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Usuarios de bancos han interpuesto
mas de 22.400 quejas por la coyuntura

BANCOS. LAS QUEJIAS

EXPRES ESTAN QUEJAS MAS FRECUENTES DESDE
RELACIONADAS CON ALGUN LA EMERGENCIA ECONOMICA
E\Jﬁg{lé\éii\gﬁ\f\l&i%itéo Cifras entre el 18 de marzo y 2 de junio
LA PANDEMIA. EN EL ULTIMO QUEJAS EXPRES
?%E/?ELEUEVS;ASSE&%?\E\RON Son las Deben ser Respondidas
! relacionadas resueltas en menos ‘ 18.055
con el covid-19 de cinco dias 80,29%

BOGOTA

Desde la tercera semana de
marzo, cuando inici6 el Estado
de Emergencia Social y Econo-
mica por la llegada de covid-19
al pais, los bancos y entidades
del sector financiero anuncia-
ron un plan de beneficios para
losusuarios, que contempla pe-
riodos de gracia, prorrogas, des-
cuentos, reduccion de algunas
tarifas y servicios digitales, en-
tre otros.

Sin embargo, entre el 18 de
marzoy el 2 de junio, los usua-
rios interpusieron 22.487 que-
jas ante la Superintendencia Fi-
nanciera alegando falta de
aplicacion de alivios por parte
de la banca o inconformidad
con los mismos. Ese namero
present6 un aumento en la al-
tima semana de 7,8% (1.630 so-
licitudes), pues al 28 de mayo
eran 20.857 quejas.

Del total de quejas, 44.33%
(9.969)tienen que ver con preo-
cupaciones por no haber reci-
bido beneficios y 55.67%
(12.518) con inconformidades
en la recepcion de las ayudas.
De todo el universo que recla-
mos, laSuperfinanciera ha dado
respuesta a 80,29% (18.055).

Los casos mas demandados
son: inconformidad con la apli-
caciéndelosalivios(39,11%),1a
no resolucion de las peticiones
(29,67%), dificultades en la co-
municacion con las entidades
(16,80%), y demoras enla pres-
tacion se servicios o no confir-
macion del pago (32, 25%).
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44,33% aplicacion de alivios

PRINCIPALES QUEJAS
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OTRAS CIFRAS EN MEDIO DE LA COYUNTURA

Periodos de gracia

Deudores Créditos

10,54 millones

Por normativa, enun tiempo
maximode cincodias, el regula-
dor debe dar respuesta a estas
quejas exprés, calificativo im-
puesto a todos los reclamos de
losusuarios del sistemarelacio-
nadosconlaemergenciaecon6-
mica.

Recientemente, enInside LR,
el superintendente Financiero,
Jorge Castafio, aseguro que las

13,91 millones

Monto
$205,71 billones

ordenes del regulador propen-
den porla proteccién del consu-
midory por la implementacién
de soluciones rapidas.

“Unas son dirigidas a la pro-
teccion del consumidor y otras
a tener elementos prudencia-
lesdentrodelaactividad. Adop-
tamos cercade 300 medidas, de
la cuales 59 son para solucio-
nar problemas concretos, toma-

Periodo de gracia a 10,5 millones de clientes

Hasta el cuatro de junio, los banco han entregado periodos de
gracia a 10,54 millones de deudores de todo el sistema, con
13,91 millones de créditos por un saldo de cartera de $205,71
billones, monto que representa cerca de 40% de toda la cartera
del sector. La cartera con mayores alivios es la de consumo, con
$73,7 billones, de los cuales $14,99 billones son para tarjetas de
crédito. El presidente de Asobancaria, Santiago Castro, sefialo
que estas ayudas del sector no se han visto en otros paises de la
regién y que la banca continla comprometida con sus clientes.

mos solucionesrapidas. Lasen-
tidades que, de alguna forma,
estén vulnerando o incum-
pliendo las normas, adicional-
mente, se les inician las actua-
ciones sancionatorias, que
pueden terminar en multas o
sanciones por $3.000 millones
por cada cargo o de $1.000 mi-
llones si son en personas natu-
rales”, dijo.

Alrespecto, el presidentedel
banco Bbva, Mario Pardo, sefia-
16 que, con el fin de atender de
manera rapida y oportuna las
solicitudes de sus clientes, du-
rante esta coyuntura la entidad
reforzo sus canales de atencion
y duplico el personal que atien-
deen el ‘call center’ este tipo de
quejas. Ademas, multiplic6 por
cincolaatencion a través de sus
redes sociales.

“Sumadoaloanterior, conta-
mos con 95% de nuestra red de
oficinas funcionando con nor-
malidad, ademas denuestrared
de mas 1.300 cajeros automa-
ticos”, comento el directivo.

Enire tanto, el presidente de
Scotiabank Colpatria, Jaime Al-
berto Upegui, manifesté que el
banco también fortalecio sus ca-
nales y “establecioé un proceso
agil y sencillo con personal ca-
lificado para la atencién de es-
tosrequerimientos, teniendo el
consumidor financiero su res-
puesta en menor tiempo, todo
através de la banca virtual”.

JUAN SEBASTIAN AMAYA
@sebasamayar

Santiago
Castro

Presidente de
Asobancaria

“Estamos muy orgullosos
del papel de la banca en
esta coyuntura. En
materia de refinanciacion,
estas cifras no se ven en
otros sectores bancarios
de América Latina”.

Jaime

Upegui

Presidente de
Scotiabank Colpatria

“Hemos fortalecido los
canales de atencion para
todos los clientes, en aras
de seguir garantizando
una respuesta oportuna a
sus peticiones, quejas o
reclamos”.

18.055

QUEJAS DE LAS 22.487 PUESTAS
TUVIERON ALGUNA SOLUCION POR
PARTE DE LA SUPERFINANCIERA,
ES DECIR, 80% DEL TOTAL.
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Con el informe de nuevos mercados de
exportacidn para came bovina

BOLSAS. LA DIVISA AUMENTO $34 FRENTE A LA TRM

El dolar se acerco a $3.600 por
caida de los precios del petroleo

BOGQTA
Esta semana inicid con un
alza intradia de $34 en el pre-
ciodel délar, movimiento quelo
ubic6 en una negociacién pro-
medio de $3.599.06. Durantela
sesion, la moneda alcanzé un
maximo de $3.612.

Lacaidadelospreciosdel pe-
troleofueunadelasprincipales
razones para el nuevo fortale-
cimientodela divisanorteame-
ricana. Segan el altimo cierre de
Reuters, el barril de Brent, la re-
ferenciapara el mercado colom-
biano, cay6 3,55%, a US$40,80,

PRIMER AVISO

AtendiendolaRn 839 de 2017, CEMPRECS.A.S enliquidacién
informa sobre la entrega de historias clinicas de lunes a
viernes, de 8am a 5pm desde el 8 de junio al 8 de agosto de
2020. Cra 5a #18-33 cons 205. Tel 3206372694 Pereira.

mientras que el WTI retrocedi6
3.44%, a US$38,19.

El valor del crudo disminu-
yo después de que, a pesar del
reciente acuerdo de extension
derecortes enlaproduccion por
parte de la Organizacion de Pai-
ses Exportadores de Petréleo
(Opep), ArabiaSaudita (maximo
productoren elmundo)dijoque
dicha extension de la disminu-
cion de produccién no incluira
reducciones extra detres paises
del Golfo Pérsico.

Sinembargo, atin persisteun
importante ambiente de opti-
mismo entre 10s inversionistas
debidoalasexpectativasdeuna

DOLAR SE ACERCO A $3.600

Minimo
$3.572
\

Méximo
$3.612

Promedio
$3.599,06

$3.609,99

1:00 pm.

$3.580

8:00 am.

Fuente: Set FX, Grupo Aval

recuperacion de la economia
global mis rapida de lo espera-
da, tras el impacto del virus.

A lo anterior se suma una
amplialiquidez global produc-
to de las acciones adoptadas a
nivel mundial para hacer fren-
te a la crisis derivada del co-
vid-19.

“Los mercados financieros se
aferranalareaperturadelaseco-
nomias, los estimulos moneta-
rios y fiscales y los avances cien-
tificos enlalucha contrael virus”,
dijo a Reuters Jorge Gordillo, di-
rector de analisis de CI Banco.
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