OCTAVIO GIRALDO HERRERA
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Medellin, Febrero 13 de 2018
Senores

JUNTA DIRECTIVA
COLTEFINANCIERA
La Ciudad.

REF: Informe Anual de Gestion del Defensor del Consumidor
Financiero.

Cordial saludo.

OCTAVIO GIRALDO HERRERA, actuando en mi calidad de Defensor del
Consumidor Financiero titular de esta prestigiosa entidad, me dirijo a
ustedes de manera muy respetuosa y atenta con la finalidad de darles a
conocer el informe de actividades realizadas entre el periodo transcurrido
desde enero 1 de 2017 a 31 de diciembre de 2017, lo cual efectto asi:

A renglon seguido, presento a ustedes la evaluacion de lo corrido durante
el ano 2017 conforme con las Reglas sobre el informe Anual de Gestion
del DCF segun lo normado en la Circular Basica Juridica 007 de 1996,
numeral 5.4 del Capitulo VI, Titulo I.

Por ello, me permito desarrollar los siguientes items:
1. Criterios utilizados como D.C.F.:

Como Defensor del Consumidor Financiero y para brindar siempre
calidad en mis funciones, aplico los siguientes criterios a la hora de dar
sugerencias o intentar resolver controversias del consumidor financiero:

e Revision del caso concreto: ¢se trata de un tema de derecho del
consumidor financiero?

e Clasificacion segun el tema analizado: ¢es un asunto nuevo?, ¢es
un tema de mi competencia?, si es una queja: ¢presenta la
informacion suficiente, oportuna y pertinente?, y si se trata de un
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documento institucional para revisar: gesta completo, hay
oportunidad?

e Diagnostico del tema: ¢adolece de alguna falta al derecho del
consumidor financiero?, para ello se hace una revision teodrico
practica del texto y la situacion, segun el caso, partiendo de la
normatividad pertinente, asi como de los insumos que suministra
la SFC en su pagina, como conceptos y jurisprudencia, entre
otros.

e Acto seguido se toma una decisién, se expresa de manera
pertinente, se hace llegar al destinatario respectivo.

e Por ultimo, hay un proceso de retroalimentacion con la entidad
vigilada a través del sistema de atencion al consumidor financiero.

2. Resena indicativa de las conclusiones de las reuniones que durante el periodo
se realizaron con la revisoria fiscal, las dreas de control interno, servicio al
consumidor financiero, otras oficinas, dependencias o funcionarios de la entidad
para evaluar los servicios y los pronunciamientos del DCF sobre casos
determinados -frecuentes, cuantiosos o importantes a juicio del DCF-.”

Para el ano 2017, se concertaron varias reuniones con el personal del
sistema de atencion al consumidor financiero de COLTEFINANCIERA,
tales reuniones fueron productivas y permitieron definir métodos de
transparencia y trabajo al interior de la entidad para informar a los
consumidores financieros de sus derechos y deberes, generando asi
mayor confianza y estableciendo algo semejante a una escuela de
formacion Financiera, desde COLTEFINANCIERA para sus clientes
consumidores.

En el mismo sentido se realizé una reunion con la revisora fiscal y la junta
directiva en la se participo en representacion de los consumidores
financieros mientras se realizaba la licitacion publica para la escogencia
de una poliza de vida grupal, garantizando que no se vulneren los
derechos de los consumidores financieros.

3. Relacion y breve descripcion de los casos en los que la entidad
i) consideré que el defensor carece de competencia ii) no
colaboré con el defensor, vb.gr. no suministro la informacién
requerida y iii) no aceptd el pronunciamiento del defensor a
favor del consumidor financiero.
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No se presento dicha situacion.

4. Referencia estadistica de quejas: i) numero de quejas recibidas
en el ano anterior. ii) numero de quejas tramitadas. Esta
informacién debe corresponder al “Informe estadistico de
quejas-Defensor del Cliente” que se transmite a esta
Superintendencia.

Se presentaron dos (2) quejas por parte del Consumidor
Financiero, las cuales fueron inadmitidas y se les concedio el
término de 8 dias para que subsanaran lo cual no se realizé y
se procedio a rechazar las quejas, asi las cosas no se considera
que se haya tramitado quejas frente a la entidad.

5. Practicas contra derecho detectadas:

“2.4.5. Indicacion y breve descripcion de las prdacticas indebidas -ilegales, no
autorizadas o inseguras- que haya detectado dentro del periodo respectivo.”

No se detectaron practicas ilegales, prohibidas, indebidas, inseguras o
grave violacion de las normas que regulan la actividad de las entidades
vigiladas por la SFC.

Por el contrario, la entidad vigilada fue bastante receptiva en este item,
presto la colaboracion necesaria en cada caso y en general, ha cumplido
con las normas sobre transparencia respecto del consumidor financiero y
de proteccion al consumidor financiero de la ley 1328 de 2009, igualmente
siempre ha tenido como buenas practicas remitir al DCF los documentos
de los productos financieros que se dispone a ofrecer a sus clientes

6. Relacion y breve descripcién de los pronunciamientos que
el defensor considere de interés general y/o de conveniente
publicidad por el tema tratado. Copia de las citadas
decisiones, respetando la reserva de identidad de los
peticionarios, deberdan incluirse como anexo del informe.

Ninguno de los pronunciamientos del DCF cumple con este item.
7. Relacion de Recomendaciones:
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“2.4.7. Indicacién y descripcion completa de las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad durante el anio precedente, encaminadas a facilitar las
relaciones entre ésta y sus consumidores financieros, en caso de haberlas
presentado o considerarlas convenientes.”

COLTEFINANCIERA ha puesto en conocimiento del DCF todos los
documentos soporte que someten a la firma de sus consumidores, ha
recibido las sugerencias que frente a cada uno de ellos se le ha
suministrado y en un porcentaje de cerca del 80% han realizado los
cambios sugeridos, de igual manera, cuando no lo consideraron
pertinente, han soportado juridicamente su rechazo, o bien, no se han
modificado los documentos porque se trataba de documentacion ya
sometida al control de la SFC.

La Entidad manifiesta total aquiescencia, disposicion y es respetuosa de
las funciones del Defensor en todo momento. A mas de esto, ha cooperado
significativamente con las jornadas formativas.

A continuacion presentamos, a manera de resena, las sugerencias y
recomendaciones y las respuestas que ha dado el area juridica al DCF a
dichas recomendaciones:

Para el mes de mayo del 2017, me manifesté sobre la modificacion
realizada al CDTS que ofrece Coltefinanciera a sus clientes

Todos los formatos de servicios y formas de contratacion que presenta la
entidad financiera para con sus usuarios y/o clientes, observaciones que
fueron acogidas, y a su vez se recibio en el mismo mes la respuesta por
parte del area juridica de Coltefinanciera, para finalmente emitir el
concepto final sobre cada tipo contractual dejando por cerrado el tema a
tratar sobre clausulas abusivas.

El resultado sobre el particular fue:
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i

4. El pago del depdsito 2l momento de su
vencimiento, asi como los  infereses
liquidados de acuerdo con el fipo de tasa, tasa
y modalidad expresada en el anverso, seran
pagados en cualquiera de Ias oficinas de
COLTEFINANCIERA, a su tenedor legitimo
registrado, previa presentacion de este titulo
y su documento de identidad. En caso de que
éste deleque e cobro a un tercero, deberd
presentar este certificado, su documento de
idenfidad, asi como 2 aulorizacion
respeciiva, pudiendo COLTEFINANCIERA
grigr que su frma esté debidamente
autenticada ante notario. Si existieren varios
beneficiarios, se entregard el deposito y los

intereses a quien presente este certificado y

5. El pago del deposito al momento de su
vencimiento, asf como los intereses liquidados
2 la fasa y modalidad expresada en el anverso,
seran pagados en cualquiera de las oficinas de
COLTEFINANCIERA, a su fitular legiimo
registrado, previa presentacion de este fitulo y
su documento de identidad. En caso de que
ésfe delegue &l cobro a un tercero, este Ulfimo
debera presentar: El cerfiicado, su documento
de idenfidad, v el poder o autorizacion
respectiva para su revision previa, pudiendo
COLTEFINANCIERA exigir que su firma este
debidamente autenticada ante Notario Pdblico.
El pago del deposito con sus comespondientes
intereses, se hard de conformidad con el
numeral 3

esta inscrito  en
COLTEFINANCIERA

los registos  de

5. Si ¢ tenador legitimo registrado no acude
a pedir la restitucion del depsto al
vencimiento, se entenderd prorogado por un
tiempa igual al inicialmente pactado. En caso
de proroga, COLTEFINANCIERA podrd
modificar I tasa de interés para titulos con
tasa fijla o el spread para fitulos con tasa
variable aumentando o disminuyendo de

acuerdo con &l mercado.

6/Si el fitular registrado no acude a pedir i3
resfifucion de! depdsito al vencimiento, &

entenderd promogado por un femino igual &l |,

inicialmente pacado v I3 fasa de inferés

aplicable serd |3 establecida en cartelera para
¢l momento de [a prormoga.

Jome zaguire

Enars e e i e coanra e Do preceptuads on b rasalucicn
(48 ded 2016, se recomienda raquerir al cliente con
antefacion al vencimiento del plazn para que edte manifisste
si vohintad de renavacidn & no renavacian del depdsto,, v
i cas del silencio de ese oltime & paede tomar como
renavata.

) Jomgelzguire
Con formatn: Resz'r
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6. El depositante se hace responsable para
todos los efectos legales de la informacion
que se suminisire a COLTEFINANCIERA
para la constitucion del deposito.

7. El {los) fitular (es) se hace(n) responsable(s)
para todos los efectos legales de la informacion
que suministre(n) a COLTEFINAMCIERA para
la constitucion del deposito. Asi mismo,
certifica(n) que Ia informacién suminisirada es
veraz y verificable. El (los) fiular (es) se
obligain) a actualizar sus datos personales,
anualmente, suministrando la totalidad de los
soportes  requeridos. COLTEFINAMCIERA
queda facultada para cancelar este CDT en
caso de incumplimiento (Circular Externa 026
de 2008 de la Superintendencia Financiera de
Colombia)

7. COLTEFINANCIERA podra abstenerse de
pagar el depisite v los  intereses,
representados en este cerificado, sin
perjuicio de la reposicion del cedificado,
juridicamente, en caso de que se le presente
enmendado, emborronado o alterado, etc.

8. En caso de que este cerificado se presents
con enmendaduras, borrones, fachones o
alierado de alguna forma, o en caso ge |
exiravio, pérdida, hurto, deterioro, destruccion
total o parcial, COLTEFINANCIERA [podrd
abstenerse de pagar &l depdsito y los intereses,
¥ e dard aplicacion a lo dispuesto en el articulo
398 del Codigo General del Proceso, sobre
Cancelacion, Reposicion y Reivindicacion de
titulos valores.

8. En los eventos de hurto, hurto calificado,
extravio, deterioro, destruccion total o parcial,
incineracion o mutilacion de este ceriificado,
etc. para su sustitucion o reposicion serdn
aplicables las normas del Codigo de
Comercio ¥ demas disposiciones
concordantes vigentes, previa notificacion por
escrito a COLTEFINANCIERA.

9. Los intereses periodicos de este certificado
se liguidaran de dos formas a eleccion del
cliente, asi:

Tasa fija: para la tasa efectiva anual vigente
se hallard una tasa nominal anual equivalente
de acuerdo con la modalidad elegida por el
cliente.

9 Los intereses periodicos de este cerificado se
quyidarén de dos formas a eleccion del titular,
asi

Tasa fija: para la tasa efectiva anual vigente se
hallard una tasa nominal anual equivalente de
acuerdo con la modalidad elegida por el cliente.
Tasa variable! los intereses se calculan con
base en la tasa equivalente a la modalidad

Tasa variable: los intereses se calculan con
l ivalent .

elegida por el titular, aplicando la DTF vigente

| Jorgelzmguime
Con formatm: Ressler

Jorge Izaguimre

Es recomendable amitir [ frase *podra abstenerse de pagar
&l depénite y los interds™ lo anterior porgue de tajo estd
demostrando fa intencion de no pago sin darle L
apartunidad al chente de gjercer sus derecha y
puntualmente |os estipulado en CGP, olvidande que esta
e una ey de orden pablics y de oblgatorio cumplimianto.

ta aplicacian a ka nocmativa,

Luz Cristina Arias Marmol

Estas candickin debe revisarse con Adriana Carrea, porgue
segin corren envizdo por Matalia Sierra, nesotros no
afrepemas tasa variable.

Por otro lado se trae las principales modificaciones realizadas al
reglamento de la Tarjeta de Crédito Visa Colombia de Coltefinanciera, el
cual se realiz6 de la siguiente manera:
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REGLAMENTO TARJETA DE CREDITO VISA COLOMBIA DE COLTEFINANCIERA

El prezents reglamento contiens (53 condiciones generales que 5ErEn aplicables &l paea-shproducte TARJETA DE
CRECITO VISA COLOMBLA de COLTEFINANCIERA SA. COMPANIA DE FINANCIAMIENTO (en adelante,
COLTEFINANCIERA).

Este reglaments ha sido aprobado por la Junta Directiva de COLTEFINANCIERA mediantz Acta Mo. XX del XX de
Xide 2017

Conforme @ las dispogicionss establecidas para |3 prestacion de los semvicios de crédio @ publico,
COLTEFINANCIERA expide el presenia reglamento con el fin de reunir 21 un solo documento todas las condiciones,
costos, exclusiones, nhllgaclunesrdafa:hus fanio de EOLTEFIHAHEIERA como establecimisnts de crédit, como
deEL CLIEHIE entendido por éste cualnuicrgus-¢ alouier persona, natural o juridica. con quien se coniratz
apariira-gl producto TA ':' 'FP . Brite-Bel-documents-£b ::':'.!".'-" e
copiaciual v an-paner | alincfrumentn ous comrSorg ﬂ-'l -ir oEG | rlaes cnBricetos o rehime  mrE FaaiEs
:”'-"-'\'\-II '\-r}n: {rg I:l |"'| Ep E [ EFP p El:" COMRE-ConEac) rlalal =Ta [al '\-I -'r'-'

5 TARJETA DE CREDITO VISA COLOMBIA DE COLTEFINANCIERA (en adelantz, TARIETA DE
CF{EDITDh

e

Cuglquier adicion, supresion o modificacion @ este reglaments, serd publicada en | paging web ds
GCOLTEFINANCIERA www coliefinanciera.comco, pudigndose ademas visualizarse, a través de un formato de
control dz cambios, la fzcha de la modificacion, &l cambio puntual v 1a version definifiva del documento.

SECCION I: REGLAS Y CONDICIONES GENERALES PARA LA ADQUISICION Y USO DE LA
TARJETA DE CREDITO VISA COLOMBIA DE COLTEFINANCIERA

ARTICULO 1°. DEFINICIONES. 1). COLTEFINANCIERA: Es &l estsblecimiento de crédito emisor de |a tarsta
objsto de este reqlamento, identficado con NIT. 830.927.034-9, consfituido mediants Escritura Publica No. 2. 967 dz
Noviembre 28 de 1.980 de |3 Notada Octava (33) del Circulo de Medelin (Ant), con domicilia prncipal en I3 ciudad
de Medzllin y debidaments autorizado para prestar servicios financieros mediants Resolucion Mo. 2401 del 22 dz
julode 1993 de la Supenntendenua Bancaria - hoy Supenntendenma F|nann:|era de Cobombiz. 2). EL CLIENTE: Es
culquier persona, natural o juridica, con quien g& contrate e producty lB-persona-naturalo-jurdica-qua-prals

adoanr iR TARJETA DE CREDITC ¥ quien sg wnculara Con EULTEFHAHEERA 3 través del o --:|n1ra‘m mntemdc
&n este reglamento. 3. TARJETA DE CREDITO: Es & producty que == requla mediante este reglamento, ofrecido
junto con la franquicia VISA y que fiene el caracter de insrumento elecirdnico de naturaleza financiers, disenado
para Uz EL CLIENTE disponoase de un cupo de crédito previamente aprobado por COLTEFINANCIERA en sy
calidad de emizar, &n log tErminos del contrato que deberd suscribir EL CLIENTE y que 52 encuentra contenido en
&l presante reglamento. 4). CANALES: Son los mecanismos con oz que cuenta COLTEFINANCIERA para onier &
pussiaa disposicion del publico da1a informacicn, productns y servicios ofrecidos por |a enfidad 2l como: Péging
yweh, www.coltefinanciera com.co, agencias, portal web y contac! canter.
ARTICULO . DERECHDS DE EL CLIENTE. En desarallo de 133 disposiciones sobre protencion del consumidor
financiero, EL CLIENTE fendrd oz sigulentes derechos:

2| 4}-Recibir & producio TARJETA DE CREDITC con los estandares de calidad y sequeidad, ofrecidos por

COLTEFINANCIERA y I franquu:la VISA.
bl 2} Tener a su disposicion informacion clara, fransparente, veraz, suficientz, oportuna y verificable, a fravés

de todos los canales dispuestos por COLTEFINANCIERA.
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por EL CLIENTE como por &l sutorizado para la enfrega, con diigencia de presentacion personal ¥ reconocimisnto
de firma y contenido ante Motaro Publico. Se debera adjuntar ademas, copia del documento de identidad de EL
CLEHTE y del autorizado. En el poder especial debera indicarss expresamente que se faculta al iercero para recibir
ARJETA DE CREDITO 0 eproduct-y suscribir eer-eu-firma-el contrato y fodos los documentos adiconales que
requlera COLTEFIMANCIERA 3 coppaii=para 1a constancia de entrega v reciho @ satisfaccion de EL CLIENTE.
Una vez suscrites los documentos requeridos y que 1a tarjeta sea entregada, se entiende perfeccionado el confrato
regulado en la Seccion Segunda de este reglamento, quedandn escabeza de EL CLIENTE la facultads para da
repetir contra el tercers autorizado si legars & haber un uso inadecuado de la TARJETA DE CREDITO, conforme &
las disposiciones legales v convencionales del mandato conferido.
Tratandose de clientes del segmento empresarial (personas juridicas), |a enfrega se efectusra a quien acredite la
representacion legal de EL CLIENTE, o en su defecto, & un tercero auiorizado por &l mismo, bajo las condiciones
arriba establecidas.
ARTICULO 12°. PROPIEDAD DE LA TARJETA. La TARJETA DE CREDITO aqui reglamentada es e propiedad
de COLTEFINANCIERA. Por lo tanto, EL CLIENTE == obliga a custodiarla con la mayor diigencia y cuidado, asi
como & devolverls en los casos de terminacion del confrato o por las demas causales que se establezcan en el
prezente reglaments o 2n la ley.

SECCION Il CONTRATO TARJETA DE CREDITO VISA COLOMBIA DE COLTEFINANCIERA

L Madizata 13 cine A fa-contrain COITEFINANCIERA EL CLIENTE il
4 BCHpEIen praGRRE train seiablacan log [ﬂ'mlnﬂs!ﬂ'

cnndlcmnes espa:lales que regiran Ia rela;:u:un contractual entre EL CLIENTE y CELTEFI\AHCIERA COR OCasio
*s:—ha—'ec—paﬁ-e{ u::-torgamlent-:u yusodela TAR,JETA DE CREDITO VISA COLOMBIA DE COLTEFINANCIERA,

PRIMERA: COLTEFINANCIERA ha aprobado un cupo de cradito rntatJriD en moneda legal colombiana para ser
utilizado por EL CLIENTE, en la modafidad de TARJETA DE CHEDITO HeA COLOMEL DF COLTEFIMANCIER A
de uso nacional e intermacionaltsseladecreditcgue sesxpadida por COLTEFINARCIERA v rac : daporEl
CLIENTE. La enfrega de la T.U.R.JET.U. DE CREDITD == hace 1en|endc en cuenta [as cualidades ¢

perzonales de EL CLIENTE, previo estudio de crédito realizado por COLTEFINANCIERA, siendo dicha ta:]eh de
crédito persnnal & intransferible. En consecuencia, EL CLIENTE no podrd cedera o susfiuida a terceros bajo mingus
fitula zlouno v debera custadiara con bais-la mayor diligencia v cuidado. GOLTEFINANCIERA ls-nafficard & EL
CLIENTE & cupo de crédito rotatorio aprobade, el cual podra ser modificado, teniendo en cuenta el estudio de la
capacidad de endeudamiento de EL CLIENTE, Ia dizponibilidad de tesoretia, el comportamisato del mercado, v las
polificas definidas por COLTEFINANCIERA en materia de riesgo de crédito. Asi mismo, GOLTEFINANGIERA podra

TIndifcar Aumeniar o dispauie en cualquier momento ¥ sin autorizacion de EL CLIENTE, &l cupo de credito rotatario
zsignado, en especial en atencionfesia a requlacionss de orden pdblico y econdmico. Todo lo anterior serd
informado 3 EL CLIENTE por los canales dizpusstos por COLTEFINANCIERA para &l efecio, con una antelacion de
cuarenta y cinco (45) dias calendario a Iz fecha de modificacicn del cupo de crédito. Si notificada una modificacicn
&l cupo de credito rotatorio EL CLIENTE no efecila ninguna manifestacion &l respecto denfro de los disz (10) dias
hébiles siguientzss o confinia haciendo wso de la TARJETA DE CREDITO, s& entenderd dicha conducta, como una
acepiacion tacita de la modificacion.

SEGUNDA: Todas laz compras realizadas con 13 TARJETA DE CREDITO, serdn diferidas al au1nma‘uc:arrente ad

maments de la compes, por-3 ﬁn plazo- de uno (1] hasta reinta ¥ seis (36) rnes&ﬂ
de una (1]

Glida Faban
Con formatar Fusnte: Sin Negrita

Elida Paban
Can farmata: Fueniz: Sin Negriz

-WH

Jorge Izsgulmme
El consumider inaneire banes i libartad de soogie &
place para diferr las cosprar ralizadis,

Asi pues, cada vez que COLTEFINANCIERA considera poner en
circulacion un contrato o documento que deba someterse a consideracion
del consumidor, de manera previa lo somete, como debe ser, ante la
revision del DCF. Situacion que da lugar a interesantes procesos de

retroalimentacion.

8. Relacion de solicitudes y requerimientos:
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“2.4.8. Referencia a las solicitudes efectuadas a la entidad sobre los
requerimientos humanos y técnicos para el desempeno de sus funciones, en caso
de haberlas presentado o requerirlas.”

Para ejecutar las funciones de la Defensoria, COLTEFINANCIERA ha
dispuesto todos los recursos econoémicos y logisticos necesarios.

Igualmente se me suministro correo electronico como buzoéon para atender
las quejas de los consumidores.

En el ano inmediatamente anterior no se hizo presencia en Bogota como
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

9. Balance de solicitudes de CONCILIACION para 2017: No hubo

solicitudes.
10. No han existido modificaciones normativas algunas.
11. Informe de quejas presentadas:

En lo atinente a la resolucion de quejas presentadas por los clientes y
usuarios de la compania para el periodo de 2017, el balance es:

Se presentaron dos (2) quejas formales donde una solicitaba aclaracion
por cuanto manifesté el consumidor que se encontraba reportado tres
veces en centrales de riesgos bajo la misma obligacion sin embrago se
inadmitié concediéndole un término prudencial para que aportara mayor
informacioén, sin embargo no se cumplio con lo requerido motivo por el
cual se rechazo la queja, la misma suerte corrié6 la segunda queja
presentada la cual no se aporto la informacion suficiente para entrar a
estudiar el caso por lo que se terminé rechazando

Por otro lado, es de anotar que en ocasiones, se resolvieron
telefonicamente inquietudes verbales de consumidores financieros y les
fueron resueltas las mismas con gran apoyo de la directora del sistema
de atencion al consumidor financiero.
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OCTAVIO GIRALDO HERRERA
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Los informes trimestrales estadisticos sobre quejas y/o conciliaciones
fueron presentados oportunamente ante la SFC y en los formatos
indicados para ello.

Como es habitual de mi parte, agradezco la confianza y colaboracion que
se me ha brindado por la compania para adelantar ésta labor.

Cordialmente,

CQ“;QEW‘J* q}\ o8 (?\/

OCTAVIO GIRALDO HERRERA
Defensor del Consumidor Financiero
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