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De conformidad con lo establecido en la Circular Basica Juridica, expedida por
la Superintendencia Financiera, nos permitimos emitir el informe sobre las
actividades cumplidas por la Defensoria del Consumidor Financiero de Tuya
S.A. durante el afio 2020.

EJERCICIO DE LA FUNCION DE LA DEFENSORIAEN EL 2020

El afio 2020 pasara a la historia como uno de los afios mas complejos y
dificiles en la historia de la humanidad por la pandemia del Covid-19 que tuvo,
tiene y tendra efectos en la vida de las personas, su salud, el empleo, su
movilidad, las finanzas personales y familiares, la forma del relacionamiento, de
trabajo, etc. Tuya S.A. no fue ajena a estas situaciones. La pandemia mostro
su verdadero impacto en todas las facetas de la relacion con los clientes y en
especial con la incertidumbre, la imposibilidad de pagar sus obligaciones y
compromisos, el entendimiento de las soluciones que ofrecia la entidad
financiera, la migracion de la atencion fisica a lo digital y en general las
situaciones de fuerza mayor que afectaron a la humanidad.

La Defensoria estuvo atenta al desarrollo de la situacién durante el afio y
presentd las vocerias que consider6 necesarias. Ademas, conforme lo
estableci6 la Circular 022 de la Superintendencia Financiera, ha acompafado y
evaluado el desarrollo del Plan de Acompafamiento a Deudores PAD para que
el mismo se ejecute y sea una herramienta para solventar la crisis de los
deudores que lo requieran.

Durante los primeros meses de la pandemia y por las cuarentenas y
restricciones de la movilidad impuestas por las autoridades, muchas personas
escogieron a la Defensoria del Consumidor Financiero como canal para
solucionar todos esos inconvenientes y obtener respuestas a sus inquietudes.
Esta situacion generd que el total de requerimientos recibidos por la Defensoria
mostrara un fuerte incremento en términos absolutos, pasando de 2.838



requerimientos en el afio 2019 a 5.205 en el afio 2020, lo que representa un
aumento del 83%.

A pesar de este incremento, podemos afirmar que el afio 2020 con toda su
probleméatica generada por la Pandemia del Covid-19, mostro el fortalecimiento
del trabajo coordinado entre Tuya SA y el Defensor del Consumidor Financiero
frente a los retos que se plantearon y se tomaron las medidas para dar
respuesta a los clientes con resultados satisfactorios.

En efecto, la Defensoria pudo adaptarse rapidamente al “trabajo en casa” para
atender los requerimientos de los clientes y se coordinaron las acciones con la
entidad para la conectividad de los funcionarios y ajustar el proceso como las
circunstancias lo ameritaban, lo que incluyd incrementar la planta de
funcionarios que trabajan para la Defensoria, logrdndose atender rapidamente
la demanda de los clientes como se muestra en el cuadro de requerimientos
ingresados y gestionados.

CRITERIOS UTILIZADOS POR LA DEFENSORIA

De acuerdo con lo establecido en las normas legales y las pautas sefaladas
por la Corte Constitucional en la Sentencia C-1150 de 2003, la Defensoria
actud con criterio independiente y buscando que el servicio financiero se preste
dentro del marco de legalidad, seguridad, transparencia, eficiencia y eficacia.

En este orden de ideas, se continlan utilizando los siguientes criterios
generales:

1. Para la solucién de los reclamos que presentan los clientes a la entidad se
tiene como criterio que las entidades financieras, como prestadoras del servicio
financiero, no pueden invertir la carga de la prueba en las operaciones que son
objeto de cuestionamiento y deben acreditar las mismas con los soportes que
acrediten el medio utilizado por el cliente, el canal y producto afectado.

2. Para las controversias sobre la aplicacion de precios y tarifas en las
operaciones y servicios, se parte de la libertad constitucional que tiene el
prestador del servicio para la fijacion de las mismas, de acuerdo con los
principios y normas del Decreto 2555 de 2010 y entendiendo que debe existir la
debida informacién previa en los medios sefalados en el contrato, reglamentos
0 en las normas pertinentes.

3. Dado el caracter profesional de la entidad, conocedora de los riesgos de la
actividad que realiza, las eventuales falencias que existan en los procesos o en
los productos no deben ser asumidos por el consumidor financiero. En este
sentido, debe cumplirse el principio de la Debida Diligencia.

4. En la evaluacion de los contratos objeto de analisis se respeta el principio del
‘pacta sunt servanda” (los pactos deben ser cumplidos), a menos que una



norma con el caracter de orden publico econémico o de proteccion al
consumidor restrinja el alcance en la relacion de consumo y aplicando el
principio ‘pro e in dubio pro consumatore”, es decir, la interpretacion mas
favorable al consumidor.

5. En las decisiones de la Defensoria, en relacion con los fraudes de los cuales
puede ser victima el cliente, se parte del principio de que tanto la entidad, como
el consumidor financiero tienen unas obligaciones y cargas en sus respectivas
Orbitas para hacer de las operaciones electronicas, unas operaciones seguras.
Aun cuando no existe norma legal que defina las caracteristicas o alcances del
perfil transaccional, el mismo es tenido en cuenta con base en los criterios que
ha sefialado la Superintendencia Financiera en el ejercicio de sus funciones
jurisdiccionales derivadas de las acciones de proteccion al consumidor.

6. Se comparte el concepto y los efectos de la “venta responsable” con el fin de
que el consumidor financiero tenga y reciba, por parte del prestador del
servicio, toda la informacién y documentacion referente al producto o servicio
gue pretende adquirir en la etapa precontractual, para que pueda tomar la
mejor decision y satisfacer su necesidad financiera.

7. La Defensoria esta atenta a que la informacion que aparezca en la WEB esté
actualizada en los aspectos que tienen que ver con el consumidor, para que no
existan incoherencias, en aras de procurar la mayor transparencia en la
prestacion del servicio. Adicionalmente, en sus pronunciamientos, tiene en
cuenta esa informacion publicada y la especifica que se le brinda al
consumidor.

RESENA DE ASPECTOS GENERALES DE LA DEFENSORIA Y RELACION
CON TUYA S.A.

-No obstante las cuarentenas decretadas por las autoridades, se continué con
la celebracion de las reuniones periddicas con funcionarios encargados de la
Atencion al Cliente y otras areas de la Compafiia via teleconferencia, con el
objetivo de hacer el seguimiento periddico de las actividades de la Defensoria y
analizar el desarrollo de la situacion y lo planteado por los clientes en sus
quejas y reclamos. En estas reuniones también se revisaron las cifras de
requerimientos totales de Tuya S.A., los derechos de peticion, las quejas ante
la Superintendencia Financiera, asi como las tutelas por Derechos de Peticion,
Habeas Data y Acciones de Proteccién al Consumidor Financiero, para tener
una vision transversal de los reclamos de la clientela.

-Tuya SA, respondié al Defensor las inquietudes que en su funcién de voceria
planteo a la entidad en razdn de las situaciones derivadas de la pandemia y en
ese sentido comparte las mejoras que se hicieron en los canales para la mejor
atenciéon a los clientes y en temas como Educacién Financiera en materia de
seguridad, manejo de la tarjeta de crédito, cuidado del historial crediticio,



mejoras en el procedimiento de cobranzas, reporte a centrales, en la venta de
seguros, etc.. Todas estas acciones hicieron posible lograr disminucion de
requerimientos ante la Superintendencia, la Defensoria y la entidad.

-Para atender eficazmente las inquietudes de los clientes dada la pandemia, se
coordind con la entidad la utilizacion del mecanismo “voceria de alivios” que
sirvié para que la entidad atendiera al cliente en forma rapida y eficaz como la
situacion lo ameritaba.

-En cumplimiento de la Circular 022 de 2020 expedida por la Superintendencia
relacionada con la ejecucién del Plan de Acompafiamiento a Deudores PAD, la
Defensoria evalué el comportamiento de los distintos canales dispuestos por la
entidad para atender la situacion de los deudores y redefinir sus obligaciones.
A nuestro juicio superar la crisis requerird de un mayor tiempo de vigencia del
plan.

-El entendimiento entre los funcionarios de la entidad y la Defensoria siempre
ha estado enmarcado en un espiritu de colaboracién y de respeto con el
Defensor y sus funciones. En este sentido y dado el caracter vinculante de las
decisiones del Defensor, la entidad ha respetado los dictamenes cualesquiera
gue fuere el sentido de los mismos.

Durante el afio 2020 y conforme lo prescriben las normas, la Defensoria
presentd oportunamente, por intermedio de la entidad, los informes trimestrales
a la Superintendencia Financiera y los referentes a los tramites de
conciliaciones realizadas. Adicionalmente, atendio los requerimientos recibidos
de la Superintendencia Financiera sobre la situacién de afectacion a los
clientes por la pandemia.
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En la grafica se puede observar que el total de requerimientos recibidos por la
Defensoria ascendi6 a 4.387. Si sumamos 818 requerimientos que se
tramitaron como voceria de alivios el total de requerimientos recibidos asciende
a 5.205 los que fueron gestionados rapidamente.



RECLAMACIONES POR CONCEPTO 2020

En el cuadro siguiente se muestra el comportamiento en el afio 2020:
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En relacion con los conceptos motivo de requerimientos ante la Defensoria
observamos como el concepto de “revision y liquidacion”, que es el concepto
gue mas se presenta en los establecimientos de crédito y frente al total de las
reclamaciones recibidas por la Defensoria, continu6 mostrando una tendencia
decreciente al situarse en un 46%. No obstante, este concepto en el 2020
muestra un porcentaje importante del 46 % que si se suma al concepto
“Reestructuracion de créditos” que alcanzd un 15% refleja los efectos de la
pandemia con una participacion sumada del 61% y en temas que tienen



relacién con temas de cartera. En efecto, en estos dos conceptos se registraron
las solicitudes de alivio, solicitudes de redefinicion, o reestructuracion,
inquietudes sobre los mismos, el entendimiento sobre sus efectos y su
aplicacion, aparte de aclaraciones y reclamos sobre las imputaciones de los
abonos a los créditos. Es importante sefalar que evidenciamos la falsa
creencia en los deudores que los alivios implicaban necesariamente
condonaciones de intereses o incluso de capital.

Reestructuracion de créditos

Reestructuracion de créditos

20% 15%
15%

10%
5% 1% 1% 1%1-%-

0% ooo.o.noll!occi'

=% 2016 2017 2018 2019 2020

Aspectos contractuales

Aspectos Contractuales
18%

20% 15%
15% 9% 10% O, s yare i ansannr e st
10% ....oo.-o.-ooccaa.oo.vtlv-nl--acco
5%
0%

2016 2017 2018 2019 2020

Reporte centrales de riesgo

Reporte centrales de riesgo

12% 10% 11%
123 7% 7% .....--?_.0/;._,_,_...——-"""‘ """"" ‘

6% . esewee
4%
2%
0%

2016 2017 2018 2019 2020




Sobre el concepto “reportes a centrales de riesgo” que alcanzd el 11% es
importante sefalar que se evidencio la falsa creencia que los alivios implicaban
la eliminacién de los reportes negativos de los clientes en los operadores de
informacién.
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En relacién con el resultado final de los requerimientos recibidos por parte de la
Defensoria en el 2020, el 36% de los mismos su resultado fue favorable al
cliente en el sentido de que se le atendid su peticion, se le explico la situacion
al cliente, la entidad rectificoO su posicion o se dio un dictamen favorable. Este
resultado muestra como la Defensoria es una instancia adicional que tiene el



consumidor financiero para obtener una solucion a las inquietudes o
inconformidades que en un momento pueda tener en su relacion de consumo.

RESENA DE ASUNTOS PLANTEADOS, ACCIONES Y RECOMENDACIONES DE
LA DEFENSORIA

Como lo sefialamos, la gestién del 2020 estuvo fundamentalmente dirigida a la
solucion de los inconvenientes generados por la pandemia y a la atencion de
los clientes en sus inquietudes e incertidumbres generados por la pandemia. La
compafia presto la colaboracién pedida para atender el incremento subito de
requerimientos lo que permitid gestionar la alta demanda de los primeros
trimestres conforme se evidencia en el cuadro.

De otro lado, se plantearon las inquietudes de los clientes en relacién con los
alivios, los honorarios de cobranza sometidos a condicion, el cobro de cuotas
de manejo cuando existian saldos menores en los créditos, reportes en
operadores de informacion, inconvenientes en el portal transaccional, entre
otras. La entidad dio respuesta a las inquietudes de la Defensoria.

Como se presentaron falsas creencias en el sentido que los alivios significaban
una eliminacion de los datos negativos de un cliente en los operadores de
informacién, o que el aviso previo al reporte a estos operadores requeria de
una comunicacion con ciertas formalidades la Defensoria en los dictamenes
especificos o en sus comunicaciones brind6 las explicaciones necesarias.

La pandemia, con sus efectos sobre el empleo y en la dinamica econémica y
por ende en los créditos otorgados a clientes, reflejo que sigue existiendo en
los deudores desconocimiento sobre los elementos que estan presentes en un
crédito y en ese sentido se prestaban inquietudes sobre las condiciones de
alivio, efectos financieros, explicacion de cobros de intereses, comparaciones
de tasas de interés, imputaciones, cobros de seguros, etc. Por eso hoy es
necesario reiterar la importancia de las campafias de educacion financiera en
esos temas para que contribuya a generar cultura financiera en los clientes
sobre todo en las capas sociales mas vulnerables.

-En vista de que se ha venido incrementando la participacion de la causalidad
que tiene que ver con habeas data, y que de otro lado se refleja en las
Acciones de Tutela recibidas por la entidad, se deben continuar con las
estratégicas tendientes a informar a los clientes acerca de los efectos nocivos
gue se le ocasionaran por mora en la atencién de las obligaciones crediticias y
los efectos en la calificacion de créditos. Con estas acciones se reduciran no
sOlo las reclamaciones sino también las Acciones de Tutelas presentadas por
dicho concepto.

La Defensoria estd atenta a que la informacion que aparezca en la WEB de
Tuya S.A. esté actualizada en los aspectos que tienen que ver con el
consumidor. Asi, en sus pronunciamientos tiene y tendrd en cuenta la



informacién previa que debe existir al consumidor y la transparencia de la
misma.

PRONUNCIAMIENTOS DE LA DEFENSORIA

La Defensoria ha tenido pronunciamientos en materia de reclamaciones por
compras objetadas con la tarjeta de crédito, compras por tele-mercadeo,
avances, honorarios de cobranza, facturacion y revision de obligaciones,
imputacion de pagos, ampliaciones de plazo, cobro de cuotas de manejo,
reportes y calificaciones en operadores de informacién, entre otros. Estos
pronunciamientos han sido atendidos por la Entidad respetando el caracter
independiente del Defensor.

CLAUSULASY PRACTICAS ABUSIVAS

Para dar cumplimiento a lo establecido por la Circular 048 de 2016 expedida
por la Superintendencia Financiera, consideramos que la entidad ha alcanzado
y mantiene una cultura de respeto a los consumidores financieros lo cual se
manifiesta en las acciones emprendidas y en que no evidenciamos conductas
abusivas o clausulados que afecten el equilibrio contractual.

TUTELAS POR HABEAS DATA

Por considerarlo un aspecto importante en relacion con el consumidor
financiero por ser un tema que involucra un derecho constitucional y segun la
informacién suministrada por Tuya SA, el total de tutelas atendidas en el afio
2021 derivadas de inconvenientes presentados por habeas data, es decir,
reportes a operadores de informacidn, ascendieron a 462 acciones que frente a
las 359 Acciones de Tutela instauradas en el 2019 representa un incremento
del 29% y que como lo sefialamos se ocasionaron, en gran medida, por malas
interpretaciones de parte del cliente reportado y que por ende tuvieron un
resultado favorable a la entidad.

ACCIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Segun informacion de Tuya SA las acciones de proteccion al consumidor
financiero instauradas ante la Superintendencia Financiera ascendieron en el
2020 a 89 Acciones que frente a las 103 acciones del 2019 representan una
reducciéon del 14% lo cual es muy positivo. Ello evidencia que las areas de
atencién al cliente y la Defensoria mitigan los conflictos para que no se reflejen
en tramites jurisdiccionales ante la Superintendencia Financiera y sea ésta una
institucién de manejo residual de conflictos.

CONCILIACIONES 2020



De conformidad con la Ley 1328 de 2009, la Defensoria tiene la facultad de
actuar como conciliador en las reclamaciones que presenten los clientes. Para
ello la Defensoria tiene posibilidades de celebrar audiencias de conciliacién en
las ciudades de Medellin y Bogota. Por la imposibilidad de realizar
conciliaciones fisicas durante la cuarentena y por la pandemia, la Defensoria
adelantd conciliaciones utilizando las plataformas virtuales.

No obstante ser un mecanismo juridico destinado a la resolucion de conflictos
de manera amigable, el nivel de utilizacion en el 2020 sigue siendo muy
pequefio, como se muestra en el cuadro, lo que se explicaria por la pandemia,
el valor de las pretensiones y el foco de clientes que atiende Tuya SA. De otro
lado, la Defensoria cumple con el deber de registrar las conciliaciones en la
pagina del Ministerio de Justicia.
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SISTEMAATENCION AL CONSUMIDOR SAC

En relacion con el Sistema de Atencién al Consumidor Tuya SA y entendiendo
este como un sistema dinamico que requiere avances y ajustes de acuerdo con
las circunstancias debe sefalarse que la compafia esta siempre buscando
mejorar la experiencia del cliente fortaleciendo el modelo de atencion, creando
nuevos canales y centrando la estrategia en el cliente lo que permitid, a nuestro
juicio y durante la pandemia ser mas cercanos con el cliente y enfrentar la
situacion de impacto que ella representaba para los clientes.
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