Repablica de Colombia

Lbertd y Orden

Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico

pecrero] 2281

‘250N 2010

Por el cual se reglamenta la Defensoria del Consumidor Financiero

EL MINISTRO DEL INTERIOR Y DE JUSTICIA DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA,
DELEGATARIO DE FUNCIONES PRESIDENCIALES MEDIANTE
DECRETO 2202 DEL 21 DE JUNIO DEL 2010

En uso de sus atribuciones constitucionales, y en particular, las previstas en el .
numeral 11 del articulo 189 de la Constitucion Politica y los articulos 13, 18 y 20 de la Ley 1328 de 2009;

CONSIDERANDO

Que la Ley 1328 de 2009 faculté al Gobierno Nacional implementar un marco normativo regiamentario
claro que garantice la oportuna, objetiva y gratuita la resolucion de las quejas presentadas por los
consumidores financieros frente a las actuaciones de las entidades vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

DECRETA:

Articulo 1. - Ambito de Aplicacién. Deberan contar con Defensor del Consumidor Financiero los
establecimientos de credito; las sociedades de servicios financieros; las entidades aseguradoras; los
corredores de seguros; las sociedades de capitalizacion, las entidades de seguridad social administradoras
del régimen solidaric de prima media con prestacion definida; los miembros de las bolsas de bienes y
productos agropecuarios y agroindustriales; las sociedades comisionistas de boisas de valores; los
comisionistas independientes de valores y las sociedades administradoras de inversion.

Igualmente, deberan contar con Defensor del Consumidor Financiero el Fonde Nacional de Ahorro; el
Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior — ICETEX — y la Caja
Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

Paragrafo - Las actuaciones que realicen las agencias y los agentes de seguros y de titulos de
capitalizacion, que afecten a sus consumidores financieros, en la medida en que son representantes de las
entidades aseguradoras y sociedades de capitalizacién, son responsabifidad de la entidad aseguradora y
de la sociedad de capitalizacién, y por tanto, de competencia del Defensor del Consumidor Financiero de
éstas,
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Los bancos de redescuento estan excluidos de la obligacion de contar con Defensor del Consumidor
Financiero.

Articulo 2. - Posesion de los Defensores del Consumidor Financiero. Una vez designados los
Defensores del Consumidor Financiero, principal y suplente, deberdn posesionarse ante la
Superintendencia Financiera de Colombia, para lo cual se seguira e! trémite establecido para la posesion
de los administradores de las entidades vigiladas.

Articulo 3. Registro de Defensores del Consumidor Financiero. El Registro de Defensores del
Consumidor Financiero ~ RDCF — debera contener por lo menos la siguiente informacion:

a) Nombre completo del Defensor del Consumidor Financiero;

b) Entidad de la cual se es Defensor del Consumidor Financiero y calidad de principal o suplente;

¢) Informacidon de contacto donde se especifique direccion de las oficinas, teléfono y correo
electrénico; :

d} Fecha de posesion ante la Superintendencia Financiera de Colombia;

e} Vigencia del nombramiento como Defensor del Consumidor Financiero.

La Superintendencia Financiera de Colombia debera publicar los datos actualizados contenidos en el
RDCF y conservar la informacion histérica de los inscritos, correspondiéndole certificar tal condicion.

En caso de terminacion definitiva en el ejercicio de las funciones del Defensor del Consumidor Financiero,
principal o suplente, la Superintendencia Financiera de Colombia debera cancelar la inscripcion en el
RDCF en los términos y condiciones que para el efecto establezca dicha entidad.

Salvo cuando se trate de la causal de terminacion enunciada en el literal d) del articuio 19 de la Ley 1328
de 2009, el Defensor del Consumidor Financiero suplente debera asumir como principal, y la junta directiva
o el consejo de administracion de la entidad vigilada debera designar inmediatamente un nuevo Defensor
del Consumidor Financiero suplente. Iguaimente, la junta directiva o consejo de administracion debera
designar un nuevo Defensor del Consumidor Financiero suplente cuando las causales de terminacion
definitiva se prediquen del Defensor del Consumidor Financiero suplente en ejercicio. Los Defensores del
Consumidor Financiero asi nombrados ejerceran las funciones temporalmente, hasta que el méximo
organo de la correspondiente entidad designe el o los Defensores de! Consumidor Financiero.

Paragrafo Transitorio. La Superintendencia Financiera de Colombia debera implementar el RDCF a mas
tardar el 30 de junio de 2010.

Articulo 4. Procedimiento Revocatorio de la Inscripcién. Para efectos del paragrafo 3° del articulo 18
de la Ley 1328 de 2009 debera observarse el tramite establecido para |a revocatoria de los administradores
de que trata el literal g) del numeral 2° del articulo 326 del Estatuto Organico del Sistema Financiero.

Articulo 5. Procedimiento para [a Resolucién de Quejas o Reclamos por parte de los Defensores del
Consumidor Financiero. En los eventos en los cuales el Defensor del Consumidor Financiero sea
competente para resolver quejas o rectamos en los términos de la Ley 1328 de 2009 y del presente
Decreto, debera observar el siguiente procedimiento para su tramite;

1. El consumidor financiero debera presentar su queja o reclamo ante el Defensor del Consumidor
Financierc mediante documento en el cual consigne sus datos personales y la informacién de contacto, la
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descripcion de los hechos y las pretensiones concretas de su queja o reclamo, la cual podra ser remitida
directamente ante el Defensor def Consumidor Financiero, o podra ser presentada en sus oficinas o en las
agencias o sucursales de las entidades. En este ditimo caso, las entidades vigiladas tienen ia obligacion de
hacer el traslado al Defensor def Consumidor Financiero dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la
recepcion de dicho documento.

2. Cuando el Defensor del Consumidor Financiero esime que la queja o reclamo interpuesto
corresponde a temas de interés general, debera dar trastado de la misma a la Superintendencia Financiera
de Colombia para su conocimiento, sin perjuicio de continuar et tramite individual dentro de 1a 6rbita 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 serd 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 def Consumidor Financiero debera comunicar al consumidor
financiero si ta decision 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
conciliacidn en cualquier momento.

Si la queja o reclamo es inadmitida, el Defensor del Consumidor Financiero comunicara su decisién 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 ¢l anlisis de fa solicitud requiere mayor
informacion de parte de 1a 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, Ia
entidad o el consumidor financiero deberan dar respuesta dentro del término 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 informacién. Una vez recibida la informacion solicitada, el Defensor del Consumidor
Financiero podra decidir sobre la admisién o inadmision dentro del término maximo de tres (3) dias héabiles.

5. Se entendera que la queja o reclamo ha sido desistida si el consumidor financiero no da respuesta
a la solicitud dentro del término méximo mencionado en el numeral anterior. Lo anterior sin perjicio de que
el consumidor financiero pueda presentar posteriormente su queja o reclamo con la informacion 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
posicidn. Sera obligatorio que en el mismo fraslado, se solicite a la entidad que sefiale de manera expresa
su aceptacion previa para que dicho tramite sea objeto de decision vinculante para ella.

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 ésta 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. /{/
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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 prémoga.

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 de! Consumidor Financiero debera requerir
nuevamente a la entidad para que allegue la informacién faltante, sin peruicio de informar a la
Superintendencia Financiera de Colombia la ocurrencia reiterada de estos hechos.

Sin perjuicio de lo anterior, ei 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 éste a
la Junta Directiva o al Consejo de Administracion 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 éste no es de su competencia, dard por terminada su actuaciéon, comunicando
inmediatamente su decisién a la entidad y al consumidor financiero.

8. El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacion aportada y resolver la queja
0 reclamo en un término que en ninglin caso podra ser superior a ocho (8) dias habiles, contados desde el
dia siguiente al vencimiento del término estipuiado en el numeral 6°.

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

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

10.  Laentidad vigilada podra rectificar total o parcialmente su posicién frente una queja ¢ reclamo con
el consumidor financiero en cualquier momento anterior a la decision final por parte del Defensor del
Consumidor Financiero. En estos casos, 1a entidad informara tal situacion al Defensor del Consumidor
Financiero y éste, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la comunicacién de la entidad, consultara
al consumidor financierc 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
rectificacion fue a satisfaccion y se daré por terminado el tramite.

En caso de que el consumidor financiero exprese que fa rectificacion ha sido satisfactoria, se
comunicara a las partes la terminacion anticipada del framite 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

J
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traslado a la Superintendencia Financiera de Colombia, si no lo habia hecho previamente, junto
con un escrito soportando su posician.

Si la rectificacion fue parcial o el consumidor financiero no estad 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 ¢} 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 conciliacion, 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 de 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 debera comunicar al
consumidor financiero la recepcién del documento de desistimiento y a la entidad vigilada sobre
la terminacién del tramite dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcion del
desistimiento.

Paragrafo. - El tramite ante el Defensor dei Consumidor Financiero no constituye requisito de
procedibilidad para acudir a la Superintendencia Financiera de Colombia o ejercer en cualquier
momento las acciones jurisdiccionales que los consumidores financieros estimen pertinentes.

Articulo 6°. - Funcion de Voceria. El Defensor del Consumidor Financiero podra dirigir en
cualquier momento a los administradores, las juntas directivas o consejos de administracion de
las entidades vigiladas, recomendaciones y propuestas relacionadas con los servicios y atencion
a los consumidores financieros, sobre eventos que hubieran merecido su atencion y que a su
juicio, puedan mejorar y facilitar las relaciones entre la entidad y los consumidores financieros, la
correcta prestacion del servicio y la seguridad en el desarrollo de ias actividades de la entidad.

En ejercicio de esta funcion, los Defensores del Consumidor Financiero podran revisar los
contratos de adhesion y emitir su concepto sobre los mismos, en especial respecto de la
inclusion de clausulas abusivas.

Articulo 7°. — Alcance de las Decisiones del Defensor del Consumidor Financiero. En
desarrolio de sus funciones el Defensor del Consumidor Financiero no podra determinar
perjuicios, sanciones o indemnizaciones, salvo que estén determinadas por la Ley.

Articulo 8°. - Publicacion de las Decisiones. Las decisiones de los Defensores del
Consumidor Financiero podran ser publicadas de acuerdo con las instrucciones que imparta ja
Superintendencia Financiera de Colombia, siempre que se mantenga la debida reserva respecto
a laidentidad de las partes intervinientes.

Articulo 9°. - Régimen de Transicion. Las entidades financieras cuyos Defensores del Cliente
no cumplan con la totalidad de los requisitos exigidos a los Defensores del Consumiy
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Financiero, a la entrada en vigencia del Titulo | de la Ley 1328 de 2009, podran continuar
ejerciendo sus funciones conforme a la normatividad anterior, por un periodo maximo de tres (3)
meses.

Para efectos de Ia designacién del primer Defensor de! Consumidor Financiero podra darse
aplicacion a lo previsto en el Gltimo inciso del Articulo 3° del presente Decreto.

Articulo 10°. - Vigencias y Derogatorias. El presente Decreto rige a partir del 1° de julio de

2010 y deroga todas las normas que le sean contrarias, en especial los Decretos 690 de 2003 y
4759 de 2005.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

ke
Dado en Bogota, D. C., el 2 5 o ‘ﬁ%

ey
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