciones y responsabilidades”.

2.7.2.1. Aprobar los criterios adicionales que deben tenerse en cuenta para la designacion del DCF, atendiendo las
disposiciones legales e instrucciones impartidas por esta Superintendencia.”
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13. REVISION MANUAL SAC.

En relacion al Representante Legal la SFC mediante la C.E 013 de 2022, también adicion0 nueve obligaciones a este
organo de administracion frente al DCF. Asi las cosas, se le sugiere a la entidad afadir a su Manual SAC estas
obligaciones las cuales estan indicadas en el numeral 2.7.3 “Obligaciones del representante legal”.

Se le recomienda a la entidad tener presente en su Manual SAC, lo indicado por la SFC, respecto al informe de Gestion
del DCF y la funcién de voceria, que se encuentran establecidos en los numerales 2.4 “Informe de Gestion DCF y 2.5
“Funcion de Voceria” de la C.E. 013 de 2022.

Es importante mencionar que en el numeral 2.4 de la C.E. 013 de 2022, la SFC senaldé que el informe de gestiéon debe
presentarse a la Asamblea General de Accionistas, como minimo de 15 dias habiles a la celebracion de la reunion
ordinaria.

Asi mismo la SFC ordena que el informe debe contener como minimo los siguientes parametros:

“(i) las recomendaciones formuladas a la entidad vigilada para la identificacién, y correccion de la causa raiz de las
quejas o reclamos; (ii) situaciones identificadas que impidan ofrecer un trato justo al consumidor financiero; (iii) planes
de accion adoptados por la entidad vigilada, derivados de las recomendaciones realizadas y; (iv) seguimiento realizado
por el DCF a los planes de accion adoptados por la entidad vigilada.”

Respecto a la Funcion de voceria del DCF, es importante que la entidad siga teniendo en cuenta que la Defensoria en
cualquier momento podra poner a conocimiento de la junta directiva u organo equivalente las recomendaciones vy
propuestas, que sean necesarias para que la entidad implemente planes de mejora, como también puede llevar a cabo
revision de los contratos de adhesion, para detencion de clausulas abusivas.
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13.

REVISION MANUAL SAC.

Se recomienda a la entidad tener en cuenta el numeral 1.5.2.2. que fue modificado en el C.E 023 de 2022 y el 1.5.2.3
que anadio la antes citada Circular que indica:

“1.5.2.2. La atencion efectiva y debida de las peticiones, quejas o reclamos que formulen los consumidores financieros.
Estos procedimientos deben: contener plazos de respuesta razonables que no excedan los términos definidos en el
subnumeral 8.2.2 del Capitulo Il del Titulo IV de la Parte | de la CBJ y determinar las personas o areas responsables de
atenderlas de acuerdo con las razones que la motivan, y la forma y contenido como deben presentarse. La respuesta que
se brinde a los consumidores financieros debe ser concreta, clara, suficiente, oportuna, y atender cada uno de los
puntos indicados por el consumidor financiero; y

1.5.2.3. El analisis de los motivos de las peticiones, quejas o reclamos para el disefo y desarrollo de las acciones de
mejora necesarias, oportunas y continuas.”

Se le sugiere a la entidad tener en cuenta los criterios que fueron establecidos por SFC para designacion del DCF, los
cuales se encuentran en el numeral 2.2. “Calidades” de la Parte [, Titulo IIl, Capitulo Ill de la C.B.J que fueron
establecidas por la C.E 013 de 2022.

Se le sugiere a la entidad continuar velando para que la informacion y datos del Defensor del Consumidor Financiero
principal como el de su suplente, se encuentren actualizados en sus diferentes canales habilitados para la atencion al
Consumidor Financiero.

Tener presente lo establecido por SFC en el numeral 2.3.3 de la Parte |, Titulo Ill, Capitulo Il de la C.B.J., en relaciéon
con el deber que tienen la entidades vigiladas de informarle a los consumidores financieros a través de sus canales de
atencion, de manera especifica y utilizando un lenguaje claro, el procedimiento para solicitar la audiencia de conciliacion
ante el DCF, la gratuidad del servicio, los asuntos que son conciliables y los efectos juridicos de la conciliacion.

Es importante que, se tenga presente que, es un deber las entidades vigiladas informar a los consumidores financieros
acerca de que pueden presentar quejas contra la entidad con destino a la DCF, a través de los canales de atencion que
tengan habilitados las entidades para la atencién a los consumidores financieros. Por lo que se les recomienda por
medio de sus canales habilitados para la atencion de los consumidores financieros informar lo antes indicado.
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13.

REVISION MANUAL SAC.

Se le recomienda a la entidad incluir en su Manual SAC los deberes y responsabilidades en relacion con el DCF,
obligaciones que se encuentran citadas en el numeral 2.7.1 “Obligaciones generales”, de la Parte I, Titulo Ill, Capitulo
Il de la C.B.J.

De igual manera, se sugiere al Banco tener presente lo establecido en el numeral 2.8 “Seguridad y confidencialidad de la
informacion”, puesto que esta norma indica que:

“Las entidades vigiladas deben adoptar politicas, procedimientos y mecanismos que garanticen la seguridad, calidad y
confidencialidad de la informacion a la que acceda el DCF en el desempefio de su actividad, de conformidad con las
normas vigentes que regulan la materia, entre estas, las Leyes 1266 de 2008, 1581 de 2012 y las demas que las
modifiquen o adicionen.”

Se le recomienda a la entidad mencionar en su Manual SAC los protocolos disefnados para la atencion a los
consumidores financieros en situacion de discapacidad.

En la pagina 13 del Manual SAC en el numeral cuarto que trata de la “ evolucion reporte de quejas 379", de tal manera
que, es importante indicar que de conformidad la Circular 023 de 2021, las entidades deberan continuar reportando la
informacion de las proformas F.0000-98 (formato 378) “Informe estadistico de reclamaciones- Defensor del Consumidor
Financiero”, F.0000-116 (formato 379) “Informe estadistico de reclamaciones - entidad” hasta la finalizacién de la gestion
de las quejas o reclamaciones que se estén reportando a través de dichos formatos.

Cabe mencionar que, la Circular antes mencionada derogara las proformas F.0000-98 (formato 378) “Informe estadistico
de reclamaciones - Defensor del Consumidor Financiero”, F.0000- 116 (formato 379) “Informe estadistico de
reclamaciones - entidad” a partir del 21 de enero de 2023. En todo caso, el ultimo reporte de estos formatos
correspondera al corte de 31 de diciembre de 2022 y se debe realizar dentro de los 8 dias habiles siguientes a la fecha
de corte.

Asi las cosas, que se le recomienda al Banco modificar o cambiar ese numeral de conformidad con lo dispuesto a las
C.E. 023 de 2021, mediante la cual la SFC implementd el desarrollo tecnolégico llamado Smartsupervision, que le
permite contar con informaciéon oportuna y actualizada de las quejas o reclamaciones que presentan los consumidores
financieros, toda vez que, el Formato 379 a partir del 2023 se dejara de utilizar.
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14. TIEMPO DE RESPUESTA.

19,00

17,00 16,91

16 dias habiles, término maximo al CF 16,17 15,89

14,07 14,40 14,34 14,38

15,68

13,00 13,27

11,75

11,00 11,03

9,00
8 dias habiles, término maximo
de respuesta DCF y Entidad 7 oo

5,00
4,85 3,49
3,00
1,00 Total
ene-21 feb-21 mar-21 abr-21 may-21 jun-21 jul-21 ago-21 sep-21 oct-21 nov-21 dic-21 282a1
—{=—Promedio dias entidad 6,18 6,24 8,13 8,72 8,17 7,79 7,89 6,34 5,86 7,25 7,78 8,26 7,38
={J=Promedio dias Defensoria 4,85 7,03 5,94 8,19 8,00 6,61 8,00 8,00 7,90 8,00 7,90 3,49 6,99

Total 11,03 13,27 14,07 16,91 16,17 14,40 15,89 14,34 13,76 15,25 15,68 11,75 14,38
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

En lo corrido del afio 2022 Itau Corpbanca Colombia S.A., implementé planes de acciéon con base en las
recomendaciones realizadas en el informe de gestion del ano 2021, al respecto la Defensoria fue informada de las

siguientes actividades:

Revision y/o liquidacion: Sobre esta recomendacion, informamos que se realizara
por parte de nuestra gerencia de formacion

Se sugiere al Banco generar estrategias de comunicacion ~ capacitaciones y refuerzos a nuestros funcionarios de la

previas a la vinculacién de cada cliente, donde adicional ~ red de oficinas con relacion a los productos del portafolio
de realizar la entrega del contrato de vinculacion se de banca minorista, con el fin que se entregue informacion
comuniquen verbalmente las condiciones y caracteristicas clara, amplia y suficiente sobre el producto a adquirir por
del producto y/o servicios de forma clara, amplia y parte de nuestros clientes:

suficiente, debido a que con la entrega del documento
(Contrato), los consumidores financieros pasan por altos
aspectos de vital importancia que resultan en
inconformidades con posterioridad.

Red de oficinas, Contact

Se le sugiere igualmente, revisar periddicamente el Cultura de servicio SAC Mayo Center, Fuerzas de venta
proceso de atencion a las respuestas peridodicamente, :ﬂ;;”i{. .

esto con el objetivo de identificar las causas por las cuales Protocolos de atencion o c:m;:zr”;? :E:::nct;
se esta presentado las quejas y reclamaciones y asi tomar incluyente externs.

las medidas para prever estas. Carso amual SAC Py R —
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

Revision y/o liquidacion: En lo que respecta a la revision periddica al proceso de
atencion de las respuestas, informamos que nuestra Entidad
ha venido realizando en conjunto con todas las areas de la
organizacion mesas interdisciplinarias en las que se revisan o
se detectan todos aquellos casos que impactan no solo las
reclamaciones/quejas formuladas por nuestros clientes, sino
la satisfaccion de los mismos.

Es importante aclarar que nuestro mayor interés es minimizar
el impacto que se puede presentar asociado a las quejas
formuladas por nuestros clientes, mejorar su experiencia con
cada uno de nuestros canales, con nuestros productos y en
general con el servicio prestado por Banco Itau, e indicamos
que el indicador de reclamos se encuentra en constante
monitoreo con el fin de alertar a todas las areas de nuestra
entidad cualquier anormalidad, detectar la o las posibles
causas que generen inconvenientes para nuestros clientes y
corregir las mismas de raiz.
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

Aspectos contractuales:

Se le recuerda a la entidad que previamente a la celebracion
del contrato debe brindar informacion cierta, suficiente y
oportuna, asi como lo indica el articulo 9 de la Ley 1328 de
20009:

“En desarrollo del principio de transparencia e informacion
clerta, suficiente y oportuna, las entidades vigiladas deben
informar a los consumidores financieros, como minimo, las
caracteristicas 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
0 servicio, las consecuencias derivadas del incumplimiento
del contrato, y la demas informacion que la entidad vigilada
estime conveniente para que el consumidor comprenda el
contenido y funcionamiento de la relacion establecida para
suministrar un producto o servicio.”

Como lo indicamos anteriormente, en lo que respecta a la
informacion clara, suficiente y oportuna de cara a nuestros
clientes al momento de la adquisicion de cualquier producto,
nuestra gerencia de formacion realizara capacitaciones y
refuerzos a nuestros funcionarios de la red de oficinas con
relacion a los productos del portafolio de banca minorista, y
de esta manera entregar informacion clara y veraz sobre el
producto a adquirir por parte de nuestros clientes.

En lo que respecta a la sugerencia de la aprobacion de
créditos de consumo o libre destinacion sin la asignacion de
cupos de tarjetas de crédito, nos permitimos informar que al
interior de nuestra entidad se tiene estipulado la no
obligatoriedad de aprobacion de productos condicionados,
toda vez que esto va en contra de lo normado en la actualidad
por los organos de control en cuanto a clausulas abusivas.
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Aspectos contractuales:

Las anteriores recomendaciones son en aras de proteger los
derechos de los consumidores financieros y asi mismo que la
entidad implemente acciones o tome medidas que vayan
encaminadas a brindar una buena calidad en su servicio.

lgualmente, se sugiere a la entidad estudiar la posibilidad de
generar aprobacion de créditos de consumo o libre
destinacion sin la obligatoriedad que asignar cupos en
tarjetas de crédito en casos en que los consumidores
financieros estén en desacuerdo con dicha medida.

Resulta importante recomendar él envié/comunicacion por
medio alguno (Correo electronico, correo certificado o SMS)
de las nuevas condiciones al momento de generar
reestructuracion de obligaciones a los consumidores
financieros.

14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

Uno de los pilares de Banco Itau es el cliente en el centro de
todo, por tal razon, se les ofrece un servicio de calidad, y
conocer sus necesidades, es una oportunidad para mejorar
sus expectativas, y una oportunidad para afianzar nuestra
relacion con el cliente. Esto conlleva a que nuestra fuerza
comercial brinde una informacion clara y congruente, y
ofrezcan productos de calidad, para lo cual se les pone de
presente ciertos objetivos y recomendaciones dentro de las
cuales se encuentra lo relacionado con las ventas
condicionadas:
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

Aspectos contractuales: Respecto a la recomendacion relacionada con el
envio/comunicacion por correo electrénico, correo
certificado o SMS, informando las nuevas condiciones de
reestructuracion de las obligaciones a nuestros clientes, nos
permitimos informar que en el mes siguiente a la legalizacion
de la negociacion se entrega la base de clientes a una de
nuestras agencias para que se contacte con el cliente y le
indique de forma clara, veraz y transparente las condiciones
de aplicacion de la negociacion. Esta llamada queda grabada
y la gestion queda registrada en nuestro aplicativo Adminfo.
El guién utilizado para este proceso es el siguiente:

-
Sabado y Presenkscion;
Bamenios Dias /' Tardies § Mochas... Me comunica por fesor oon el Sr. o Sra. (Decir nombres y apelidos)

Pl fribr e as i L Fabbo o [ INFORMAR NORIBRE DE LA AGEROW DE COBROY em redacidn con & Banca med Bl motie de mi
llsrraada e para informarde las condiciones del ey crédito de acuerdo a ka splicacion de sy regooiscidns

El rasrasrn e fu proadiacto s ol 000

La facha o pago serd o dia 30

El valor propeciada de su cuats & de 5000
El plazo de su producto e de X5 meses

Recgrde la importancis de marfens su orédito al dia

Cierre de la Ulsmada:
Gracias por stender mi llamada, Fabld con s (Mambre y Apellido ded ssesor ¢ Mombre de la Agencia de Cobra|, en redacian con el
Bainca i,
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

Aspectos contractuales: Adicional a esta gestion realizada, informamos que a partir
del mes de abril se complementara la gestion con el envio de
SMS, mediante el cual se indicara la aplicacion de la
negociacion y las condiciones generales de la misma.
Ahora bien, en respuesta a las recomendaciones
presentadas en el informe del asunto, relacionadas con la
revision del Manual SAC, remitimos las consideraciones de
nuestra Entidad frente a las mismas para su validacion y
conocimiento:

0 En el punto 2.1 denominado “Definiciones” se le sugiere
agregar la definicion de:

[l Personas en situacion de discapacidad

[0 Defensor del Consumidor Financiero

[ Superintendencia Financiera de Colombia

[0 Conflicto de interés

[0 Educacion Financiera
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

Aspectos contractuales: Teniendo en cuenta que cada uno de los conceptos
sugeridos en esta recomendacion se conciben de forma
geneérica, consideramos transversal la aplicacion de tales
definiciones para todas las Sociedades, independientemente
de su objeto social. Asi las cosas, ateniendo su
recomendacion, con aprobacion previa de la Junta Directiva
del pasado mes de febrero de 2022, se procede a incluir en
el Manual SAC, dentro del numeral 2.1 Definiciones, los
siguientes conceptos:

21 Definiciones
*  Fersonas on situacion de discapacidad; son aguea Me henen deficlancss sicas Bentales elecCiunias o
ENS0Nnk } I W g0 plazo que, al Interaciuar con diversas barmaras inciuyendo la prudinse puadon
et SuU participaocon plana vy efectva en in woiodoad, an gualdad de condioins oon las dama Hor lo In
| apacind no deba ser vista como algo mbherenia o & persona o como & resultacdc 2 o mderaccs antre cicha

15 bharraras que e mpone al eamtomo

* Defensoria del Consumidor Financiero: es una Mucdn onentsdas & la profeccadn especal de los consumedone
S . x " = " . o o 4
* Superintendencia Financiera de Colombla: as orgamsmo lecmco adsceto al Ministeno de Hacends y Cradito
' 0, CON parsonaa pridica. auloncemia aamimstrativa y inancierd y patmemonio peogio
£l Prosdente de la Republica, de scuordo con (o ey, ejoicerd o oy o la Supanntendencia Financiar de
( m I8 mspecoon, vigliancss v conlre Oobire % parsanas gue raahcen bwidades tnancera bursatil
Jur ) T r 3 Pre har pt
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

Se le recomienda a la entidad tener presente los dos

numerales que adiciono la SFC en la Circular Externa S s St STty Wk G i S A e 45 Sy S o it
023 de 2021 que tratan de funciones que deben tener * Educacion Financiers: s tenar un conocimiento bésico S0 05 principales aspoctos relecsnados con
la Junta Directiva que son: 0 “1.5.4.1.4. Verificar que o AR H A AR A,

la politica de incentivos implementada por la entidad " Sunconanos que comprands o5 veore, aciudes, comperamenios y omas TiGmas.

vigilada evite conductas que afecten los derechos del Sobre el particular, nuestra entidad en Junta Directiva de

consumidor financiero. febrero del presente afio puso a consideracion el modelo de
control de la politica de incentivos que maneja la red
comercial, el cual tiene como objetivo promover el trato justo
de los consumidores financieros a la hora de ofrecer
nuestros productos o servicios financieros, mediante el
programa “Ventas a nuestra manera”.
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

1.5.4.1.5 Aprobar los lineamientos estratégicos de la  En febrero del presente afio se puso en conocimiento a la
entidad vigilada que promuevan la debida atencion, Junta Directiva de la estrategia de Cultura Organizacional del

trato justo, proteccion, respeto vy servicio a los SAC, con el proposito de bajarla posteriormente a la
N e organizacion a traves del plan de formacion 2022. Las dos

funciones referidas anteriormente fueron incluidas dentro del
Manual SAC en el numeral 3.1.4 Estructura Organizacional —
Junta Directiva, asi:

Junta Directiva,

Son funciones de |a junta directiva

= Aprobar las politicas relativas al SAC

*  Aprobar el manual del SAC y sus actualizaciones.

*  Pronunciarse respecto de cada uno de 10s aspectos que contengan ios nformes pe:
g 56 a leqal asi 0 sabre | & CIONGS . 5 QUae @ an los O

lopracanian YOOIOCHCE = ClLX N

NOdICos que nNnda el
ANO ontrol
ifecten

astraténqicos de la entidad vigiada que promuevan ia debida atencion. rato st

Respecto al Representante Legal, al igual que el numeral
anterior se le recomienda a la entidad tener en cuenta lo
establecido en el siguiente numeral que fue adicionado por la
SFC mediante la Circular Externa 023 de 2021 que es:
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021

PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

“1.5.4.2.3. Establecer las medidas relativas a la
capacitacion e instruccion de los funcionarios de
todas las areas de la entidad en materia de debida
atencion, trato justo, proteccion, respeto y servicio a
los consumidores financieros, en especial a los
involucrados en estas funciones”

ltall CorpBanca Colombia S. A. Al interior de la Sociedad se
cumplié en debida forma con esta funcion, en el sentido de
que de consolidd y aporté al area de Formacion el insumo y
contenidos actualizados del Curso trasversal SAC, Cultura
organizacional del SAC y atencion de personas con
discapacidad, definiendo publicos objetivos para establecer
la periodicidad de capacitacion en cumplimiento de la
normativa vigente. Adicionalmente esta funcion fue incluida
dentro del Manual SAC en el numeral 3.1.4 Estructura
Organizacional — Representante Legal, asi:

Representante Legal.

Son funciones del represantants legal.
= Diseflar y establecer mecanismos para realizar un seguemiento permanents del SAC. Diseflar y establecer los planes

¥ programas de educacion v de informacion a los consumidonis inancianas




® Informe Defensor del Consumidor Financiero

14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

Manual general

= Velar por la comecta aphkcacion de Jos controles
*  Someler a aprobacion de la Junta directiva el manual y las politicas del SAC, asi como lambién sus aclualizaciones
\ DO & .1 i - UNVO O 18 DOUCH apropads DO 15 a dire 8 [siasivas 8 ‘

Sigil DOI ey

5 | crados & tars funciones.
Fresentar un miofme pencdico, Como MInImo Samesiral, a 1a Junia directva, sobre [a evolucion Yy aspecios relevantes
ded SAC, pantice wnte: 1) a gastion reslzada por fa adn stracion 4o la entidsed para identificar, mes ontrolar

W s aquellos hechos - o853 T deace o 3

En punto de la “infraestructura” se le recomienda a la entidad
disefar un mapa conceptual de la estructura organizacional
(recomendacion es opcional). Consideramos que la
estructura organizacional de la entidad se encuentra
completa, clara y debidamente describa en el Manual SAC a
partir del numeral 3.1.4 Estructura organizacional, motivo por
el cual no creemos necesario incluir graficamente tal
informacion. Por otro lado, la Circular Externa 023 de 2021
agrego6 y maodifico los siguientes numerales: o “1.5.6.
Capacitacion e instruccion de los funcionarios
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

1.5.6.1. Incluir la vision estratégica de la entidad vigilada, en
especial, respecto de la cultura organizacional para la
atencion y proteccion de los consumidores financieros.
1.5.6.2. Ser impartidos durante el proceso de induccion de
los nuevos funcionarios y con la periodicidad indicada en el
numeral 1.5.6.” (Subrayado por fuera de texto) De acuerdo
con lo anterior, se le sugiere a la entidad que realice las
modificaciones correspondientes en su Manual SAC en
relacion de cada cuanto deben recibir los funcionarios
capacitacion, toda vez que como lo establecer la Circular
Externa 023 de 2021 es “minimo de una vez por semestre”.

Las entidades deben disefar, programar y coordinar planes
anuales de capacitacion e instruccion dirigidos a todas las
areas de la entidad sobre las politicas y estrategias de la
entidad para la debida atencion, trato justo, proteccion,
respeto y servicio al consumidor financiero. Para las areas
involucradas en la atencion y servicio de los consumidores
financieros, los planes de capacitacion e instruccion deben
involucrar, por Io menos, todos los aspectos y elementos que
componen el SAC, y realizarse, como minimo, una vez por
semestre. Tales programas deben, cuando menos, cumplir
con las siguientes condiciones: Itau CorpBanca Colombia S.
A.
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

P 5 . o . 3. Contenido
Asi mismo, se le recomienda incluir en su Manual SAC los

g g g 9.0 3.1 Elementos del SAC
numerales que cita la Circular. Sobre la periodicidad en la :

3.1.1 Politicas del SAC

capacitacion SAC, en efecto, dentro del Manual en su 5 Banco medieni los rogrames de ormesiin debord popender po qu:
numeral 3.1.1 Politicas del SAC se procede con la B A S R U PR
. . ' ' ' , ¢ Los Colaboradores realicen el curso sobre SAC de manera transversal para toda a organizacon con
actualizaciéon de la misma, indicando que para aquellas areas periodicidad anual y para aquellas reas involucradas en la alencion y servicio de los consumidore
. . . . financeros de maners semeastral
involucradas en la atencion y servicio de los consumidores B o

Estratégicos reciban [a debida capacitacion sobre los aspectos relacionados con el SAC

financieros se realizara de manera semestral.

lales programas deben, cuando menos, cumplir con lo siguientes
Inciuir 1a vesion estratégica de la entidad vigiliada. en especal respecto do 1a cultura organizacional pars la
tencion y proteccion de 105 consumdores Imancienos
Inciuir aspectos relativos a la debida atencion, trato justo, proteccion, respeto y semvicio de personas en siluacaon

de discapacidad

316 Capacitacion

Teniendo en cuenta la importancia de la preparacion de los funcionarios para la atencion al consumidor financero bajo
un ambsente de calidad, se establecen los siguientes ineamientos

*  Todo luncionano, que en gercicio de sus funciones intervenga en la atencion y senicio de los consumidores

financieros deberd recibir capacitacion (en el momento de Su INgreso y una vez paor sormeslio) sobre los principios
fundamentales del SAC y aspectos relacionados con el Defensor del Consumidor Financiero, de la sigusente manera
5 Los funcionanos deberan recibir por ko menos una (1) una vez por seme e, capacitacion sobre el SAC.

o Los programas de capacitacion sobre el SAC seran constantemente revisados y actualizados conforme a las
necesidades de la entidad, asi como la legisiacion y regulacion vigente sobre la materia
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

En relacion al punto de “Educacion Financiera” se le sugiere

a la entidad también tener presente lo establecido en los dos AL Eeacon Rmcler
primeros parrafos del numeral 1.5.7.1 Régimen general de ke el | B
educacion financiera: “En concordancia con lo establecido 28?;;?%0{%:;%%2%2;@%&?&2FL:%?:%?Z’&%%&Z??&“&Zm
en el subnumeral 1.4.1. del presente Capitulo, las entidades .
vigiladas deben disefiar programas y camparias de R T DU S ORI 0 QP 8 POl s o K 308 Poe Lty

o o 7 o D o *  Dichos programas seran accesibles para los consumidores financieros en situacon de discapacidad
educacion Itau CorpBanca Colombia S. A. financiera, - Dobon S o i onandiTGio ot s OIS nancns, epandeics  &3ons 1 phodos
dirigidos a sus consumidores financieros, respecto de las ® S e mveitost o mmdireSisptirn Stk Suoti it Frm S
diferentes operaciones, servicios, mercados y tipos de * Promover ol usode e tecnciogie en fomasegurn Ry seqiees
actividad que desarrollan, de manera que éstos puedan i S
tomar decisiones informadas y conocer los diferentes T —
mecanismos para la proteccion de sus derechos, asi como S 7RSIy U ST RO O U SO U I S DI
las distintas practicas de proteccion propia. e ELobiokn e 4 miard dar e ok cORMIcius LR pedan ke deciicbat b des y Ssescer on

*  Se desarrollara como minimo a través de los siguientes medios: pagina web de la entidad, pantalias de television
ubicadas en las oficinas, programas en conjunio o apoyados por kos gremios de los que haga parte el Banco o
considers oportuno.

*  Dichos programas seran accesibles para los consumidores financieros en situacon de discapacidad

- Deben ser de facl entendimiento para 10s consurmidornes fiinanceaernds,. mdepandientes vy adicionales a ia publickdad

s | os programas y campanas de educacon hinancera deberan atender las distintas necesidadas y perfiles de jos
g mick

. Contnbuir al conocimienio v pravaencidn da los nesgos que se derven de la utihzacion de productas y servicios
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL
ANO 2023
Se le recomienda a la entidad agregar en el punto de Atendiendo su recomendacion, se incluye dentro de la tabla
Normatividad, la Constitucion Politica, la Ley 1755 de 2015 de contenido del Manual SAC el numeral 5.3. Términos para
(que habla de los términos para responder un derecho de atencion de requerimientos y consideraciones generales del
peticion) y Circular Basica Juridica, puesto que mediante SAC, cuyo contenido es el siguiente:

esta norma la SFC establece las directrices que deben tener
en cuenta las entidades vigiladas en el pais para la
implementacion de su SAC, como también en su Parte |,

§.3. Terminos para la atencion de requerimientos y consideraciones generales del SAC

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

ARTICULO 23. Toda persona tiene derechc presentar paticionss respetuosas a las autondades por motivos de interée
Titulo IV, Capitulo I, numeral 8 trata del término para e e N S A
contestar las quejas que es de 15 dias habiles y el de las LEY 1755 DE 2015
quejas exprés 5 dias habiles. R i T T O SR 5 S TS Fneitony
i e e S i e e e 10 e S e e
Paragrafo f 0 iver 1o | 0 i e
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RECOMENDACIONES DEL 2021 PLANES DE ACCION REALIZADOS POR LA ENTIDAD EN EL

ANO 2023

Manual general

PARTE |

INSTRUCCIONES GENERALES APLICABLES A LAS ENTIDADES VIGILADAS

TiTULO IV

DEBERES Y RESPONSABILIDADES

CAPITULO Il: ACTUACIONES ANTE LA SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

8.2.2 Términos

Las entidoades vigiladas bhenen un plazo do 15 dias hablles contados a parte del dia siguonte & la Techa do su recibo
para atender y resolver las qusias o reciamos de los consumetores financieros, ndependiantemente del canal o mstanci:
de formulacion. Cuanddo no fuere positile atenderias dentro de dicho &amino, la entidad vwlada debe informiar o
maresado, expresando s motivos de |a demora y sefialando, Ia fecha en que se dara respuesta a la misma

LRI O clamo ¢

£l plazo antenonmenta citado sa entiende meumphdo cusndo quers que la resp
roducide fussa del mismo, 0 s hubiere recibido incompleta, o cuando no hubier
trGruca informada pesviamenta por & consurmidor financero

y hubiero

o enveada a la diweccion fisico 0

En ningun caso se podran desatendss 105 tEmines menconados &n esle numeral, SO pena de 1as consSecuencas que

dicho mcumplinwenio puede genaror pora 1a enbidod vigilada

Lo antenor, sm penuicio del 18mmimo &5 10 para que las entidades
&e las que trata & subnumeral 8.2 4 ¢ e capitulo y del g
2555 de 2010 para la slencion de recamaconss pol pane oel

s gndan y resuelvan |as queas expras
adrmiento establec n el arn 234 215 del Decrelo
detensod del consumdor inanciern

8.2.4. Quejas Exprés

El pro«
medio «

dimsento
el cual «

clon o2 queas establecido por la SFC, por

15 CONBUMISONes INanNcierns, on aquelias queias que
por sus caracteristicas son suscephbles de sar atendsdas en un tempo menor al establecido an ef subrurmeral 8.2 2. dal
Capitulo

A OphiMiZar Os Nempos de respu

pressante
Considerando lo antenor, una vez la SFC reciba la queja contra una entidad vigilada, esta Ultima la clasificara como -
Oyt Expeds™ slempre que ta misma stionda &guno de los sigulentes critenos

8.2.4.1. Recurrentn. Eslo €5, que verse sobio hachos o supuestos 1acticos rellesados 1aspecto da la musma sntidod
vigilada

8.2.4.2. Inlorpuesta por parsonas on &

O manheste el Gemoso anaxando |

wpecial proteccion, cusndo @i 1o pueds advertil la entidad vigilada o
ntes. 0 cuando Se trate de Una Parsona que s encuentre dentro de
o moddiquen

siluaciones provisias an ol art 2

g 2011 0 en las NOMMmas Que
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14. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

Por otra parte, se le recomienda a la entidad incluir
en su Manual SAC, un punto que trate sobre las
politicas y procedimientos que tiene disefiados la
entidad financiera frente a la atencion a los
consumidores financieros en situacion de
discapacidad.

Nuestra Entidad cuenta con el MU1191 Manual de usuario Sistema
de atencion al consumidor financiero en situacion de discapacidad,
el cual contiene los elementos establecidos para la adecuada
atencion de consumidores financieros en situacion de discapacidad,
y complementa las directrices definidas por las entidades en el
sistema de atencion al consumidor financiero vigente. Documento
que vale la pena resaltar se menciona expresamente dentro del
Manual SAC en el numeral 3.1.3. Documentacion:

313 Documentacion
La documentacion de SAC, esta compuesta por
G 1019 Manual geneial Sistema de atencion al consumidor (S0 a

= [UT191 Manual de usuano Sistema de atencidn al consumidor financiers en situacion de discapacidad
sH T34 Subproceso sistema de alencion al consumsdor [

En este sentido, al indicar dentro del Manual SAC en 10s numerales
3.1.2 Procedimientos y 3.1.7. Educacion Financiera que se cuentan
con programas accesibles y procedimientos definidos y enfocados a
atender, entre otros, a los consumidores financieros en situacion de
discapacidad, nos referimos inequivocamente al MU1191
relacionado en la documentacion de SAC, motivo por el cual no
consideramos oportuno replicar el contenido de este ultimo
documento dentro del Manual SAC.
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Por otra parte, se le recomienda a la entidad incluir en su S
Manual SAC, un punto que trate sobre las politicas y Se cuenta con procedimientos definidos, enfocados a atender Jos siguientes lineamientos
procedimientos que tiene disefiados la entidad financiera *  Lainstrumentacion de los dierentes elementos y etapas del SAC
* La efectivdad de los controles adoptados por &l banco
frente a |a atenCI(')n a IOS Consumldores ﬂnanClerOS en *  La debida atencion de las sugerencas, soliciudes, queEas o reclamos que formulen 10s consumidores financieros,

para o cual debard analizer 10s elementos de oportundad. claridad y suficencia de las respuestas que se brinde a
o 02 o o los consumidores financieros
SltuaCIOH de d ISC&\ paC|dad . * En el codgo general de la conducta, se exponen los comportamientos que se deben cumplr para dar cumpsmiento al

SAC, en el caso de incumplimento por parte de los funcionanos o admnistradores de o establecido en este codigo,
se aplicaran las medidas de mcumplimiento descmtas en el mismo

= En el reglamento intemo de trabajo, establecen como obligaciones del trabajador ejecutar y cbservar los manuales
establecsdos para &l desamrolo de sus labores, en &l caso de incumplimiento por parte de los funcionanos o
admenistradores de 1o establecdo en este manual, se aplicara la medida de incumplimiento de acuerdo a lo
establecdo en &l reglamento intemo de trabago

*  La gesbhon de terceros (proveedores) y las medidas en caso de meumplmiento al SAC, cada uno de acuerdo a i

natwaleza del servicio que prestan en relacion con ef SAC

Manual general

I *  La atencsdn eficaz de los consumedores iNENCEros que se encusntren &n situacidn de discapacidad

317  Educacon financiera
La educacion se somete a los siguientes lineamientos

* Se desarrollard por la entidad directamente o a ravas de los gremios en los cuales participa.

*  Se enfocard para su preparacion y difusion, de acuerdo con las diferentes operaciones, Sericos y mercados

= Elobjetivo de la misma serd que los consumidores financieros puedan tomar decisiones informadas y conocer los
diferentss mecanismos para la proteccion de sus derechos, asi como las distinlas praciicas de proleccion propa

*  Se desarrollard como minimo a ravés de los siguientes medios. pagina web de la entidad, pantallas de television
ublcadas en las oficinas, programas en conjunto o apoyados por los gremios de 10s que haga pane el Banco o

dere oportuno
| * Dichos programas seran accesibles para los consumidores financieros en situacion de discapacidad. |

¢ DeDan Sef 08 focy enl=naumsenlo Dara 105 CONsunicores MNana<=os, Inospendienlss y adicionales o & publodad
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¢ DeDan Sef 08 focy enl=naumsenlo Dara 105 CONsunicores MNana<=os, Inospendienlss y adicionales o & publodad
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15. SOLICITUDES EFECTUADAS A LA ENTIDAD SOBRE REQUERIMIENTOS HUMANOS Y TECNICOS

En el afio 2022, la entidad no realizd requerimientos humanos y técnicos distintos a los intervinientes en el tramite vy
traslado de las reclamaciones.

Es preciso mencionar que esta defensoria realiza el traslado de las quejas a través del aplicativo OKOMOS el cual se ha
dispuesto para tal fin.

16. CONCLUSIONES.

Casos recibidos

Competente 1209
Inadmitidas/Rechazadas 23
Total recibidos 1232
Quejas concluidas
Parcialmente favorable 0
No favorable 1036
Favorable 175
Total Quejas concluidas 1211

Tiempos de respuesta

Tiempo de Respuesta de la Entidad 7,38
Tiempo de Respuesta Defensoria 6,99
Total tiempo de Respuesta 14,38
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16.1 Tema con mayor numero de quejas admitidas: De acuerdo con el producto y el motivo de queja clasificado, esta

Defensoria pudo evidenciar cual es el mayor numero de quejas que se presentaron.

16.1.1 Mayor niumero de quejas recibidas por “Producto”: En el afio bajo estudio se pudo identificar que el mayor numero de

quejas por producto fue “Tarjeta de Crédito” con un total de cuatrocientas noventa y dos (492) quejas.

16.1.2 Mayor numero de quejas por motivo: Ahora bien, en relacién con el mayor numero por motivo de quejas se pudo

identificar que la gran parte de los casos que se recibieron a lo largo del ano 2022 fueron por las siguientes causas:

a. Revision y/o liquidacion:

Durante el ano 2022, esta Defensoria recibio por este “motivo” ochocientas ochenta y cuatro (884) quejas y las principales
causas que llevaron a los consumidores financieros a presentar su queja o reclamacion ante esta Defensoria fueron por las

siguientes razones:

- Revision de obligaciones frente aplicacion de medidas de alivio financiero, prorrogas o periodos de gracia.
- Exencion de cobro de cuota de manejo.

- Cobro ingresos salas VIP

- Inconformidad aplicacién de abonos o pagos.

- Inconformidad con tasa de interés.

- Reporte de transacciones fraudulentas.

De acuerdo con lo anterior, al no obtener respuesta o solucidon a su caso, optaron por acudir ante el Defensor del Consumidor
Financiero.




® Informe Defensor del Consumidor Financiero

17. RECOMENDACIONES EFECTUADAS POR LA DEFENSORIA.

a. Revision y/o liquidacién:

Entregar de manera clara informacién de campafias publicitarias a los consumidores financieros, asi como relacién clara y precisa de términos
y condiciones sobre programas y campafias que puedan inducir a confusiones y dar lugar a quejas.
i. Revisar posibles mejoras de los servicios y canales de atencion con el fin de que los consumidores financieros mejoren su

experiencia y calidad del servicio ofrecido.

ii. Continuar con los esfuerzos para mejorar el tiempo de respuesta de las peticiones radicadas por los consumidores directamente

ante la entidad, con el fin de que reciban atencion efectiva a sus solicitudes.
iii. Realizar comunicacion efectiva de los derechos, obligaciones y costos respecto de sus obligaciones financieras.

iv. Continuar solicitando a los consumidores financieros de manera periodica actualizacion de datos personales, y generar de

manera oportuna alerta sobre transacciones y operaciones que puedan prever hechos fraudulentos.
18. CAPACITACIONES, REUNIONES, MONITOREO, REMISION DE BOLETIN JURIDICO Y REPORTE DE QUEJAS.

Durante el ano 2022, se realizé de forma mensual un seguimiento sobre las quejas que recibidé esta Defensoria, asi como también
de las respuestas emitidas por parte de la entidad y los Informes 378 remitidos trimestralmente a la Superintendencia Financiera de
Colombia hasta el mes de julio de 2022, mes en que entro en vigencia el adelanto tecnologico SMARTSUPERVISION; este
seguimiento se efectud por via telefonica, reuniones virtuales y correo electronico, a lo largo del periodo con los funcionarios de la

entidad encargado del tramite de las quejas.

Asi mismo, se llevaron a cabo las siguientes reuniones:




® Informe Defensor del Consumidor Financiero

FECHA DE REUNION MOTIVO ASISITENTES
17 de febrero de Comité auditoria Equipo de trabajo entidad y equipo de la
2022 Defensoria del Consumidor Financiero.

Sl Elgaerclasipes - Reunion socializacion Smart Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Supervision Defensoria del Consumidor Financiero.

7 de abril de 2022 Revision de las quejas tramitadas Equipo de trabajo entidad y equipo de la
por la Defensoria correspondiente  Defensoria del Consumidor Financiero.
al primer trimestre de 2021

(Informe 378).

5 de mayo de 2022 Mesa de trabajo Smart Supervision Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.

... .- Mesade trabajo Smart Supervision Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.

Sl ey erelaedirl s Mesa de trabajo Smart Supervision  Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.
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Mesa de trabajo Smart Supervision

Invitacion audiencia publica N.001-
2022 vida deudor hipotecario y
leasing habitacional.

Revision de las quejas tramitadas
por la Defensoria correspondiente
al segundo trimestre de 2021
(Informe 378).

Mesa de trabajo Smart Supervision

Mesa de trabajo Smart Supervision

Revision de las quejas tramitadas
por la Defensoria correspondiente
al tercer trimestre de 2021

Coordinacion capacitaciones

Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.

Equipo de trabajo entidad y Defensor del
Consumidor Financiero.

Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.

Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.
Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.
Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.

Equipo de trabajo entidad y equipo de la
Defensoria del Consumidor Financiero.
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Por otro lado, durante el afo de 2022 esta Defensoria remitio los siguientes Boletines Juridicos

a la entidad:
NOMBRE DEL BOLETIN JURIDICO TEMA
Circular Externa 013 de 2022 Modificacion, fortalecimiento y consolidacion de la
figura del Defensor del Consumidor Financiero.
Boletin Juridico Ley 2220 de 2022 Mediante esta Ley el Congreso de la Republica emite

el Estatuto de Conciliacién y adicionalmente dicta

otras disposiciones relacionadas con la conciliacion.

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

Cordialmente,

/\0}5( }ELD UQ&/LV\'SL‘ .

José Federico Ustariz Gonzalez
Defensor del Consumidor Financiero Principal
ITAU CORPBANCA COLOMBIA S.A.
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