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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
Laguado Giraldo

Bogota, D.C., 22 de febrero de 2022

Doctora

Gilda Pabon Gudino

Presidenta Junta Directiva

Coltefinanciera S.A. - Compaiia de Financiamiento
Medellin

Ref.- Informe de gestion DCF
Ano 2021

Sefiora Presidenta:

Para darle cumplimiento a lo que disponen el literal g) del articulo 13 de la Ley 1328 de
2009, el Decreto 2555 de 2010, la Circular 015 de 2007, la Circular 024 de 2013 y la
Circular Basica Juridica 029 de 2014 expedidas por la Superintendencia Financiera de
Colombia, presentamos el informe correspondiente al desarrollo de las actividades y
servicios que como Defensores del Consumidor Financiero estuvieron a nuestro cargo
durante el afno 2021.

l.- Criterios que orientan las actividades y los conceptos de la Defensoria

Durante el ano 2021 nuestras relaciones con Coltefinanciera S.A. se desarrollaron
dentro del marco de respeto, autonomia e independencia que exigen la Ley 1328 de
2009, el decreto 2555 de 2010 y el Reglamento de La Defensoria, bajo los siguientes
criterios:

1.1.- En relacion con las quejas

a.- La Defensoria considera que las entidades vigiladas (ahora en adelante EV) pueden
tomar las quejas que presentan sus clientes o usuarios como una oportunidad de
mejoramiento dentro de los procesos que den lugar a las mismas, ya que estas contienen
revelaciones que permiten el enriquecimiento institucional, debido a que son ellos quienes
forman parte del valor de la empresa y son los directamente afectados por las posibles
conductas que al final también resultan perjudiciales para la entidad prestadora de
servicios.

b.- Cada queja envuelve una oportunidad para que la EV de servicios seevalle a si
misma, revise y si es del caso modifique las estrategias comerciales o administrativas
que causan quejas frecuentes o reiterativas y afectan su imagen institucional.
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c.- Desde nuestro punto de vista la queja también sirve para evaluar la calidad de los
instrumentos de comunicacién con los clientes o con los funcionarios operativos y es muy
uatil para verificar el nivel o grado de conocimientos especificos que sobre cada producto
y servicio tienen quienes atienden al publico y orientan a los clientes sobre los tramites,
los costos, las limitaciones de los productos y otras particularidades analogas.

1.2.- En relacion con las vocerias

a.- Desde nuestro punto de vista, las vocerias pueden ser el trabajo de mejor provecho
para la Entidad porque a través de ellas los administradores pueden identificar asuntos
gue merecen su atencion, lo cual no significa que a través de las vocerias haya siquiera
asomo de alguna intrusién de la Defensoria en los terrenos de la administracién porque
nada de lo que se dice en las vocerias es obligatorio, y la razonabilidad de lo que la
Defensoria diga en esos pronunciamientos se debe explicar por si sola.

b.- En el transcurso de 2021 le presentamos a Coltefinanciera S.A., una (1) voceria la
cual resefiamos y remitimos en el Anexo N°. 1 de este informe.

1.3.- En relacion con las conciliaciones

El literal C del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009 dispone que una de las funciones del
Defensor del Consumidor Financiero, es la de “Actuar como conciliador entre los
consumidores financieros y la respectiva entidad vigilada en los términos indicados en la
Ley 640 de 2001, su reglamentacion, o en las normas que la modifiquen o sustituyan.
Para el efecto, el consumidor financiero y la entidad vigilada podran poner el asunto en
conocimiento del respectivo Defensor, indicando de manera explicita su deseo de que el
caso sea atendido en desarrollo de la funcion de conciliacion. Para el ejercicio de esta
funcién, el Defensor debera estar certificado como conciliador de conformidad con las
normas vigentes” (...).

En el transcurso de 2021 la Defensoria no recibié solicitudes de conciliacion por parte
de los consumidores financieros de Coltefinanciera S.A.

1.4.- Ayudas de memoria

Aunque el Régimen de Proteccion al Consumidor Financiero no establece en cabeza del
DFC ninguna funcion relacionada con la actualizacion o la transferencia de
conocimientos desde la Defensoria hacia la E.V., hemos considerado importante
compartir documentos que hemos llamado “Ayudas de Memoria”, contentivas de
informacion que consideramos de interés para las E.V. Durante el afio 2021 enviamos a
Coltefinanciera S.A. una Ayuda de Memoria, la N° 23, relacionada con el alcance de la
Ley 2157 de 2021 “Por medio de la cual se modifica y adiciona la ley estatutaria 1266 de
2008. (Anexo N°2)
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Il.- Estadisticas
a.- En el transcurso del ano 2021 la Defensoria recibi6 cuatrocientas un (401) quejas de

los consumidores financieros de Coltefinanciera S.A. las cuales fueron generadas por
cinco productos, asi:

N° quejas por producto

Tarjeta de Crédito | 4

Cuenta de Ahorros I 10

0O 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Fuente: Base de datos Defensoria

Trescientas ochenta y siete (387) quejas estaban relacionadas con el producto “Crédito
de Consumo y/o Comercial” y una participacion relativa del 96,5%, diez (10) quejas
estaban relacionadas con “Cuenta de Ahorros “ y tuvieron una participacion relativa del
2,5%, y; cuatro (4) quejas restaban relacionadas con el producto “Tarjeta de Crédito” y
una participacion relativa de 1%; sobre el total de quejas recibidas en la DCF.

a.1.- Motivos de queja — Crédito de Consumo y/o Comercial

Trece (13) motivos, generaron las Trescientas ochenta y siete (387) quejas, en el
producto Crédito de Consumo y/o Comercial, motivos que individualizamos en la
siguiente grafica junto con el nUmero de quejas recibidas por cada uno:
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Motivos de queja - Crédito de Consumo

Indebida atencién al consumidor I (07

financiero-servicio

Aspectos contractuales (Incumplimiento I o

y/o modificacién)

Reporte centrales deriesgos [ 35

No se remite informacién al cliente [l 14

Suministro de informacién insuficiente o W
errada

Reestructuracion de créditos | 7
Cobro servicios y/o comisiones [l 6

Suplantacién presunta de persona | 5

Procedimientos y honorarios de 13
cobranza

Inadecuado suministro de informacion

. iy 2
en la vinculacion l

Fallas Red Oficina | 1

0 20 40 60 80 100 120

Fuente: Base de datos Defensoria

Los motivos de queja mas representativos en términos de quejas, en el producto Crédito
de Consumo y/o Comercial fueron: “Indebida atencion al consumidor financiero-servicio”
con ciento siete (107) quejas, seguido del motivo “Aspectos contractuales
(Incumplimiento y/o modificacion)” con ochenta y nueve (89) quejas; en tercer lugar esta
“Reporte centrales de riesgos” con treinta y cinco (35) quejas y “No se remite
informacién al cliente” cada catorce (14) quejas.

a.2.- Motivos de queja — Cuenta de ahorros

Cuatro (4) motivos, generaron las diez (10) quejas, en el producto “Microcrédito”,
motivos que individualizamos en la siguiente gréafica junto con el numero de quejas
recibidas por cada uno:
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Motivos de queja - Cuenta de Ahorros

Revisién y/o Liquidacion || ENENGT<TNGgGEGEGE 3

Indebida atencién al consumidor - 1
financiero-servicio

Descuentos injustificados [

oo lo modficacicn) N S
)

(Incumplimiento y/o modificaciéon

0 1 2 3 4 5 6

Fuente: Base de datos Defensoria

Los motivos de queja més representativos en términos de quejas, en el producto Cuenta
de ahorros fueron: “Revisién y/o Liquidaciéon” con tres (3) quejas, seguido de “Aspectos
contractuales (Incumplimiento y/o modificacién)” con cinco (5) quejas.

a.3.- Motivos de queja — Tarjeta de Crédito

Tres (03) motivos, generaron las cuatro (4) quejas, en el producto “Tarjeta de Crédito”,
motivos que individualizamos en la siguiente gréfica junto con el numero de quejas
recibidas por cada uno:

Motivos de queja - Tarjeta de crédito
Suministro de informacion insuficiente o _ y
errada
Revision y/o Liquidacion ||| -
Indebida atencién al consumidor _ 5
financiero-servicio

0 0,5

—

1,5 2 2,5

Fuente: Base de datos Defensoria

El motivo de queja mas representativos en términos de quejas, en el producto tarjeta de
Crédito fue: “Indebida atencidn al consumidor financiero-servicio” con dos (2) quejas;
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2.2.- Pronunciamientos emitidos por la Defensoria

En el transcurso de 2021 emitimos trescientos ochenta y ocho (388) pronunciamientos.
Estos pronunciamientos se clasificaron con base en la terminologia que impuso la
Superintendencia Financiera de Colombia en la Circular 045 de 2006, asi:

a.- Ciento setenta y cinco (175) pronunciamientos se clasificaron como conceptos a
favor de Coltefinanciera S.A.

b.- En veinticinco (25) pronunciamientos, el dictamen de la Defensoria favorecié al
Consumidor Financiero.

c.- Ciento veintitrés (123) pronunciamientos se clasificaron como rectificados.’

d.- En sesenta (65) quejas consideramos que la Defensoria no tenia competencia
para emitir dictamen alguno.

2.3.- Quejas en tramite al cierre del 31 de diciembre de 2021

Al cierre del 31 de diciembre de 2.021 trece (13) quejas quedaron en tramite, las cuales
a la fecha se encuentran cerradas.

Ill.- Reuniones de la DCF con Coltefinanciera S.A. durante el ano 2021

3.1.- Reunioén Revisoria Fiscal

El 23 de febrero del afo pasado, se llevé a cabo reunion virtual con el Dr, Mateo Soto
de PricewaterhouseCoopers Ltda., en ese momento se encontraban haciendo la
evaluacion del sistema SAC de Coltefinanciera y en dicha reunién se trataron temas
tales como:

a.- El comportamiento de las quejas durante el afo,

b.- EL aumento quejas debido a la pandemia.

c.- Cambios en la gestion de las PQR por efectos de la pandemia.
d.- Se han identificado oportunidades de mejora durante el afio

3.2- Seguimiento PAD

En el marco de la emergencia sanitaria, social y econdmica decretada por el Gobierno
Nacional, la Superintendencia Financiera de Colombia impartié instrucciones a los

1 . - . .
Reclamos sobre las cuales la entidad vigilada por la SFC acepta las reclamaciones del cliente antes de la
decision o pronunciamiento de La Defensoria.
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establecimientos de crédito para definir el contenido minimo de lo que deben tener en
cuenta al ofrecer alivios financieros a los deudores cuyos ingresos disminuyeron o se
vieron afectados por el COVID-19.

1.- En la primera etapa, la SFC emitié las Circulares Externas 007 y 014 de 2020 que
regularon lo siguiente:

1.1.- Por intermedio de la Circular Externa 007 de 2020, la SFC establecid los
siguientes elementos de los alivios:

1.1.1.- Se podian establecer periodos de gracia para los créditos que al 29 de febrero
de 2020 estuvieran en mora inferior a 30 dias, incluidos créditos modificados o
reestructurados. El periodo de gracia no se podia considerar como un factor de mayor
riesgo crediticio y la E.V. podia continuar con la causacion de intereses corrientes y
demas conceptos durante el tiempo que dure el periodo de gracia.

1.1.2.- Una vez cumplido el periodo de gracia, las E.V. podian aplicar los mecanismos
establecidos en la Circular Externa 026 de 2017 para restablecer la viabilidad
financiera del crédito.

1.1.3.- Durante el término que duré el periodo de gracia la entidad vigilada no podia
modificar la calificacion del cliente en las centrales de riesgo, y solo después de
cumplido el periodo de gracia se podia recalificar de acuerdo con el andlisis de riesgo
de cada E.V.

1.1.4.- En materia de créditos rotativos y tarjetas de crédito, las E.V. no podian
restringir la disponibilidad de los cupos salvo que por consideraciones de riesgo asi lo
determinaran.

1.1.5.- Durante un periodo de 120 dias, para los créditos que al 29 de febrero de 2020
tuvieran condicion de modificados o reestructurados y como consecuencia de la
coyuntura presentaran mora, se actualizaria la calificacion de riesgo en las centrales
de riesgo conforme a su condicién financiera y no eran aplicables las instrucciones
establecidas en la Circular Basica Contable y Financiera.

1.2.- Posteriormente, la SFC le dio alcance a la Circular 007 y expidié la Circular
Externa 014, que imparti6 las siguientes instrucciones adicionales sobre las condiciones
minimas que debian cumplir las politicas mediante las cuales las entidades financieras
ofrecian a los deudores alivios o beneficios que modificaban las condiciones de los
créditos en virtud de la coyuntura de emergencia sanitaria, social y econémica, asi:
1.2.1.- La tasa de interés no se podia aumentar.
1.2.2.- Las modificaciones a los créditos no podian implicar el cobro de intereses
sobre intereses ni la capitalizacion de los mismos.
1.2.3.- No debian contemplar el cobro de intereses sobre conceptos diferentes a la
amortizacion del crédito, como (i) cuotas de manejo, (ii) comisiones y (iii) seguros que
se hayan diferido.
1.2.4.- En el caso de créditos diferentes a los rotativos y tarjetas de crédito (consumo,
vivienda y microcrédito), era posible ajustar el plazo con el fin de que el valor de las
cuotas no aumentara, salvo por concepto de seguros y otros conceptos o por cambios
derivados de tasas de interés indexadas.
1.2.5.- Si la medida implicaba un aumento en el valor de las cuotas y el cliente
aceptaba dicha condicion, el numero de cuotas pendientes del crédito sélo podria
aumentar en la misma proporcién del periodo de gracia o de la prorroga otorgada,
salvo que las partes pacten otra cosa.
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1.2.6.- En materia de créditos comerciales, las E.V. podian evaluar cada caso en
particular y adoptar medidas singulares para cada caso, informando debidamente al
cliente en caso de que haya efectos sobre el valor de las cuotas y/o el plazo, pero
siempre aplicando lo indicado en los literales a), b) y c).

1.2.7.- Para créditos rotativos y tarjetas de crédito, si la modificacién consistia en
postergar el valor del pago minimo, siempre se debian aplicar las instrucciones
establecidas en los literales a), b) y ¢). En estos casos, a las nuevas utilizaciones les
era aplicable la tasa de interés de mercado que defina la E.V.

1.3.- Teniendo en cuenta lo antedicho, debemos aclarar que dentro del marco normativo
citado, las entidades financieras tenian libertad para disefar los alivios financieros que
ofrecian a sus clientes, con la Unica limitante de cumplir con las condiciones minimas
indicadas por la SFC en las dos Circulares descritas anteriormente.

2.- Una vez cumplido el periodo de vigencia de las circulares 007 y 014 de 2020, se dio
paso a una segunda etapa de alivios, la que fue regulada por la Circular Externa 022 de
2020, cuyo propésito era enfrentar la situacion por la que estaba pasando el pais. Los
nuevos lineamientos que deben seguir los establecimientos de crédito para facilitar el
pago a los consumidores financieros, asi:

2.1.- “Los establecimientos de crédito tienen la potestad para determinar a qué
deudores o segmentos ofrecen las medidas previstas en la presente Circular, teniendo
en consideracion, entre otros aspectos, la existencia de una afectacion en sus flujos
de caja’. Asi las cosas, las entidades financieras tienen libertad para seleccionar los
sectores a los que aplicaran dicho programa, con la Unica limitante de cumplir con las
reglas minimas impuestas por la Superintendencia Financiera de Colombia en la
citada circular. Adicionalmente, es importante precisar que el PAD estara
disponible para los consumidores financieros a partir el 01 de agosto de 2020.

2.2.- Teniendo en cuenta el parrafo anterior la circular externa 020 de 2020 dispone
que ‘para dar continuidad a la estrategia de gestion de riesgos establecida por las
Circulares 007 y 014 de 2020, durante lo que resta del presente afio, los
establecimientos de crédito deben adoptar un programa que permita establecer
soluciones estructurales de pago mediante la redefinicion de las condiciones de los
créditos de aquellos deudores que tengan una afectacion de sus ingresos o su
capacidad de pago como consecuencia de la situacion originada por el Covid-19, en
condiciones de viabilidad financiera para el deudor. Los créditos que cuenten con
periodos de gracia o prorrogas vigentes, pactados con ocasion de las Circulares...”.

2.3.- La Circular Externa 022 dispone que las entidades vigiladas deben segmentar el
conjunto de sus clientes en por lo menos en 3 grupos, asi:

2.3.1.- Consumidores financieros que pueden continuar pagando sus obligaciones
financieras

2.3.2- Consumidores financieros con afectacién econémica parcial.

2.3.3.- Consumidores financieros con afectacién total en su situacion econémica.
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Durante este proceso Coltefinanciera S.A. y la DCF tuvieron un trabajo constante y
conjunto, en el cual la Entidad informé a la Defensoria sobre las medidas que adopt6 en
favor de los clientes y sobre el riesgo que podia asumir, y la Defensoria acompané el
proceso con el fin de evitar inconsistencias o posibles vulneraciones a los derechos de
los consumidores financieros.

Asi mismo, se llevaron a cabo reuniones mensuales, en las cuales la Entidad inform6
sobre los progresos en la aplicacion del programa y las estadisticas que mostraban la
satisfaccion de los clientes beneficiados por dichas medidas de alivio.

Las reuniones con motivo del seguimiento a la estrategia de comunicacién y atencién
del Programa de Acompafamiento a Deudores (PAD), se llevaron a cabo de manera
virtual en los meses de: enero, febrero, marzo, abril, mayo, junio, julio y agosto.

Coltefinanciera S.A. tiene las actas de dichas reuniones.

IV.- Practicas indebidas, ilegales o inseguras

En el transcurso del 2021 la Defensoria no identific6 en Coltefinanciera S.A. practicas
que se pudieran considerar como indebidas, ilegales o inseguras.

V.- Smartsupervision nos espera en 2022

5.1.- Como la puesta en marcha del proyecto Smartsupervision que esta imponiendo
la SFC, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en la Circular Externa 023
de 2021 de la SFC, sugerimos que paso a paso con el cronograma que defina la
SFC, esa entidad haga los ajustes pertinentes en el SAC vy los lleve al conocimiento
de la Junta directiva para lo de su competencia.

5.2.- Con motivo de la puesta en marcha del proyecto Smartsupervision estamos
ajustando el aplicativo CORAL para cambiar el formato de clasificacion de las quejas e
incluir las nuevas categorias o datos que exige la SFC y al mismo tiempo estamos
desarrollando algunas mejoras en el aplicativo para garantizar el cumplimiento en la
prestacion de nuestros servicios. Sugerimos que esa entidad, a través del area de
capacitacion o de talento humano, prepare o capacite a los funcionarios encargados de
tramitar las quejas en las particularidades del aplicativo CORAL, siguiendo el manual
qgue ya se conoce Yy teniendo presente que la frecuente rotacion del personal exige un
proceso de capacitacion continuo
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V.- Sugerencias

6.1.- Sugerencias y vocerias como instrumento que las contiene.

Nuestras sugerencia mas seria quedd descrita en las voceria que la Defensoria le
presentd a Coltefinanciera S.A. la que solo se pueden entender viendo el caso que la
origind y viendo, obviamente lo que dijimos en cada caso porque aisladas de los
hechos concretos parecen enunciados teoricos, posiblemente validos pero ajenos a la
Entidad. El asunto de la voceria presentada fue: “Sobre la informaciéon suministrada a
los consumidores en relacién con las tarifas por expedicidon de certificaciones”

6.2.- Sobre régimen de habeas data

Teniendo en cuenta lo manifestado en la Ayuda de Memoria N° 23, resefiada mas
arriba, sugerimos a la E.V., de cara al ano 2022, que tenga en cuenta los cambios
introducidos por la Ley 2157 en los cuales se necesita preparacion o ajustes por parte
de las E.V., a saber: i) notificacién previa al reporte e implementacion de mensajes
electrénicos para tal fin, ii) actualizacion de calificaciones de cartera de manera
simultanea a la actualizacion sobre reportes de comportamiento de pago, iii) criterios
para prestacion de productos y servicios a la luz del régimen de habeas data y
actualizacion del SARC, iv) actualizacion de reportes en caso de suplantacion personal
del titular de la informacién y v) adopciéon de politicas que garanticen el derecho al
habeas data de los consumidores.

6.3.- Sobre los motivos de queja mas representativos en términos de quejas

Con relacion a los motivos “Indebida atencion al consumidor financiero-servicio”,
“Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o modificacidn)”, y “Revision y/o Liquidacién”
la Defensoria también sugiere que los asesores o promotores de negocios que tiene
contacto directo con los clientes, reciban la capacitacién mas concreta posible sobre los
temas directamente relacionados con los productos en los que estos motivo de queja
son recurrentes, lo que redundara en un mejor servicio y en un menor nimero de
quejas, lo que de paso implica un esfuerzo para darle cumplimiento al Principio de la
Debida Diligencia en la atencion a los consumidores financieros, tal como lo establece la
Ley 1328 de 2009, que consiste en “entregar el producto o prestar el servicio
debidamente, es decir, en las condiciones informadas, ofrecidas o pactadas con el
consumidor financiero, y emplear adecuados estandares de seguridad y calidad en el
suministro de los mismos” (Negrillas fuera de texto).

VIl.- Anexos

1.- Anexo N° 1. Voceria propuesta durante el afio 2021.
2.- Anexo N° 2 Ayuda de Memoria N° 23 de 2021.
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Quedo a sus Ordenes para cuanto se relacione con este Informe y nuevamente
agradezco que Coltefinanciera S.A. nos haya dado la oportunidad de participar en los
trabajos que se relacionan con la Defensoria del Consumidor Financiero.

Respetuosamente,

DARIO LAGUADO MONSALVE
Defensor del Consumidor Financiero

Cll. 70A N® 11-83 « Bogota, D.C. « Tels. 601 235 1604 — 601 543 9850 — 601 235 1604
www.defensorialg.com.co
12



