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Apreciados Señores

El presente informe se produce en desarrollo y cumpl¡miento de lo establec¡do en
la Ley 1328 de 2009, y la Circular Bás¡ca Jurídica 29 de 2014 profer¡da por la
Superintendencia Financiera de Colombia, en relac¡ón con la gestión desarrollada
por el Defensor del Consum¡dor Financiero durante el período comprendido entre
el 1o de enero y el 3'l de d¡ciembre de 2019.

criterios util¡zados por el Defensor del Consumidor Financ¡ero en sus
dec¡s¡ones.

Para rendir sus conceptos, el Defensor del Consumidor Financ¡ero analizó
la información y documentación allegadas por las parles, para determ¡nar
en cada caso part¡cular si se configuraba un incumplimiento por parte del
Banco de Bogotá de las normas legales, contractuales o proced¡mientos
internos que r¡gen la ejecución de los serv¡cios o productos que ofrece o
presla. o respeclo de la calidad de los mismos.

La Defensoría emitió sus conceptos con base en los documentos y pruebas
que integraron el exped¡ente de queja respectivo. El Defensor del
Consumidor Financiero rinde sus conceptos frente a las queias presentadas
por los consumidores financieros con los lineam¡entos establec¡dos en el

literal b. del artículo 13 de la Ley 1328 de 2009, que establece que

corresponde al Defensor del Consumidor Financiero conocer y resolver en

forma objet¡va y gratuita, las queias presentadas por los consum¡dores

financieros, vale decir con la objet¡v¡dad e imparc¡al¡dad de los fallos de los

jueces de la Repúbl¡ca, con la d¡ferencia de que el Defensor del
-Consumidor 

Financiero no tiene funciones jurisdiccionales y que sus

conceptos u opiniones no son obligatorios o v¡nculantes para el consumidor

financiero, y solo serían vinculantes para la entidad financiera si así lo

hubiere coniemplado la entidad en sus reglamentos En el caso.particular

del Banco de áogotá, la entidad en sus reglamentos no prevé que los

iánceptos del Difensor del Consumidor Financ¡ero tengan carácter

uin"riánt". En n¡ngún caso, los conceptos del Defensor del Consumidor

Financiero son obligatorios para el consumidor financiero'

,|
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Reseña de las conclusiones de las reuniones que durante el periodo
se realizaron con la Revisoría Fiscal, las áreas de control interno,
servicio al consumidor financiero, otras oficinas, dependencias o
funcionarios de la entidad para evaluar los servicios y los
pronunciamientos de la DCF sobre casos determinados o importantes
a juicio de la DCF.

En el año 2019 la Defensoría del Consumidor Financiero sostuvo reuniones
y comunicación con la Gerencia de Soluciones para el Cliente, Gerencia
Jurídica, Departamento de Seguridad y la Unidad de Seguros del Banco de
Bogotá, con el propósito de evaluar casos puntuales relacionados con
diferentes servicios o productos de la entidad financiera, y algunos aspectos
que consideró de interés para la entidad financiera, en la evaluación de sus
procesos de servicio y atención al consumidor financiero. Adicionalmente, la
Defensoria del Consumidor Financiero asistió a los Comités Tácticos de
Quejas y Reclamos desarrollados por el Banco de Bogotá durante el año
2019.

3. Referencia estadística de quejas:

" Las quejas recibidas en el año 2019 se discriminan así

"*Las quejas tramitadas ó resueltas en el año 2o1g se discriminan así.

2.

2

Año
2018

Año
2019

ientes año anterioro 468 582

o 6215 7222
desistidaso 33 45

ientes a diciembre 31 582 565

Producto Quejas Participación
Tarjeta de Crédito 2873 39.1 36%
Crédito de Consumo, Comercial e Hipotecario 2233 30.418o/o
Cuenta de Ahorros 1344 18.308%
§egyros Voluntarios 315 4.29004
Cuenta Corriente 291 3.9640/o
Otros 285 3.882%
Total 7341 100.00%

Queias recibidas 6516 7341"

Queias tramitadas (resueltas) 6068 7194**



4.

A favor del consum¡dor f¡nanc¡ero ' 3530
A favor del Banco de Bogotá 2 3664

Comprende las quejas resueltas por el Defensor a favor del consumidor
f¡nanciero, y las quejas rectif¡cadas por el Banco de Bogotá. En la
reclamación rect¡f¡cada, el Banco de Bogotá da la razón al consumidor
financiero y atiende la reclamac¡ón con anlelación al pronunc¡amiento
del Defensor.

2 Comprende las quejas en las cuales de conformidad con la

documentación e información d¡sponibles, el Defensor del Consumidor
Financiero no encontró soporte o prueba con base en la cual pud¡ere
atribuír responsab¡l¡dad al Banco de Bogotá.

Es de anotar que la función del Defensor del Consumidor Financiero es
ante todo de mediador. Esa labor es desempeñada desde el momento en
que se reciben las quejas por parte de los clientes y usuarios. Es así como
antes de rendir su concepto, el Defensor de manera ¡mparcial y objetiva,
ejerce una labor de med¡ación para cuyo efecto adelanta conversaciones
con la ent¡dad y/o los consumidores financieros, con el f¡n de oblener en la
medida de lo posible, una solución satisfactoria para el consum¡dor
financiero, logrando as¡ conservar su relac¡ón con el Banco de Bogotá.

Consecuente con lo anterior, duranté el año 2019, del total de
reclamac¡ones resueltas por el DCF, el 49.06% fueron resueltas a favor del
consum¡dor f¡nanciero.

lndicación de les prácticas indebidas (ilegales,
inseguras) que el Defensor del Consum¡dor
detectado en el año 2019:

no autorizadas o
Financiero haya

El Defensor del Consumidor F¡nanc¡ero del Banco de Bogotá, en el

desarrollo de sus funciones no detectó práct¡cas indeb¡das por parte de la
ent¡dad financiera.

5 Relación de los pronunciamientos que el Defensor del consumidor
Financ¡ero considera de interés general.

De los pronunciam¡entos emit¡dos por el Defensor.del Consumidor

Financieró en relación con las queias presentadas por los consumÉores

tinrn"ieios iontra el Banco ¿e abgóte en el periodo 2019, el Defensor del

Consumidor Financiero no consideró algunos de ¡nlerés general'
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lndicac¡ón y descripción de las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad.

. Tar.ieta de Crédito.

. Crédito de Consumo, Comercial e Hipotecar¡o.

. Cuenta de Ahorros.

. Seguros Voluntar¡os.

. Mecanismos de Normalización de Obligac¡ones

Durante el año 2019, e¡ Banco de Bogotá a través del Comité Estratégrco
SACF, y al cual as¡ste el Defensor del Consumidor Financiero, concentró su
gestión hacia el desarrollo y fortalecimiento de diez estrategias, orientadas
en otros lemas, a la optimización de los procesos, fortalecimiento en la
gest¡ón del fraude, dispon¡bilidad de canales, experiencia del cl¡ente y
oportunidad en la atención de peticiones, quejas y reclamos.

En lo que respecta a la experiencia al cl¡ente, el Comité Estratégico SACF
del Banco de Bogotá durante el año 2019, real¡zó diversas acciones
encam¡nadas a mejorar y consolidar una experienc¡a de servicio al cl¡ente
satisfactoria, a través de su D¡rección de Servicio al Cliente y Gerencia de
Experienc¡a de Cl¡ente, cumpliendo las dispos¡ciones legales relac¡onadas
con debida diligencia, protección y transparencia al consumidor financiero.

Denlro de la gestión de quejas y reclamos, se obserya que la entidad
financiera a través de ¡a Gerencia de Soluciones para el Cliente y otras
áreas, definió 16 planes de acción con el f¡n de dism¡nuir las quejas, y
mejorar el proceso de atenc¡ón de las diferentes peticiones, quejas y
reclamos, y los cuales tuvieron en cons¡deración las observaclones
efecluadas por el Defensor del Consumidor Financiero en el ¡nforme
correspond¡ente al año 2018.

7 S¡stema de Atención al Consumidor Financ¡ero SACF

Merece una especial consideración, el programa de Educac¡ón Financtera
del Banco de Bogotá, para lo cual durante el año 2019, se realizaron
talleres de. educación f¡nanciera para niños y jóvenes, capacitaciones en
aulas móviles y conferencias de educac¡ón financ¡era.
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Con m¡ras al mejoramiento de los servicios que presta la entidad, y
tomando como base los parámetros y clasificaciones del Formato 378
transmit¡do trimestralmente a la Super¡ntendencia Financ¡era de Colombia,
el Defensor del Consumidor Financiero presentó una ser¡e de
recomendaciones y propuestas al Banco de Bogotá, con relación a los
s¡gu¡entes productos;



Finalmente, expresamos nuestro agradecimiento por la efectiva y oportuna
colaboración que nos brindaron todos los estamentos del Banco de Bogotá, que
hicieron posible el desarrollo y cumplimiento de nuestras funciones, con los cuales
la Defensoría del Consumidor Financiero mantuvo contacto y colaboración
permanente.

Con toda

ALVARO JULI DRIGUEZ PEREZ
Defensor del Consumidor Financiero del Banco de Bogotá
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