INFORME DEL DEFENSOR

DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
2024

A LA ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS




Bogota D.C., 28 de enero de 2025

Sefores

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS
ITAU COLOMBIA S.A.

Ciudad. -

Asunto: Informe Defensor del Consumidor Financiero ano 2024.

Apreciados Sefores:

De acuerdo con lo establecido en la Circular Basica Juridica del Superintendencia Financiera de Colombia vy 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 COLOMBIA S.A., durante el afio 2024.

Asi las cosas, durante el afio 2024 esta Defensoria del Consumidor Financiero de ITAU COLOMBIA S.A. realizd

las siguientes gestiones:




1. Criterios utilizados por el Defensor del Consumidor
Financiero para la emision de sus conceptos:

@—0 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.

—o Criterio Tecnoldgico

Esta Defensoria utiliza herramientas tecnoldgicas, las cuales
nos permite manejar la informacién 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.

e—c Criterio Contractual

De acuerdo con el articulo 1602 del Cédigo de Civil indica
que “los contratos son Ley para las partes”, de tal manera
que al momento que el consumidor financiero contrata
con ITAU 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 emitir un
concepto claro y veraz.

9 —eo Criterio de Imparcialidad y
Objetividad

Durante el tramite de la queja y/o reclamo hasta su
contestacion, esta Defensoria actia imparcial vy
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.




2. Casos recibidos en el ano 2024.

QUEJAS ADMITIDAS - RECHAZADAS

Total 2024 2 5094
dic-24 14]
nov-24 154
oct-24 162
sep-24 1 161
ago-24 160
jul-24 173
jun-24 191
may-24 243
abr-24 249
mar-24 163
feb-24 .1 145
ene-24 152
0 500 1.000 1.500 2.000 2.500

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero




3. Molivo queja.

MOTIVO DE RECLAMACION ene-24

Revision y/o liquidacién

Numero de Quejas Recibidas Clasificadas SMARTSUPERVISION (SFC)

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

Inconformidad en procesos de embargos

Inconformidades relacionadas con el proceso de
cobranza

Incumplimientos en la negociacion y acuerdo de
pago

Error en la aplicacion de pagos

Inconformidad con la tasa de interés

Revision proceso de aplicacion de normalizacién
de créditos

Total




3.1 Recibidas por producto.

MOTIVO DE

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

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

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

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

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

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

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

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

CREDITO DE

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

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




4. Casos concluidos durante el ano 2024.

4.1 Desistidas
Se puede presentar este evento en dos situaciones:

a. Porgue dentro del término estipulado por el Decreto 2555 de 2010, que es ocho (8) dias habiles,
el consumidor financiero no atendié 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
qgueja.

Asi las cosas, durante el ano de 2024, se presentaron once (11) desistimientos por manifestacion
expresa de los consumidores financieros.

4.2 Respuestas emitidas.

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




4.2.1. Favorabilidad.

FAVORABILIDAD
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Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero.



5. Rectificaciones

Desde la entrada en vigencia de la Circular Externa 013 de 2022, la entidad no realiz6 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
realizo algun ajuste o correccion el consumidor radica nuevamente su queja.

6. Andlisis cuadlitativo

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

7. Reincidencias

Durante el ano 2024,n0 se presentaron reincidencias.




8. Relacion y breve descripcion de los casos en los
que la entidad:

8.1 Consider6 que el DCF carecia de competencia.

Durante el periodo en evaluacion, la entidad no reportd casos en los cuales evidencioé carencia de
competencia.

8.2 No colabord con el DCF.

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

8.3 No suministré la informacidén requerida.

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

8.4 No acept6 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.




9. Relacion y breve descripcion de los pronunciamientos
que el DCF a su juicio, considere de interés general.

En el ano 2024, a juicio de esta defensoria no emitido pronunciamiento que se considere de interés
general.

10. Réplicas

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 informacion aportada por la entidad.

Asi las cosas, durante el ano 2024, no se presentaron réplicas, 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 2024, se presentaron nueve (9) solicitudes de audiencia de
conciliacion por parte de los consumidores financieros, las cuales se trasladaron a la entidad
bancaria para su correspondiente tramite, de estas nueve (9) solicitudes, culminaron con acta de
acuerdo tres (3), con constancia de imposibilidad de acuerdo cuatro (4), y se encuentran a la fecha
pendiente por reanudacion dos (2).

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 solicitd
a la entidad remision del Manual SAC, por lo que para el mes de enero se genero la revision y
entrega de comentarios de la entidad:

Enrespuesta a las recomendaciones presentadas en el informe del asunto, relacionadas con la revisidn
del Manual SAC del Banco Itad, remitimos las consideraciones de nuestra entidad frente a las mismas
para su validacion y conocimiento:

*  Sesugiere afiadir las sigulentes definiciones al glosario “contrato de adhesidn®, toda vez que
a5 una de las definiciones contenldas en la Ley 1328 de 2009, por ser uno de los Instrumentos
Juridicos en que comdnmente podrian causarse pricticas abusivas por parte de la entidad
financiera. Asimismo, se suglere agregar la definicién de “trato justo® al que se hace énfasis
en [a Circular Externa MNo. 023 de 2021

Atendiendo su recomendacidn, nuestra entidad solicitard aprobacidn de la Junta Directiva del
praximo mes de febrero de 2025, para incluir dentro del Manual SAC en su numeral 2.1
Definlidones, o siguiente concepto:

Contratos de adhesidn: son los contratos elaboradas unflateralmente por ia entidad viglada
Veupas cldusulas o condiciones no pueden seraiscutiaas e y previamente porlas clientes,
Nmutdndose a5tos 3 expresar su acaptacidn o0 a rechazaras en su lntegridad.

Aunado a lo anterior, conforme la normativa vigente con agrobacién de Junta Directiva del

mes de agosto del afo en cursa, se incluyd la definicidn de “trato justo” dentro del Manual SAC
en el numeral citado en lineas anteriores, asi:

*  Frimcipis de Tralo jusio: F

Imi=omants




13. Revision Manual SAC

Se recomienda que & proceso de atencidn a las PORs s expligue de una manera adecuada, si
bien la entidad en el punto 3.1.8.1 del Manual SAC establece un modelo de atencidn de

sugerencias, solicitudes, quejas o reclamos, la imagen alll expuesta no resulta del todo clara.

sobre el particular, manifestamos que nuestra entidad ilustrard con mayor Claridad el modelo
de atencién de sugerencias, solicitudes quejas v reclamos v solicitard aprobacién de Junta
Directiva del préximo mes de febrero de 2025 para su modificacidn dentro del manual SAC.

Deben Indicarse los términos de contestacidn, especificar ddnde se radica la peticidn,
acogiendo lo descrito en & punto 1.5.2.2. de la Circular Externa No. 023 de 2021 que
menciona:

T-J La atencidn efectiva y debids de las peticlones, qualas o reclamas que formulen los
consumidores financleros. Estos procedimientos deben: contener plaros de respuests
razronables que no excedan fos términos definidos en ef subnumeral 8.2.2 del Capitulo ¥ def
Ttwlo 1V die fa Parte [ de fa CBU y determinar las personas o dreas responsables de atenderias
de acuerdo con las razones que fa motivan, y fa forma y contenido como deben presentarse.
La respuests gue se brinde a fos consumidores financleros debe sar concreta, clara. suffclents,
oportung, y atender caga uno de fos puntos indicados por af consumidor financiero”

sobre el particular, manifestamos gue nuestra entidad a la fecha de revisidn del Manual SAC
por su parte, va contemplaba esta informacién dentro del titule 3.1.1 Politicas del SAC, litera
18, asi:

& El Banco ha defindo un modalko canfrakzaso de alancidn de las solicihadas, quejas o reclamos interpusshos por os
consumidceas inanciaras a iravas dal Area da Seracio al Cliants, los cusdes saran atandidos deniro de los larminos
esiablecidos por la loy (15 diss haébiles). Mo absiante, ¢l Banco an pro de mejonar s satisfacodn de sus chonles
pocki establacar en su matiz de SOR Wmnos miencees a 15 diss habies

Sin perpicio da ko anteniar, s raquanmianics relacionadcs con desanolias fscnolégioes, soporte requando a
enhifacias axiamas y anbgisdad en la mlomacian splciiada anlra & y 10 anos, puaden preseniar iempos da
reEspuesia supanionss al Wimno legal, eslos evenlos Seran debidaments noliicados a los clenes para su
conccimianto. E1 Bancg, atandiando al pincipia de dabida dlgancia hard segquimeentd de aoios requanmenios para
infermar a s consumidoras inancienos k& respiecta dednitiva

Se sugiere que se indique el canal en que se brindard la Informacién sobre el Defensor del
Consumidor de la entidad, acatando asf lo dispuesto en la Clircular Externa 013 de 2022 que
Indica:




13. Revision Manual SAC

) De conformidad con fo establecido en of teral a. def art. 7 de fa Ley 1328 de 2008, las
entidades vigladas gue de acuerdo con I ley deban contar con un DCF o agueliss que
volurtariamente fo hayan designado tlenen fa obligacidn de hacer pdblfico, imformando
permanentemente a sus consumidores financleros fa existencla y funclones del DCF, los
madiios para contactario. fos darechos que les asisten para presantar sus guaias, /s forma de
interponerias y & procedimiento para resofverias.” (negrita fuera del textao).

Sobre este aspecto, nos permitimos precisar que nuestra entidad tiene a disposicion la
informacidn del Defensor del Consumidor Financiero para consulta permanente de nuestros
Clientes y usuarios conforme lo establece la normatividad vigente a través de nuestros
canales, asi como el registro de DCF de la Superfinanciera a que se refiere el articulo 2.34.2.1.3

del Decreto 2555 del 2010 publicade en la URL https:/fwww superfinanckera.gov.co/siri-
web/publico/reqistro_defensores xhtml.

A continuacidn, nos permitimos compartir evidencia de la informaciken publicada sobre el
particular en cada unao de los canales de consulta:
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Contacta al defensor del Banco Itad
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App - Persona Natural y Jurfdica:

Se incluyd un enlace adicional dentro del madulo "Contactanos” y pasteriormente al ingresar Red de oficinas:

a la opcidn "Liamanos® en la parte inferior se encuentra la ruta direccionando a la pagina web
donde se encuentra el contenido de 1a Defensoria del Consumidor Financiero, asi.
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Plantillas de respuesta (cartas y correos electrénicos):
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Registro de DCF de la Superfinanciera:

https: e supertinanciera.gov.ealsiri-webypublicaregistro detensaores shitm
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Aunado a ko anterior y atendiendo a su recomendacion, s& incluira dentra del titule 3.1.8.2
Defensor del consumidor financlerg un literal adicional especificando los canales donde e
encuentra publicada la informacion del Defensor del Consumidor Financiero, 1o cual sera
sometido a aprobacion de Junta Directiva del proxima mes de febrero de 2025 para la
correspandiente actualizacion del Manual SAC,

Doctor Ustariz, esperamos que las consideraciones expuestas en este escrito sean suficientes para
validar los procedimientos gque el Banco ha implementado para atender las recomendaciones dadas

par la Entidad que usted representa.

En este mismo sentido, es impartante para nuéstra compania senalar gue los esfuerzos de los equipos
de trabajo que conforman esta organizacion estan enfocados a lograr la optimizacion de cada uno de
los procesos inherentes al desarralle de nuestra actividad econdomica vy a gestionar estrategias
efectivas que contribuyan a la adecuada prestacion de los servicios financieros.




14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.

En lo corrido del afio 2024 ITAU COLOMBIA S.A., implementé planes de accion con base en las
recomendaciones realizadas en el informe de gestion del ano 2023, al respecto la Defensoria fue
informada de actividades, las cuales citamos a continuacion:

En respuesta a las recomendaciones presentadas en el informe de gestion durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero v el 31 de diciembre de 202 3, remitimos las consideraciones de
nuestra Entidad frente a cada una de las recomendaciones que se encuentran incluidas en dicho
documento para su validacion y conocimiento

17. Recomendaciones Efectuadas por la Defensoria

« Frente a lo anterir, se hace necesario sugerirle a TAU COLOMBIA SA, implementar
mecanismos efectivos de informacion brindada por los funcionarios de |a entidad, ampliacidn
de lineas o canales de atencion a sus clientes, para el punto concreto durante el afo 2023,
identificamas como causa recurrente de Jue|as la inconformidad o impoasibilidad de parte de
los consumidores financieros al momento de solicitar la cancelacion de productos, en
especifico tarjetas de credito, solicitudes que no fueron debidamente atendidas por los
funcionarios de 12 linea de atencidn asignada por el Banco.

Tomanda en cuenta las recomendacionss realizadas por usted, hemos vendo realizando
medificaciones en nuestros modelos de atencidén en el Contact Center para disminuir los
indices de abandono en la linea de atencion para cancelaciones comao se evidencia en la tabla
a continuacian

Llamadas nov-23 dic-23 ene-24 feb-24 mar-24
% Abandono 295% | 22.3% 19.5% ( 14,2% 13,7%

= Asicomao la revisidn de aplicacion de pagos y abonos respecto de tarjetas de crédito, debido
a que identificamos quejas en las que Tueron generados cargos de transaccionas y pagos
realizados un afio antes, debido a que identificamos reiteradas solicitudes donde los
consumidores financieros expresaron su disgusto ante el ajuste realizado por el Banco de
pagas duplicados por incidencias frente a tarjetas de crédito;




14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.

52 realizo una reconstruccion de conciliaciones, adicionalmente se envio comunicacion a los
consumidores financieros informanda de la afectacidn causada, asi mismo se implementaron
controles duales aue permiten mitioar los imoactos de este tioo de situaciones.

e Asicoma la imposibilidad de generar abonos adicionales a los pagos minimos de los créditos
otorgados por el Banco mediante el portal web (DCF-08265DCF-08346)

Para este punto, fa pagina web de Banco Itau cuenta con una taquillas de pago, para que los
consumidares financieros puedan realizar los pagos de sus productas con total normalidad de
estos puntos, para ello dejamos el link donde se encuentran estas opciones dependiendo del

producto

N Persones Corpovate Fags 1V pioaduc i 1ted s Fanand

v, 1 Lomey oo
Sedectiona o producto a pagar Aprerde como hates tu Bago
Productos de aecito Tarjatas de crecito Leasirg Ubranza
Producios enmora Viviends avaluo y estudio Axaluos Mayorats Negodiacidn - Carters

e vgerts




14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.

» Recomendamos a la entidad generar control respecto del envid de notificaciones de cambios
en las condicicnes contractuales del producto Tarjeta de Credito / Cuenta de Ahorros, con el
fin de garantizar |3 comunicacidn asertiva y clara de las modificaciones (Exoneracidn cuota de
IR )o).

El banco respeta la normatividad vigente en materia de la antelacion que debe tener en
cuenta para efectos de cualquier modificacidn contractual. A manera de ejemplo, el ditimo
cambio de condiciones contractuales que tuvimos se manejo bajo los siguientes tiempos

1. Enviode comunicacidn inicial (45 dias antes del cambio)
- Correp Electronico; 15 diciembre 2023
SM5: 15 diciembre 2023
2. Actualizacian de la informacion en el portal del Banco - Febrero 2024
https./banco.tau cofesfweb/personas/cuent as/cuenta-de-ahorro




14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.

3. Adicionalmente el dia 22 abril 2024, se realizd envio de SMS de refuerzo sobre las
condiciones del paquete transaccional

Tu cuenta de ahorros
es mucho mas que
una taneta

> TR AT Ao Yemer
N et b i rn g 1 e

Doctor Ustariz, esperamos que las consideraciones expuestas en este escrito sean suficientes para
validar los procedimentos que el Banco ha implementado para atender las recomendaciones dadas
por 1a Entidad que usted representa




14. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad en el Informe Anual de 2023.

En este mismo sentido, es importante para nuestra compania senalar que los esfuerzos de los equipos
de trabajo que confarman esta organizacion estdn enfocados a lograr 13 optimizacidn de cada unao de
o5 proCesos inherentes al desarrollo de nuestra actividad econdmica y a desarrollar estrategias

efectivas que contribuyan a la adecuada prestacion de ks senvicios financieros.



15. Solicitudes efectuadas a la entidad sobre
requerimientos humanos y técnicos.

En el ano 2024, la entidad no realizé requerimientos humanos y técnicos distintos a los
intervinientes en el tramite y traslado de las reclamaciones.

16. Conclusiones.

ANO 2024

Casos recibidos

Competente 2094

Inadmitidas/Rechazadas 2

Total recibidos 2096
Quejas concluidas

Parcialmente favorable 0

No favorable 1540

Favorable 517

Total Quejas concluidas 2057




16.1 Tema con mayor 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 numero de quejas recibidas por “Producto”: En el afio bajo estudio se pudo identificar
qgue el mayor nimero de quejas por producto fue “Tarjeta de crédito” con un total de ochocientos
noventa (890) quejas.

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

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

1, Revision y/o liquidacion: 2048 Quejas
2. Inconformidad en procesos de embargo: 32 Quejas
3, Incumplimientos en la negociacidon y acuerdos de pago: 9 Quejas



17. Recomendaciones efectuadas por la defensoria.

Revision y/o liquidacion:

* En esta clasificacion se evidencid que la mayoria de consumidores financieros presentaban
inconformidad referente a la aplicacion de pagos, problemas para acceder a portal web,
generar actualizacion de datos personales, cobros por ingresos a las salas VIP o cobros de
cuota de manejo (Créditos Rotativos — Tarjetas de crédito), por lo que sugerimos revisar de
manera constante los procesos de aplicacion de pagos, envid de comunicaciones masivas
ante cambio de condiciones de productos, modificacion de campafas o servicios.

* Para ello nos permitimos recordar que, previamente a la celebracidn de contratos debe
brindar informacidn cierta, suficiente y oportuna, asi como lo indica el articulo 9 de la Ley
1328 de 2009:

* “En desarrollo del principio de transparencia e informacion cierta, 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 o
servicio, las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato, y la demas
informacidon 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.”




17. Recomendaciones efectuadas por la defensoria.

Inconformidad en procesos de embargo:

Recomendamos aplicar estrategias de fortalecimiento en la entrega de informacion para
procesos de levantamiento de medidas en todos sus canales de difusidon de informacidén asi
como capacitacion constante a los funcionarios o asesores de la linea de atencidn
telefdnica, esto con el fin de orientar a los consumidores financieros que se encuentren
inmersos en estos procesos.

Incumplimientos en la negociacion y acuerdos de pago:

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

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



18. Capacitaciones, reuniones, monitoreo, remision de
boletin juridico y reporte de quejas.

Durante el aino 2024, se realizé seguimiento sobre las quejas que recibid esta Defensoria, asi como también
de las respuestas emitidas por parte de la entidad y los Informes remitidos. Asi mismo, se llevaron a cabo
las siguientes reuniones y capacitaciones:

Fecha de reunion Asuntos tratados Asistentes

Entrega y socializacidn informe gestién ano 2023 Equipo de la entidad ITAU COLOMBIA S.A. y

Capacitacion a funcionarios entidad por partede  Equipo de la Defensoria del Consumidor
18,22y 29 de enero de 2024 P porp quip

la DCF Financiero.
Asistencia reunion Asamblea General de Equipo de la entidad ITAU COLOMBIA S.A.y
20 de marzo de 2024 Accionistas Equipo de la Defensoria del Consumidor
Financiero
Reunion y socializacion temas DCF Equipo de la entidad ITAU COLOMBIA S.A. y
22 de abril de 2024 Equipo de la Defensoria del Consumidor
Financiero
Reunidn y entrega de informacion de gestiones Equipo de Revisoria y Equipo de la Defensoria del

17 de junio de 2024 Consumidor Financiero

Audiencia Licitacion Itau Colombia S.A. Equipo de la entidad ITAU COLOMBIA S.A. y
Equipo de la Defensoria del Consumidor

05 de julio de 2024 . .
Financiero




18. Capacitaciones, reuniones, monitoreo, remision de
boletin juridico y reporte de quejas.

Durante el aino 2024, se realizé seguimiento sobre las quejas que recibid esta Defensoria, asi como también
de las respuestas emitidas por parte de la entidad y los Informes remitidos. Asi mismo, se llevaron a cabo

las siguientes reuniones y capacitaciones:

Fecha de reunidn Asuntos tratados Asistentes
Reunion y socializacion temas DCF Equipo de la entidad ITAU COLOMBIA S.A. y
Equipo de la Defensoria del Consumidor
09 de octubre de 2024 .qu . ! um
Financiero.
Reunion y entrega de informacion de gestiones Equipo de Revisoria y Equipo de la Defensoria del

03 de diciembre de 2024 . . .
Consumidor Financiero




Adicionalmente, aparte de estas reuniones durante lo corrido del afo 2024 se mantuvo contacto
permanente telefénico y por correo electrénico con la entidad, en las situaciones que fueron
requeridas tanto por ITAU COLOMBIA S.A. como en las que considero pertinentes esta Defensoria.

Durante el afio 2024 no se generd envid de Boletines Juridicos a la entidad.

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

Cordialmente,

/\Okg( )t&:-’-) Kﬂxévfg(,‘ ‘

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