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ijUsted cuenta conmigo! Soy el Defensor
del Consumidor Financiero — DFC - de la
entidad vigilada por la SFC con la que
Usted tiene un producto o servicio, quiere
contratar alguno o es un usuario.

Consumidor ﬁ
Financiero . b
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Atender a los consumidores financieros de
todas las zonas del pais en donde la
entidad vigilada preste sus servicios.

Conocer y resolver quejas.

Actuar como conciliador entre la entidad
vigilada y el consumidor financiero.

¢Cuales son
mis funciones

Ser vocero de los consumidores
financieros ante la entidad.

Hacer recomendaciones a las entidades
vigiladas sobre productos o servicios y la
atencion al consumidor financiero.

Proponer modificaciones normativas sobre
proteccion de los derechos de los
consumidores financieros.



¢ Como puede acudir

Comuniquese Solicite la Presente Solicite una Solicite que
con el DCF atencion una queja conciliacion el DCF sea
Su Vocero

Conozca el listado de los DCF de las entidades vigiladas
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https://wl.superfinanciera.gov.co/siri-web/publico/registro_defensores.xhtml

No puedo conocer ni
atender

- La situacién no tiene relacién con los
productos o servicios que presta la
entidad vigilada (aquellos de tipo
laboral o por su calidad de accionista
de la entidad vigilada).

» El asunto esta en tramite o ha sido
resuelto por un juez (hay proceso
judicial) o por un arbitro.

- Se trate del no pago de obligaciones

: : * Los hechos ocurrieron hace tres o
de prestaciones sociales o de

. mas anos.
pensiones, a menos que tenga
relacion con una indebida atencion « Ya tomé una decision sobre el
(calidad del servicio o en el tramite mismo asunto.

correspondiente). . .,
P ) « Se refiere a la decision de la

- El asunto supera los 100 SMLMV. entidad de prestarle o no un servicio
o producto.
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(',CUéndO Cuando el asunto se relacione con los productos o
servicios que presta la entidad vigilada y el
resentar consumidor financiero considera que:
P
uhna Clueja * no le han prestado adecuadamente un servicio.

- se esta incumpliendo una norma o reglamento.
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¢Como presentar una queja

 Correo electronico

* Direccion fisica del DCF.

* En las oficinas de las entidades vigiladas (éstas
deberan dar traslado al defensor dentro de los tres
dias habiles siguientes a la recepcion del
documento).

- Nombres y apellidos completos

- Documento de identificacién

» Domicilio (Direccion y ciudad)

- La descripcion de los hechos y pretensiones
de su reclamo o queja.

- Adjuntar documentos soporte que sustente

Sfc sus afirmaciones.
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- ™A * Luego de recibir la queja, procederé a
Ccomo sS€ evaluar si soy competente para resolverla

tramita |a queja en un plazo maximo de tres dias habiles.

- Si considero que se requiere mas
informacion, se la solicitaré por escrito
bien sea a Usted y/o a la entidad. La
misma debera ser remitida en un plazo no
mayor de ocho dias habiles.
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- Si durante ese lapso Usted no remite la documentacion adicional, se
entendera como un desistimiento de la queja.

» Recibida la informacion, tendré como maximo tres dias
habiles contados a partir del dia siguiente habil de su
recibo para admitir o no la queja.

- Si la queja no es de mi
competencia por los puntos
sefalados anteriormente, daré
por terminada mi actuacion,
comunicando inmediatamente
mi decision tanto a la entidad
como a Ud.

de Colombia



Usted puede dirigirse en cualquier
momento directamente a la entidad
vigilada, a la Superintendencia
Financiera o a los Jueces, de
acuerdo con la naturaleza de la
situacion presentada.

Mientras se mantengan las
condiciones que motivaron el
rechazo de su reclamacion, no podra
presentarme nuevamente su queja,
pero puede hacer uso de las demas
opciones en cuanto corresponda.
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Si la queja es
admitida

- Le informaré acerca de la posibilidad que usted
tiene de conciliar en cualquier momento, antes de
que yo tome una decision.

- La entidad tiene un plazo maximo de ocho dias
habiles para responder, que podran ser ampliados
por solicitud de |la entidad y a juicio del DCF.

- La entidad vigilada debe informarle las razones
de la extension del plazo.

 Recibidos sus documentos y los de la entidad
vigilada, evaluaré la informacién y tomaré una
decision en un tiempo no mayor a ocho dias
habiles, la cual le comunicaré por escrito.

Si Usted en cualquier momento desiste de la
queja, su entidad rectifica la situacion o la
presenta ante los jueces, por favor no olvide
informarme por escrito.
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Decisiones

Mi decision se la comunicareé por Mis decisiones seran de obligatorio
escrito con la siguiente informacion: cumplimiento para la entidad
unicamente si:
- Identificacion como DCF.
- Los consumidores financieros y las
- Identificacion de las partes y la calidad entidades vigiladas lo acuerdan con
en que actuan. anterioridad de manera expresa.

* Las entidades lo tienen previsto en sus
reglamentos.

7 Si Usted no esta de acuerdo con mi decision, podra adelantar las

J actuaciones administrativas y judiciales que considere pertinentes; por
ejemplo: formular una queja, interponer una demanda ante la SFC, o
acudir al Juez.



CO“CIIIaCIon La conciliacién es un mecanismo

alternativo de solucién de conflictos en el
que el consumidor y la entidad vigilada en
forma amistosa y equitativa, pueden llegar
a un acuerdo sin necesidad de acudir a un
proceso judicial y con la ayuda de un
tercero calificado, en este caso el DCF.

de Colombia
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i

Recuerde que en cualquier
etapa del tramite podra
solicitar la actuacion del

Defensor del Consumidor

Financiero como conciliador.
Esta conciliacion es gratuita.

Como solicitar la
conciliacion

- Usted puede acudir al DCF para que actue
como conciliador.

- Ud. o la entidad vigilada pueden presentar
la solicitud de conciliacidon respecto de los
asuntos que se deriven de la relacion entre
los dos.

- Para hacerlo debe presentar un escrito en
el que indique brevemente la situacion y lo
que Ud. pretende, anotando sus datos
personales y las pruebas de que disponga.
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Efectos

El acta de conciliacion presta mérito ejecutivo, esto
quiere decir que, si las partes incumplen lo acordado
en dicho documento, se puede exigir el cumplimiento
por la via judicial, directamente mediante un proceso
ejecutivo (porque la pretension es indiscutible al estar
contenida en tal documento).

o

Igualmente, el acuerdo al que lleguen las partes en la conciliacion
tiene efectos de cosa juzgada, lo que significa que la controversia
quedo resuelta y no puede acudirse a ninguna instancia judicial para
que conozca de los mismos hechos.
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Podra dirigir en cualquier momento a los administradores, las juntas directivas o
consejos de administracion de la o las entidades vigiladas a su cargo,
recomendaciones y propuestas relacionadas con los servicios y atencion a los
consumidores financieros, sobre eventos que hubieran merecido su atenciony que, a su
juicio, puedan mejorar y facilitar las relaciones entre la entidad y los consumidores
financieros, la correcta prestaciéon del servicio y la seguridad en el desarrollo de las
actividades de la entidad.

\/

como su
vocero
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En ejercicio de esta funcién, los Defensores del
Consumidor Financiero podran revisar los contratos
de adhesion de la o las entidades a su cargo y emitir
su concepto sobre los mismos; en especial,
respecto de la inclusion de clausula abusivas.

Superintendencia Financiera
de Colombia
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Si usted no
esta de
acuerdo con
la actuacion

Superintendencia Financiera
de Colombia

Si usted tiene alguna queja contra mi
desempefo como Defensor puede dirigirla a
la Superintendencia Financiera de Colombia,
entidad que evaluara si cumpli 0 no con mis

obligaciones.
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