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1. CONSIDERACIONES GENERALES

La Asamblea de Accionistas de la Entidad me designé como Defensor del
Consumidor Financiero Principal, nombramiento que fue autorizado por la
Superintendencia Financiera de Colombia mediante oficio notificado el dia
18 de agosto de 2016, fecha a partir de la cual me he venido desempefiando
en tal calidad.

1.1 Criterios

La labor encomendada ha sido desempefiada siguiendo los criterios de
independencia, objetividad, reserva y gratuidad frente a los clientes y
usuarios de la entidad, segun lo prescribe la Ley 1328 de 2009 y el Decreto
2555 de 2010.

1.2 Informacion estadistica

La Defensoria del Consumidor Financiero de RCI COLOMBIA durante el ano
2022 recibid 176 nuevas reclamaciones de consumidores de la Entidad.

Teniendo en cuenta que en el afio 2.021 se recibid 255 reclamaciones y 176
en el aflo 2022, se observa una disminucién en el nUmero de reclamaciones
presentadas por los consumidores financieros ante el Defensor del
Consumidor.
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2. RECLAMACIONES RECIBIDAS POR PRODUCTO

Las 176 reclamaciones recibidas en la Defensoria del Consumidor
Financiero durante el afio 2.022, corresponden a crédito de consumo.

3. RECLAMACIONES RECIBIDAS POR MOTIVO

Para abordar este tema es necesario tener en cuenta la expedicion de la
Circular Externa 023 de 2021 — Smart supervision, la cual implementé entre
otros temas, motivos de reclamacion desagregados; Dicha Circular entré en
aplicacion a partir del 01/07/2022.

3.1 Motivos de reclamacion a la luz del F378
De las quejas presentadas por los consumidores financieros entre el

1/01/2022 y el 30/06/2022, tenemos los siguientes motivos de
reclamacion:

MOTIVO DE RECLAMACION CANTIDAD

Revision y/o liquidacion 20
Aspectos contractuales 18
Indebida atencidn al consumidor 12
Garantia y levantamiento gravamenes 11
No se remite informacion 9
Reporte centrales de riesgo 6
Procedimiento y honorario de cobranza 4
Suplantacion presunta de persona 1
TOTAL 81
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3.2 Motivos de reclamacioén a la luz de la Circular Externa 023 de 2021

De las quejas presentadas por los consumidores financieros entre el
1/07/2022 y el 31/12/2022, tenemos los siguientes motivos de
reclamacion:

MOTIVO DE RECLAMACION CANTIDAD

Revision y/o liquidacion de productos 22
No resolucidon a quejas, peticiones o reclamos 9
Informacién inoportuna 8
Inconformidad en procesos, constitucion, modificacién y
levantamiento de garantias 7
Dificultad en el acceso a la informacion

Inconformidad relacionada con el proceso de cobranza
Inconsistencia en el movimiento y saldo total del
producto

Incumplimiento términos del contrato

Error en la facturacion cobro no pactado

Error en la aplicacién del pago

Inconsistencia en seguros

Informacion o asesoria incompleta o errada

Dificultad en la comunicacién con la entidad
Inconformidad por cobros de terceros

Incrementos de tarifas no pactadas o informadas
Indebido deber de asesoria

Presunta suplantacion de terceros

Diferencia del producto expedido con el solicitado o
cotizado o simulado

No cancelacién o terminacién de los productos
Demora o no devolucién de saldos, aportes o primas
Reporte injustificado a centrales de riesgo

Dificultad o imposibilidad para realizar transacciones o
consulta de informacién por el canal 1
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Omision o envio tardio o inoportuno de informes,
extractos o reportes a los que esté obligada la entidad 1

4. ANALISIS DE LOS PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION
4.1 Temas relacionados con la liquidacion de un producto financiero

Las reclamaciones bajo este motivo obedecen a la inconformidad de los
consumidores frente a los pagos efectuados al crédito, pues manifestaban
haberlos efectuado y no haberse aplicados a la obligacion. La Entidad
suministro los soportes correspondientes donde se evidenciaba la relaciéon
de pagos efectuados y la forma como se aplicaron a la misma. En otros casos
procedia a realizar los ajustes correspondientes.

4.2. Temas relacionados con el producto financiero contratado

Los consumidores manifestaron inconformidad con relacién a las
condiciones aplicadas al crédito, por cuanto afirman que habian acordado
condiciones mas favorables a las aplicadas. También manifestaron
inconformidad con el tramite surtido por |la Entidad para llevar a cabo el
endoso de la pdliza de vehiculo todo riesgo, argumentando demoras en tal
tramite.

En cuanto al primer tema, esto es respecto de las condiciones ofrecidas en
el producto financiero, se identifica inconformidad con relacién a la tasa de
interés aplicada o el plazo de la obligacion. En estos casos, la Entidad aporto
los documentos suscritos por el consumidor para formalizar el crédito, en
el cual estan consignadas las condiciones de la obligacién, evidenciandose
coincidencia entre las condiciones ofrecidas y las aplicadas.
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Respecto del tramite de endoso de la pdliza de seguro de vehiculo
deudores, la entidad aportd informaciéon que evidenciaba oportunidad
entre la fecha que el consumidor remitia la péliza para su endoso y la
respuesta dada por la Entidad a dicha solicitud; en los casos que se
evidenciaba falta de oportunidad en el endoso, la Entidad realizaba los
ajustes correspondientes.

4.3 Temas relacionados a la atencion del consumidor financiero

Los consumidores manifestaron deficiencia en la atencién brindada por la
Entidad a través de los canales dispuestos para ello. Pues afirman que no
son atendidas las inquietudes y solicitudes que presentan, tales como
solicitud de aplicacion de alivios, solicitud de modificacién de condiciones
de la obligacion, levantamiento de prenda, entre otras

4.4 Temas relacionados con el levantamiento de garantia
Las reclamaciones bajo este motivo obedecen a la inconformidad de los
consumidores frente al tramite de levantamiento de la garantia mobiliaria

una vez cancelaban la obligacidon, por cuanto advierten demora en dicho
tramite.

5 TIPOS DE PRONUNCIAMIENTOS DEL DEFENSOR

De los 166 tramites concluidos, el Defensor se pronuncid de la siguiente
forma:
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= AFAVOR DE LA ENTIDAD = RECTIFICACION = INADMISIONES

A diciembre 31 de 2022, quedaron en tramite diez (10) reclamaciones.

5.3 Decisiones a favor de la entidad

De los 166 casos concluidos, el Defensor se pronuncié a favor de la entidad
en 133 de ellos.

Una vez surtido el procedimiento de resolucién de queja, se determino que
le asistia la razon a RClI Colombia, habiendo elaborado los
pronunciamientos de manera argumentada y soportada explicando las
razones para tal decision.

5.4 Reclamaciones Rectificadas por la Entidad

Se denomina rectificacion a aquellos pronunciamientos emitidos por la
Defensoria cuando la entidad ha accedido a la reclamacion del consumidor
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o ha dado solucidon favorable a los intereses del consumidor, antes del
pronunciamiento del Defensor

La Entidad accedié a la peticidon del consumidor en 31 casos; En cuanto a los
motivos de reclamacién mas recurrentes en los cuales finiquité el tramite
con rectificacion, encontramos:

e Temas relacionados con aspectos del contrato financiero

En algunas de estas reclamaciones por incidencias presentadas se
modificaba el plan de amortizacion del crédito y/o tasa de interés aplicada,
dando lugar a que la Entidad realizara los ajustes del caso para normalizar
la situacion.

e Temas relacionados con revisién y /o liquidacién de productos

Bajo esta casuistica se advertia falta de aplicacion de pagos a la obligacion,
una vez se verificaba tal situacion, la Entidad procedia a aplicar el pago de
acuerdo a las instrucciones dadas por el consumidor financiero.

Se recomienda a RClI COLOMBIA revisar las diferentes situaciones que
origino la reclamaciéon por parte de los consumidores financieros y que
requirié efectuar un ajuste correspondiente, pues se podria identificar una
oportunidad de mejora de los procesos establecidos por la Entidad,
mejorando los indices de satisfaccion de los consumidores financieros.

6 REPORTE DE REINCIDENCIAS

No se tiene registro de incumplimientos parciales o totales de la entidad
después de haber efectuado ajustes o rectificaciones.
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7 CONTRATACION POLIZA DE SEGURO DEUDORES

La entidad informd a esta Defensoria sobre la contratacion de la péliza de
seguro de vida tomada a nombre de sus deudores a efecto de garantizar los
créditos otorgados.

De la informacidn suministrada se pudo verificar que en el proceso de
contrataciéon de dicha pdliza, la Entidad garantizd la transparencia en la
informacion suministrada a sus consumidores financieros informando
detalles de dicho proceso; suministrd informacion detallada respecto de las
coberturas, costos; se garantiza el derecho de libre contratacién por parte
de los consumidores financieros de la compaiiia aseguradora, en el sentido
que se le informa el derecho de contratar la pdliza de seguros de vida
deudor con la aseguradora de su eleccidon, que cumpliera con los requisitos
exigidos por la Entidad.

8 SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES CONTENIDAS EN EL INFORME
DEL ANO ANTERIOR

La Entidad compartid sus comentarios frente a las recomendaciones
efectuadas por el Defensor del Consumidor Financiero, asi como las

estrategias a implementar con el fin de mitigar las casuisticas identificadas.

Sobre las cuales considero oportunas para la disminucion de la
insatisfaccion de los consumidores financieros.

9 RECOMENDACIONES ANO 2022

Durante el afio 2022 se observa una reduccién en el volumen de
reclamaciones, de lo cual se puede concluir que las estrategias adoptadas
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por la entidad han dado los resultados esperados, no obstante se sugiere a
la Entidad seguir implementandolas para continuar mejorando los indices
de satisfaccidén de los consumidores financieros.

Para esta Defensoria esimportante mencionar que es indispensable realizar
un seguimiento continuo a las estrategias y determinar si hay lugar a
fortalecerlas para mitigar la causa raiz de las reclamaciones.

Realizar un andlisis cualitativo y cuantitativo de la informacién contenida en
el presente informe respecto de los motivos de reclamacién, pues es
necesario que se identifique los hechos que originan la insatisfaccién en los
consumidores y a partir de alli elaborar la estrategia correspondiente a fin
de mitigar el volumen de quejas.

Analizar los principales motivos de las reclamaciones presentadas por los
consumidores financieros a través de los diferentes canales
(Superfinanciera - Entidad vigilada), a fin de identificar las posibles causas
de la generacion de insatisfaccion y tomar las medidas que correspondan.

Revisar las reclamaciones cuyos tramites culminaron con rectificaciones,
pues en tales casos RCI COLOMBIA debio realizar algun tipo de correcciony
ajuste, de lo cual se desprende la posibilidad de mejoramiento de los
procedimientos alli involucrados.

10 FUNCION DE VOCERIA

Luego del andlisis y resolucién de las reclamaciones presentadas durante el
afno 2022 y revisados el reglamento de producto sobre los cuales versaban
las inconformidades planteadas por los consumidores financieros no se
evidencio clausula y/o practica abusiva.
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11 CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD CON RELACION
AL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

Durante el periodo del presente informe, RCI COLOMBIA colabord
satisfactoriamente con la Defensoria del Consumidor Financiero en el
desempefiio de sus funciones:

e La Entidad tiene asignado como funcionario coordinador de la
gestion a la gerencia de atencion al cliente

e Los clientes y usuarios se mantienen informados sobre |a existencia
del Defensor.

e La pagina web se encuentra debidamente ajustada de conformidad
con los lineamientos dados por la Superintendencia Financiera de
Colombia.

e Se mantiene el recurso humano y técnico necesario para el
funcionamiento de la Defensoria del Consumidor Financiero.

e Se prestd colaboracidon en la transmisidn oportuna de los reportes
estadisticos de quejas a la Superintendencia Financiera de Colombia.

En cuanto al cumplimiento por parte de la Entidad de los términos
establecidos en la ley 1328 de 2009 y el Decreto 2555 de 2010, se dio
cumplimiento a dicha normativa.

12 CUMPLIMIENTO POR PARTE DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO DE LOS TERMINOS ESTABLECIDOS EN EL DECRETO 2555 DE
2010.

El Defensor del Consumidor Financiero cumple con los términos
establecidos en el Decreto 2555 de 2010 y ley 1328 de 2009 referente al
procedimiento de resolucién de quejas, asi mismo se resalta que los
pronunciamientos emitidos se caracterizan por contener lenguaje claro,
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sencillo, atendiendo las recomendaciones que sobre el particular ha
impartido |la Superintendencia Financiera de Colombia sobre el contenido
de las decisiones del Defensor.

13 SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO (SAC).

El Manual SAC implementado se ajusta a los lineamientos legales.

14 IMPLEMENTACION  CIRCULAR EXTERNA 023 DE 2021 -
SMARTSUPERVISION

A partir del 28 de junio de 2022, entrd en aplicacidn el esquema adoptado
por la Entidad para dar cumplimiento a lo dispuesto por la Circular Externa
023 de 2021 de la Superintendencia Financiera de Colombia, por medio de
la cual se da “Instrucciones relacionadas con la implementacion del
desarrollo tecnoldgico Smartsupervision y el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero (SAC)”.

Por parte de la Defensoria se hizo seguimiento a los procesos adoptados
con el fin evidenciar las oportunidades de mejora que se puedan advertir, y
hacer las sugerencias y recomendaciones correspondientes. No se hizo
necesario hacer recomendacién alguna.

El reporte del Formato 378 — Reporte estadistico de quejas presentadas
ante el Defensor del Consumidor Financiero, fue elaborado y transmitido
hasta tanto se culminaron de tramitar las reclamaciones que quedaron
vigentes al 30/06/2022.
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15 IMPLEMENTACION CIRCULAR EXTERNA 13 DE 2022 DE LA
SUPERFINANCIERA.

El pasado 10 de junio de los corrientes, la Superintendencia Financiera de
Colombia expididé la Circular Externa en mencidn, mediante la cual imparte
Instrucciones para el fortalecimiento y consolidacion de la institucién del
Defensor del Consumidor Financiero.

Se realizaron varias reuniones con la entidad con el fin de implementar las
modificaciones previstas en dicha Circular, tanto a cargo de la entidad
vigilada como a cargo del Defensor.

16 SOLICITUDES DE CONCILIACION

De conformidad con lo ordenado en el articulo 13 de la Ley 1328 de 2009,
el Defensor del Consumidor Financiero tiene dentro de sus funciones la de
actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la respectiva
Entidad, en los términos establecidos en la Ley 640 de 2011 y del Decreto
3993 de 2010.

Durante el afio 2022, no se recibio solicitud por parte de los consumidores
financieros para convocar audiencia de conciliacion.

17 IMPLEMENTACION ENCUESTA DE SATISFACCION

Se implementd una encuesta de satisfaccion para conocer la experiencia de
los consumidores financieros al acceder a los servicios prestados por la
Defensoria, dicha encuesta consiste en cuatro preguntas encaminadas a
conocer la accesibilidad a la informacion que suministra la entidad sobre el
Defensor del Consumidor Financiero y sobre la gestidon realizada por el
Defensor frente al tramite de la reclamacion.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
1. i Considera que la entidad brindé la informacicén clara respecto a los canales de
ocl)ntacto del Defensor del Consumidor Financiero?

SINO

¢ Por qué?

2. ; Considera de facil acceso el servicia prestado por el Defensor del Consumidor
Financiero?
SINO|

¢ Por que?

3. ¢ Considera que la respuesta otorgada, con independencia del sentido favorable o no
de la misma, contesta las inquietudes planteadas en el escrito de queja?

sINO
¢ Por qué?

4. ; Recomendaria usted los servicios ofrecidos por la Defensoria del Consumidor
Financiero?
siNO

¢ Por qué?

Sus comentarios son importantes con el fin de hacer la retroalimentacién correspondiente
vy mejorar nuestros procesos en pro de prestar un mejor servicio a los consumidores
financieros.
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Se recibid algunas comunicaciones de los consumidores financieros
haciendo comentarios a la gestion realizada por el Defensor frente al
tramite de la reclamacion, tal como se muestra a continuacion:

e RCI02106-22

Corred de dajud fernendez sas - NOTIFICACION RESPUESTA- RCIO2106-2F- REYNALDO CASTRO AREVALD 25/01/23, §:29 p.m

M Gmail

NOTIFICACION RESPUESTA- RCI02106-22- REYNALDO CASTRO AREVALO

reynaldo castro . 4 de abril de 2022, 19:31
Para: "Defensor del Consumidor Financiero RCI COLOMBIA 5.A." <defensoria.rcicolombia@dajudabogados. com=>

Buenas noches.
Agradezco su intervencion, mediante la cual RCI Colombia procedic a informar en su totalidad la solucidn a la
inconsistencia presentada por mi crédito, espero en fecha postenor no tener que recurrir nuevamente a sus valiosos

servicios. Nuevamente agradezco su intervencion.

Reynaldo Casftro A
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e RCl02229-22

NOTIFICACION RESPUESTA- RCI02229-22- SANTIAGO GOMEZ LOPEZ

Santiago Gomez Lopea & de noviemnbre de 2022, 14:10
Para: "Defensor del Consumider Financiero RCI COLOMBIA S.A" <defensoria.rcicolombia@dajudabogados.com=

REF: RCI02229-22
SANTIAGO GOMEZ LOPEZ
216- CREDITOS DE CONSUMO
930- NO RESOLUCION A QUEJAS, PETICIONES Y
RECLAMOS

Agradezco |a gestion realizada y a continuacion respondo encuesta de satisfaccion:
1. i Considera que la entidad brindd |a informacion clara respecto a los canales de

contacto del Defensor del Consumidor Financiero?
siND

iPor que?

2. ;Considera de facil acceso el servicio prestado por el Defensor del Consumidor
Financiera?
sinNO

iPor que?
i fué efecti . ;

3. jConsidera gue la respuesta otorgada, con independencia del sentido favorable o no de la misma, contesta las
inquietudes planteadas en el escrito de queja?

sinNO
iPor que?

Si.se ratifica |a importancia a |a enfidad financiera sobre los tiempos de respuesta al consumidor ya que prolongar las
respuestas puede perjudicar a este,

4. jRecomendaria usted los servicios ofrecidos por la Defensoria del Consumidor Financiera?
S ND

i Por qué?

Si.la respuesta v gestidn obtenida sobre &l caso fué satisfactoria y en un plazo corto,

Atento a cualguier inquietud. Saludos.

Santiago Gomez Lopez
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18 PRESUPUESTO Y RECURSOS ASIGNADOS

RClI COLOMBIA suministré a la Defensoria del Consumidor Financiero los
recursos suficientes para suplir las necesidades y cumplir con su funcién.
Forman parte de este informe:

Anexo 1. Evolucidén trimestral de quejas 2022.
Anexo 2. Informacion de la Circular Externa 15 de 2007 SFC.

Cordialmente,

il

GUILLERMO ENRIQUE DAJUD FERNANDEZ
Defensor del Consumidor Financiero
RCI COLOMBIA S.A. Compaiiia de Financiamiento
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ANEXO No. 1
EVOLUCION TRIMESTRAL DE QUEJAS 2022
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ANEXO No.2

Circular Externa No. 15 de 2007 SFC

Circular Externa No. 13 de 2022 SFC

Para dar cumplimiento a las reglas sobre el informe de gestion del Defensor
del Consumidor Financiero anexa al informe de gestion la siguiente

informacion.

RCI COLOMBIA S.A.

Criterios utilizados por el Defensor
del Consumidor Financiero en sus
decisiones

Contenido en el informe

Resefia indicativa de las conclusiones
de las reuniones que durante el
periodo se realizaron con la revisoria
fiscal, las areas de control interno,
servicio al cliente, otras oficinas,
dependencias o funcionarios de la
entidad para evaluar los servicios y
los pronunciamientos del Defensor
sobre casos determinados
(frecuentes, cuantiosos o
importantes a juicio del Defensor)

Se llevaron a cabo varias reuniones con el
Responsable de la Gerencia de relacién
con el cliente para: i) revisar las
respuestas y la calidad en el contenido de
las mismas. ii) verificar el cumplimiento
de Las obligaciones de publicidad C.E.15
de 2007 y C.E.13 de 2022 iii) Acordar
procedimientos.

Relacion y breve descripcion de los
casos en los que la entidad i)
consideré que el Defensor carece de
competencia ii) no colaboré con el
Defensor vy iii)) no aceptd el
pronunciamiento del Defensor a
favor del consumidor financiero.

i) En ningun caso la entidad alegd falta de
competencia del Defensor, ii) La entidad
colabord con el Defensor y entregd la
informacién solicitada. iii) No tenemos
conocimiento de ningun caso en el cual la
entidad se haya negado a aceptar el
pronunciamiento del Defensor a favor del
consumidor financiero. Por Reglamento
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de la Entidad, las decisiones proferidas
por el Defensor son obligatorias. iv) la
Entidad ha dado cumplimiento a las
decisiones proferidas por la Defensoria.

Referencia estadistica de quejas i)
numero de quejas recibidas en el aho
anterior. ii) numero de quejas
tramitadas

i) Reclamaciones recibidas en
el 2022:176.

i) Reclamaciones concluidas en
el 2022: 166

iii)  Reclamaciones en tramite al
31/12/2022: 10

Indicacion y breve descripcion de las
practicas indebidas (ilegales no
autorizadas o inseguras) que haya
detectado dentro del periodo
respectivo.

No se evidenciaron clausulas o practicas
abusivas.

Relacion y breve descripcion de los
pronunciamientos que el Defensor
considere de interés general y/o de
conveniente publicidad por el tema
tratado.

Contenido en el informe

Indicacion y descripcion completa de
las recomendaciones o sugerencias

Contenido en el informe
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formuladas a la entidad durante el
afo precedente, encaminadas a
facilitar las relaciones entre ésta y
sus consumidores financieros, en
caso de haberlas presentado o
considerarlas convenientes.

Referencia a las  solicitudes
efectuadas a la entidad sobre los
requerimientos humanos y técnicos
para el desempeno de sus funciones,
en caso de haberlas presentado o
requerirlas.

Los recursos asignados por la Entidad han
sido suficientes para el desarrollo de la
labor contratada.
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