PROCEDIMIENTO PARA TRAMITE DE QUEJAS O RECLAMOS A TRAVES
DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

En los eventos en los cuales el Defensor del Consumidor Financiero sea
competente para resolver quejas o reclamos en los términos de la Ley 1328 de
2009 y del Decreto 2281 de 2010, debera observar el siguiente procedimiento

para su tramite (articulo 59):

1. El consumidor financiero debera presentar su queja o reclamo ante el
Defensor del Consumidor Financiero mediante documento en el cual consigne
sus datos personales y la informacion de contacto, la descripcién de los hechos
y las pretensiones concretas de su queja o reclamo, la cual podra ser remitida
directamente ante el Defensor del Consumidor Financiero, o podra ser
presentada en sus oficinas o en la entidad. En este ultimo caso, la entidad
vigilada tiene la obligacion de hacer el traslado al Defensor del Consumidor
Financiero dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcion de dicho

documento.

2. Cuando el Defensor del Consumidor Financiero estime que la queja o
reclamo interpuesto corresponde a temas de interés general, debera dar
traslado de la misma a la Superintendencia Financiera de Colombia para su
conocimiento, sin perjuicio de continuar el tramite individual dentro de la érbita

de su competencia.

3. Una vez recibida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero
decidira si el asunto que se le somete es de su competencia o no. Dicha
decisién sera comunicada al consumidor financiero interesado y a la entidad
involucrada dentro de los tres (3) dias habiles contados desde el dia siguiente
en que sea recibida la solicitud, Si la queja o reclamo es admitida, el Defensor

del Consumidor Financiero debera comunicar al consumidor financiero si la
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decisién final proferida por el Defensor del Consumidor Financiero es
obligatoria segun los reglamentos de la entidad respectiva, advirtiendo sobre la

posibilidad de solicitar una audiencia de conciliacién en cualquier momento.

Si la queja o reclamo es in admitida, el Defensor del Consumidor Financiero
comunicara su decision al consumidor financiero, indicando los motivos de la
inadmision e informando que esto no obsta para el ejercicio de las demas

acciones legales existentes.

4. Si el Defensor del Consumidor Financiero estima que para el andlisis de la
solicitud requiere mayor informacion de parte de la entidad involucrada o del
consumidor financiero, procedera a comunicarles por cualquier medio
verificable tal situacion, a fin de que alleguen la informacion necesaria. En este
evento, la entidad o el consumidor financiero deberan dar respuesta dentro del
téermino que determine el Defensor del Consumidor Financiero sin que se
excedan los ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se
solicite la informacion. Una vez recibida la informacion solicitada, el Defensor
del Consumidor Financiero podra decidir sobre la admisién o inadmisién dentro
del término maximo de tres (3) dias habiles.

5. Se entendera que la queja o reclamo ha sido desistida si el consumidor
financiero no da respuesta a la solicitud dentro del término maximo mencionado
en el numeral anterior. Lo anterior sin perjuicio de que el consumidor financiero
pueda presentar posteriormente su queja o reclamo con la informacién

completa, la cual se entendera presentada como si fuera la primera vez.

6. Admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero dara
traslado de ella a la respectiva entidad, a fin de que allegue la informacion y
presente los argumentos en que fundamenta su posicién. Sera obligatorio que
en el mismo traslado, se solicite a la entidad que sefiale de manera expresa su
aceptacidn previa para que dicho tramite sea objeto de decision vinculante para
ella.
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La entidad debera dar respuesta completa, clara y suficiente, manifestando la
aceptacion o no a la obligatoriedad de la decision del Defensor del Consumidor
Financiero en caso de que esta le sea desfavorable, En todo caso, si la entidad
ha incorporado en sus reglamentos la obligatoriedad de las decisiones del

Defensor del Consumidor Financiero, no podra manifestar lo contrario.

La respuesta debera ser allegada al Defensor del Consumidor Financiero
dentro de un término de ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente
al que se haga el traslado, término que se ampliara a peticion de la entidad y a
juicio del Defensor del Consumidor Financiero. En este ultimo caso, la entidad
vigilada debera informar al consumidor financiero las razones en las que

sustenta la prorroga.

El plazo al que se hace referencia en el presente numeral se entendera
incumplido cuando quiera que la respuesta de la entidad se hubiere producido
fuera del mismo, se hubiere recibido en forma incompleta o cuando no hubiere
sido recibida. En tal evento, el Defensor del Consumidor Financiero debera
requerir nuevamente a la entidad para que allegue la informacién faltante, sin
perjuicio de informar a la Superintendencia Financiera de Colombia la

ocurrencia reiterada de estos hechos.

Sin perjuicio de lo anterior, el incumplimiento reiterado evidenciado en el envio
tardio, en forma incompleta o en el no envio de las respuestas al Defensor del
Consumidor Financiero, debera ser informado por este a la Junta Directiva o al
Consejo de Administracién de la entidad vigilada, quienes deberan adoptar las
medidas conducentes y oportunas para eliminar las causas expuestas o
detectadas disponiendo lo necesario para el suministro de la informacién

solicitada.

7. Si después de iniciado el tramite de la solicitud, el Defensor del Consumidor

Financiero tiene conocimiento de que este no es de su competencia, dara por
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terminada su actuacion, comunicando inmediatamente su decisién a la entidad

y al consumidor financiero.

8. El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacién
aportada y resolver la queja o reclamo en un término que en ningun caso podra
ser superior a ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al

vencimiento del término estipulado en el numeral 6.

9. La decision que profiera el Defensor del Consumidor Financiero debera ser
motivada, clara y completa. Dicha decision, debera ser comunicada al
consumidor financiero y a la entidad vigilada el dia habil siguiente después de
proferida.

En caso que la decision sea desfavorable al consumidor financiero, este puede
acudir a otros medios de proteccidén de sus derechos.

10. La entidad vigilada podra rectificar total o parcialmente su posicion frente
una queja o reclamo con el consumidor financiero en cualquier momento
anterior a la decisidon final por parte del Defensor del Consumidor Financiero.
En estos casos, la entidad informara tal situacion al Defensor del Consumidor
Financiero y este, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la
comunicacién de la entidad, consultara al consumidor financiero que formulé la
queja o reclamo, por medio verificable, a efectos de establecer su expresa
satisfaccion. El consumidor financiero debera responder a la consulta en un
término maximo de ocho (8) dias habiles. Si vencido este término el
consumidor financiero no responde, se considerara que la rectificaciéon fue a

satisfaccion y se dara por terminado el tramite.

En caso de que el consumidor financiero exprese que la rectificacion ha sido
satisfactoria, se comunicara a las partes la terminacién anticipada del tramite y
se archivara la queja o reclamo. Lo anterior sin perjuicio que el Defensor del

Consumidor Financiero estime que la queja o reclamo pertenece a aquellas de



que trata el numeral 2 del presente articulo, en cuyo caso dara traslado a la
Superintendencia Financiera de Colombia, si no lo habia hecho previamente,

junto con un escrito soportando su posicién.

Si la rectificacion fue parcial o el consumidor financiero no esta plenamente
satisfecho, el Defensor del Consumidor Financiero debera continuar con el
tramite a efectos de responder los aspectos de la solicitud que no fueron objeto

de rectificacion.

11. En cualquier etapa del tramite, podra solicitarse la actuacion del Defensor
del Consumidor Financiero como conciliador, en los términos establecidos en el
literal c) del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009. En tal caso, se suspendera el
tramite de conocimiento ordinario del Defensor del Consumidor Financiero y se
citara a audiencia de conciliacién, de conformidad con lo previsto en la Ley 640
de 2001.

La decision asi adoptada prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa
juzgada, sin que se requiera depositar el acta correspondiente en el centro de
conciliacién. Lo anterior, sin perjuicio del cumplimiento del numeral 7 del

articulo 8°de la Ley 640 de 2001, para efectos de publicidad.

12. El consumidor financiero podra desistir de su queja o reclamo en cualquier
momento del tramite mediante documento dirigido al Defensor del Consumidor
Financiero. En tales eventos, el Defensor del Consumidor Financiero dara por
terminado el tramite y deberd comunicar al consumidor financiero la recepcién
del documento de desistimiento y a la entidad vigilada sobre la terminacion del
tramite dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcion del

desistimiento.

El tramite ante el Defensor del Consumidor Financiero no constituye requisito
de procedibilidad para acudir a la Superintendencia Financiera de Colombia o
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ejercer en cualquier momento las acciones jurisdiccionales que los

consumidores financieros estimen pertinentes.



