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1. CONSIDERACIONES GENERALES

La Asamblea General de Accionistas del Banco BBVA COLOMBIA S.A. en su sesion No. 90
realizada el pasado 27 de marzo de 2012 me designé como Defensor del Consumidor
Financiero Principal de la Entidad, posesiondandome ante la Superintendencia Financiera
de Colombia el dia 16 de abril de 2012, fecha a partir de la cual me he venido
desempenando en tal calidad.

1.1 Criterios

La labor encomendada ha sido desempefiada siguiendo los criterios de independencia,
objetividad, reserva y gratuidad frente a los clientes y usuarios de la entidad, segun lo
prescribe la Ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010.

1.2 Informacidén Estadistica

La Defensoria del Consumidor Financiero de BBVA Colombia durante el afio 2021 recibié
8.848 nuevas reclamaciones de consumidores de la Entidad, que junto con las que
quedaron en tramite del afio 2020 (1.272), arroja un total de 10.120 reclamaciones para
tramitar en el afio 2021.

Teniendo en cuenta que en el afio 2.020 se recibié 9.828 reclamaciones y 8.848 en el
ano 2021, se observa una disminuciéon en el nimero de reclamaciones presentadas por
los consumidores financieros ante el Defensor del Consumidor.
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2. RECLAMACIONES RECIBIDAS POR PRODUCTO

Las 9.828 nuevas reclamaciones recibidas en la Defensoria del Consumidor Financiero
durante el afio 2.020, corresponden a los siguientes productos:
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= CREDITO DE CONSUMO
Y/O COMERCIAL
= CUENTA DE AHORRO

= TARJETA DE CREDITO

= CREDITO DE VIVIENA

= OTROS

La mayor cantidad de reclamaciones corresponde al producto crédito de consumo
(32.3%), en su orden cuenta de ahorro (29.49%) continuUa tarjeta de crédito (20.93%);
luego crédito de vivienda (12%), y finalmente otros (5.2%).

El concepto “otros” esta conformado por los productos de Leasing Habitacional, C.D.T.,
Giros Internacionales, Cuenta Corriente, Leasing y Microcrédito.

3. MOTIVOS DE RECLAMACION POR LOS QUE SE PRESENTO EL MAYOR NUMERO
DE RECLAMACIONES.

3.1 Reclamaciones recibidas

De las 8.848 reclamaciones recibidas en la Defensoria del Consumidor Financiero en el
ano 2021, se identifican los siguientes principales motivos de reclamacion:
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MOTIVO DE RECLAMACION CANTIDAD ‘
REVISION Y/O LIQUIDACION 2329
ASPECTOS CONTRACTUALES 1505
REPORTE CENTRALES DE RIESGO 899
INDEBIDA ATENCION AL CONSUMIDOR 657
COBRO SERVICIOS Y/O COMISIONES 537
FALLAS EN INTERNET 448
NO SE REMITE INFORMACION AL CLIENTE 441
BLOQUEOS 423
DESCUENTOS INJUSTIFICADOS 341
GARANTIAS Y LEVANTAMIENTO GRAVAMENES 235
FALLAS EN CAJERO AUTOMATICO 212
PROCEDIMIENTOS Y HONORARIOS DE COBRANZA 182
GMF 112
FALLAS EN DISPOSITIVOS MOVILES 78
REESTRUCTURACION DE CREDITO 76
FALLAS EN DATAFONO 59
NEGATIVA O DILACION EN EL PAGO 58
PUBLICIDAD ENGANOSA 54
SUPLANTACION PRESUNTA DE PERSONA 49
CONVENIOS DE PAGOS 36
ENTREGA DE DINERO SIN JUICIO DE SUCESION 35
CHEQUES - DEVOLUCION 20
DIFERENCIAS EN MONETIZACION 19
INFORMACION SUJETA A RESERVA 17
CONSIGNACION ERRONEA 11
BILETES FALSOS 6
FALLAS EN AUDIO RESPUESTA 4
FALLAS RED OFICINA 3
DACION EN PAGO 1
FALLAS TECNICAS 1

TOTAL 8848
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3.2 Andlisis de los principales motivos de reclamacion

3.2.1 Revisidn y/o liquidacion

Los consumidores financieros manifestaron inconformidad con el sistema de
amortizacion de tarjetas de crédito, por cuanto advierten fluctuacién en el valor que se
liguida mensualmente para pago minimo. El Banco explicd y soportd el sistema de
amortizacion de las tarjetas de crédito, aclarando que tal fluctuacion puede obedecer a
varias situaciones, entre ellas, el numero de dias liquidados en cada periodo de
facturacion, periodos de gracia, utilizaciones que superen el cupo de crédito, etc.
Analizado cada requerimiento en particular no se evidencié inconsistencia en la
liquidacién de los pagos minimos, concluyendo que la fluctuacion en el pago obedecia a
una de las situaciones antes mencionadas.

En cuanto a créditos de consumo manifiestan que el Banco no aplica los pagos de
manera correcta. El Banco soportd las instrucciones dadas por los consumidores para la
aplicacion de pagos, abonos a capital con reduccion de plazo y/o reduccion de cuota. en
los casos que se evidenciaba error por parte del Banco en la aplicacién de los pagos, este
realizo los ajustes correspondientes.

También manifestaron inconformidad por cuanto el Banco efectia débitos a la cuenta
de ahorros del cliente para el pago de sus obligaciones, desconociendo que el cliente ha
efectuado el pago a través de canales digitales. En tales casos donde se evidenciaba que
el consumidor habia efectuado el pago, el Banco efectud el ajuste correspondiente con
el fin de reintegrar los recurso al cliente.

En cuanto a los créditos objeto de aplicacion de alivios financieros, los consumidores
solicitan explicacién sobre la variaciéon del monto de las cuotas del crédito y explicacién
del saldo que registra la obligacion, pues advierten que en los extractos, pagina web,
BBVA Movil o linea de atencién telefdnica, no se brinda informacién actualizada, ni
precisa del saldo del crédito.

Sobre esta casuistica, se explica la dindmica de los alivios financieros aplicados, la
causacion de seguros e intereses corrientes y la forma como los mismos se cobrarian,
situacion que presupone la revision del ofrecimiento de las condiciones del alivio hecho
por el Banco. En los casos que se evidencid deficiencia en el ofrecimiento realizado, el
Banco procedio a realizar los ajustes correspondientes.
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El Banco BBVA remitid a sus clientes informacién actualizada sobre los créditos objeto
de alivio financiero. Se resalta esta situacion por cuanto durante el afio 2020 y parte del
2021 los consumidores advertian falta de informacidn por parte de el Banco sobre el
comportamiento de los créditos a los cuales se le habia aplicado algun beneficio.

3.2.2 Aspectos contractuales

Los consumidores con ocasion de la emergencia sanitaria manifiestan que i) habiendo
presentado ante el Banco solicitud de otorgamiento de los alivios financieros no
obtenian respuesta. ii) deficiencia en la informacidn sobre el estado del crédito una vez
aplicado el alivio y/o variacion del saldo adeudado.

En el tramite de la reclamacién se identificd que las solicitudes presentadas por los
consumidores financieros no eran atendidas debidamente por parte del Banco, ya sea
porque no brindaban respuesta o porque las respuestas eran extemporaneas; quedando
los consumidores financieros desinformados sobre el estado del tramite.

En relacion al producto tarjetas de crédito, los consumidores advierten liquidacion de
intereses improcedentes, en la medida que al efectuar avances de efectivoy referirlos
a una cuota, se les causan intereses corrientes. EL BANCO informdé que en las
operaciones de avances, independiente del nimero de cuotas diferido, se causa interés
corriente. Aclarando que solo las compras diferidas a una cuota y pagadas en dicho
plazo no se liquida interés corriente.

También manifestaron inconformidad con el procedimiento de cancelacion de tarjetas
de crédito, por cuanto afirman haber solicitado la cancelacién del producto, sin haber
sido atendido dicha solicitud. El Banco en el curso de la queja procedid a atender la
solicitud.

Con relacién al procedimiento surtido por el Banco para aplicar medidas de embargo a
cuentas, los consumidores manifiestan inconformidad por: i) el Banco no tiene en
cuenta el limite de inembargabilidad, ii) No brinda informacidn sobre la medida cautelar,
iii) aplica el embargo y no transfiere los recursos a la autoridad que decreta la medida,
iv) no registra de manera oportuna el desembargo de la cuenta.
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En lo que se refiere a la aplicacion de medidas de embargo y desembargo, los
consumidores financieros manifiestan inconformidad con la forma como el Banco daba
cumplimiento a dichas medidas, pues en algunos casos no brindaba informacion sobre
las mismas y en otros hubo demora en el levantamiento de la medida.

3.2.3 Reporte Centrales de riesgo

Los consumidores financieros manifestaron inconformidad con los reportes efectuados
por el Banco ante los operadores de informacién, afirmando que los reportes no
corresponden a sus habitos de pago.

El Banco aportd los movimientos de los productos financieros donde se evidencia el
habito de pago del consumidor, concluyendo, en la mayoria de los casos, que los
reportes obedecian al comportamiento de pago de la obligaciéon. En los casos donde se
evidenciaba alguna inconsistencia, el Banco procedia a ajustar el reporte efectuado ante
los operadores.

Algunas reclamaciones hacian referencia a la aplicacion de los beneficios contemplados
en la Ley 2157 de 2021, en las cuales se efectuaba la verificacion del cumplimiento de
los supuestos normativos para la aplicacién de los beneficios.

También presentaron inconformidad sobre los reportes sobre medidas de embargo, los
cuales manifestaban que no se les habia informado sobre el particular. Ante esta
casuistica, se explicaba al consumidor que las medidas de embargo eran proferidas por
autoridades judiciales o administrativas con jurisdiccién coactiva, siendo obligacion del
Banco acatarlas y registrar ante los operadores dicha novedad.

3.2.4 Indebida atencion al consumidor financiero

Los consumidores manifiestan una deficiencia en la calidad de la atencién brindada en
las sucursales de la Entidad, asesores comerciales, servicio en caja, por cuanto aducen
gue no atienden las inquietudes y solicitudes que presentan ante el Banco.
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En este tipo de casuistica, el Banco informaba haber tomado las medidas del caso para
evitar ese tipo de situaciones propendiendo por un mejor servicio, mejorando la
experiencia de los consumidores a través de los diferentes canales de atencién.

4. TIPOS DE PRONUNCIAMIENTOS DEL DEFENSOR
De los 9.658 tramites concluidos, el Defensor se pronuncié a favor del consumidor

financiero en 2.809 casos; a favor de la entidad vigilada en 6.544 casos; hubo 30
rectificaciones y tramites desistidos 267

267

30

i Decisiones a favor de la entidad
u Decisiones a favor del
consumidor

. Rectificaciones

M Desistidas
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5. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES IMPARTIDAS POR EL DEFENSOR EN
EL ANO ANTERIOR

En el informe de gestiéon presentado el afio anterior, se presentaron varias
recomendaciones, sobre el particular el Banco informe la estrategia adoptada para
mitigar la situacién advertida:

De acuerdo a solicitud en referencia realizada por usted en dias pasados,
nos permitimos allegar respuestas y soportes consignados en los planes
de mejora implementados desde experiencia para el curso del afio 2021

1.1  Atencidn de los requerimientos realizados y calidad de la informacién brindada
al Defensor.

Se recomienda evaluar las medidas adoptadas por la entidad y determinar que
medidas adicionales se deben tomar a efecto de atender de manera oportuna los
requerimientos efectuados por el Defensor.

Sobre este punto, se estd trabajando con un frente coordinado entre el drea de
PQR y experiencia para las solicitudes de respuestas o soportes de terceros (dreas
pertinentes) para contar con ANS de servicio acordes al compromiso, realizando
dos puntos de control semanal. De igual manera con el fin de atender de manera
prioritaria las solicitudes de entes de control, se estd estableciendo un equipo
Squad , conformado por las dreas de mayor participacion en las tipologias a
saber :

Transacciones no reconocidas
Revision Y/ o liquidacion ( alivios)
Centrales de riesgo.

Aun no tenemos fecha determinada de inicio del Squad, le daremos alcance una
vez establecida.

1.2 Casuistica con mayor frecuencia
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En lineas precedentes se indicd los motivos de reclamacion de mayor
trascendencia, los cuales corresponden en su orden a: i) “aspectos
contractuales”, ii)  “revision  y/o liquidacion”, iii) “fallas  en
internet”, y iv) indebida atencion al consumidor financiero”, en los productos
de tarjeta de crédito, cuenta de ahorros y crédito de consumo, principalmente. Se
recomienda:

v" Realizar un andlisis cualitativo y cuantitativo de la informacion
contenida en el presente informe respecto de los motivos de reclamacion
antes mencionados, pues es necesario que se identifique los hechos que
originan la insatisfaccion en los consumidores y a partir de alli elaborar la
estrategia correspondiente a fin de mitigar el volumen de quejas.

v" Analizar los principales motivos de las reclamaciones presentadas por
los consumidores financieros a través de los diferentes canales
(Superfinanciera - Entidad vigilada), a fin de identificar las posibles causas
de la generacion de insatisfaccion y tomar las medidas que correspondan.

El drea de experiencia determina la Causa - Raizde las inconformidades
presentadas por nuestros usuarios financieros a través de los canales
establecidos ( Contact Center- Quejas y reclamos , incidentes y alertamientos
detectados ) y se generan las acciones conducentes a la mitigacion de las mismas
,estas se establecen en el Work Plan de experiencia y se realiza sequimiento con
las dreas involucradas semanalmente y con la presidencia del banco
mensualmente , en aras de asegurar que las medidas tomadas impactan
positivamente en los indicadores manifestados.

Adjuntamos el plan 2021 de Experiencia presentado en febrero 2021 a la
Asobancaria como buena prdctica de peer group y copia del Work plan
comentado en el cualpodradetallar las estrategias de mitigacion
referidas.Quedamos atentas de dar alcance al Ultimo punto respecto a los
procedimientos establecidos respecto a certificaciones de cancelacion de deuda.

”

Revisada la informacidn contenida en el formato 378 — “Reporte estadistico de quejas —
Defensor del Consumidor Financiero”, se puede observar cémo ha sido el



Informe de Gestion 2021

Defensor del Consumidor Financiero
BBVA Colombia

Pagina 13 de 25

comportamiento de la columna 9 del citado formato, la cual hace referencia a los
incumplimientos de la entidad vigilada para con los requerimientos efectuados por el
Defensor en el tramite de resolucién de quejas.

Trimestrel |Trimestrell |Trimestrelll |TrimestrelV
95 58 40 50

Si bien se resalta que los incumplimientos han venido disminuyendo, se recomienda
continuar con la estrategia implementada y determinar que medidas adicionales se
deben tomar a efecto de atender de manera oportuna los requerimientos efectuados
por el Defensor.

En cuanto a la calidad de la informacién se refiere, se recomienda mejorar la calidad de
la informacién que se remite al Defensor en el marco del procedimiento de resolucidon
de quejas, pues en algunos casos es necesario realizar doble requerimientos, pues en
ocasiones no se suministra la informacion necesaria para poder analizar de manera
integral la casuistica y poder dar respuesta de fondo al consumidor financiero.

6. RECOMENDACIONES ANO 2021

Del analisis de las reclamaciones recibidas durante el afio 2021, me permito
realizar las siguientes recomendaciones:

e Fortalecer los procesos en los diferentes canales del Banco de tal forma
gue brinde atencion y solucion a los inconvenientes que puedan presentar
los consumidores financieros, de tal forma que sea clara y oportuna la
informacion que se les brinde.

e Actualizar y ajustar la informacion sobre el estado de los productos
financieros que han sido objeto de alivios financieros, de tal forma que en
los extractos y demas canales, se brinde informacion precisa y detallada
de los diferentes conceptos que se hayan causado durante los periodos
de alivio, indicando la forma como se cobraran los mismos.
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e Verificar los circuitos establecidos para el estudio de las solicitudes que
llegaren a presentar los consumidores financieros, a fin de atenderlas de
manera agil y expedita, manteniéndolos informados sobre el estado del
tramite.

e Sensibilizar a través de campafas de capacitacion dirigida a los
funcionarios del Banco que atienden publico, sobre la importancia de
brindar informacion oportuna y concreta a los consumidores financieros al
momento que estos la requieran.

e Brindar respuesta a los requerimientos efectuados por el Defensor del
Consumidor dentro de los términos legales, con el fin de poder analizar la
informacion y atender de manera oportuna la reclamacion del consumidor.

e Continuar con la estrategia de mejoramiento de la calidad de las
respuestas suministradas al Defensor, a fin de evitar nuevos
requerimientos de informacién y/o documentacion.

e Verificar los protocolos para la atencidon de las érdenes de embargo y
desembargo, con el propédsito de asegurar que sean acatadas de manera
oportuna en los términos legales aplicables, de tal forma que se eviten
inconvenientes con los consumidores financieros.

e Implementar campafias de educacion financiera para que los
consumidores financieros tengan claridad de la importancia mantener
buen habito de pago, lo cual repercute en su historial crediticio (reportes

que se haga a los operadores de informacion).

e Realizar un andlisis cualitativo y cuantitativo de la informacion contenida
en el presente informe respecto de los motivos de reclamacion antes
mencionados, pues es necesario que se identifigue los hechos que
originan la insatisfaccion en los consumidores y a partir de alli elaborar la
estrategia correspondiente a fin de mitigar el volumen de quejas.

e Analizar los principales motivos de las reclamaciones presentadas por los
consumidores financieros a través de los diferentes canales
(Superfinanciera - Entidad vigilada), a fin de identificar las posibles causas
de la generacion de insatisfaccion y tomar las medidas que correspondan.
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7. FUNCION DE VOCERIA

En ejercicio de la funcién de voceria, se dirigié comunicacién a la entidad mediante la
cual se compartid resultados del seguimiento realizado de las reclamaciones
presentadas por los consumidores ante el Defensor del Consumidor Financiero.

En dicha comunicacién se informaba sobre los inconvenientes presentados por los
consumidores financieros al momento de contactarse con la Entidad a través de los
diferentes canales de atencion, ya sea porque manifestaban dificultad para contactarse
a través de los canales de atencién o por la deficiente atencién brindada por los
asesores.

Se remitid a la Superintendencia Financiera de Colombia una comunicacién poniendo
de presente los inconvenientes que algunos consumidores plantearon respecto de
demoras por parte de establecimientos bancarios en la expedicién de certificados de
deuda a efecto de cancelar anticipadamente sus obligaciones, en ejercicio de la facultad
conferida por la ley 1555 de 2012; en tal comunicacion se sugirié al regulador la
posibilidad de reglamentar ese tipo de solicitudes a fin que los consumidores financieros
pudieran ejercer el derecho previsto en la citada Ley.

8. CONCEPTOS Y PRONUNCIAMIENTOS DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO

Se adjunta un pronunciamiento

9. CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD CON RELACION AL
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

Durante el afio 2021 BBVA Colombia colabord satisfactoriamente con la Defensoria del
Consumidor Financiero en el desempefio de sus funciones:
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- La Entidad tiene asignado como funcionario coordinador de la gestion al
Responsable del Departamento de Calidad.

- Losclientes y usuarios se mantienen informados sobre la existencia del Defensor.

- La pdgina web se encuentra debidamente ajustada de conformidad con los
lineamientos dados por la Superintendencia Financiera de Colombia.

- Se mantiene el recurso humano y técnico necesario para el funcionamiento de
la Defensoria del Consumidor Financiero. Ante el aumento significativo de las
reclamaciones, se solicito reforzar el equipo de trabajo de la Defensoria, por lo
cual se autorizo la contratacion de un abogado.

- Se dio cumplimiento a los contenidos de las decisiones adoptadas a favor de los
clientes.

- Se presto colaboracién en la transmisién oportuna de los reportes estadisticos
de quejas a la Superintendencia Financiera de Colombia.

- En cuanto al cumplimiento por parte del Banco de los términos establecidos en
laley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, se presentaron incumplimientos,
los cuales fueron reportados trimestralmente en los informes estadisticos que
quejas.

10. CUMPLIMIENTO POR PARTE DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
DE LOS TERMINOS ESTABLECIDOS EN EL DECRETO 2555 DE 2010.

El Defensor del Consumidor Financiero cumple con los términos establecidos en el
Decreto 2555 de 2010 y ley 1328 de 2009 referente al procedimiento de resolucién de
quejas, asi mismo se resalta que los pronunciamientos emitidos se caracterizan por
contener lenguaje claro, sencillo, atendiendo las recomendaciones que sobre el
particular ha impartido la Superintendencia Financiera de Colombia sobre el contenido
de las decisiones del Defensor.
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11. SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO (SAC).

El Manual SAC implementado por el Banco se ajusta a los lineamientos legales,
aclarando que durante lo corrido del afio 2021, no fue realizada modificacidn a dicho
Manual.

12. SOLICITUDES DE CONCILIACION

De conformidad con lo ordenado en el articulo 13 de la Ley 1328 de 2009, el Defensor
del Consumidor Financiero tiene dentro de sus funciones la de actuar como conciliador
entre los consumidores financieros y la respectiva Entidad, en los términos establecidos
en la Ley 640 de 2011 y del Decreto 3993 de 2010.

Durante el afio 2021, se recibieron solicitudes por parte de los consumidores financieros
para convocar audiencia de conciliacidn.

En las solicitudes presentadas, no se considerd viable convocar a audiencia de
conciliacion en la medida que los temas sobre los cuales versaba la queja y se pretendia
ventilar en dicha audiencia escapaban de la competencia por parte del Defensor y en
otras el Banco atendioé favorablemente lo solicitado en la reclamacién.

13. RECONOCIMIENTO A LA GESTION DEL DEFENSOR POR PARTE DE LOS
CONSUMIDORES FINANCIEROS

Durante el afio 2021, en ejercicio de la gestion como Defensor del Consumidor
Financiero se recibid por parte de algunos consumidores mensajes de agradecimiento y
reconocimiento de la labor desempefiada, a continuacion se inserta algunos de ellos:
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> BO08495521

N B salude
Para Defensoria; Notifics. defensoris

Buenos dias

Doctor: GUILLERMO ENRIQUE DATUD FERMNANDEZ

Escribo csta nota, para agradecerle su gestidn v avuda frente al Banco BEWV A, dada la reclamacidn presentada.
Finalmente =1 dia de ayer me entregaron =l cheque por el monto reconocido por el Banco. .

MNuy agradecida,

De Usted,

» BOB177711

[ | §  RE: Motificacion Defensoria REF: BOSIT77T21
Fars  Nefereons
D rensaje crviade con impotancia Slta.
Mensaje [H Boa177721
Sesfior
GUILLERMDO ENRIQUE DAIUD FERMAMNDEZ
Detensor del cliente Financiero BEVA Colombia
Agraderco su atencidn en el caso de mi reclamacidn. Comento a usted que desde el mes de jullo pasado el banco
BBEWA div sulucidn a mi lawvor v desdes ese mismo mes y en agoslo y seplismbre 2021 he recibido cumplidarmente los
estadas de cusnta o awtractas bancarios para realizar los pagos mensuales corraspondiantes. Igual, al astada da mi

obligacion en el presente mes de septiembre 2021 es de: G2/68 cuotas.

Saludos cordiales, de usted,

# B0B373621

] B Re: notificacion defensoria BOB373621
Para  Nobif

i e fermoria

Dix.

Drajud

Muchas gracias por su gestidn

Me siento satisfecho con su respuesta,

A tambien de la sucursal.

Personas como UTd. Wos hacen creer en la entidad fmanciera gue represenia.

Gracias por su amable atcncidn.

Cordialmente
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» BO08400221

[ | §  ASUNTO: BEVA FELICITACIONES PARA EL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERD GRUPO BEVA
MOTIFICACION BOBAD0221 A SEPTIEMERE 21 2021

Para Defensona; nobfice.defensons Bdajudabogados, com;

Mensaje [K] FELICITACIONES PaRA FL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERD DEL BEVA COLOMEIA A SEPTIEMERE 21 DEL 2021,p404 (247 KE)

Cordial saludo,

Lroctor

GUILLERMS ENRIGUE DAJUD FERNANDEZ

Defensor del Consumidor Financiero Principal Grupo BEVA

Rogota D 0

REF Falicitacionss v Gratitud

Desec dejarle mi mas profundo agradecimiento por su colaboracion. Y deseare éxitos en sus fuluras intervenciones como Delfensor
del Consurmidor Financen dsl BEVA

Cordialmenis,

» BO8282421

Para  Defernsana

Sefiores,
Deefensoria BOVA COLOMBILA,

Croncins por su atencidn, va foe resuelto la sobcitud Referente o ln notificacion BORB2ZE2A2 1, satisfactonamente mi papd
como trtular de la cuenta de ahorro se acercd personalmente a la oficina principal en la ciudad de Sincelejo,a colocar la
gquejanformads todo lo scumndo.

Apradeciendo su atencion,y diligencia,

Cordbmente,

» B0B337721

I I Re: Notificacion Defensoria B08337721

Para Notifica.defensaria

Excelente proceso v justa decision.
Muchisunas gracias por acompafiamos v protegernos.
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14. PRESUPUESTO Y RECURSOS ASIGNADOS

El Banco BBVA suministré a la Defensoria del Consumidor Financiero los recursos
suficientes para suplir las necesidades y cumplir con su funcién. El Defensor no maneja
presupuesto

Forman parte de este informe:
Anexo 1. Evolucién trimestral de quejas 2021.

Anexo 2. Informacién de la Circular Externa 15 de 2007 SFC.
Anexo 3. Formato 378, reporte estadistico de quejas

Cordialmente,

ik

GUILLERMO ENRIQUE DAJUD FERNANDEZ
Defensor del Consumidor Financiero
BBVA COLOMBIA
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ANEXO No. 1

EVOLUCION TRIMESTRAL DE QUEJAS 2021
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ANEXO No.2

Circular Externa No. 15 de 2007 SFC

Para dar cumplimiento a las reglas sobre el informe de gestién del Defensor del
Consumidor Financiero anexa al informe de gestién la siguiente informacién.

BBVA Colombia

Criterios utilizados por el Defensor del
Consumidor Financiero en sus decisiones

Contenido en el informe

Resefa indicativa de las conclusiones de las
reuniones que durante el periodo se
realizaron con la revisoria fiscal, las areas
de control interno, servicio al cliente, otras
oficinas, dependencias o funcionarios de la
entidad para evaluar los servicios y los
pronunciamientos del Defensor sobre
casos determinados (frecuentes,
cuantiosos o importantes a juicio del
Defensor)

Se llevaron a cabo varias reuniones con el
Responsable del Departamento de Calidad del
Banco para: i) revisar las respuestas vencidas y la
calidad en el contenido de las mismas. ii) verificar
el cumplimiento de Las obligaciones de
publicidad C.E.15 de 2007. iii) Acordar
procedimientos.

Relacidny breve descripcidon de los casos en
los que la entidad i) consideré que el
Defensor carece de competencia ii) no
colabord con el Defensor vy iii) no acepto el
pronunciamiento del Defensor a favor del
consumidor financiero.

i) En algunos casos la entidad alegd falta de
competencia del Defensor, no obstante Ia
propuesta fue evaluada por este Despacho y se
procedié a tramitarla de conformidad con lo
establecido en el decreto 2555 de 2010. ii) La
entidad colabord con el Defensor y entregd la
informacién solicitada. iii) No tenemos
conocimiento de ningun caso en el cual la
entidad se haya negado a aceptar el
pronunciamiento del Defensor a favor del
consumidor financiero. Por Reglamento del
Banco, las decisiones proferidas por el Defensor
son obligatorias para la Entidad. iv) la Entidad ha
dado cumplimiento a las decisiones proferidas
por la Defensoria.

Referencia estadistica de quejas i) numero
de quejas recibidas en el afio anterior. ii)
nimero de quejas tramitadas

i) Reclamaciones recibidas en el
2021: 8.848.
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Pendientes de tramite al
31/12/2020:1.272
Total quejas para tramitar 2021:
10.120

i) Reclamaciones concluidas en el
2021: 89.658

Indicacion y breve descripcion de las
practicas indebidas (ilegales no autorizadas
o inseguras) que haya detectado dentro del
periodo respectivo.

No se evidenciaron clausulas o practicas
abusivas.

Relacion y breve descripciéon de los
pronunciamientos que el Defensor
considere de interés general y/o de
conveniente publicidad por el tema
tratado.

Contenido en el informe y se adjunta

Indicacion y descripcion completa de las
recomendaciones o] sugerencias
formuladas a la entidad durante el afio
precedente, encaminadas a facilitar las
relaciones entre ésta y sus consumidores
financieros, en caso de haberlas
presentado o considerarlas convenientes.

Contenido en el informe

Referencia a las solicitudes efectuadas a la
entidad sobre los requerimientos humanos
y técnicos para el desempefio de sus
funciones, en caso de haberlas presentado
o requerirlas.

Se hizo solicitud para la contratacién de un
abogado para el desempeno de la gestién
adelantada. La entidad autorizé la contratacién.
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ANEXO No. 3

Formato 378 - Reporte estadistico de quejas

INFORME SUPERFINANCIERA 2021 -BANCO

Total Quejas en Tramite

1272 814 884 795 1272
2504 2525 2113 1706 8848
3776 3339 2997 2501 10120
846 733 677 553 2809
0 0 0 0 0
2028 1656 1453 1407 6544
3 0 3 2 8
0 0 0 0 0
95 58 40 50 243
28 2 0 0 30
57 64 68 78 267
2962 2455 2202 2039 9658
814 884 795 462 462
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