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Procedimiento para la atencion de peticiones, quejas o reclamos (PQR’s)

Citibank Colombia S.A. pone a disposicidon de los consumidores financieros diferentes canales para que puedan
presentar sus PQR’s (peticiones, quejas o reclamos). Elija el que mas se ajuste a su necesidad:

Los clientes de Citibank Colombia S.A. que hayan suscrito un contrato de servicio para el uso de nuestro canal
de servicio CitiService®, podran, a través de sus contactos autorizados, utilizar los siguientes medios:

=  Atencién Telefénica: llamenos a la linea en Bogota (57) 601 6383838y linea nacional 01 8000 523838
en el horario de atencidn: lunes a viernes (dias habiles) de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. donde podra ser atendido
por un representante de CitiService. Debera ingresar su numero de usuario y clave telefénica.

= Atencion por correo electrénico: escribanos al mail colombia.citiservice@citi.com desde un correo
autorizado.

Tenga en cuenta que, estos son los canales que la entidad tiene habilitados para la correcta atencién de sus
PQR’s, por lo que agradecemos que su radicacion se realice a través de estos. Al interponer una PQR se le
otorgara un niumero de caso para que usted pueda hacer seguimiento. La respuesta serd entregada en un plazo
maximo de (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la radicacién, pudiendo ser ampliado de acuerdo
con la naturaleza de este y de conformidad con el art 14 de la ley 1755 de 2015. La respuesta se enviara al correo
electrénico o direccién autorizada dentro del contrato de servicio. En los casos de no clientes, se enviara al correo
electrénico o direccién registrada dentro del requerimiento.

Adicionalmente, Citibank Colombia S.A., cuenta con las siguientes areas de atencion, especializadas por
productos:

=  Tarjeta de Crédito Corporativa:

Los administradores del programa de tarjetas de crédito corporativas pueden comunicarse de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. (dias habiles) a la linea de atencién en Bogota (57) 6016383838 opcidn
1-4-1 (Opc. 1 con clave/ Opc. 2 sin clave) y a linea nacional 01 8000 523838, o a través del correo
electrénico cards.co.service@citi.com.

Los Tarjetahabientes/usuarios de tarjetas de crédito corporativas, pueden comunicarse las 24 horas al
dia, los 7 dias de la semana, a la linea de atencién en Bogota: (57) 601 6383838, opcién 1-4-2 y linea
nacional 018000 523838.

=  Citi Supplier Finance:

Si usted es nuestro cliente y requiere soporte sobre temas relacionados con el estado, detalle, o
confirmacién de lasinstrucciones de pago emitidas por ustedes a través de nuestro programa de Adelanto
de Pagos a Proveedores - Citi Supplier Finance, puede comunicarse de lunes a viernes de 8:00 am a 6:00
p.m. (dias habiles) a la linea de atencién en Bogota (57) 601 6383838 opcién 3-1-2 y linea nacional 01
8000 523838, o através del correo electronico: Supplychainlatam@citi.com

Si usted es proveedor y requiere soporte sobre temas relacionados al estado, detalle, o confirmacién de
pagos anticipados a través de nuestro programa de Adelanto de Pagos a Proveedores - Citi Supplier
Finance o si requiere soporte sobre temas relacionados a la navegacién, creacion de usuario,
restablecimiento de usuario o cualquier consulta relacionada con la plataforma Online Payment Channel,
modulo de Citi Supplier Finance, puede comunicarse de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. (dias
habiles) a lalinea de atencién en Bogota (57) 6016383838 opcidn 3-2y alinea nacional 018000 523838,
o através del correo electrénico: Supplychainlatam@citi.com
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Comercio Exterior — Garantias, Cartas de Crédito y Cobranzas:

Si usted es nuestro cliente puede comunicarse de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. (dias habiles) a
lalinea de atencion en Bogota (57) 6016383838 opcidon 3-1- 3y linea nacional 018000 523838, o a través
del correo electrénico Latamtsp@citi.com

Si usted es Beneficiario de Garantias, Cartas de Crédito y Cobranzas, puede comunicarse de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. (dias habiles) a la linea de atencién en Bogota (57) 6016383838 opcidn
3-3,ylinea nacional 018000 523838, o a través del correo electrénico Latamtsp@citi.com

Préstamos Corporativos:

Pueden comunicarse de lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm (dias habiles) a la linea de atencién en
Bogota (57) 6016383838 opcidn 3-1- 1y linea nacional 018000 523838, o a través del correo electréonico
Latamtradefinance@citi.com. Tenga en cuenta que esta opcion es destinada unicamente para atencion
de nuestros Clientes Corporativos.

Markets:

Para requerimientos asociados a cumplimiento de operaciones FX, mensajes Swift, copias de
declaraciones de cambio, confirmacion disponibilidad de divisas para negociacion de FX, copias de
contratos Marco y certificados para operaciones de derivados, puede comunicarse a la linea en Bogota
(57) 6016383838 opcidn 5, de lunes a viernes (dias habiles) de 8:00 a.m. a 6:00 p.m. o a través del correo
electrénico csmarketsco@citi.com.

Oficina Corporativa Calle 100:

Los consumidores financieros podran interponer sus PQR’s de forma escrita en la oficina ubicada en
Bogotd, en la Carrera 92 No. 99-02 Piso 1 Local 104, en el horario de atenciéon 9:00 a.m. a 4:00 p.m., para
mas informacién ingrese a este link: https://www.citibank.com/icg/sa/latam/colombia/institutional-
info/contact.html

Otros canales

Adicional a los canales antes mencionados, usted tiene el derecho de presentar reclamaciones ante el Defensor del
Consumidor Financiero, y la Superintendencia Financiera de Colombia. Sin embargo, sugerimos que, como primera
medida, radique sus PQR’s en el Banco. Identifique el canal de atencidn que se ajusta a su necesidad y radique su

PQR.

Defensor del Consumidor Financiero: para conocer el procedimiento para resolucién de quejas o reclamos,
ingrese a este link, opcién Defensoria del Consumidor Financiero:
https://www.citibank.com/icg/sa/latam/colombia/institutional-info/consumer-finance.html

También puede hacerlo directamente ante la Superintendencia Financiera de Colombia, a través de los
canales que tiene dispuestos para el consumidor financiero, cuya informacidn se encuentra en la pagina
web www.superfinanciera.gov.co.

Informacién parainterponer una PQR

Para dar tramite adecuado a sus PQR’s, es conveniente que el consumidor financiero proporcione informacion
minima que nos permita atender y gestionar de forma adecuada su requerimiento. Asi nuestros representantes de
servicio podran responderle de manera mas eficiente.
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= Nombresy apellidos completos del solicitante, representante o apoderado.
= Tipo de persona (natural o juridica).

= Tipoynumero del documento de identificacion.

= Direccién o correo electrénico para envio de correspondencia.

= Teléfonos de contacto.

= Producto, servicio, canal objeto de la PQR.

=  Motivodela PQRy breve descripcién de los hechos.

=  Lugar (pais, ciudad, etc.) en donde ocurrieron los hechos, cuando aplique.

= Documentos que soporten los hechos de la PQR, cuando sea necesario

Banca de consumo y de pequefias y medianas empresas

Tengaen cuenta que a partirdel 1de julio de 2018, Citi cedido a SCOTIABANK COLPATRIA S.A. su negocio de Consumo
y de Pequenas y Medianas Empresas, por lo que la gestion de todos los productos y servicios relacionados a dicho
segmento quedod bajo exclusiva responsabilidad de dicha entidad. Los clientes que pertenecieron a este segmento
deben dirigir sus PQR’s a Scotiabank Colpatria S.A. a través de los diferentes canales de atencion que tenga
establecidos dicha entidad.
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