El Defensor del
Consumidor

Financiero




cuenta conmigo. Yo soy el Defensor del

Consumidor Financiero de su entidad. Estoy

encargado de resolver de forma objetiva y
gratuita las quejas que, como cliente o
usuario, presente contra alquna de las




Le voy a contar qué debe hacer para tramitar una
queja. Veamos:

Presente su queja por escrito o por correo

electrénico. No olvide que la queja debe incluir:










Cuando yo reciba la queja, procederé a evaluar si soy
competente para resolverla.

Si considero que falta informacién,

se la solicitaré por escrito 3 usted y a
la entidad. La misma deberd ser
remitida en un plazo no mayor de 8

dias habiles.




Si usted no remite la documentacion adicional, entenderé
que desistio de la queja.

Recibida la informacién requerida o cuando haya sido
aportado todo correctamente con la queja dispongo de 3
dias habiles luego de haberla recibido, para admitirla o no.




Usted podr3 acudir a mi cuando:

Crea que la entidad vigilada no le ha prestado
adecuadamente un servicio.

Considere que la entidad estd incumpliendo una
norma leqal o alguno de los reglamentos internos que
rigen el desarrollo de los contratos o servicios que ofrecen
y prestan.




No podré prestarle mis servicios:

Si su inconformidad no tiene relacién con los productos o
servicios que presta la entidad.

Si se trata de alqdn asunto de tipo laboral.

Si su queja deriva en calidad de accionista

de |3 entidad. /4)"\'/
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Si se trata de un asunto relacionado con el reconocimiento
de prestaciones o de pensiones de invalidez, de vejez y de
sobrevivientes, asi como con indemnizaciones o sumas
asequradas en contratos de sequros.




Si el asunto ya se encuentra en trimite
en la Superintendencia Financiera o si ha
sido resuelto por ésta, por un juez o por
un 3rbitro.

Si tiene que ver con la decision de |a
entidad de prestar o no un servicio o .
producto, o de celebrar o ho un contrato, %

/4

.

o de vincularlo 3 usted o no como cliente. /4

Si su inconformidad se refiere 3 hechos ocurridos con tres
(3) afios de anterioridad 0 mas a la presentacion de la queja.




Si ya me pronuncié sobre una queja relacionada con
los mismos hechos y con las mismas personas.




Si la queja no es de mi competencia por los puntos sefialados
anteriormente, tenqo la obligacion de comunicarle a usted y
la entidad involucrada dentro de los 3 dias siquientes al
recibo de la solicitud o queja, donde informo que no podre
atender su solicitud.

En este caso usted podra dirigirse directamente a los jueces
civiles o penales o 3 la Superintendencia Financiera de
Colombia.




Recuerde: mientras se mantengan las

condiciones que motivaron el
rechazo usted no puede volver 3
presentarme su queja .
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En el caso de que yo estime que la queja o
reclamo interpuesta corresponde a temas de

7 interés deneral daré traslado de la misma a la
I/ Superintendencia Financiera de Colombia

para su conocimiento, sin perjuicio de
continuar el tramite individual dentro de mi
orbita de competencia.




Una vez admitida la queja o reclamo,
daré traslado de ella a la respectiva
entidad para que presente sus
argumentos de defensa,
debiéndomelo hacer llegar en un

termino de 8 dias hibiles, contados
desde el da siguiente al que se haga el
traslado.




Recibidos sus documentos y los de |a
entidad vigilada, evaluaré |3 informacién
y tomaré una decision en un tiempo
ho mayor a 8 dias habiles, |3 cual
comunicaré por escrito.

P Dicha decision deber ser comunicada a
" usted y a la entidad, el dia h3bil siquiente
~ después de proferida, en caso que la
- decision le sea desfavorable usted podra
~3cudir 3 otros medios de proteccion de
sus derechos.




Contenido de mi decision

Yo le comunicaré mi decisién por escrito, y ésta contendr3
3 siguiente informacioén:

Mi identificacion como Defensor del
Consumidor Financiero.

La identificacion de las partes v |a calidad en que
actdaan.

Una breve relacion de los hechos objeto de la
que[a.

La decision y la explicacion de los motivos que
la respaldan.




Mis decisiones serdn de obligatorio cumplimiento
para |3 entidad si ast lo disponen sus reglamentos
internos.

En caso de que usted no esté de acuerdo con la
decision, podr3 adelantar las actuaciones administrativas
y las acciones judiciales que considere pertinentes, o

puede presentar su queja a la Superintendencia
Financiera de Colombia.




el Cxltimo, si tiene alquna quefa
contra mi desempefio como Defensor,
puede dirigirla a la Superintendencia
Financiera de Colombia, entidad que

evaluard si nho cumpli con mis
obligaciones.




NORMATIVIDAD
Ley 795 de 2003.
Ley 1328 de 2009, articulos 13 3 15.
Decreto 2281 de 2010.




Ubidue adui 3 su
Defensor del

Consumidor
Financiero




