INFORME DEL DEFENSOR ‘
DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

A LAASAMBLEA GENERAL 2025




Bogota D.C., 20 de enero de 2025

Senores
ASAMBLEA GENERAL
FINDETER Banca de Desarrollo Territorial Ciudad.

Asunto: Informe Defensor del Consumidor Financiero ano 2024.

Apreciados Senores:

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 gestidon realizada por la
Defensoria del Consumidor Financiero de FINDETER Banca de Desarrollo Territorial en adelante Findeter,

durante el ano 2024.

Asi las cosas, durante el afio 2024 esta Defensoria del Consumidor Financiero de Findeter realizd las siguientes
gestiones:

Findeter 5

Banca de Desarrollo Territorial




1. Criterios utilizados por el Defensor del Consumidor
Financiero para la emision de sus conceptos:

@—0 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 Basica Juridica de la
Superintendencia Financiera de Colombia y el Estatuto
Organico del Sistema Financiero. Asi mismo, se realiza un
analisis a cada caso en especifico y una interpretacion de
preceptos juridicos vigentes y distinta jurisprudencia con el
fin de actuar con base a la normatividad vigente.

—o Criterio Tecnoldgico

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

e—c Criterio Contractual

De acuerdo con el articulo 1602 del Cédigo de Civil indica
que “los contratos son Ley para las partes”, de tal manera
que al momento que el consumidor financiero contrata
con LULO BANK S.A., adquiere una serie de derechos vy
obligaciones, al igual que la entidad, es ahi que esta
Defensoria 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.

9 —eo Criterio de Imparcialidad y
Objetividad

Durante el tramite de la queja y/o reclamo hasta su
contestacion, esta Defensoria actia imparcial vy
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.

Findeter 5

Banca de Desarrollo Territorial



2. Casos recibidos en el ano 2024

QUEJAS ADMITIDAS E INADMITIDAS

Total

dic-24
nov-24
oct-24
sep-24
ago-24

jul-24
jun-24
may-24
abr-24
mar-24
feb-24 I 1

ene-24
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3. Producto de queja

ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 Total

Creditos de consumo Total
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4. Motivo queja

NUmero de Quejas Recibidas Clasificadas seglin formato 378 y SMARTSUPERVISION.

MOTIVO DE RECLAMACION ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun24 jul24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 Total 2024

0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Errores en la resolucién de quejas,
reclamos o peticiones
Total 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
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5. Casos concluidos durante el ano 2024.

4.1 Desistidas
Se puede presentar este evento en dos situaciones:

a. Porgue dentro del término estipulado por el Decreto 2555 de 2010, que es ocho (8) dias habiles,
el consumidor financiero no atendié la solicitud de informacién presentada por esta Defensoria o,

b. Por manifestacion expresa por parte de algun consumidor financiero para desistir el tramite de la
qgueja.

Asi las cosas, durante el ano de 2024, no se presentaron desistimientos por las razones antes
expuestas.

4.2 Respuestas emitidas.

En el afio 2024, se emitié una (1) respuesta de fondo al consumidor financiero, la cual fue clasificada
como no favorable al consumidor, asi como se puede evidenciar en la siguiente grafica:
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5.1. Favorabilidad

1,2

0,8
0,6
0,4

0,2

ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 Total

N Favorable  mmmmm Desfavorable Parcialmente favorable Total

Findeter 5

Banca de Desarrollo Territorial
Fuente: Base de Datos Defensoria del Consumidor Financiero.




5.2. RESPUESTAS VIGENTES Y VENCIDAS

1,2
| I
0,8 I
0,6
0,4
0,2 I
O I
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 ju24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic:24  Total 2024
Vigentes 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Vencidas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
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Informe Defensor del Consumidor Financiero

5.2.2. RESPUESTAS VIGENTES YVENCIDAS

Esta Defensoria evidencid que la respuesta contestada por la entidad (1) 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 relacion con las respuestas emitidas por parte de esta Defensoria, también fueron conferidas dentro el término concedido por el Decreto
antes citado.

5.2.3. QUEJAS EN TRAMITE AL CORTE DE 31 DE DICIEMBRE DE 2024

Las quejas en tramite son aquellas que, al cierre del corte del treinta y uno (31) de diciembre de 2024, no habian sido respondidas, bien sea
por la entidad, por el consumidor financiero o por la Defensoria 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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4. Recflificaciones

Desde la entrada en vigencia de la Circular Externa 013 de 2022, la entidad no realizd ninguna
rectificacion respecto a ningln caso. Es preciso mencionar, que las rectificaciones hacen alusién a
aquellas quejas que aun cuando la entidad realizé algun ajuste o correccién el consumidor radica
nuevamente su queja.

7. Andilisis cudlitativo

Es preciso mencionar que, durante el periodo en estudio y desde la implementaciéon de la Circular Externa 013 de
2022, no se clasificaron como favorables al consumidor financiero ninguna queja.

8. Reincidencias

Durante el afno 2024,n0 se presentaron reincidencias.
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9. Relacion y breve descripcion de los casos en los
que la entidad:

8.1 Considerd que el DCF carecia de competencia

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

8.2 No colabord con el DCF

No se presentaron casos en los que no se recibid colaboracion por parte de la entidad.

8.3 No suministré la informacion requerida,

No se presentaron casos en los que la entidad no suministré informacion.

8.4 No aceptd el pronunciamiento del DCF a favor del consumidor financiero

Respecto a este punto, la entidad no manifestd la no aceptacion de ningun
pronunciamiento realizado por esta defensoria.
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10. Relacion y breve descripcion de los pronunciamientos
que el DCF a su juicio, considere de interés general.

En el ano 2024, a juicio de esta defensoria no emitié pronunciamiento que se considere
de interés general.

11. Réplicas

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.

Asi las cosas, durante el ano 2024, no se presentaron replicas, de parte de los
consumidores financieros.
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12. Solicitudes de audiencia de conciliacion.

De conformidad con articulo 13, literal C de la Ley 1328 de 2009 y en el articulo
2.34.2.2.1 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 aino 2024, no se presentaron solicitudes de audiencia de
conciliacion por parte de los consumidores financieros.

13. Vocerias

De conformidad con lo establecido en el literal b) del articulo 13 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 periodo en
estudio, esta Defensoria no presentd ninguna voceria.
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14. 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 Defensoria solicitd en
varias oportunidades a la entidad la remision del Manual SAC, no obstante, la entidad indico que se
encontraba realizando algunas modificaciones de acuerdo con los lineamientos de la Guia Externa
para la supervision de Riesgos de Conducta de la Superintendencia Financiera, por lo cual, en el
momento de efectuar los ajustes correspondientes remitiria el documento elaborado para la
pertinente revision de la defensoria.




Informe Defensor del Consumidor Financiero

15. TIEMPO DE RESPUESTA.

12,00
10,00
16 dias habiles,
término maximo 8,00
al CF
6,00
4,00

8 dias habiles,
término maximo

de respuesta 2,00
DCF y Entidad

0,00

ene-24 feb-24

=== Promedio dias Findeter 0,00 8,00
Promedio dias Defensoria 0,00 3,00
Total 0,00 11,00

may-24

0,00
0,00
0,00

jun-24
0,00
0,00
0,00

jul-24
0,00
0,00
0,00

ago-24

0,00
0,00
0,00

sep-24

0,00
0,00
0,00

oct-24
0,00
0,00
0,00

nov-24
0,00
0,00
0,00

dic-24
0,00
0,00
0,00

Total 2024

8,00
3,00
11,00
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16. Seguimiento a las recomendaciones o sugerencias
formuladas a la entidad en el informe anual de 2023

No se realizd seguimiento alguno a recomendaciones del informe de 2023, toda vez que

en dicho periodo no se recibieron quejas.

Asi las cosas, a lo largo del periodo en cuestion se confirmd el cumplimiento de las normas
aplicables en los asuntos de competencia del Defensor y la ausencia de quejas recibidas ,

por lo mismo, no se identificaron situaciones que requirieran de la implementacion de

planes de accién o de mejora por parte de la entidad o de la Defensoria.
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17. Solicitudes efectuadas a la entidad sobre
requerimientos humanos y técnicos

En el ano 2024, la entidad no realizé requerimientos humanos y técnicos distintos a los
intervinientes en el tramite y traslado de las reclamaciones.

[ ]
18. Conclusiones.
ANO 2024
Casos recibidos
Competente 1
Inadmitidas/Rechazadas 0
Total recibidos 1
Quejas concluidas
Parcialmente favorable 0
No favorable 1
Favorable 0
Total Quejas concluidas 1
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18.1 Tema con mayor numero 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.

18.1.1 Mayor numero de quejas recibidas por “Producto”: En el afio bajo estudio se pudo identificar
gue el mayor numero de quejas por producto fue “Crédito de consumo” con un total de una (1) queja.

18.1.2 Mayor numero de quejas por motivo: En relacion con el mayor niumero por motivo de
guejas se pudo identificar que la queja recibida en el afio 2024 fue por la siguiente causa:

* Errores en la resolucion de quejas, reclamos o peticiones

a.Revision

Durante el afio 2024, esta Defensoria recibié por este “motivo” un total de (1) queja y las principales
causas que llevaron al consumidor financiero a presentar su queja o reclamacion ante esta Defensoria
fueron por las siguientes razones:

1. Inconformidad frente a la decisiéon tomada por la entidad rente al proceso de contratacion O -127-
2024.

2. Actuacion subjetiva que descalifico la propuesta.

3. Solicitud de suspensidon del proceso e investigacion.
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19. Recomendaciones efectuadas por la defensoria.

a. Con relacion a la queja reportada no se realizé recomendaciones a la entidad,
toda vez que la queja fue atendida de manera oportuna, clara y completa al
consumidor, de manera que se garantizo la debida informacion y diligencia ante al
asunto.
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20. Capacitaciones, reuniones, monitoreo, remision de boletin st 9

juridico y reporte de quejas.

Durante el afio 2024, se realizd seguimiento sobre las quejas que recibid esta Defensoria, asi como también de las
respuestas emitidas por parte de la entidad y los Informes remitidos. Asi mismo, se llevaron a cabo las siguientes reuniones
y capacitaciones:

Fecha de reunion Asuntos tratados Asistentes

Findeter y la Defensoria del
16 de febrero de 2024 - Reunién virtual para tartar los temas y fechas

correspondientes al plan de trabajo del affio 2024. Consumidor Financiero

- La defensoria remitié comentarios y/o observaciones frente a

04 de abril de 2024 la matriz de riesgos allegada por la entidad. Findeter y la Defensoria del
Consumidor Financiero
10 de abril de 2024 - | Capacitacién SAC Findeter y la Defensoria del

Consumidor Financiero

- Revisidon de pagina de la entidad, de conformidad con la C.E 013 de

08 mayo 2022. Sin observaciones. Findeter y la Defensoria del

Consumidor Financiero

- Reunidon de seguimiento. Findeter y la Defensoria del
02 de julio 2024 -Solicitud de informacidn sobre las actualizaciones realizadas en
los clausulados y/o contratos que se brindan a los
consumidores, frente a los productos y/o servicios de la
entidad, a fin de realizar la revisién correspondiente

sobre las cldusulas.

Consumidor Financiero

La entidad indico no haber realizado actualizaciones.
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20.Capacitaciones, reuniones, monitoreo, remision de boletin
juridico y reporte de quejas.

Durante el afio 2024, se realizd seguimiento sobre las quejas que recibid esta Defensoria, asi como también de las
respuestas emitidas por parte de la entidad y los Informes remitidos. Asi mismo, se llevaron a cabo las siguientes reuniones
y capacitaciones:

Fecha de reunion Asuntos tratados Asistentes

- Reunidn de seguimiento trimestral. Findeter y la Defensoria del

18 de octubre de 2024 . . .
Consumidor Financiero

25 noviembre 2024 - Il Capacitacién SAC. Findeter y la Defensoria del

Consumidor Financiero

18 diciembre 2024 --Revision de campafias de educacién financiera dirigidas a Findeter y Ila Defensoria del
los consumidores financieros durante el afio de 2024. Consumidor Financiero

- Reunién de seguimiento, cumplimiento del plan de
trabajo.

La defensoria indicé a la entidad, que se encontraba
atenta del envio del Manual SAC y la Matriz de Riesgos, de

acuerdo con las observaciones y recomendaciones

previamente remitidas.




Durante el afio de 2024 esta Defensoria remitio los siguientes Boletines Juridicos a la entidad:

Nombre del boletin juridico Tema

Boletin Juridico: Carta Circular 14 de 2024 Se informan aspectos relacionados con el cumplimiento de las
obligaciones legales en materia de proteccion al consumidor y
el derecho de Habeas Data.

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

Cordialmente,

/\Okg( )t&:-’-) Kﬂxévfg(,‘ ‘

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

Findeter 5

Banca de Desarrollo Territorial




	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23

