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Cuando habiéndose desplegado la gestión de cobro en horarios adecuados, no sea posible localizar al deudor, la entidad podrá de manera excepcional, intentar ubicarlo en horarios extraordinarios. 

a) Los funcionarios o terceros autorizados para adelantar la gestión de cobranza deben reportar a la entidad vigilada de manera inmediata el acuerdo a que se llegó con el deudor y el dinero cancelado por éste, a fin de que la aplicación del pago sea igualmente inmediata. 

b) De todos los pagos efectuados por el deudor debe expedirse un comprobante en el cual se encuentre desagregada la aplicación del pago, el cual podrá ser entregado concomitante con el pago o posteriormente.

c) Las entidades vigiladas deberán establecer mecanismos tendientes a garantizar, por parte de los funcionarios o los terceros autorizados para realizar la gestión de cobranza, la custodia y reserva de la información del cliente.

d) Las entidades vigiladas deberán llevar un registro permanentemente actualizado en el cual se indique a qué casa de cobranza externa fue remitido el deudor, cuando sea el caso.

e) Las entidades deberán informarle al deudor el orden de la imputación de pagos.

f) Las entidades deberán garantizar que exista transparencia en la información que suministran directamente los funcionarios de esta y terceros facultados para realizar la gestión de cobranza, de manera que no existan inconsistencias entre una y otra información. 

8.3. Cobranza judicial

Cuando el cobro de la obligación se realice a través de un proceso judicial, las entidades deberán observar las directrices impartidas por el juez en cada etapa del proceso, pues él es el único competente para adoptar los mecanismos tendientes a hacer cumplir sus decisiones.

8.4. Cobranza en los créditos de vivienda

Tratándose del cobro de créditos de vivienda, las entidades vigiladas deberán informar a los deudores que los gastos en que incurran las entidades financieras por concepto de gestiones de cobranza correrán por cuenta de la respectiva institución vigilada hasta el momento en que se presente la demanda, y que el cobro judicial correrá a cargo del deudor. Lo anterior, de conformidad con lo establecido por el artículo 16 del Decreto 2331 de 1998, en concordancia con el numeral 2.1.3. literal b) y 9 del Capítulo Cuarto del Título Tercero de la Circular Básica Jurídica, y demás normas que las modifiquen o sustituyan.

8.5. Cobranza en los micro-créditos. 

En el caso de los gastos de cobranza de las obligaciones derivadas de micro créditos, las entidades vigiladas deberán observar lo previsto en el artículo 39 de la Ley 590 de 2000 y demás normas que la modifiquen o sustituyan. Dicha disposición autoriza expresamente a los intermediarios financieros y a las organizaciones especializadas en crédito micro empresarial para cobrar honorarios y comisiones de conformidad con las tarifas que autorice el Consejo Superior de Microempresa.
9. INFORMACIÓN AL CONSUMIDOR FINANCIERO
9.1. Consideraciones generales

La información clara, suficiente y oportuna, facilita la adopción de decisiones informadas y constituye uno de los principales mecanismos de protección para los consumidores financieros.

Precisamente, la Ley 1328 de 2009 “Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y se dictan otras disposiciones”, en concordancia con lo establecido por el artículo 97 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero, establece que las entidades vigiladas tienen la obligación de suministrar a los consumidores financieros toda la información necesaria para que estos escojan las mejores opciones del mercado de acuerdo con sus necesidades.

Según lo establecido en dicha ley, la información es: (i) un derecho de los consumidores financieros en los términos del literal b) del artículo 5°; (ii) una obligación especial de las entidades vigiladas de acuerdo con lo establecido en los literales a), b), c), f), g), h), j), o) y s) del artículo 7°; y, finalmente, (iii) un principio orientador que debe regir las relaciones que se establezcan entre los consumidores financieros y las entidades al tenor de lo previsto por el literal c) del artículo 3° de la misma norma. 

En el presente capítulo se imparten las instrucciones necesarias para que las entidades vigiladas por esta Superintendencia suministren a los consumidores financieros la información que estos requieran, según lo establecido en las disposiciones anteriormente mencionadas.

9.2. Ámbito de aplicación

Las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia deberán atender las instrucciones generales que se imparten en el presente capítulo respecto de todos los productos y servicios que ofrecen, sin perjuicio de las especiales previstas en otros apartes o instrucciones sobre la materia.

Las instrucciones que se desarrollan en este capítulo deberán observase en todas y cada una de las etapas de la relación entre los consumidores financieros y las entidades vigiladas, es decir, antes de la realización del contrato, durante la ejecución y después de la terminación del mismo.
9.3. Finalidad de la información 

La información que suministren las entidades vigiladas a los consumidores financieros deberá:

a) Dotar a los consumidores financieros de elementos y herramientas suficientes para la toma de decisiones. 

b) Facilitar la adecuada comparación de las distintas opciones ofrecidas en el mercado. 
c) Propender porque los consumidores financieros conozcan los derechos y obligaciones pactadas.

9.4. Requisitos de la información 

La información que suministren las entidades vigiladas debe cumplir con la finalidad prevista en el numeral precedente y para ello, deberán atender los siguientes requisitos:

a) Corresponder a la realidad.

b) Ser suficiente.

c) Ser comprensible. 

d) Ser entregada oportunamente en cada momento de la relación contractual. 

e) Estar vigente al momento en que se suministre.

f) Ser entregada de manera efectiva y sin obstáculos.

g) Estar permanentemente disponible a los consumidores financieros.

9.5. Difusión de la información

Las entidades vigiladas deberán atender las siguientes instrucciones en la difusión de la información a los consumidores financieros:

a) La información deberá ser divulgada a través de mecanismos que garanticen la observancia de los requisitos señalados en el numeral 9.4 del presente capitulo. Los criterios empleados para la selección de tales mecanismos deberán estar debidamente documentados. 

Sin perjuicio de lo anterior, la información correspondiente a los  productos o servicios masivos, así como aquella asociada a cada uno de estos, deberá estar publicada de forma individual y separada en las páginas de internet de las entidades vigiladas, en vínculos de fácil consulta y ubicación. 

b) Las entidades vigiladas deben establecer herramientas para facilitar la comprensión y divulgación de la información a personas con cualquier tipo de discapacidad, a adultos mayores, a analfabetas y cualquier otra que requiera asistencia especial para la comprensión de la información suministrada.

c) La información que suministren las entidades vigiladas a los consumidores financieros directamente o a través de terceros (asesores, agentes comerciales, entre otros) deberá ser concordante con aquella contenida en los contratos correspondientes y la divulgada por la entidad a través de los diferentes mecanismos.

9.6. Contenido mínimo de la Información 

Las entidades vigiladas deberán informar a los consumidores financieros, como mínimo, lo siguiente: 

1. Información general de los productos y servicios

a) Descripción general y funcionamiento de los productos o servicios.

b) Plazos y términos (duración del contrato, términos para el ejercicio de los derechos, términos de prescripción, plazos establecidos para la renovación o prórroga de los productos o servicios, entre otros). 

c) Discriminación detallada de los derechos y obligaciones de los consumidores financieros y de las entidades vigiladas.

d) Los modelos de contratos estandarizados, deben ser divulgados, como mínimo, a través de las páginas de internet de las entidades vigiladas y actualizarse cada vez que sean objeto de modificación. Lo anterior, no exime a las entidades vigiladas de obtener el consentimiento previo y expreso del consumidor, cuando se modifiquen los contratos.
e) Los canales habilitados para la realización de operaciones tales como oficinas, cajeros automáticos, internet, entre otros, de conformidad con lo señalado en el numeral 2.3. del Capítulo Décimo Segundo del Título Primero de la Circular Básica Jurídica. 
f) Recomendaciones de seguridad para la realización de operaciones.

g) Causales que facultan a la entidad vigilada o al consumidor financiero a terminar unilateralmente y por anticipado el contrato. 

h) Medios empleados para informar los cambios, modificaciones o prórrogas de los contratos, los cuales deberán notificarse previamente y contar con la autorización expresa del consumidor. 

i) Mecanismos para la protección de los derechos y la atención de los consumidores financieros en la entidad o a través del defensor del consumidor financiero. 

j) Alternativas de productos o servicios existentes en la institución vigilada, con características similares que satisfagan las necesidades del consumidor. 

k) Ubicación y horario de atención de todos los canales dispuestos para la realización de operaciones (cajeros, sucursales, POS; corresponsales bancarios, entre otros).

l) Indicación de los tres (3) principales motivos de queja más recurrentes y estadísticas de resolución de las mismas. 

m) Número y porcentaje de quejas respecto del total de clientes o usuarios para cada uno de los productos y servicios ofrecidos.

n) Porcentaje de quejas resueltas a favor y en contra del consumidor financiero, tanto de las tramitadas por la entidad como por el defensor del consumidor financiero. 

2. Costos, tarifas y tasas de interés 

a) Costos totales para el consumidor financiero de los productos y servicios ofrecidos o contratados.

b) Costos de administración de los productos, servicios e instrumentos.

c) Costos correspondientes al uso de canales e instrumentos definidos en el Capítulo Décimo Segundo del Título I de la Circular Básica Jurídica.
d) El valor de las tasas de interés causadas con ocasión de los contratos suscritos, teniendo en cuenta lo establecido en el artículo 68 de la Ley 45 de 1990, así como su correspondiente forma de liquidación.
Las entidades deberán expresar las tasas de interés fijas o variables en términos efectivos anuales atendiendo lo dispuesto en el numeral 2° literal g) del Capítulo Primero, Título II de la presente circular. Así mismo, para efectos de realizar el cálculo de dichas tasas, deberá darse cumplimiento a lo previsto en el numeral 10 literal h) de la misma disposición.
e) Tasas de interés remuneratorias reconocidas a los consumidores financieros y forma de liquidación de las mismas, expresadas en términos efectivos anuales.
f) Cargos tributarios asociados al producto o servicio, eventos en los que se causan, monto y características de los mismos, e indicación de las exenciones tributarias existentes.

g) Monto correspondiente a las sanciones pecuniarias establecidas por incumplimientos contractuales.

h) Gastos de cobranza de acuerdo con lo establecido en el numeral 8 del Título Sexto del Capítulo Primero de la Circular Básica Jurídica.

i) Cualquier cobro adicional que se efectúe a los consumidores financieros, diferente de los mencionados en los literales anteriores.

La información a la que se refieren los literales a), b), c), e), f), g), h) e i) del numeral 1 y todos los literales del numeral 2, deberán ser entregados a los consumidores financieros antes, durante o una vez finalizada la relación contractual, según corresponda. La información prevista en los demás literales deberá encontrarse disponible de manera permanente.

Las entidades vigiladas deberán suministrar a los consumidores financieros, la información correspondiente a los costos por concepto de la utilización de todos los canales habilitados, indicando además, los canales alternativos a través de los cuales pueden realizar operaciones. Esta información deberá suministrarse a los consumidores en los extractos o a través de cualquier medio que las entidades definan, de forma tal que  faciliten su consulta real y eficiente.
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