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Ref. INFORME DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ANO 2015

Apreciado doctor Munita:

En cumplimiento de la obligacion establecida en la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, en
concordancia con la Circular Basica Juridica de la Superintendencia Financiera de Colombia, nos
permitimos presentar ante usted, y por su intermedio a la Junta Directiva de la entidad y a la Asamblea
General de Accionistas, el informe del Defensor del Consumidor Financiero para el afio 2015. -

. Criterios -

Durante el transcurso del afio 2015 ejercimos la labor como Defensores del Consumidor Financiero del
Banco Corpbanca Colombia S.A., atendiendo para ello criterios de independencia, objetividad,
confidencialidad y gratuidad frente a los consumidores y usuarios, todo esto de acuerdo con lo establecido
en la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, asi como el reglamento que fuera adoptado para
regular el ejercicio de mis funciones como Defensor del Consumidor Financiero. ¢~

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

II. Informacion Estadistica

En primer lugar, es importante mencionar que a raiz de la fusion efectuada entre Helm Bank y Corpbanca
S.A., trataremos la informacion de forma separada para ambas entidades las cuales denominaremos Red
naranja para (Helm Bank) y red azul para (Corpbanca).
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RED NARANJA

Para red naranja a 31 de diciembre de 2014 se encontraban en tramite 410“ﬂuejas, y se recibieron durante
el aio 2015 un total de 976 reclamaciones. Dado lo anterior, en total para el afio 2015 se tuvo
conocimiento de 1386 quejas por parte de esta Defensoria, de las cuales 194 continuaban en tramite a 31
de Diciembre de 2015, informacion esta que fue oportunamente remitida a la Superintendencia Financiera
de Colombia en los correspondientes informes trimestrales plasmados en el respectivo formato
denominado F-378.v

De lo anterior, vale la pena sefialar que 378Ypronunciamientos tuvieron respuesta a favor del Banco
Corpbanca Colombia, esto es que no se evidencio la existencia de irregularidad alguna en cabeza de la
entidad; 17weclamos fueron inadmitidos por carecer la Defensoria de competencia para asumir el tramite
de los mismos; 790*fueron objeto de rectificacion por parte del Banco, esto es que habiéndose detectado
una inconsistencia en el actuar del B’anco, la mistha fue subsanada en el marco del tramite del
procedimiento ante la Defensoria del Consumidor Financiero, generandose de esta manera una respuesta
satisfactoria para el Consumidor Financiero; a su vez, se presentaron 3 desistimientos en quejas por parte
del respectivo Consumidor Financiero. Finalmente en el curso del afio 2014 se evidenciaron 4 decisiones
en contra para la red naranja, de las cuales oportunamente la entidad tuvo conocimiento en virtud de la
notificacion respectiva que realizo la Defensoria.

La informacion anteriormente expuesta se encuentra resumida en los siguientes cuadros:

Quejas Pendientes al | Quejas  Recibidas | Total Quejas | Quejas resueltas | Quejas en
31/12/2013 durante el afio 2014 | tramitadas | Tramite

409 976 1386 | ez 194

Decisiones  a | Decisiones a favor | Rectificadas por el | Quejas Desistidas | Quejas

favor del | del Banco (red | Banco (red naranja) Inadmitidas
Consumidor naranja)

Financiero

4 s 790 o 17 ]

A partir de la informacion anterior, es de precisar que las quejas mas frecuentes que se presentaron se
relacionan con los siguientes temas;

- Cobros de servicios y comisiones

- Descuentos o débitos injustificados

- Cierre unilateral de productos

- No se remite informacién al Cliente.

- Supuesta indebida informacion en la vinculacion al momento de la solicitud de créditos, respecto

de las condiciones de los mismos.
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Asi mismo, esta Defensoria en un total de 19 casos ejercio la funcion como vocero de los Consumidores
Financieros y Usuarios del Banco, de acuerdo con la potestad que le es conferida para ello por la Ley 1328
de 2009 y el Decreto 2555 de 2010.

En cuanto a la cantidad de quejas tramitadas durante el afio 2015 se presentd un incremento del 9.59 %
respecto de aquel que habia tenido lugar en el afio 2014, durante el cual se tramitd un total de 1253, tal
como lo muestra el siguiente gréfico:

CONSUMIDOR FINANCIERO

. v B -’ 5 . . .
B Quejas Tram\l%adas Defensorfa del Consumidor Financiero

1386

1253+

Por ofro lado, en cuanto a la cantidad de vocerias presentadas, se encuentra una disminucion de un
53.65% respecto de aquel que habia tenido lugar en el afio 2014, durante el cual se atendio un total de 41
tramites de voceria, tal como lo muestra el siguiente gréafico:

VOCERIAS TRAMITADAS DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO

| Vocerias Tramitadas Defensoria def Consumidor Financiero
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Asi mismo, vale |a pena resaltar que el total de solicitudes recibidas, esto es quejas y vocerias, aumenté en
un 7.90% respecto del total que habia tenido lugar en el afio 2014, durante el cual se atendieron un total de
1294 tramites de queja y vocerias, tal como lo muestra el siguiente grafico:

TOTAL TRAMITES DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO

B Total Tramites Defensoria del Consumidor Financiero

1405V

ARNO 2014

Finalmente, debe precisarse que para el afio 2015, se llevo una (1) audiencia de conciliacion ante la
Defensoria del Consumidor Financiero para la red naranja.

RED AZUL

-

Para red azul a 31 de diciembre de 2014 se encontraban en tramite 110 quejas, y se recibieron durante el
afio 2015 un total de 833 reclamaciones. Dado lo anterior, en total para el afio 2015 se tuvo conocimiento
de 943 quejas por parte de esta Defensoria, de las cuales 101 continuaban en tramite a 31 de Diciembre
de 2015, informacién esta que fue oportunamente remitida a la Superintendencia Financiera de Colombia
en los correspondientes informes trimestrales plasmados en el respectivo formato denominado F-378.

De lo anterior, vale la pena sefialar que 2187 pronunciamientos tuvieron respuesta a favor del Banco
Corpbanca Colombia, esto es que no se evidencio la existencia de irregularidad alguna en cabeza de la
entidad: 7 reclamos fueron inadmitidos por carecer la Defensoria de competencia para asumir el framite de
los mismos; 611 fueron objeto de rectificacion por parte del Banco, esto es que habiéndose detectado una
inconsistencia en el actuar del Banco, la misma fue subsanada en el marco del tramite del procedimiento
ante la Defensoria del Consumidor Financiero, generandose de esta manera una respuesta satisfactoria
para el Consumidor Financiero; a su vez, se presentaron 3 desistimientos en quejas por parte del
respectivo Consumidor Financiero. Finalmente en el curso del aiio 2015 se evidenciaron 3 decisiones en
contra para la red azul, de las cuales oportunamente la entidad tuvo conocimiento en virtud de la
notificacion respectiva que realizo la Defensoria.

La informacion anteriormente expuesta se encuentra resumida en los siguientes cuadros:
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Quejas Pendientes al | Quejas  Recibidas | Total Quejas  a | Quejas Quejas en
31/12/2013 durante el afio 2014 | Resolver resueltas Tramite
110 833 943 842 101 %
Decisiones a favor | Decisiones a favor | Rectificadas por el | Quejas Quejas Inadmitidas
del Consumidor | del Banco (red | Banco (red azul) Desistidas
Financiero Azul)
3 218 611 3 8 4

A partir de la informacion  anterior, es de precisar que las quejas mas frecuentes que se presentaron se

relacionan con los siguientes temas:

AN

%

- Liquidacién de pagos en créditos de libranza.

- No remision de estados de cuenta al Consumidor Financiero.

- No se remite informacion relacionada con certificaciones de deuda.
- Indebida informacion en el momento de la vinculacion.
Cobro de servicios y comisiones

Asi mismo, esta Defensoria en un total de 27 casos ejercio la funcion como vocero de los Consumidores
Financieros y Usuarios del Banco, de acuerdo con la potestad que le es conferida para ello por la Ley 1328
de 2008 y el Decreto 2555 de 2010.

En cuanto a la cantidad de quejas tramitadas durante el afio 2015 se presenté un aumento del 16.34%
respecto de aquel que habia tenido lugar en el afio 2014, durante el cual se recibid un total de 508, tal

como lo muestra el siguiente grafico:

CONSUMIDOR FINANCIERO

® Quejas Tramitadas Defensoria del Consumidor Financiero

AND 2014

ANO 2015
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Por otro lado, en cuanto a la cantidad de vocerias presentadas, se encuentra un aumento de un 4.88%
respecto de aquel que habia tenido lugar en el afio 2014, durante el cual se atendio un total de 35 tramites
de voceria, tal como lo muestra el siguiente gréfico:

VOCERIAS TRAMITADAS DEEENSORIA DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO

B Vocerias Tramitadas Defensoria del Consumidor Financiero

+

1
g}

ANO 2015

Asi mismo, vale la pena resaltar que el total de solicitudes recibidas, esto es quejas y vocerias, aumentd en
un 44.02% respecto del total que habia tenido lugar en el afio 2014, durante el cual se atendieron un total
de 543 tramites de queja y vocerias, tal como lo muestra el siguiente grafico:

CONSUMIDOR FINANCIERO

= Total Tramites Defensoria del Consumidor Financiero
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Finalmente, debe precisarse que para el afio 2015, se llevé a cabo una (1) audiencia de conciliacién ante la
Defensoria del Consumidor Financiero para la red azul.

CONSOLIDACION DE LA INFORMACION

Unificando la informacion de ambas entidades, se tramitaron 2329 reclamaciones, de las cuales fueron
finalizadas 2034, quedando pendientes a 31 de diciembre de 2015 un total de 295 quejas.

Es importante indicar que de las 2329 quejas finalizadas, 596 pronunciamientos tuvieron respuesta a favor
del Banco Corpbanca Colombid, esto es que no se evidencio la existencia de irregularidad alguna en
cabeza de la entidad; 24 reclamos fueron inadmitidos por carecer la Defensoria de competencia para
asumir el tramite de los mismos; 1401 fueron objeto de rectificacion por parte del Banco, esto es que
habiéndose detectado una inconsistencia en el actuar del Banco, la misma fue subsanada en el marco del
tramite del procedimiento ante la Defensoria del Consuthidor Financiero, generandose de esta manera una
respuesta satisfactoria para el Consumidor Financiero; a su vez, se presentaron 6 desistimientos en quejas
por parte del respectivo Consumidor Financiero. Finalmente en el curso del afio 2015 se evidenciaron 7
decisiones en contra, de las cuales oportunamente la entidad tuvo conocimiento en virtud de la notificacién
respectiva que realizo la Defensoria. »

Decisiones a favor | Decisiones a favor | Rectificadas por el | Quejas Quejas Inadmitidas |
del Consumidor | del Banco Banco Desistidas

Financiero

7 596 [ 1401 |8 L

lll. Colaboracién de la Entidad con la Defensoria del Consumidor Financiero

Durante el ano 2015, no se presentaron casos en los que el Banco Corpbanca Colombia S.A. se hubiese
negado a suministrar la informacion requerida por la Defensoria del Consumidor Financiero, por el
contrario, vale la pena destacar que el Banco ha cumplido a cabalidad lo establecido en la Ley 1328 de
2009 y el Decreto 2555 de 2010, poniendo generalmente a disposicién, en forma oportuna, la informacion
necesaria para la resolucion de las quejas.

A lo largo del afio 2015 se realizaron una serie de reuniones presenciales entre la Defensoria del
Consumidor Financiero y los funcionarios del Banco encargados de atender las solicitudes de los
consumidores y usuarios que presentan sus solicitudes ante la Defensoria, las cuales tuvieron lugar en los
meses de Enero, Marzo, Noviembre y Diciembre de 2015, con participacion de la Dra. Ana Maria Fonseca
Jefe Gerencia de Experiencia y Calidad, el Dr. Carlos Nifio Subgerente de Reclamos y Servicios, la Dra.
Carolina Velandia Abogada de Reclamos y Servicios, en representacion del Banco, José Guillermo Pefia
Gonzalez, Julian Camilo Orjuela Bricefio y Maria Angelica Pefia Gémez, por parte de la Defensorfa. El
objetivo de estas reuniones fue hacer seguimiento a los correctivos tomados por parte de la entidad en
i
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relacion con las recomendaciones efectuadas por la Defensoria, y efectuar retroalimentacion general frente
a las actividades de esta; igualmente se analizaron algunas quejas puntuales.

Adicionalmente, la Defensoria remitio un informe mensual de las quejas recibidas, discriminandolas por
producto y causales de acuerdo a la clasificacion de la Superintendencia Financiera.

Asi mismo el equipo de la Defensoria del Consumidor Financiero, el cual esta compuesto como se describe
en el literal “V. Recurso Humano y Técnico” del presente informe, sostuvo comunicacion directa con la
Gerencia de Servicio al Cliente del Banco realizando teleconferencias semanales para la revision de casos
que requerian mayor claridad.

Por Ultimo, en cuanto a la potestad que le es conferida tanto a la entidad como a la Defensoria, de acuerdo
con lo dispuesto por la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, estas no la ejercieron, en la medida
que de acuerdo con el criterio de las partes no se presentd pronunciamiento alguno que pueda
considerarse de interés general y por ende mereciera sef publicado.

IV. Informes.

En atencion a lo establecido por Ja Superintendencia Financiera de Colombia se transmitieron
oportunamente a dicho organismo, los informes sobre el estado de quejas interpuestas ante esta
Defensoria con corte al 31 de Marzo, 30 de Junio, 30 de Septiembre y 31 de Diciembre de 2015.

V. Recurso Humano y Técnico.

En lo atinente a los recursos técnicos y humanos utilizados durante el periodo objeto del presente informe,
vale la pena resaltar que se emplearon los necesarios para la implantacion de medios eficaces de consulta
y radicacion de quejas por parte de los clientes y usuarios del Banco Corpbanca Colombia S.A., a través de
via correo electronico, correo fisico, fax y teléfono. Asi mismo, se conté por parte de la Defensoria del
Consumidor Financiero con una linea telefonica directa para los clientes y usuarios del Banco, en la que se
les asesoro a estos sobre la forma para interponer sus quejas, y/o consultar las ya radicadas.

Adicional a lo anterior, durante el afio 2015 la Defensoria del Consumidor Financiero siguié mejorando el
aplicativo especializado para el control de la totalidad de las quejas y tramites de los consumidores
financieros y usuarios; a través de este programa tecnologico, al cual tiene acceso la Defensoria y los
representantes de la Entidad, se reportan los estados de Ia totalidad de los tramites, vencimientos y alertas
correspondientes.

De otra parte, en lo relativo al recurso humano empleado, durante el afio 2015, en adicion al Defensor del
Consumidor Financiero principal y su suplente, esta oficina empled tres abogados para la sustanciacion de
las quejas recibidas. Asi mismo, ha dispuesto en forma permanente de un asistente con el fin de que se
lleve a cabo el control administrativo de las quejas de los consumidores y usuarios.

De acuerdo a lo descrito, teniendo en cuenta los recursos humanos y técnicos que ha dispuesto la
Defensoria del Consumidor Financiero del Banco Corpbanca Colombia S.A., cabe manifestar que los

8
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mismos han resultado idéneos para el gjercicio de las funciones correspondientes, razén por la que no se
han solicitado a la entidad recursos adicionales.

VI. Recomendaciones.

En atencion a lo anteriormente expuesto, consideramos pertinente destacar ciertos puntos en los cuales el
Banco podria optimizar la prestacion de los servicios a sus clientes, de acuerdo con recomendaciones que
se efectuaron a lo largo del afio 2015.

i

En primer lugar en lo referente a la aplicacién unilateral de reestructuraciones o normalizaciones
en Creditos de Libranza, ‘de acuerdo a la apreciacion de la Defensoria, se podria estar cometiendo
iregularidades a la luz de la Circular Externa de la Superintendencia Financiera 039 de 2011,
relacionada con précticas y clausulas abusivas, ya que este tipo de modificaciones deben ser
consultadas de manera previa al Cliente, informando cuéles seran las nuevas condiciones o si se
mantienen las que venian vigenté’s, si se aplicara una tasa desfavorable o si el plazo cambiaria. Lo
anterior con el fin de que este ultimo tenga la posibilidad de llevar a cabo el pago de sus
obligaciones en los términos que ya se encontraban establecidos o desee continuar el proceso en
esas nuevas condiciones.

L]

No envio de extractos a Clientes en mora.

La Defensoria ha hecho énfasis en que dicha situacion de no remisién de extractos o cuentas de
cobro al Consumidor Financiero, por encontrarse en mora puede primero estar violando un
principio y un‘deber fundamental de las relaciones entre las Entidades y los Consumidores como lo
es el de la informacion precisa, clara y oportuna, sobre el estado de los productos y ademas podria
constituir también una practica abusiva, en el entendido que a menos de que sean créditos en los
que el monto Y la fecha se haya determinado de manera previa y con expresa exactitud, no se
puede exigir el pago de las obligaciones a los Consumidores Financieros sin que se les haya
enviado la cuenta de cobro.

Proceso de disminucion o bloqueo de lineas de crédito. (Estudio de Riesgo y notificacion previa.

La Defensoria recomienda a la Entidad, que siempre que se realice una modificacion de las
condiciones de los productos tal como la disminucion del monto de una linea de crédito o el
blogueo de un producto, siempre se lleve a cabo un estudio de riesgo y se notifique del mismo de
manera previa al Consumidor Financiero, toda vez que el incumplimiento de dichos protocolos
puede configurar una préactica abusiva, de acuerdo con lo establecido en el Literal b) del articulo
10.1.1 de la Circular Externa de la Superintendencia Financiera 039 de 2011, el cual menciona:

()

'b) Clausulas que autoricen a las entidades vigiladas para adoptar decisiones de manera unilateral
o le impongan a los consumidores financieros modificaciones u obligaciones adicionales a las
inicialmente pactadas, salvo que se encuentren autorizadas por la le y, tales como:
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- Las que autorizan a la entidad vigila da a disminuir el monto de las lineas de crédito, sin que
exista un analisis previo de riesgos ni se informe de manera previa y expresa al consumidor
financiero.” (...)

Es importante aclarar que si bien en la Circular antes referida, lo anterior se menciona como
clausula abusiva, la misma disposicion establece que se configura como una practica abusiva,
“Todas aquellas conductas que contravengan las clausulas abusivas contempladas en la ley o en
la presente circular’.

4. Por ultimo, esta Defensoria recomienda llevar a cabo planes de educacion financiera y
fortalecimiento de la informacion que se les brinda a los Consumidores Financieros relacionada
con la existencia de la figlra del Defensor del Consumidor Financiero.

Esperamos que estas propuestas contribuyan a fortalecer la confianza mutua que debe ser inherente a la
relacion entre las entidades bancarias y sus clientes o usuarios.

VII. Seguimiento a Recomendaciones.

En lo referente al cumplimiento y/o sequimiento de las recomendaciones que previamente la Defensoria del
Consumidor Financiero habia manifestado tanto para Helm Bank como para Corpbanca, se realizo el
sequimiento de aquellas efectuadas por esta Defensoria en el informe correspondiente al afio 2014,
ademas de aquellas referidas a casos puntuales y que se efectuaron en el marco del desarrollo habitual de

la Gestion.

Frente a la recomendacion relacionada con la continuacion de los programas de capacitacion de los
funcionarios, el Banco nos comunico de los procesos de instruccion de su personal tanto de forma
presencial como virtual. a través de cursos electronicos, mediante los cuales se les instruyo durante el
transcurso del afio sobre los términos y condiciones de los productos ofrecidos a los Consumidores
Financieros.

Con relacion a la recomendacion por la oferta de servicio del Pago Reducido en tarjetas de crédito, la
Entidad nos remitié informacion en la cual nos hace una explicacion de la campafia y aclaran a esta
Defensoria las condiciones y beneficios de la misma, encontrando que de acuerdo a lo que se habia
recomendado, ahora el Consumidor Financiero tiene la posibilidad de modificar el nimero de cuotas a las
que quiere que se le difiera el saldo de su tarjeta, con posterioridad al momento en que se le incluyo en el
mencionado servicio.

VIII. Clausulas y Practicas Abusivas.

Con relacion a este tema se pudo verificar que durante el afio 2015, el Banco Corpbanca Colombia S.A
continud con la implementacion de las medidas tendientes a acatar las recomendaciones efectuadas por la
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Defensoria a la luz del analisis efectuado por esta, de acuerdo con la Ley 1328 de 2009 y |a Circular Basica
Juridica, en relacion con el tema de las clausulas de adhesion en sus contratos, o eventuales practicas
abusivas.

Por otro lado, en relacién con las posibles practicas abusivas, esta Defensoria continGia con la vigilancia
permanente de la actuacion de la entidad, a efectos de que la misma se efectie con cabal observancia de
lo legalmente previsto en estas materias.

Cordialmente, /

i i
. _-;"’"_.- L)

|
|

e 'K‘ P ot w;i__ ,."_,.,_'__)_.:.- =
José Guillermo Pefia Gonzalez
Defénsor del Consumidor Financiero . )
Banco Corpbanca Colombia S.A. . :
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