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Politica de Proteccion al Consumidor

En Finexus S.A.S., honrando el compromiso de la Alta Gerencia con el
cumplimiento estricto de las normas vigentes en materia de proteccién al
consumidor y nuestra responsabilidad social, adoptamos la presente politica
empresarial enfocada en proteger los derechos de los consumidores en todas
nuestras interacciones.

Nos comprometemos a brindar facilidades de crédito a nuestros clientes objetivo,
ofreciendo operaciones de crédito innovadoras, accesibles y con condiciones
competitivas, cumpliendo con las normas de proteccién al consumidor y
promoviendo la responsabilidad social teniendo como premisa “Primero el
Cliente”.

Por todo lo anterior, hemos elaborado este documento donde se establece
nuestras pautas para garantizar el correcto entendimiento y cumplimiento de
estas normas en todas nuestras actividades y canales de atencién.

En nuestra pagina web www.finexus.com.co se encuentran publicados los
Derechos y Deberes de los Consumidores y Usuarios, documento que hace parte
integral de esta Politica.

I. Compromiso de los Colaboradores:

Todos los colaboradores de Finexus S.AS estdn comprometidos con el
cumplimiento de esta Politica y las normas de proteccion al consumidor en todas
las etapas de atencion, desde la oferta comercial, el desembolso del crédito y la
atencion al consumidor. Esto incluye la publicidad, recoleccion de documentacién
y comunicacién de las condiciones de aprobacién y de la informacién de
permanente disponibilidad al consumidor.

Il. Compromiso de Buenas Précticas:

Para la adecuada proteccién de los derechos de los consumidores en todas las
etapas del proceso de crédito, se definen los siguientes compromisos:

Para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de nuestros consumidores,
nuestro proceso es totalmente transparente y en referencia a las operaciones de
crédito que ofrecemos. Finexus S.A.S., otorga toda la informacién de manera clara,
veraz y suficiente, especificando los requisitos para acceder a estas, los montos
definidos en nuestra politica de crédito, las formas de pago, las tasas de interés y
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toda informacion adicional que sea requerida por el consumidor y que sea
necesaria para que el consumidor tome una decisién informada que satisfaga sus
necesidades.

Nuestro compromiso es orientar al consumidor en todas las etapas del proceso
de crédito. A su disposicién, tenemos canales de atencidn eficientes, dispuestos
para atender sus requerimientos, cefidos a las politicas de proteccién de datos
personales, la cual se encuentra publicada en nuestra pégina web
www.finexus.com.co , para garantizar el derecho a la intimidad y proteccién de
nuestros consumidores y partes relacionadas.

En la documentacién que instrumenta nuestras operaciones de crédito, que es
suministrada al consumidor para su revision, se brinda, de manera integral y
previa, la informacién relacionada con las condiciones del crédito de forma
completa, clara, veraz, legible, oportuna, transparente, comprensible y verificable.
En el Formato Conocimiento del Cliente y en el Formato de Solicitud del Crédito
se especifica de manera clara y detallada todo lo relacionado con informacién
previa al otorgamiento de la operacion de crédito, garantias de asegurabilidad del
crédito, costos de certificaciones y/o paz y salvos, garantia de calidad y
transparencia de Finexus S.A.S, entre otros aspectos, que conlleven a que el
consumidor tome una decisién completamente informada.

Asi mismo, durante la llamada de legalizacién del crédito, asi como en el
Conocimiento del Cliente, Solicitud del Crédito, Contrato de Mutuo y Boletin de
Informacién de Condiciones Definitivas del Crédito, Finexus S.A.S., informa a los
consumidores las posibles deducciones realizadas por Finexus S.A.S., al valor del
crédito, al momento del desembolso, que previamente han sido informadas y
aceptadas durante el proceso de otorgamiento del crédito antes del desembolso
al consumidor correspondientes a:

Valor de la prima del Seguro de Vida Grupo de Deudores el cual es girado
por Finexus S.A.S., a la compafiia aseguradora elegida por el consumidor
con la que Finexus S.A.S., tiene convenio, sin perjuicio de que el
consumidor opte por aportar una podliza de seguro de vida con la
aseguradora de su preferencia. El seguro de vida permitird amparar al
acreedor y a los sucesores del consumidor los riesgos de muerte o de
incapacidad total y permanente del consumidor frente al cumplimiento de
la obligacién de pago de la operacién de crédito

Valor de la Fianza el cual es girado a la compaiiia afianzadora elegida por
el consumidor con la que Finexus S.A.S,, tiene convenio, sin perjuicio de
que el consumidor opte por aportar un fiador o deudor solidario de su
preferencia que cumpla con los requisitos de solvencia econdémica que
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sean satisfactorios para Finexus S.A.S. La fianza permitird mejorar el perfil
de riesgo del consumidor, lo cual facilitard el acceso al crédito originado
por Finexus S.A.S.

Intereses capitalizados durante el periodo de gracia durante la
incorporacién de las libranzas durante los 2 o 3 primeros meses de
conformidad con el Decreto 1454 de 1989.

Cualquier otra instruccién de giro a terceros impartida por el consumidor a
Finexus.

Adicionalmente en el Contrato de Mutuo y en el Boletin de Informacion de
Condiciones Definitivas del Crédito, Finexus busca garantizar el completo
entendimiento del alcance de la obligacién que contrae el consumidor con
Finexus S.AS, se deja constancia que el consumidor ha recibido toda la
informacion relacionada con el crédito que le fue aprobado.

Al momento del desembolso, y a través de nuestro Portal Clientes, el consumidor
tiene a su disposicién un canal de autogestion e informacién de las obligaciones
contraidas tales como las condiciones de su crédito y su correspondiente tabla de
amortizacion.

En la documentacién del Crédito y a través de nuestra pagina web se comunica a
los consumidores los canales de atencién dispuestos para atender todas sus
solicitudes, quejas y reclamos (PQR). Nuestro compromiso es contestar de
manera clara, comprensible, completa, oportuna y de fondo todas las PQR
presentadas por los consumidores, propendiendo por dar respuestas de
conformidad con los requisitos establecidos en la ley colombiana.

Nuestra Politica de Proteccién al Consumidor se basa en generar una buena
experiencia mediante la satisfaccién de las necesidades, no solo de nuestros
consumidores, si no de todas las contrapartes con quienes interactuamos,
mediante las siguientes premisas:

Responder a requerimientos de forma oportuna, respetando el tiempo,
demostrando empatia y cumpliendo siempre lo prometido.

Desarrollamos procesos sencillos para que los consumidores puedan realizar
tramites de manera agil.

Ofrecer un servicio personalizado y adaptado a las necesidades de cada
consumidor.

“Personas atendiendo personas” la humanizacion del servicio es nuestro
principal activo, es por ello por lo que la relacién debe estar basada en el
respeto, dialogo cordial y lenguaje no discriminatorio.
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Nos anticipamos a los cambios que puedan generar problemas, trabajamos
en sinergia con el area de riesgos y comunicaciones para identificar
situaciones inesperadas que puedan afectar a nuestros consumidores vy las
comunicamos de forma clara, oportuna, transparente e integra para brindarles
confianza y seguridad en nosotros, en lo que somos y en lo que hacemos.
Somos socialmente incluyentes, valoramos, respetamos y damos las mismas
oportunidades a todas las personas que deseen acceder a nuestros servicios
y/o entrar en contacto con nosotros.

Para Finexus S.A.S es fundamental mantener relaciones duraderas y cordiales con
todas las partes interesadas, siendo este el factor que nos permite perdurar y
reforzar la reputaciéon de la empresa.

Finexus S.A.S se compromete a brindar informacién clara y veraz sobre sus
operaciones de crédito a través de diferentes medios. Buscamos generar
relaciones responsables y mucho mas importante, honestas con todas nuestras
contrapartes. Para ello, nos comprometemos a:

Incluir informacidn precisa en la publicidad, evitando la publicidad engafiosa
y el uso de estereotipos.

Utilizar mensajes objetivos y comprobables que no confundan al consumidor.
Adaptar el mensaje a la audiencia objetivo.

Ser transparentes sobre las caracteristicas y limitaciones de las operaciones
de crédito que ofrecemos.

Respetar los derechos de propiedad intelectual.

Proteger la privacidad de nuestras contrapartes.

Ser empaéticos.

Integrar practicas ambientalmente responsables a nuestra estrategia de
Marketing

Verificar que la publicidad cumpla con las normas de protecciéon al
consumidor antes de difundirla.

Seguir las recomendaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio.

“Nuestro objetivo es brindar transparencia y confianza en la informacién que
proporcionamos a nuestros consumidores”.

Finexus S.A.S., se encuentra comprometido con la revisién exhaustiva de la
documentacién que conforma el crédito para que no contenga cldusulas abusivas
definidas en la ley como: “aquellas que producen un desequilibrio injustificado en
perjuicio del consumidor y las que, en las mismas condiciones, afecten el tiempo,
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modo o lugar en que el consumidor puede ejercer sus derechos. Para establecer
la naturaleza y magnitud del desequilibrio, seran relevantes todas las condiciones
particulares de la transaccion particular que se analiza.” (Articulo 42 ley 1480 del
20M). Asi mismo, Finexus S.A.S., revisa de manera rigurosa que sus clausulas no
se encuentren enmarcadas dentro del listado de criterios relacionados en el
articulo 43 de la ley 1480 de 2011.

Finexus S.A.S., en cuanto a su actividad crediticia, es una entidad no vigilada por
autoridad administrativa por lo que sus operaciones de crédito son reguladas
principalmente bajo el articulo 45 de la ley 1480 de 2011 (Estatuto de Proteccion
al Consumidor) y sus decretos reglamentarios expedidos por el Gobierno
Nacional, sin perjuicio de la aplicacion de las demas normas del mismo estatuto.

Si el consumidor no se encuentra satisfecho con las respuestas presentadas por
Finexus S.A.S., a las PQRs (Peticiones, Queja y Reclamos) relacionadas con las
operaciones de crédito adquiridos con Finexus S.A.S., debera:

1) Presentar una reclamacién directa a Finexus al correo
servicioalcliente@finexus.com.co . Finexus S.A.S., deberd dar respuesta
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la recepcién de la
reclamacion.

2) Silarespuesta de Finexus S.A.S., no es satisfactoria para el consumidor o
no es respondida dentro del término mencionado anteriormente, el
consumidor podrad presentar una demanda de accién de proteccién al
consumidor ante la Superintendencia de Industria y Comercio, si a
consideracion del consumidor, existe cualquiera de los siguientes eventos:

Una presunta vulneracién de sus derechos como consumidor por la
presunta violacién directa de las normas sobre proteccién a
consumidores y usuarios.

Requiere la aplicacién de las normas de proteccidon contractual
contenidas En la ley 1480 de 2011y en normas especiales de proteccion
a consumidores y usuarios;

Requiere lograr que se haga efectiva una garantia;

Existe informacién o publicidad engafiosa.

3) La Superintendencia de Industria y Comercio ha habilitado canales
virtuales en su pégina web https://sedeelectronica.sic.gov.co/ a fin de
recibir las demandas y denuncias. Asi mismo, dicha superintendencia pone
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a disposicion su correo contactenos@sic.gov.co para los mismos
propdsitos.

4) Para mayor detalle en el procedimiento para ejercer sus derechos como
consumidor, este podréd consultar el articulo 58 y 59 de la ley 1480 de 2011
(Estatuto del Consumidor).

Aprobado por:

Rafael Buélvas Alvarez
Gerente General
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