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® Informe Defensor del Consumidor Financiero

Bogota D.C., 3| de enero de 2023

Sefiores

ASAMBLEA GENERAL

FINDETER Banca de Desarrollo Territorial
Ciudad. -

Asunto: Informe Defensor del Consumidor Financiero afio 2022.

Apreciados Sefiores:

De acuerdo con lo establecido en la Circular Basica Juridica del Superintendencia Financiera de Colombia y las directrices impartidas en la Circular Externa

013 de 2022, remitimos el informe de la gestion realizada por la Defensorfa del Consumidor Financiero de FINDETER Banca de Desarrollo Territorial, en

adelante Findeter, durante el ano 2022.

Asi las cosas, durante el aflo 2022 esta Defensoria del Consumidor Financiero de Findeter realizd las siguientes gestiones:
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EMISION DE SUS CONCEPTOS:

Criterio Normativo

Este criterio hace referencia a todas las normas que regulan la materia las
cuales sirven como sustento de los conceptos emitidos por esta
defensoria. Tales como Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010, la
Circular Bésica Juridica de la Superintendencia Financiera de Colombia vy
el Estatuto Orgéanico del Sistema Financiero. Asi mismo, se realiza un
analisis a cada caso en especifico y una interpretacién de preceptos
juridicos vigentes y distinta jurisprudencia con el fin de actuar con base a
la normatividad vigente.

Criterio Tecnolégico

Esta Defensorfa utiliza herramientas tecnoldgicas, las cuales nos
permite manejar la informacién de cada caso (quejas y/o reclamos vy
respuestas de la entidad), y asi mismo nos ayuda a que nuestra gestidn
se realice de manera eficaz y oportuna a la hora de emitir un
concepto.

1. CRITERIOS UTILIZADOS POR EL DEFENSOR CONSUMIDOR FINANCIERO PARA LA

Criterio Contractual

De acuerdo con el articulo 1602 del Cdédigo de Civil indica que “los
contratos son Ley para las partes”, de tal manera que al momento que
el consumidor financiero contrata con Findeter, adquiere una serie de
derechos y obligaciones, al igual que la entidad, es ahi que esta
Defensorfa parte también de la base contractual, puesto que es
necesario estudiar cada caso concreto, como los contratos vigentes
entre las partes, para emitir un concepto claro y veraz.

Criterio de imparcialidad y objetividad

Durante el tramite de la queja y/o reclamo hasta su contestacidn, esta
Defensorfa actla imparcial y objetivamente en cada caso, sin favorecer a
ninguna de las partes, y su principal finalidad es emitir una respuesta que
sea veraz y acorde con la norma.
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2. CASOS RECIBIDOS EN EL ANO 2022

QUEJAS ADMITIDAS E INADMITIDAS

Total 2022 1
dic-22 ¢
nov-22 o

oct-22 1

sep-22
ago-22
jul-22
jun-22
may-22
abr-22
mar-22
feb-22
ene-22

o O o o o o o o o

Durante el afio 2022, NO se inadmitieron quejas.

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero F‘ A
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3 CLASIFICACION DE LAS QUEJAS RECIBIDAS POR MOTIVO DE QUEJA Y PRODUCTO
DENTRO DEL FORMATO 378 Y SMARTSUPERVISION.

3.1 Motivo de queja.

Numero de Quejas Recibidas Clasificadas segin formato 378 y SMARTSUPERVISION.

MOTIVO DE RECLAMACION ene-22 feb-22 mar-22 abr-22  may-22 jun-22  jul-22  ago-22 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22 Total 2022

Presunta suplantacion de personas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 I 0 0 I

Presunta suplantacion de personas
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3.2 Recibidas por producto:

1,2

0,8
0,6
0,4
0,2

0 0 0 0
0 0 0 0 0

ene-22 feb-22 mar-22 abr-22

CREDITOS DE CONSUMO

QUEJA POR PRODUCTO

0
0

may-22

0
0

jun-22

0
0

jul-22

i Créditos de consumo

0
0

ago-22

TOTAL

0
0

sep-22

oct-22

1
1
0 0
0 0
nov-22 dic-22 Total
2022
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4 CASOS CONCLUIDOS DURANTE EL ANO 2022.
4.1 Desistidas
Se puede presentar este evento en dos situaciones:

a. Porque dentro del término estipulado por el Decreto 2555 de 2010, que es ocho (8) dfas habiles, el consumidor financiero no atendié la solicitud de

informaciéon presentada por esta Defensoria o,

b.  Por manifestacién expresa por parte de alglin consumidor financiero para desistir el tramite de la queja.
Asf las cosas, durante el afio de 2022 no se presentd desistimiento por ninguno de las razones antes expuesta.

4.2 Respuestas emitidas.

En el aflo 2022, se emiti®d una (|) respuesta de fondo al consumidor financiero, la cual fue clasificada como favorable a la entidad, asi como se puede

evidenciar en la siguiente grafica:
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4.2.1. FAVORABILIDAD

Favorabilidad

080 080 080 080 080 080 080 080 0

ene-22 feb-22 mar-22 abr-22 may-22 jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22 Total 2022

mmm No favorable B Favorable B Parcialmente favorable  ==—=TOTAL RESPUESTAS

FAVORABLE
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4.2.2. RESPUESTAS VIGENTES YVENCIDAS

0
0
0 0O 0 0O 00O 0 0O 0 0O 0 0O 00O 0 0O 0 0O
ene-22 feb-22 mar-22 abr-22 may-22 jun-22 jul-22 ago-22 sep-22
B Vigentes 0 0 0 0 0 0 0 0 0
M Vencidas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
W Total 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero.

oct-22
|
0
|

00O 00O 0
nov-22 dic-22 Total 2022

0 0 |

0 0 0

0 0 |
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4.2.2. RESPUESTAS VIGENTES YVENCIDAS

Esta Defensorfa evidencid que la respuesta contestada por la entidad () se encontraba dentro del término establecido por Decreto 2555 de 2010 (ocho (8) dias habiles contados a partir del dia
siguiente al traslado efectuado por el Defensor del Consumidor Financiero.

Por otro lado, en relacidn con las respuestas emitidas por parte de esta Defensoria, también fueron conferidas dentro el término concedido por el Decreto antes citado.

4.2.3. QUEJAS EN TRAMITE AL CORTE DE 3| DE DICIEMBRE DE 2022

Las quejas en tramite son aquellas que, al cierre del corte del treinta y uno (3 1) de diciembre de 2022, no habfan sido respondidas, bien sea por la entidad, por el consumidor
financiero o por la Defensorfa del consumidor Financiero.

De acuerdo con lo anterior, al corte de la fecha antes mencionada no se presentd queja en tramite pendiente ante el Consumidor Financiero, Findeter o ante el Defensor del
Consumidor Financiero.
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5. RECTIFICACIONES

Desde la entrada en vigencia de la Circular Externa 013 de 2022, la entidad no realizd ninguna rectificacidon respecto a ningln caso, teniendo en cuenta que no
hubo lugar a esta. Es preciso mencionar, que las rectificaciones hacen alusién a aquellas quejas que adn cuando la entidad realizé algln ajuste o correccion el
consumidor radica nuevamente su queja.

6. ANALISIS CUALITATIVO

Es preciso mencionar que, durante el perfodo en estudio y desde la implementacién de la Circular Externa 013 de 2022, no se clasificaron como favorables al
consumidor financiero ninguna queja, de la cual no hubo lugar a rectificacién.

7. REINCIDENCIAS

Durante el affo 2022, a partir del mes de julio no se presentaron reincidencias radicadas ante esta defensoria.
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8. RELACION Y BREVE DESCRIPCION DE LOS CASOS EN LOS QUE LA ENTIDAD:

8.1 CONSIDERO QUE EL DCF CARECIA DE COMPETENCIA

Durante el periodo en evaluacion, la entidad no reportd casos en los cuales evidencid carencia de competencia.

8.2 NO COLABORO CON EL DCF

No se presentaron casos en los que no se recibié colaboracién por parte de la entidad.

8.3 NO SUMINISTRO LA INFORMACION REQUERIDA,

No se presentaron casos en los que la entidad no suministrd informacién.

8.4 NO ACEPTO EL PRONUNCIAMIENTO DEL DCF A FAVOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Respecto a este punto, la entidad no manifestd la no aceptacién de ningdn pronunciamiento realizado por esta defensoria.

Findeter 5

Banca de Desarrollo Territorial



® Informe Defensor del Consumidor Financiero

9. RELACION Y BREVE DESCRIPCION DE LOS PRONUNCIAMIENTOS QUE EL DCF, A SU JUICIO, CONSIDERE DE INTERES
GENERAL.

En el afio 2022, a juicio de esta defensorfa no emitié pronunciamiento que se considere de interés general.

10. REPLICAS

Son aquellos desacuerdos que tienen los consumidores financieros frente a las respuestas que recibieron por parte de esta Defensoria,
respuesta que tuvo como base la queja presentada inicialmente por el consumidor financiero y la informacién aportada por la entidad.
Asf las cosas, durante el afho 2022, no se presentaron replicas, de parte de los consumidores financieros.

| I. SOLICITUDES DE AUDIENCIA DE CONCILIACION.

De conformidad con articulo 13, literal C de la Ley 1328 de 2009 y en el articulo 2.34.2.2.| hasta el articulo 2.34.2.2.6 del
Decreto 2555 de 2010, establecen que el Defensor del Consumidor Financiero puede actuar como conciliador entre los
consumidores financieros y las entidades vigiladas.

De tal manera que, durante el afio 2022, no se presentd solicitud de audiencia de conciliacién.
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12. VOCERIAS.

De conformidad con lo establecido en el literal b) del articulo |3 de la Ley 1328 de 2009 que establece el Defensor del Consumidor Financiero es vocero
de los consumidores financieros frente a las entidades, es pertinente informar que, durante el perfodo en estudio, esta Defensorfa no presentd ninguna

voceria.

13. REVISION MANUAL SAC.

De conformidad con Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010 y Parte |, Titulo Ill, Capitulo Il de la Circular Basica Juridica de la Superintendencia
Financiera de Colombia, esta Defensorfa durante el afio 2022 realizd la revision del Manual SAC, esta se llevd acabo el dia 25 de agosto de 2022 donde fue

remitido el respectivo informe de revisién con sus respectivas recomendaciones.
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4. TIEMPO DE RESPUESTA.

20,0
18,0
16 dias habiles, 16.0
término maximo
al CF 14,0
12,0 12,00 12,00
, Lo 10,0
8 dias habiles,
término maximo 30 +800 800
de respuesta
DCF y Entidad 6,0
4,0 4,00 4,00
2,0
o00 000
0,0 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 _0,00
ene-22  feb-22 mar-27  abr-22 may-2Z2  jun-22 jul-22 ago-27 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22" Total 2022
® - Promedio dias Findeter 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 8,00 0,00 0,00 8,00
Promedio dias Defensoria 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 4,00 0,00 0,00 4,00
Total 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 12,00 0,00 0,00 12,00
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4. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS FORMULADAS A LA ENTIDAD EN EL INFORME ANUAL DE 2021.

No se realizé seguimiento alguno a recomendaciones del informe de 2021, toda vez que no se efectuaron para el periodo anterior, como tampoco se
han efectuado recomendaciones en los informes de gestidn de los meses de enero, febrero, marzo, abril. Mayo, junio, julio, agosto, septiembre,

octubre, noviembre y diciembre de 2022 toda vez que solo fue recibida una queja la cual se atendi®é de manera completa y oportuna.

Asf las cosas, a lo largo del perfiodo en cuestidon se confirmé el cumplimiento de las normas aplicables en los asuntos de competencia del Defensor,
por lo mismo, no se identificaron situaciones que requirieran de la implementacién de planes de accién o de mejora por parte de la entidad o de la

Defensoria.

15. SOLICITUDES EFECTUADAS A LA ENTIDAD SOBRE REQUERIMIENTOS HUMANOS Y TECNICOS
En el afo 2022, la entidad no realizé requerimientos humanos y técnicos distintos a los intervinientes en el tramite y traslado de las reclamaciones.
Es preciso mencionar que esta defensoria realiza el traslado de las quejas a través del aplicativo OKOMOS el cual la entidad tiene dispuesto

para tal fin, sin mayores repercusiones o afectaciones en el proceso.

Findeter 5

Banca de Desarrollo Territorial



® Informe Defensor del Consumidor Financiero

6. CONCLUSIONES.

Casos recibidos

Competente 1
Inadmitidas/Rechazadas 0
Total recibidos 1
Quejas concluidas
Parcialmente favorable 0
No favorable 0
Favorable 1
Total Quejas concluidas 1
Tiempos de respuesta
Tiempo de Respuesta de la Entidad 8.00
Tiempo de Respuesta Defensoria 4.00
Total tiempo de Respuesta 12,00
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|6.1 Tema con mayor nimero de quejas admitidas: De acuerdo con el producto y el motivo de queja clasificado, esta Defensoria pudo

evidenciar cual es el mayor nimero de quejas que se presentaron.

16.1.1 Mayor nimero de quejas recibidas por “Producto”: En el afio bajo estudio se pudo identificar que el mayor nimero de quejas por

producto fue “Créditos de consumo” con un total de una (1) queja.

16.1.2 Mayor niamero de quejas por motivo: Ahora bien, en relacién con el mayor nimero por motivo de quejas se pudo identificar que la

queja recibida en el afo 2022 fue por las siguiente causa:

a. Presunta suplantacién de personas

Durante el aflo 2022, esta Defensorfa recibié por este “motivo” una (|) queja y las principal causa que llevé al consumidor a presentar su

queja o reclamacion ante esta Defensorfa fueron por las siguientes razones:

- Alertar a Findeter de la suplantacidon de su persona.
- Que se adelanta mediante proceso penal el delito de FALSEDAD PERSONAL con CUI: 687556000242202250198, investigada por la Fiscalfa
| 63 direccién seccional de Bogotd, de la persona identificada con nombre BRYHAN FERNANDO DIAZ RANGEL, con cédula |.101.694.525.
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|7. RECOMENDACIONES EFECTUADAS POR LA DEFENSORIA.

Para el caso en concreto no se realizé recomendaciones a la entidad, toda vez que la queja fue atendida de manera oportuna, clara y completa al

consumidor.

18. CAPACITACIONES, REUNIONES, MONITOREO, REMISION DE BOLETIN JURIDICO Y REPORTE DE QUEJAS.

Durante el afio 2022, se realizdé de forma mensual un seguimiento sobre las quejas recibidas, asi como también de las respuestas emitidas por
parte de la entidad y los Informes 378 remitidos trimestralmente a la Superintendencia Financiera de Colombia hasta el mes de julio de 2022,
mes en que entrd en vigencia el adelanto tecnolégico SMARTSUPERVISION;; este seguimiento se efectud por via telefénica, mediante reuniones

virtuales y correo electrénico, a lo largo del afio 2022 con el funcionario de la entidad encargado del tramite de las quejas.

Asi mismo, se llevaron a cabo las siguientes reuniones y capacitacion:
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PARTICIPANTES

4 de marzo de 2022

27 de julio de 2022

|9 de septiembre de
2022

27 de octubre de
2022

| 3 de diciembre de

2022

- Reunidn virtual para tratar la nueva implantacién de Samartsupervision

- Reunidn virtual para tratar los puntos mas relevantes de la Circular
Externa 013 de 2022 asi como la presentaciéon de parte de la defensoria a
Findeter sobre la gestion realizada durante el aino 2021 y lo corrido hasta

julio de 2022.
- Reunidn virtual para tratar los aspectos puntuales de la Circular Externa

013 de 2022.

- Reunién virtual para capacitar a Findeter en el uso del aplicativo Okomos

de la defensoria.

- Capacitacién sobre la figura del defensor del consumidor financiero.

- Capacitacién realizada de manera virtual.

Findeter y la Defensoria

Consumidor Financiero

Findeter y la Defensoria

Consumidor Financiero

Findeter y la Defensoria

Consumidor Financiero

Findeter y la Defensoria

Consumidor Financiero

Findeter y la Defensoria

Consumidor Financiero

del

del
del

del

del

Findeter 5

Banca de Desarrollo Territorial



® Informe Defensor del Consumidor Financiero

Por otro lado, durante el afo de 2022 esta Defensoria remitié los siguientes Boletines Juridicos a Findeter:

NOMBRE DEL BOLETIN JURIDICO TEMA

Circular Externa 013 de 2022 Modificacién, fortalecimiento y consolidacion de la figura

del Defensor del Consumidor Financiero.

Boletin Juridico Ley 2220 de 2022 Mediante esta Ley el Congreso de la RepuUblica emite el
Estatuto de Conciliacion y adicionalmente dicta otras

disposiciones relacionadas con la conciliacién.

Cualquier inquietud que surja del presente informe no duden en manifestarlo.

Cordialmente,

o fuo LGy

José Federico Ustariz Gonzalez
Defensor del Consumidor Financiero Principal
FINDETER Banca de Desarrollo Territorial
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