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Bogota D.C., 30 de enero de 2019

Sefiores

JUNTA DIRECTIVA

Ital Corpbanca Colombia S.A.
Ciudad.-

Asunto: Informe Defensor del Consumidor Financiero afio 2018.

Apreciados Sefiores:

En atencion a lo acordado con ustedes, sometemos a su disposicién el
informe de Quejas allegadas durante el periodo comprendido entre el 01 de
julio y el 31 de diciembre de 2018, periodo en el cual me he desempefiado
como Defensor del Consumidor Financiero de Ital Corpbanca Colombia
S.A.

Es pertinente anotar que el presente informe contiene la informacidn
relativa a la nueva reglamentacién que se derivd con la entrada en vigencia
de la Ley 1328 de 2009, la Ley 1480 de 2011 y del Decreto 2555 de 2010.

Teniendo en cuenta lo anterior, le informamos que durante el periodo
mencionado del afio 2018, la Defensoria del Consumidor Financiero de Ital
Corpbanca Colombia S.A. ha realizado las siguientes actividades:

Criterio Legal:

El criterio legal utilizado se refiere a que la Defensoria del Consumidor
Financiero actia de conformidad con la normatividad que reglamenta el
desempefio de su labor.

De acuerdo con lo anterior, la figura del Defensor del Consumidor
Financiero se encuentra regulada por las siguientes normas: la Ley 1328
del 15 de julio de 2009, el Decreto 2555 a partir del articulo 2.34.2.1.1
hasta el articulo 2.34.2.1.9, el Decreto 3993 de 2010, compilado por el
Decreto 2555 de 2010 a partir del articulo 2.34.2.2.1 hasta el articulo
2.34.2.2.6, Circular Béasica Juridica (Circular Externa 029 de 2014) de la
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Superintendencia Financiera de Colombia, el Estatuto Orgénico del Sistema
Financiero, asi como la normativa relacionada con la proteccién al
Consumidor Financiero.

Por lo tanto, con base en lo anteriormente sefialado, el Defensor del
Consumidor Financiero fundamenta sus decisiones en la normativa
aplicable al tema, con el fin de brindarles un mejor servicio a los
Consumidores de la entidad.

Criterio Contractual:

Al momento de adquirir los servicios de la entidad, el Consumidor se
vincula con Itad Corpbanca Colombia S.A. por medio de un contrato, a
través del cual adquiere unos derechos y obligaciones con la entidad
financiera.

Por medio de dicho contrato se establece el tipo de crédito adquirido por
el Consumidor Financiero segln sus necesidades, asi como las obligaciones
especificas que tiene; criterio del cual se parte para la toma de decisiones.

Por lo tanto, la Defensoria tiene en cuenta lo establecido en el contrato
celebrado por las partes, con el fin de formarse un criterio base para
desarrollar un concepto al respecto.

Criterio Operativo:

Por Gltimo, otro criterio utilizado por la Defensoria es el relacionado con
los programas tecnoldgicos con los cuales se maneja la informacion de los
créditos de Itat Corpbanca Colombia S.A. y se prestan los servicios a los
Consumidores Financieros (como lo es la actualizacidn de datos personales,
la renovacion de los créditos, la aplicacion de los pagos, entre otros).

Ademas de los criterios anteriormente mencionados, esta Defensoria adopté
los criterios de imparcialidad y objetividad al momento de adoptar sus
decisiones.
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PAC ASOS RECIBIDOS EN EL

En este periodo, la Defensoria recibié mil treinta (1.030) quejas, de las
cuales en mil siete (1.007) reclamaciones se declar6 competente, y
veintitrés (23) reclamaciones se declar6 como no competente.

TOTAL DE QUEJAS RECIBIDAS
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jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18  Total 2018
No Competente 4 5 2 4 7 [ 23
= Si Competente 249 225 149 I51 136 97 1.007
= Total Quejas Recibidas 253 230 I51 155 143 98 1.030
Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Divisiéon de
Analisis.
RECIBIDAS jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18  Total 2018
No Competente 2% 2% 1% 3% 5% 1% 2%
Si Competente 98% 98% 99% 97% 95% 99% 98%
Total Quejas Recibidas 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Célculos Divisién de
Analisis.
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Al cierre del treinta y uno (31) de diciembre de 2018, fueron recibidas mil
treinta (1.030) quejas por los siguientes conceptos:

NUmero de Quejas Recibidas Clasificadas segiin formato 378 (SFC)
Total 2018

30 Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o modificacién) 10 6 9 27 17 7 76
45 Billetes falsos 0 0 0 | 0 1]
50 Bloqueo (productos) 2 3 0 0 | 1 7
75 Cheques (devolucién, negacion, otros) 2 4 | 0 0 0 7
80 Cobro de servicios y/o comisiones Il 19 4 9 2 13| 58,
105 Consignacién erronea 3 5 0 0 0 0 8
115 Convenio de pagos 0 0 0 0 | 0 1]
150 Descuentos injustificados 9 7 0 3 5 0 24
195 Entrega de Dinero sin juicio de sucesion 0 | 0 0 0 0 1
225 Fallas en cajero automatico | | | | 0 1] 5
235 FALLAS EN DATAFONO (COMPRAS) | 0 0 0 0 0 1]
240 FALLAS EN DISPOSITIVOS MOVILES (CELULARES- AGENDA) [ 0 0 0 0 0 1]
245 Fallas en internet 7 5 | 0 0 0 13
250 FALLAS RED OFICINA | 0 0 0 0 0 1
265 Garantias y Levantamientos de gravamenes 0 0 0 0 0 2 2
280 Inadecuado suministro de informacién en la vinculacion 3 2 0 | 0 0 6]
290 Indebida atencién al consumidor financiero-servicio 15 20 I 7 Il 8 72
320 Informacién sujeta a reserva 0 0 0 0 0 0 0
335 Mora en el pago o en el reconocimiento 0 | 0 0 0 0 1]
340 Mora en el pago o en el trdmite 0 0 0 0 0 0 0
380 No se remite informacién al cliente | 9 4 4 2 3 23
385 Objecidn negativa para atender el siniestro | 0 0 0 0 0 1]
415 Pagos a establecimientos de comercio 0 0 | 0 0 0 1]
435 Procedimientos y honorarios de cobranza | 4 9 17 16 9 56
440 Publicidad engafiosa y/o premios ofrecidos 2 | 0 0 4 1] 8
450 Reestructuracion de créditos 10 7 | 0 0 0 18|
480 Reporte centrales de riesgos 47 40 16 18 16 5 142
510 Revisién y/o Liquidacion 115 85 83 58 63 43 447
530 Sobregiro o Descubierto 0 0 0 | 0 0 1
535 Suministro de informacion insuficiente o errada 5 2 2 0 0 0 9
540 Suplantacién presunta de persona 5 8 3 8 2 5 31
550 Vinculacién presunta de persona 0 0 5 | 2 0 8

|

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero Ustariz & Abogados. Calculos Division de
Anélisis.

Dentro del analisis especial que ésta Defensoria del Consumidor
Financiero efectué en relacién con los productos sefialados por la
Superintendencia Financiera de Colombia en el Formato 378 (Circular
Externa 024 de 2013), se evidencid lo siguiente:
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QUEJAS POR PRODUCTO
(FORMATO 378)

600
521
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309
300 E
200 %
0 v 49 v 36 50 3433 o, E
00 0 4é0E160 0 927930 o 1070EI52 0 %lg_254 5
ago-18 sep-18 N od- EB- nov-TS - dic- E} o
coT I 4 0 0 9 9 5
CREDITO DE CONSUMO /O COMERCIAL 125 130 85 79 68 34 521
CUENTA CORRIENTE 14 8 4 5 10 9 80
CUENTA DE AHORROS 2 2% 6 12 7 1" 9l
= SEGURO DE VIDAINDIVIDUAL 5 0 0 I 0 0 3
= TARIETA DE CREDITO 7 62 49 36 50 33 309
5 LEASIN HABITACIONAL 0 0 I 9 I 2 13
B LEASING 0 0 3 3 5 5 19
5 CREDITO DE VIVIENDA 0 0 0 0 2 4 3

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Divisiéon de

Analisis.

QUEJAS POR PRODUCTO jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov- 8 dic-18  Total 2018
CcDT 0% 2% 0% 0% 0% 0% 19%)
CREDITO DE CONSUMO Y/O COMERCIAL 49% 57%) 56% 51% 48% 35% 51%
CREDITO DE VIVIENDA 0% 0% 0% 0% 1%) 4% 1%)
CUENTA CORRIENTE 6% 3%) 3% 10% 7% 9% 6%
CUENTA DE AHORROS 11%) 1% 4% 8% 5%) 1% 9%
SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL 2% 0% 0%! 1% 0% 0%! 1%
LEASIN HABITACIONAL 0% 0% 1 %! 6%! 1% 2% 1%
LEASING 0% 0% 4% 2% 3% 5% 2%
TARJETA DE CREDITO 31% 27%) 32% 23% 35% 34% 30%

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

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Division de
Analisis.

SMNOUEJAS RECHAZADAS

POR FALTA DE

COMPETENCIA.

La Ley 1328 de 2009 en su articulo 14 contempla las causales en las cuales
la Defensoria del consumidor financiero no es competente para asumir
conocimiento y trdmite de los casos.
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Durante el periodo en evaluacidn se presentaron veintitrés (23) casos, los
cuales la Defensoria encontr6 fuera de su competencia para darle tramite
conforme con los siguientes literales:

e Diecisiete (17) quejas por la causal E) “Los que se refieren a cuestiones
gue se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan sido resueltas
en estas vias.”

e Una (1) queja por la causal G) “Los que se refieran a hechos sucedidos
con tres (3) afios o mas de anterioridad a la fecha de presentacién de
la solicitud ante el Defensor”

e Cinco (5) reclamaciones por la causal 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.”

No obstante, se les manifesté a los solicitantes los motivos por los cuales
se adopto esta decisién, e igualmente se les informé que, podrian utilizar
los distintos medios de atencién con que cuenta la entidad a través de la
linea teleféonica de atencién al usuario, y su red de oficinas, correo
electronico disponible para la atencidn de solicitudes, con el fin de que a
través de los mismos los consumidores, clientes y usuarios pudieran elevar
sus peticiones respectivas ante la entidad.

Asi mismo, se destaca que durante el periodo de evaluaciéon la entidad
financiera considerdé que el criterio de competente y no competente
utilizado por la Defensoria del Consumidor Financiero fue el adecuado
respecto de cada queja.

Es de anotar que de las novecientos veintiuna (921) quejas respondidas,
quinientos sesenta y tres (563) fueron a favor de la entidad y trecientas
cincuenta y ocho (358) quejas restantes fueron a favor del Consumidor
Financiero.
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NUMERO DE RESPUESTAS POR CATEGORIA
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jul-18  ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18
Afavor de la entidad 69 99 86 123 102 84 563

= Afavor del Cliente aceptadas por
la entidad

= Total 152 232 |64 148 122 103 921

83 133 78 25 20 19 358

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Division de
Anélisis

dic- Total
18 2018
A favor de la entidad 45% | 43% | 529% | 83% | 84% | 82% | 61%

Formato 378 SFC jul-18

Afavordgl Cliente aceptadas 559 | 579% | 48% | 17% | 16% | 18% | 39%
por la entidad

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

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Division de
Anélisis
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Las quejas en tramite son aquellas que no han sido contestadas al corte del
treinta y uno (31) del mes de diciembre, bien sea por la entidad, el
Consumidor Financiero o por la Defensoria. Al corte del mes mencionado
se encontraban en tramite sesenta (60) reclamaciones, las cuales fueron
remitidas a Ital Corpbanca Colombia S.A. y nos encontrabamos a la espera
de su contestacion para proceder a dar respuesta a los Consumidores
Financieros.

Asi las cosas, al treinta y uno (31) de diciembre, no habian quejas en
tramite ante el Consumidor Financiero o Defensor del Consumidor
Financiero.

Ahora bien, las quejas que se encontraban en tramite ante el Banco Itad
Corpbanca Colombia S.A al treinta y uno (31) de diciembre se encontraban
vencidas en términos treinta y cinco (35) quejas.

TOTAL QUEJAS EN TRAMITE
70

60

60

50

40 35

30 25

20

10

Vencidas Vigentes Li[%lrg;?zs

Total Quejas en Tramite 35 25 60

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Divisiéon de
Analisis.

En promedio ponderado, el tiempo de respuesta de Ital Corpbanca
Colombia S.A., durante el periodo de julio a diciembre del afio 2018 a las
quejas admitidas, fue de cinco punto cero cinco (5.05) dias hébiles, el cual
se encuentra dentro del término establecido en el Decreto 2555 de 2010,
esto es de ocho (8) dias hébiles contados a partir del dia siguiente al
traslado de la queja, para dar respuesta a las solicitudes de los
Consumidores Financieros. Por lo que se resalta el esfuerzo realizado por
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la entidad para emitir respuesta dentro del término establecido por el
Decreto antes mencionado y como lo establece la Ley 1328 de 20009.

18,00
16 dias habiles,
término maximo 16,00
al CF 14,00
12,00 10,48 9,96
10,00 7,02 8,89
8 dias habiles, 8,03 aaa 880
término maximo 800 ——~ 494
de respuesta 6,00 554 485 567
DCF y Entidad = f r r 2,05
400 5% 348 3689230~ 375
2,00
o0 Total
. . ota
jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18 2018
—e—Promedio dias ltal 451 494 485 567 521 514 505
Promedio dias Defensoria 2,51 554 318 429 368 330 375
Total 702 1048 803 99 889 844 880

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Division de
Analisis.

Se observa que de las respuestas que se recibieron por parte de Itad
Corpbanca Colombia S.A., las ochocientos ochenta y siete (887) de ellas se
encontraban dentro del término otorgado para ser respondidas, ocho (8) dias
habiles contados después de la fecha de recibo de la misma por parte del
Defensor del Consumidor Financiero, y treinta y cuatro (34) de las quejas,
se dieron por fuera del término oportuno de respuesta al Defensor del
Consumidor Financiero.
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NUMERO DE RESPUESTAS DE LA ENTIDAD POR TERMINOS
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jul-18 ago-18 sep-18 oa-18 nov-18 dic-18 Total 2018
B Vigentes 45 2 161 141 19 99 887
Vencidas 7 10 3 7 3 4 34
Total 52 232 164 148 22 103 921

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Division de
Analisis.

Ahora bien, con relacién al nimero de respuestas otorgadas al Consumidor
Financiero, para lo cual el término legalmente establecido es de ocho (8)
dias habiles contados desde el dia siguiente al vencimiento del término
estipulado para la entidad, de conformidad con lo previsto en el numeral 8
del articulo 2.34.2.1.5 del Decreto 2555 de 2010, tenemos veintitn (21)
respuestas vencidas en términos debido a la demora en la entrega de la
informacion por parte del Banco, tal como se ilustra a continuacion:
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NUMERO DE RESPUESTA FINAL AL CONSUMIDOR
FINANCIERO POR TERMINOS

[.000 900 921
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jul-18 ago- | sep-18 oct-18 nov-18 dic-| Total 2018

Vigentes 152 22 160 143 120 98 90
Vencidas 0 5 4 5 2 5 21
E Total 152 23 164 148 122 103 921

~l
(@]

No

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Division de
Analisis.

Cabe recordar, que esta Defensoria el dia 04 de julio de 2018 recibid del
anterior Defensor un total de trescientos diez (306) casos pendientes de
respuesta, los cuales fueron concluidos gracias al trabajo conjunto entre el
Banco y ésta Defensoria.

Durante el periodo del 1 de julio al 31 de diciembre de 2018 se concluyeron
novecientos cuarenta y cuatro (944) tramites, dentro de los cuales veintitrés
(23) quejas, correspondieron a quejas desistidas, debido a que los
Consumidores Financieros manifestaron de manera expresa no continuar
con el tramite de la queja.

Asi mismo, es pertinente anotar que los novecientos veintiun (921) casos
restantes, se emitieron respuestas de fondo por parte de ésta Defensoria.
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TOTAL RESPUESTAS

1.000 9y 944
900 =
800 %
700 %
600 =
500 =
400 %
300 232 =
200 164 166 |48 i) 212 103 103 %
o :B E2:B EoE EoE =3B
0 . . . , . Total
ago-18 sep-18 oct-18 nov- 18 dic-18 2018
Respuestas 152 232 164 148 122 103 921
= Desistidas 12 7 2 2 0 0 23
=TOTAL 64 239 166 150 122 103 944

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero Ustdriz & Abogados.
Célculos Divisién de Anélisis.

10. INCONFORMIDADES

Las inconformidades se refieren al desacuerdo que tienen los Consumidores
Financieros que interpusieron la queja contra la entidad, en relacion con la
respuesta que dio esta Defensoria y que tuvo como base la informacién que
proporciona la entidad.

Durante el periodo de julio a diciembre 2018 se presentaron ochenta y tres
(83) inconformidades.

IMMSOLICITUDES DE
AUDIENCIA DE
CONCILIACION.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1328 de 2009 y
el numeral 11 del articulo 2.34.2.1.5 del Decreto 2555 de 2010, por medio
de los cuales se les brinda la posibilidad a los usuarios de solicitar la
celebracidén de Audiencias de Conciliacién ante el Defensor del Consumidor
Financiero, durante los meses de julio a diciembre de 2018 se presentaron
once (11) solicitudes de audiencias de conciliacién.

13
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Asi mismo, durante el periodo en evolucién se concluyeron dos (2) tramites
de conciliaciones, es oportuno precisar que las nueve (9) solicitudes
restantes se encuentran pendientes de fijacién de fecha para su realizacién.

Al respecto, recordamos que, para la celebracién de las Audiencias de
Conciliacion ante el Defensor del Consumidor Financiero, se encuentra
vigente la regulacion correspondiente a la materia de conformidad con lo
establecido en el articulo 2.34.2.2.1 hasta el articulo 2.34.2.2.6 del Decreto
2555 de 2010.

Durante el periodo del mes de julio al mes de diciembre de 2018, |la
Defensoria del Consumidor Financiero atendi6 ciento cuarenta y siete (147)
Ilamadas telefdnicas, de las cuales veinticinco (25) casos los consumidores
financieros optaron por radicar la queja telefonica, se atendieron de manera
personal cuarenta y tres (43) consumidores financieros.

Cabe mencionar que el sistema de registro, le permite a los Consumidores
Financieros acudir a diario a la atencién que brinda la Defensoria del
Consumidor Financiero a través de los siguientes canales de atencidn: call
center, correo electrénico, pagina web de la Defensoria y de manera
presencial.

TOTAL ATENCION A LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS

1.200

1.000

00 47 52 143 147

r correo elecrénico y fisico 247

elefénicame 3 4 3 0 2

ridor financiero 28 8 39

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero. Calculos Division de
Anélisis.
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Dentro del desarrollo de las actividades del Defensor del Consumidor
Financiero y observando lo dispuesto por la Circular Externa 048 de 2016
contenida en la Parte I, Titulo Ill, Capitulo I, numeral 6.2 de las practicas
abusivas, de la Circular Basica Juridica (Circular Externa 029 de 2014) de
la Superintendencia Financiera de Colombia; ésta Defensoria no realizé
ninguna revision a los clausulados de los productos de Itad Corpbanca
Colombia S.A.

En relacidn lo dispuesto por la Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010
y Parte I, Titulo IIl, Capitulo de la Circular Basica Juridica de la
Superintendencia Financiera de Colombia, ésta Defensoria realiz6 revision
al Manual SAC de Itau Corpbanca Colombia S.A., para el mes de
septiembre, en la que se le recomendé a la entidad lo siguiente:

e Que tuviera presente lo previsto respecto de la aplicacidon de la
regulacion.

e Se le sugiri6o que en desarrollo de cada politica, la entidad tenga en
cuenta los requisitos y criterios establecidos en el Numeral 1.5.1
del Capitulo I, Titulo 3, Parte | de la Circular Bésica Juridica.

e Se recomendo6 a la entidad incluir en su Manual SAC lo previsto en
su documento “MU1191” el cual dispone directrices sobre el sistema
de atencidén al consumidor financiero en situacion de discapacidad.

e Asi mismo, se le indicé al Banco que de conformidad con los
dispuesto en el Numeral 1.5.8 del Capitulo Il, Titulo 3, Parte | de
la Circular Bésica Juridica, indicar en el Manual SAC el vinculo
web o enlace donde el consumidor financiera pueda informarse
sobre los diferentes productos y servicios que prestan, asi como las
tarifas asociados, procedimientos de atencidn de peticiones, quejas
o reclamos presentados directamente a la entidad, existencia del
Defensor del Consumidor Financiero y sus funciones, asi como el
procedimiento de atencidn de peticiones y contratos estandarizados
que estén empleando sus clientes.
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IRNSEGUIMIENTO A LAS

El anterior Defensor del Consumidor Financiero, el doctor Guillermo Pefia,
en el informe anual de 2017, indic6é algunas recomendaciones a la entidad
financiera, en atencién a que el suscrito Defensor inici6 sus labores a partir
de julio de 2018 a la fecha, se ha realizado seguimiento al plan de accion
que esta descrito a continuacidn.

o|jmjmn|w]x

Recomendaciones del Defensor del
Consumidor Financiero en el informe de

Plan de accion de Itat Corpbanca Colombia

2017 > A

La entidad financiera frente a esta
recomendacion nos informo lo siguiente:

- Los procesos de normalizacién de cartera
» ejecutados por la entidad bancaria estan
Sobre la recomendacion: alineados con la normatividad vigente en la
materia y con las disposiciones contenidas
en la Circular Externa 026 de 2017,
expedida por la Superintendencia
Financiera de Colombia, expresado lo
anterior, en cumplimiento de las
directrices sefialadas, las
reestructuraciones de los créditos
adelantadas por el Banco se realizan previa
solicitud del Consumidor Financiero,
agotando asi los procesos establecidos
internos.

“Reestructuracion de libranzas sin
autorizacion del consumidor .

Respecto a esta recomendacion Itad Corpbanca
Colombia S.A., realizé los siguientes planes
de accion durante el afio de 2018:

La Defensoria anterior en su informe de
2017 realiz6 también la siguiente
recomendacion sobre el procedimiento
para cancelacion de tarjetas de crédito. Al

encontrarse atribuido el proceso de
cancelacion de las tarjetas de crédito a un

16
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“Se le recomiendo al Banco
establecer un procedimiento mas
expedito y eficaz que permita

atender ese tipo de solicitudes sin
tantos obstaculos.”.
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Plan de accion de Itat Corpbanca Colombia
S.A.

grupo de trabajo especializado en la
ejecucidén de procesos de cierre y retencion
de productos, se realiz6 constante
monitoreo y seguimiento al rea de contact
center de Itad, asi como a los funcionarios
asignados, de tal manera que se permita
garantizar la eficiencia de la operacién y
contribuir con el mejoramiento de los
tiempos de respuesta, adicional, fue
dispuesta por el Banco wuna seccion
exclusiva en su portal de internet en la cual
pueden solicitar la cancelacién de sus
productos.

La Defensoria anterior en su informe de
2017 realizé también la siguiente
recomendacidn sobre los retiros en cajeros
automaticos sin fondos suficientes.

“Se le recomiendo al Banco realizar
ajustes tecnoloégicos necesario con el

Al respecto informaron que se trato de eventos
puntuales segln la trazabilidad de las
operaciones realizadas por los Consumidores
Financieros, no obstante, los operativos de
compensacion se encuentran monitoreados en
pro de subsanar de manera oportuna dichas

seguimiento a los sobregiros en cuentas
corrientes por causas distintas a cheques
(crédito siete-cero).

fin de no presentar el tipo de situaciones.
inconvenientes.”.
Manifesté la entidad haber realizado ajustes
Fue recomendado al Banco hacer

pertinentes y en los estados de cuenta
generados haciendo referencia a los intereses
causados por la disposiciéon bajo el concepto
“ND Intereses”.
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Durante el periodo del mes de julio al mes de diciembre de 2018 la
Defensoria del Consumidor Financiero, recibio mil treinta (1.030) quejas,
de las cuales en mil siete (1.007) reclamaciones se declar6 competente, y
veintitrés (23) reclamaciones se declar6 como no competente.

En promedio ponderado, el tiempo de respuesta de Ital Corpbanca
Colombia S.A. durante los meses de julio a diciembre 2018 a las quejas
admitidas, fue de cinco punto cero cinco (5.05) dias habiles, el cual se
encuentra dentro del término establecido en el Decreto 2555 de 2010, ocho
(8) dias habiles contados a partir del dia siguiente al traslado de la queja,
para dar respuesta a las solicitudes de los Consumidores Financieros.

Asi mismo, es importante tener presente que en el periodo bajo estudio se
respondieron novecientos veintiun (921) quejas.

Es pertinente destacar, que de las novecientos veintitn (921) respuestas
emitidas por Itald Corpbanca Colombia S.A. durante el afio 2018, trecientos
cincuenta y ocho (358) quejas, fueron a favor del Consumidor Financiero.

Es importante prestar mayor atencién a cada uno de los aspectos que a lo
largo del presente informe se recalcaron como aquellos en los cuales la
entidad ha presentado oportunidades de mejora:

El motivo por el cual la Defensoria recibio
quejas por este concepto fue porque los Consumidores Financieros
manifestaron haber realizado pagos a sus obligaciones; sin embargo,
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dichos pagos no fueron aplicados correctamente a la misma o su
obligacién se encontraban mal liquidada.

Los casos en que se presentaron quejas
por este concepto, los consumidores financieros indicaron haber
realizado los pagos correspondientes, sin embargo, la entidad haber
omitido su deber al realizar solitud de actualizacién de informacion
ante los operadores de informacion financiera, generando asi
despliegue de gestiones de cobranza.

La razdn por la cual se
presentaron quejas por este concepto fue porque los Consumidores
Financieros manifestaron en sus reclamaciones haber presentado a
la Casa de Cobranza o a la misma entidad solicitudes de acuerdo,
alternativas o propuestas de pago, con el fin de normalizar o
cancelar totalmente la obligacion, sin obtener colaboracidn alguna
por parte de éstas.

También se han presentado quejas por este concepto, toda vez que
los Consumidores Financieros indicaron en los escritos de sus
reclamaciones encontrarse al dia con su respectiva obligacidn, sin
embargo, han recibido gestiones de cobro por parte de la casa de
cobranza, adicional esto le han generado el cobro de honorarios de
cobranza los cuales consideran injustificados.

Por Gltimo, indicaron los Consumidores Financieros haber realizado
acuerdos de pagos con las casa de cobranza antes mencionada, los
cuales cumplieron, no obstante, evidenciaron que sus obligaciones
alin no se encuentran normalizadas, puesto que no se habia realizado
la respectiva actualizacién a las mismas.

: Los casos
que se presentaron por este tema correspondié a la presunta indebida
atencion a los Consumidores Financieros por parte de los
funcionarios a cargo de la linea de atencion del servicio al cliente,
como de los funcionarios que se encuentran en cada una de las
oficinas de la entidad financiera.
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Es importante prestar mayor atencion a cada uno de los aspectos que a lo
largo del presente informe se recalcaron como aquellos en los cuales la
entidad ha presentado oportunidades de mejora, toda vez que en los Gltimos
periodos, en su mayoria, siguen siendo los mismos.

Se le recomienda al Banco revisar los
procesos de liquidacion de las obligaciones de los Consumidores
Financieros, con el fin de que se registren los valores reales y se
apliquen correctamente los pagos que éstos efectuan.

Se le recomienda al Banco realizar de
manera perioddica verificacion de acuerdos de pago, con el fin de
actualizar de manera oportuna la informacién transmitida a las
centrales de riesgo, asi como el estado de las obligaciones y la fecha
correspondiente de cierre, de tal forma aplique lo contenido en el
articulo 13 de la Ley 1266 de 2008.

En primer lugar, recomendamos a la entidad financiera implementar
una medida que garantice el buen desarrollo de las actividades
(procedimiento de gestiones de cobranza).

Asi mismo, se le sugiere realizar retroalimentaciones periddicas a
los funcionarios a cargo de la labor sobre temas que estén
relacionados con el buen trato y respeto que tienen que brindar a los
Consumidores Financieros, con el fin de no vulnerar sus derechos.

Cabe mencionar, que es importante que Ital Corpbanca Colombia
S.A. tenga en cuenta lo establecido en el numeral 5 del Capitulo I,
Titulo Ill, Parte | de la Circular Basica Juridica (C.E. 029 de 2014)
de la Superintendencia Financiera de Colombia que entre algunas de
sus instrucciones sefiala lo siguiente:

“5.2.3.8. Las gestiones de cobro deben efectuarse de
manera respetuosa y en horarios adecuados para los
consumidores financieros. Se entenderd por horarios
adecuados aquellos que no afecten la intimidad
personal y familiar del deudor ”.
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Asi mismo, le sugerimos a la entidad financiera tener
presente algunas condiciones de la gestion que
establece la Circular Basica Juridica como las
siguientes:

Las entidades vigiladas deben asegurarse de que las
personas responsables de hacer la gestién de cobro
den un buen trato al deudor.

Los funcionarios o terceros facultados para realizar
la gestion de cobranza deben identificarse
debidamente ante el deudor.

Los funcionarios o terceros facultados para realizar
la gestion de cobranza deben brindar informacion
cierta, suficiente, actualizada y de facil comprension
respecto de las obligaciones objeto de cobro, dias de
retardo, datos de contacto de los funcionarios o
terceros autorizados a quienes puede acudir a fin de
realizar eventuales acuerdos de pago, orden de
imputacion de los pago, entre otros.

De todas las gestiones realizadas para la
recuperacién de cartera y de la informacidn que se
suministro a los deudores debe dejarse constancia
documental, es decir, que pueda ser reproducida vy
suministrada al deudor cuando éste o las autoridades
competentes asi lo requieran.

Las gestiones de cobro deben efectuarse de manera
respetuosa y en horarios adecuados para los
consumidores financieros.

Cuando habiéndose desplegado la gestidn de cobro en
horarios adecuados, no sea posible localizar al
deudor, la entidad podra de manera excepcional,
intentar ubicarlo en horarios extraordinarios.”

(..)

Le sugerimos
a la entidad bancaria prestar mayor atencidén a los reclamos y/o
solicitudes que presentan los Consumidores Financieros, toda vez que
es obligacion de las entidades atender de manera oportuna las
solicitudes, quejas o reclamos de los Consumidores Financieros, asi
como lo establece la Ley 1328 de 2009 en el articulo 3, literal ay en
el articulo 7 literal k.
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De igual manera, le recomendamos a Ital Corpbanca Colombia S.A.
realizar retroalimentaciones o capacitaciones periédicas a sus
funcionarios sobre lo contenido en el Manual SAC, a fin de que
brinden una debida atencién a sus clientes, toda vez que algunos
Consumidores Financieros han manifestado obtener una mala
atencion por parte de funcionarios de la entidad.

En relacion a la atencién y/o suministro de informacién a los
Consumidores Financieros, es la entidad financiera quien tiene el
deber de atender la reclamacién y/o solicitud en primera instancia, de
tal manera que se le sugiere al Banco implementar medidas sobre
estos aspectos, puesto que la Defensoria ha recibido reclamaciones
por parte de los Consumidores Financieros argumentado que en la
oficina donde han sido atendidos les han informado que es Defensor
quien debe atender su solicitud y/o reclamacidn en primera instancia.

Asi mismo, se le recomienda al Banco realizar retroalimentaciones
periddicas de la figura del Defensor del Consumidor Financiero, sus
funciones y cdmo es el procedimiento para interponer una queja ante
nosotros, esto de acuerdo con la Ley 1328 de 2009, articulo 8, literal
A, numeral 3 que sefiala:

“ARTICULO 30. PRINCIPIOS. Se establecen como
principios orientadores que rigen las relaciones entre los
consumidores financieros y las entidades vigiladas, los
siguientes:

A. Debida Diligencia. Las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia deben emplear
la debida diligencia en el ofrecimiento de sus productos
0 en la prestacion de sus servicios a los consumidores, a
fin de que estos reciban la informacion y/o la atencion
debida y respetuosa en desarrollo de las relaciones que
establezcan con aquellas, y en general, en el
desenvolvimiento normal de sus operaciones. En tal
sentido, las relaciones entre las entidades vigiladas y los
consumidores financieros deberdn desarrollarse de
forma que se propenda por la satisfaccion de las
necesidades del consumidor financiero, de acuerdo con
la oferta, compromiso y obligaciones acordadas. Las
entidades vigiladas deberdn observar las instrucciones
que imparta la Superintendencia Financiera de Colombia
en materia de seguridad y calidad en los distintos
canales de distribucion de servicios financieros.
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Cabe mencionar que de manera mensual se realizaron reuniones en las
cuales fueron socializados los informes de gestion se realiz6 un constante
monitoreo a las respuestas por parte de la Entidad y a los informes 378 que
se envian trimestralmente a la Superintendencia Financiera de Colombia.

De igual forma, se mantuvo un monitoreo permanente via telefdnica y
correo electronico, a lo largo del periodo con el funcionario de la entidad
encargado del tramite de las quejas.

Adicionalmente, a lo largo de todo el afo se han enviado informes
semanales, con las quejas que se encuentran pendientes de respuesta por
parte de la entidad y los mensuales que son los definitivos de cada mes.

Por otro lado, la Defensoria del Consumidor Financiero y los funcionarios
del Servicio de atencién al cliente de la entidad realizaron diversas
reuniones, como se puede evidenciar a continuacién:

FECHA
DE
PARTICIPANTES

REUNION MOTIVO DE LA REUNION

Realizar seguimiento a la
gestion adelantada por la
Defensoria y llegar acuerdos
de servicio entre la entidad y
el Defensor, que permitieran
desarrollo de actividades mas
eficaz.

Las Funcionarias Yenifer
Rodriguez, Francy Barrios,
Ménica Calderén y José
Federico Ustariz.

26 de julio
de 2018

Socializacion del informe de Las Funcionarias Angela
05 de Maria Correa, Yenifer

. estién mensual y seguimiento | .
septiembre g y €9 . Rodriguez, Francy Barrios,
a las labores de la Defensoria .. , ,
de 2018 . . . Ménica Calderéon y José
del Consumidor Financiero. . L.
Federico Ustariz.
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FECHA
DE
REUNION MOTIVO DE LA REUNION PARTICIPANTES
Socializacion del informe de
gestion mensual y seguimiento | Las Funcionarias Angela
23 de | a las labores de la Defensoria | Maria  Correa,  Yenifer
octubre de | del Consumidor Financiero, | Rodriguez, Francy Barrios,
2018 implementacion de sistema de | Mdnica Calderén y José
punteo de quejas recibidas en | Federico Ustariz.
el periodo.
30 de L L . . . .
. Reunion Revisoria  fiscal | Los Funcionarios Ingrid
noviembre Pricewaterhousecoopers Ramos y Jonathan Fuentes
de 2018 pers. y '
Socializacion del informe de Las, Funcionarias Angela
12 de estién mensual y seguimiento Marfa ~ Correa, Yenifer
diciembre g y seg .| Rodriguez, Francy Barrios,
a las labores de la Defensoria . . )
de 2018 . . . Monica Calder6n y José
del Consumidor Financiero. . L
Federico Ustariz.
Cualquier inquietud que surja del presente informe no dude en

solicitarnosla.

Con mis sentimientos de consideracidn y aprecio,
/o~
,/¥)g( )@lLID kﬁ&ﬁavxfgk1.

José Federico Ustariz Gonzalez
Defensor del Consumidor Financiero
Ital Corpbanca Colombia S.A.
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