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REGI.&'MEfI¡TO EE I.& ÜEFEN§OR}A DEL COH§UMIDOR FIHAHCIEftÜ
(OMI§IüT\¡ISTA§ AGROPECUARIOS COMIAGRO 5. A,

pq{f;rp

gl presente fteglamento t¡eñs corro propósito estabfec*r las reglas a las cuales detre sujetarse la
activ¡dad de la Oefensoria del consumidor financiero {en adelante, "lá Defensorla"} de la socledad

cümi§¡on¿§ta de bolsa coMlsloNl§TA§ AGRoPEcuARlos coMlAGRo 5. A, {en odelant€, *la entidad

vigilada"), sus obligaciones, prohibiciones y procedimientos, así como el alcance de sus d*císioner.

M,*,ft§P* fiQEry*TIY§

El régimen de la üefensoría del Consumidar Financiers se h¡ila contenidp en el capítulo Vl del título I

de la Ley 1328 de 2009 así como en al título ll del libro XXXIV de ta parts ll dal Dec¡:ets 2555 de 2010 y

la reglamentación que al respecto expida el §obierno Naclonal.

A su ve¡, hacen parte de la regulacién de la actividad las Circulares externas y Cartas circulares
proferidas por la Superintendencia Financier* de Cr¡lombia en ejercicln de sus atribucinne¡ de

inspeccién. vigilancia y Éontrol.

#AfirlJlaJ
#'H|:l#**HH,*HHH

Ártírulü 1., De,*ignacién,

Los Befensores del consumidor financiero, principal y suplente, deberán estar ir¡scritos en el Registro

de Delensores del consumidor financiero que será implementado por la §uperintendencia Financiera

de Colombia, §erán designados por la Asamblea general de accisnlstas de la entidad vigilada para un
período de dos {2} añss, prsrrogable por períodos iguales,

ártícul$ 2" Pnsesión,

Una vee desígnadas las personas naturales q!¡e tendrán la calidad de Defensares del consumldor

financiero, principal y suplente, y antes de ejercer su (arga deberán posesionarse ante la

Superintendencia Financiera de Colombia, de conformidad con el procedimiento que dicho ente de

control establetca para el efecto.

Artícul § *, Inhabilidades o incümpatibilidades.

Los Defensores del consumidor financiero, principal y suplente, actuarán con independenc¡a respecto

de ia entidad vigilada y de sus érganos de administraeión, y can autonornía en tuanto a los criterios a

aplicar en el ejercicio de su cargo, obligándose a poner en conocimiento de la Superintendencia

Financíera de üolombia cr.lalquier situación que menoscabe o limite sus facultades de acluación.
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En todE casü, no podrán dcsempeñar en la eñtida{t vígilada funciones d¡stfntas de las propias de su
corgl}.

Nc podrún ser designado§ qulür¡e$ se*n o hayan siclo dentre del año inmediatarnente antüriÉr dir*ct*r,
empleado" eofitráti§ta, apoderado s aBsnte de la entidad vigilada, ní de la rnatriz" filial o subsidiaria de
la mipma,

En easo de ser designados quiener posean acciones de la entidad vígilada deberán enajenarlas a
per§ona natural por fuera del cuarto grado de eonsanguinidad, segulrda de afinidad y primcro e¡v¡¡, o a
per$ona jurídica donde no pos§an ninguna part¡cipacióil accianaria rúms p€rsonas naturales directa c
indirectamente.

En lus asuntos en que el Defensor principal tenBa un intenis parti(ulfrry dir*fic, 0 ls tuviere $u (ónyuge
o compañero permánente, o *lguno de sus párientes dentr0 del suartc grado de consanguinidad,
segundo de afinídad o prirnern civil. o su soclo o socios de hecho r¡ da derecho, nc podró intervenir y
será reemplaeado por e¡ Úéf#nsúr suplente,

cAPíruLü tf
A*qFp ur cen¡rF rn¡c,¿ p*o orrrrusonrn prl ro*s!¿ry,,oon ,,ruaruc,r4q

Artí{i¡lo ¡[. Funciones.

La Eefensoría e§ una ínstlturián orientada a la protección esperial de los conEurn idaras linancieros, y
como tñ[, deberá ejereer cüñ áutonornia e independe ncía [as *iguicntes funeísnes;

4,1' Atender de nranera oportun* y efectiva a los cBnssrnidores financieros de la entidad vi6ilaria

4'2' Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para Io* consumidores, las guejas .que éstos lr
presenten, dentro de las térrninos y et procedimiento rstabrlecido para tal fln, relativas a un
positrle incumptimíento de ta entídad vig¡lada de las nsrmas lq}gales. contracf uales o
procedimientos internos que rigen la eiecución de lcs servicÍos c productos que ofrece o presta, o
respecto de la calidad de lss mismo*.

4'§, Actuar como conciliador en?¡'e los eonsursidarss financierps y la entidad vigílada en los tri,rminos
indicados en la Ley 2220 de 2022 y sus normas concordantee y cornplernentaria§. pára el efecto, el
rsnsumidor financiero y la entidad vigilada podrán poner el asunto en conocimiento del
r*spectivo Defensor, indicando dE manera explícita *u deseo de que el caso sea atendido en
desarrollo de la {unción de csnciliación. Para *l ejercicin de esta funcién, el D*fensor deberá estar
certificado como conciliadar de conformidad con las normas vi&§ntÉs"

4,4" Ser voreto de los consumidores fínanci€,,*§ ánte la entidad vígílada.

4'§" Efectuar recomendaeisnes a la entid*d vigilada relacionadar con los sgrvicios y la atenctén al
cons*midor financiero, y en generat en nrsterias enr*arcada$ gn *l ámbita de su actividad"
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4.6. Praponer a las autoridades competentes las modificaciones normativas que re*ulten tonvenientes
parala mejor pr*teceión de los d*r*chos de los consumidores financieros,

4.7. Las demás que l* asigne el üohierno l{acional y que lengan §omo propósitc sl adecuad§,

desarrollo del §is?ema de atención al consumidor financiero §AC,

Artlculo 5. Asuntss exeeptuados del conocimiento ds la Defenssría.

Estarán exceptuados del conocimiento y trám¡te ante la Defenssría los siguientes asunto$;

S.1. Los que ns correspondan p no estén direct¡mente relacionadrs con el giro ordlnario de las

opsracion€§ aütori¿adas a la entidad vigílada.

§,2" l-os {ongernientes al vínculc labaral entre la ent¡dad vigilada y sus emplead*s o respecto de sus

c0ntrüt¡stas.

§,3^ Aqu*lios que ** d:uri\¡er\ de l* {;ít¡1úit,iúr"l rj* i}eciCIr'}istn d* la **tiúa,üvrgilada.

5,4" Lag re,ativos al recq¡nocimiento de las prestaciones y de lar pensiones de invalidez, de vcjer y de
rcbreviviente§, salvo en los aspectos relacinnados csn la calidad del servicio y en los trámites del

reconocimiento de éstas.

§.5, Los que se refieren a cuestiones que se *n[uenreñ en trárnite Judicia] p arbitra[ o hayarr sidu
resueltos en estas vías.

5,6- Aqurllos qu€ cürrespondan a la decisión sobre la prestacÍén de un ser¡icio o producto.

5,7" tos que se refieran s hechos Eucedidos con tr€§ {3} años o más de anterior¡dad a la ferha de

presentac¡ón de l* sqlíclfud ante la Defensoría.

5.8. Lt¡s que tengan por objeto lc:s mismos hechos y afecten a las mismas p*rtes, cuando hayan sido
otrjeto dr decisién previa por parte de la §efe nsaria"

5"9. Aquellos cuya cuantia, sumados todos lrs rsñcepto§, supere los cien {1üO} salarios rnínimos

legales mensuales vigentes al momento de su presentacién"

5.Iü. Los rirmás r¡ u* úefir\e úl ño;bierno F'lacisr:al.

Artícuin fr. frhtigacisnes de la üefenrfrría.

La üsf *ns&r,ü lundr á las siguientes obligacíCIn*x:
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6"1" conforme al protedimiento e$tableeido en ei DecrÉto 2s5s de zol& ycíñéndose a la competencia
allf delir¡itada, rccibir, asumir, evaluqr y resolver las quejas presentadas por los eansurnidores

, financieror' relacionadas csn el posible incumplimiento ds las normls legales o internas que rigen
el desarrollo de la* operacienes, [ontrátos y rervicios que ofreee, prests y eje,:uta ia entídad
vigllada, así como las relacionadas con la ealidad y prestaeión del servicio a cürgo de es$.

6'tr. §olicitar a la entidad vigilada y a los crnsumidores finencieros la infarmacié$ qr.re se* necesaria
para el estud¡s de las quejas presentadas.

6'3' Froferir las decisiones dentro del término previsto en el numeral g del ;rtículs 5 del Deereto ?iss
de 2010.

6.4. [stablecer er Regramento alcuar se sujetará la actividad, e,n los térmínos de ley.

6.§' Prerentar un infarme a la entidad vigilada, drntro del primer himestre de cada añ0, sobre el
desarrollo de la funcién durante el añs preredente. acatando para el efeEto los parárnetror
díspuestos por la superintendencia Financiera de colombia, medlante la Circular e.xtsrna 029 de
Octubre 03 de ?0x"4. o aquella nnrmatividad que la sust¡tuya. De igual manera¡ y dentro del mismo
térrnino, rendir tal ínrorme d¡rettameffie a la Junta dire*iva dE la entÍdad vigllada y a la Dirección de
proteeeiÓn al cansumidor financiero de la Superinrendencia Financiera de Colombia,

6.6" Llevar registro y archivo de las quejas recibidas y tramitada§.

6'7' Presentar ánualmente a ia entídad vigÍlada, dentro de los primeros dos {2} rneses del año, ei
reqL'ofim¡ento d€ ga§tos para la Befensoria, discriminado sn rÉüursos humano¡ y tÉcnicos, los
cual¿s deberán encontrar§e debidarnenle soportadot en el informE sobre la utiliuaeión de los
fondos otorgados en el periodo anterior.

6'8' tolaborar con la Superinttndencla financiera de Colornbia en los temas de competencia de ésta y
con el organlsmo ailtóregulador cuando a ello hublere lugar_

Artículs ?, fuñeián de vocería"

[a Defensoría podrá dirigir en cualquier mornent6 a la Junta directiva de la entidad vigilada
reronrendacionÉ$ y propuestas relacionadas con los servirios y atención a los con¡umidores
finanrlerog, §obre eventos que hubieran merecido su atencién.

En ejere ieio de esta funcÍón, la Defenssría podrá revisar los contratas de adheridn y em¡t¡r su roncepto
sobre los mismos, en especial respecto de la inclusión de e láusulas abusivas"
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Ls comunicacidn con reccmendacicnes y propuestas quL dirija la 0¿fenscría a la Junta directiva de ta

entidad vigilada versará sobre las aetivldadés que huh¡eren merecido la atenelón de la Oefensoría y que

puedan mejorar y facilitar cualquiera de lor siguientts aspectüs:

7,7" l-a tor^recta pre*tacion cjel servicip

7.2. LaE r*lacÍr¡rres *ntr* ta *nti$ádes vigilada V tus c$nsilmiriores fínancierr,§"

7,3, t-is *t*gurrda* trin ei rJesa ru*llry rJ* las afiividartrs.

La cornunicación se elirígirá a la persona que la entidad vigilada haya designado para llevar a cabo sus

relaciones con la Defensoría quien, a 6u ve¿, deberá ponerla en conocimiento de |a Junta directiva a

más tardar en la sesién inmediatamente siguiente.

En desarrollo de esta función la Defensoria debe hacer seguimiento a las recomendaeiones,

sugerencias q asuntos que hubiere solicitado llevar al conocimiento de la iunta directiva.

Asi misrno, la entidad vigilada debe informar a la Defensoría las actuaciones adelantadag o las

csnEideraciones efectuadas. dentro de los tres (3i meses contados a partir de [a fecha cie ia solicitud.

&riTul.s tv

ry§.tsfu*L§!É..ff .,p,F,G.p-13§f ,*I,*fi 1,p.4¡

hrríeul§ &. FunüÚn de crnclliación"

La Defensoría debe rá €onocer, a solieitud de cualquiera de la* partes, de fos trámites d¿' conciliación de

ias controversias rlue se susciten entre tos consumidores financieros y la entidad vigilada sobr* los

asurrtss susceptibles de conciliación que rurjan en desarrollo de la actividad de la erlt¡dad vigilada.

Lo anter¡or se entiende sin perjuieio de la competencia que ¡gbre tales temas Bueden tener lo*

coneiliadores inscritos en los Centros de Ccnciliasión autori¿ados por el Ministerio de Justicia y del

Derecho, los delegados regionales y seccionales de la Defensorla del Pueblo, los agentes del Ministerio

Público sn materla civil y las NotarÍas.

Las coñciliacisnes extrajudiciales en Derecho que se adelanten ante fa Defensoria serán gratuitas para

lns ronsumidores financieros. Los gastos que conlleve el cumplimients de la funcíón da conciliarión se

cargarán ai presupuesto asignado por la entidad vi6ilada para la Delensoría'

El documento en el cual eonste la conciliación reali¿ada entre la entidad vigilada y el consumidor

fínanciero deberá estar suscrito por eHos y la Oefensoría rn señal de que se realizé eh su pres€nc¡a,

prestará rnérito ejecut¡vo y tendrá efectos de rosa juzgada, sin que requiera deporitarlo en Centro de

conciliación. El incumplirniento del mismo dará la facultad a la p*rte cumptida de hacerls exigible por

las vlas legales rerpectivas.

(¡r-rera 7 No. 71 - 2L tarre,} piso 13, Torre Davivtenda centro flnanriero * TelÉfo¡ro {57} {601 I 373 Sq 27
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la entidad vigilada debe garantizar que la Defensoría cuente. ron meeanitmos gratuitos de ateneién
presencial ylo nn presencial, propios o mediante convenio, que permitan a los consumidor*s
financieros de cualquien zona del país aceeder er forrna efectiva ñ estñ ¡nstaneia de protección,

§hlffaw"3r
eIH.ryffg§J"B§ffi LU_{ I ú qrr" §

&ri'íct;l* *. Frfinunciam,ientos de üa **f *n§orífr"

Las decisiones que adopte la Defensoría rro serán obligatorias para las pürtr§, sin perjuicic del trámite
conciliat*rier que §e pueda adela*tar de acuerdo con lo señalado en el literal r drl artÍculo 13 de la Ley
133§ de 2009

La Defen:rría ño tÍrne el carárter de f¡,¡nrtón prtbllca"

Artículo 10" Atanción a los. conrumidsres financieras de toda el pais.

La Defensoría y la entietad vigitadx deberán garantiaar que se ationdñ en {orma eficar, eficiente y
oportuná a los consumídores financierps de todas las esnas def país en las cuates la entidad vigilaria
preste Eüs t*rvicios

Artícula 11. Froeedimientns para la rErolución de queJar o rerlamaclones psr párte de la
Defensoría.

§n loE eventos en los cuafes la BEfensoría Éea *ornpetents pñr* resülver quejas o reclarnos en lcs
términos de la normatividad vígente, del¡erá observar el sigul*nte prüc*dimiento para $u tiám¡tel

1I.1. El consumidor financiero deherá presentar su queja o reclams ánte la Defensoría medianta
docurnento en el rual crnsigne:

a! Sus dato* personalel"

h) La informacién de csstácto,
c) ta desrripeidn de los hechos.
d! Las pretensÍcnes concrstas de su queja o reclarno.
e) l"os documento§ o medios de prueba qu* ertime hacer yalet.

1r"2. La queja podrá ser rÉm¡tidt directament* ante la sefensoría r podrá ser presentada en las
ofidnas, ageacías o sueursales de la entidad vigilada. §n esfe ültin** caso, la entidad vigifada
tiene la ohligarién de hacer el tra*lado ¡ la flefenssría dentrs de los re¡ {3} días hábiles
siguientes a la recepción de dichs dorumento.

11'3. Cuando la Defensoria estirne que ia quejn interpu€sta c*rrespnnde a tenla$ de interás general,
deberá dar traslads dt la rnísrna a la §uperintendsncia Financiera de Colombia para s§

{::) *
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cunoeimiento. sin perjuicio de csntinuar el trdmne individuat dentrp. de la érbita de su
compÉterNslr"

11'4" Una vez reeibidn la q*aja c reclamn, la Dsfensoría deodírá si el asunta que se le somete es de su
campetencia o no. Dicha decisión será cc¡ml¡nicada ai consumidor financierr: interesarjo y a ia
entidad vigilada dentro de los tres {3} días hébiles contados desde el día siguíenre en que sea
recibida la sol¡c¡tud.

11.5' 5i la queja r redamo er admitida" la Defenssría deberá comunlcar al consurnidor finanriero si ia
decisión final proferida es oblig*toria o no según los Reglamentos de ia entidad vigilada,
advi(íendo sobre la posibitidad de solicitar una audienci¿ de conclliae ¡on en cuaiquier momento^

11"6' 5i l3 queja s reclarno es inadmitida, la Defenroría romunicará su decisién al consumídor
finaneiero, indieands los motivos de la inadmisión e informando que elio no obstá para el
ejeici(ís de las demás aeciones legales ex¡stentes.

11.7. Si la DEfensoría estima que, para el an¡ilisis de la solicitr¡d. requiere nrayor informaci6n dc pane
de la *ntídad vigilada o del consum'dsr finñfic¡€ro, procederá a comuníe;Irlss por tualquier
medio verificab'le tal situacién, a fin de que all*gue* !a información fiÉrÉ$ária.

En este Évanto, la entidad vigilada o eí consurnidor flnanciern deberán dar respuosta dentro del
térrnino que det€rril¡ne la Defenssría del cons*midor financiero sin que se excedan los ocho {g}
dÍas hábiles, esntads¡ desde el dfa siguiente al que se solicite ia infornnar1én.

Una ve¡ rrcibida la infrrmación solicítada. la Oefenso¡"ía podná decidir sr¡bre la admisión o
inadmisién dentro del tdrmina rnáximo de tres (3) días hábiles

11"8. 5e (ntst"ld§rá que la queia ha sído desistida si cl consumidar financiero no da respuesta a la
solicitud dentro del térrnino máximo mencionado en el nurneral anterior. Lo anterÍor sin
perjuieio de que el consumidor {inanciero pueda presentar poster.iormente sil qurla o reclarns
con fa ínformación c*mpleta,la cual se entenderá presentada (oms si fuera la primera.vbe.

11.9. ^Admitida la queja o reclamo, fa Defensoría dará traslado de ella a la entidad vig¡lada a fin de gue
allegue la inforrnacÍón y presente los argumentos en que fundarnenta su pasiciún. Én el mi*mo
traslad§, el §efensor solicitará a ra entidad vigilarfa que señare de manera expresa su acepfación
previa para que dicho trárnitg sea objeto de decisién vinculante para ella.

11,1CI. La entidad vigílado deberá dar respuesta completa, ctara y suficiente, rnanifestando la
aceptación o no a la obligatoriedad de la decisión de la Defensoria en caso de que ésta le sea
desfavorahls.

11,11. La respuesta deberá ser allegada a la Defensoría dentru de un térmíno dr ochr¡ {8} díar hábiles,
contados dasde el día siguiente al que s* haga el traslado, térrnino que se arnpliaré a peticién

\
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de la entidad vigilada y a juicin de [a §€frn¡orfa. En este último ca¡o, la entidad vigilada deberá

inforrnar al eonsumidor financiero lac ra¡ones en las que *ustenta la prdrrOga.

Ll plazo al que se hace referencia en el preseñto numeral se entendert incurnplido cuando

quiera que la respuesta de la entidad vigilada se hubiere producido fueñ dei mismo, se

hubiere recibido en forrna incompleta o suandp no hubiere sido recibida. En tal evento, la

pefensoría deberá requerir nuevarnentÉ a la entidad vigilada pará qua allegue la inforrnacíón

falt¿nte, sln perjulcio de infurmar a la §uperintendencia Financiera de Colonnbia la ocurreneia

reiterada de estos hechos.

§in perjuirio de lo arrterior, el incumplirniento re¡terado evidenriado en el envlo tardío, en

forrna incompleta o en el ns envío de las respuestas á ¡á Sefensoría deberá ser informado a la

Junta directiva de la sntidad vigilada, la cual deberá adoptar las medidas conrrucente! y

oportunas para eliminar las causas expuestss o detectadas disponiendo lo necesario para el

sumin¡stro de la información solicitada.

11.12, §i después de iniciado el trámite de la solicitud, la Defensoria tiene conocimiento de que ésta

no es de su comppteñcía, dará por terminada su actuacién, comunirando inmediatamente su

detisién a la entidad vigilada y al consumidor flnanciero.

11.13- La Defensoríp deberá evaluar la información aportada y resolver la queja o rsclarno en un

término que €n nlngún caso podrá ser superiof * crho {8i días hábiles, centados desde el dia

siguiente al venrimients del término estipulado en el nurneral décimo prírnero del presente

articulo.

11.14, La decisién que profiera la Defensoría deberá sÉr motivada, ckra y conrpleta. Sitha deci*ión"

deber* s*r comunicada al ronsumidor finenciers y a le entidad vigilads el día hábil siguiente

despuÉs de proferida.

U,1§. Én casr¡ de gue la decirión sea desfavorable al consurnidor financiero, éste puede acudir a

oftos medios de pratección de sus derechns'

,;,..16. La entidad vigilada podrá rectificar totál o parcialrnente *u posiciéñ frente a Llilá que,la o

reclamo con el consumídor financiero en cualquier mornentn ñnterior a la deeisíén final por

parte de la Defensoría del consumidsrfinanciero.

En sstos casos, lñ sntidad vigilada informará tal situacién a la üefensoría y ésta, dentro de los

tres t3) dlas hábiles siguient€s a Ia comunicación de la entidad vigilada;' tonsultará al

ccnsumidor financiero que formuló la queja o raclamo" por medio verificahle, a efectos de

estableeer su expresa satisf*ccién'

El cons*rnidor financiero rJeberá responder a la consulta en un término máximo de ocho {8}

días hábiles; si vencid* este término el consumidor financiero no responde, se ronsiderará que

la rectificarién fue a süt¡sfactión y 5e dará pür terrninado el trámite'

N
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Lr.l7. Eü casa de que el consumidor financierq exprese que la rectificación ha sido sat¡sfa€toria, se
comunicará a las partes la terminación anticipada del trámite y se archlvará la queja o recla6o.

Lo anterior sin perjuicio que la Defensorla estime que la queja o reclamo psrtrilece a aguellas
d* que trata el nurrernl tercéro del presente aftfculo, en ruyo r¿ss dará trastado a la
§uperint*ndencia Financíera de Colombia, §i ño lo habia hecho previamente, juñto Éon un
escrito saportando su p0s¡c¡ón.

tl"l8. §i la rectificación fue parcial o el conrumidor financiers no está plenamente saiirfecho. la
Defensoría deberá eont¡nuar con el trámite a efectas de responder los aspeetos de la solicitud
que no fueron objeto de re*ificacién.

U.19' En cualquier etapa del trámite, podrá solicitarsÉ la actuacién rJe la üefensorfa como
conclliadora, en loc térmlnos estahlecldos en el litcral c) del a*ículo t3 de la Ley tI2B de 2009"
§n tat caso, se suspenderá el trámite tle conocimiento crdinario de la Defensoría y se citará a
audiencia de conciliaclón, de conformidad con lo previsto en la Ley 2220 de 2022.

la deeision asÍ adoptada prestará mérito ejecutivo y tendrá efectos dE cosa iuzgada, sin que se
reguiera dEpositar el acta correspondíente en Centro de eonciliación. Lo anter¡or sin perjuieio
de efectuar el respectivo rcgistrc del acta pará Éfe{tos de publicidad.

1x.20. Et csnsumidor financiero podrá desi*tir de su queja o reclamo en cualquier momento del
trárnite mediante docu¡tsnto dirigido a la Oefensoría. Én tales eventos¡ se dará por terffrinado
sl trámíte, deberá comunícarse al consumidor financiero la recepclón del documento de
desistimíento y re informará a la entidad vigilada sobre la terminación del trámite dentm de
l*s tres {3} díeE húbilet sigui*ntes a la recepción dsl desistimiento"

Ártícslo LI. Efect,r¡s del trárfiite ants Ia Defensüríá.

tl $ámite ante la §efensoría no const¡tuy€ r-equisito de procedibilidad para arudir a la
§uperintendeñc¡a É¡nanciera de Colombia o €Jcrcer en cualquier momento las acciones jurisdiccianales
que los csnsumidores financieros eEtimen pertinentes.

&rtír,ulo L3. Alcance de las dpcisianes dp la Defenserí,fr.

En desarrollo de sus funciones, la Defensoría no podrá determinar perjuicios, .s¡nciones .o

indernni¿aciones, salvo que estén determinadas por |a ley,

hrtÍxulf !.4. Publícacíún de las decisinnss de la Defensü'ría.

Las decisiones de la Defen¡oría Bodrán ser publicadas de acuerdo ccln las instrucciones que imparta la
Superintendencia Financiera de Colombia, siempre que se mantengá la debirla reserva respecto a la
identidad de las partes intervinientes.

Car¡era 7 No. 71 - 21 tsrr¿ B piso tr3, Tol're Davlvie¡rda ce¡rtro finarcle¡'o - Teléfbno (57) [S0t] 373 59 27
Móvil 31li 328 96 03 - 31 I 530 4616

Correo electrónico defensoria@rnejiasanin.com
Bogotá D. C.
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,{rtícuto 1§. Obllgeeio'nes de }a entldad vig¡láde frente á los corrsumidpres financieror,

La entidad vigilada tendrá la* siguientes obligaciones coñ respecto e los consurnidores financieros:

1§.1. §urninistrar ¡nformación al púhlico respeeto de los Defensorrs del s*nsumidor financiero, d*
confarmidad con las instrucclones que sobre el particular irnparta la superintendenci;
Sinanciera de Calcmbia,

tr5.2' Entregar el prodr.rcto 0 prestar el ¡erviric d*bidamente , ee d*Cir, cn las condiciones informadas,
ofrecíd¿g s paetada§ con el ssnsumidor financiero, y emplear adecuados estándares de
*eguridad y cxliclad en ei s*mÍnistro de los mísmos"

15.3" §uministrar informacián csr$prensible y pubÍicidxd transparente. clara, vera¿, oportuna acercü
de sus productos y servicios ofrecidss en el mercado.

15,4, Cnnter cofi un Sistema de atencién al consumidor flnancierc sAü" en lor términor indicado¡ en el
artículo I de la L*y 13?8 de 2Sü9 y las disposicinnes *xpadidas por la Superintendencia
Financiera de Colonrbia.

15.§. Ab"stenerse de inturrir en conductas que conlleven ábusos ccntractuales o d* convenir cláusulas
que puedan afpctar el equilibrio de| contrato * dar lugar a u* abuso de posición dorninante
contre*tuat.

x5"6.

í5.7,,

2§"9,

Elahnrar los contratcs Y sn€xü$ que regulen las relaciones can los clientes, con claridad, en
tarattÉres legibles a simple vistá, y pcnerlos a disposieión de éstrx para su aceptacién. Copia de
lo* ¿Jocurnento§ que §opsrtÉn la relaridn e*ntractual deberá *star a disposicién del respectivo
rliente, y contc*drá las térrninss y condiciones del producto o servisio, lc* derechos y
obligaciones. y las taras de interss, precios o tar¡fas y la farrna para determinarlos".

Ab*tenerse de hacer cübrf,s na pactados s no inforrnados previámente af consumidor f¡nfir,ciero,
de acuerdr ron los t{irrr¡inos establecldos en las norrna¡ sobre la materia, y tener ;l disposicién
de dste los comprobant*l o soportes de los pagos, transaccione* u operacionss reellzadas por
cualquier canal ofrecido por la Ént¡dad v¡giláda" La conservacián de dichos egmprobantes y
sopürtes deberá atender las normas sobre la materia.

Ahstenerse de reali;ar cobr* alguno por cencepto de gastos de cobranaa prejudicial sin haberse
desplegado una xetividad real encarrrínada efeetivarn*nte a dicha g€etión, y *in haber infarmad*
previam*nte al consurnidar financierc el vaiur de los mismos. Las gestion*s de enbro drben
efectusrse de manera respetuosa y en horarios adeeuados.

3?fi frT,* 4* 1.{;
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1§.9. Gilardar la reserva de la información suministrada por el consumidor financierc y que tenga
carácter de reservada en lcs térr*inos estabfecidos en las normas correspundientes, sin perjuicio
de su suministro a las autoridades ffimpetente§.

15,10, Dar ronstancia del estads ylo las condidones específicas de los productos a una fecha

determinada, cuande¡ el cos¡sumidor financiero lo solicite, de conformidad cos el
procedimiento estat¡lecido para e[ efecto, salvo aquellos ca5o5 en que la entldad vigilada se

encuentre obligada a hacerla sin neeetidad de solicitud previa,

15.11" Atender y dar respuesta oportuRa a fas suliuitudes, guejas o reclamos formulados por los

const¡rnidores iinarcieros, siguiendo los procedirnientos estabfecidos para el efecto y las

disposiciones normativilr vigentes"

15.1?. Proveer lss recursos hurnanos, flsicos y tecnológícos para que en las sucursales y agencias se

brinde una ¿tenciÚn ef¡c¡ent€ y opürtuna a los consumidores financieros"

15.13. Perrnitir a sus cliente* la consulta gratu¡ta, al menos una tl) vez al mes, por los canales qua la

entidad vigilada señale. d*l estado de sus produetos y seryicio§,

L5.74. Contar en su sitio en lnternet con un enkce al sitio de la $uperintendencia Financiers de

Colombia dedlcado al consumidor financiero.

15.15" Reportar a la §uperintendencia F¡naneiera de Colonrbia, en la forrna que ésta señale, el precio

de todss las productos y servicios gue se ofre¿can de rnanera masiva" Esta i¡forrnación deberá

ser divulgada de rnanera permañente por la entidad vigllada en sus oficinas y su página de

lnternÉt.

15.16" Dar a conocer a los consurridores financieros, en los plazos que scñale la Superintendencia

Financisra de Cofornbia, por el respectivo canal y en forma previa a la reali¿aciún de la
operaci6n, e I costo de [a misma, sl lo hay, brindándnles ta po¡ibilidad de efectuarla ¡¡ no.

15.17. Bisponer de los medios electrónicos y controles idóness para brindar eficiente reguridad a las

transarc¡ones, a la informacién confidencial de los consumidsres financieros y a las redes que

la contengan,

15.18" Colaborar oportuna y diligenteffiente con la Defensorfa, las autoridades judiciales y

administrativas y los organismos de autorregulación en la recopilacién de la información y la

obtención de pruebas, en los casos que sé requieran. entr€ §tro§, los de frauilé, hurto o
cualquier otra conducta que puÉda s¿r const¡tutiva de un hecho punible,

I§.19. No requerir al consurnidor financiero información que ya repose en la entidad vigilada o en sus

dependenclas, sucursales o agencias, sin perjuicio de la obligación del consurrridor financiero

de aetuali¿ar la informacién que, de acuerdo con la normatividad correspondiente, asl lo

req uiera.
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x5;20' pesarrollar programar'f camp&ñas {e educacién financíera a sus cllentes sobre los díferentes
productos y servicios, obligaciones y derechos de dstos y fos costos de los productos y *ervícios
que presta, mercadst y tipo de entidad vigilad*, así carno de lo¡ diferentÉ5 meranismos
establecidos para la proteccién de sus derechos, según las instrucciones qile para el efecto
impartñ la Superintendencl* Financiera de Color¡bia.

ls'21' Las demás previ$tá$ an ta nrrrr¡ativldad vigente, las que se derive* de la natur¿le¿a del
t$ntrat* eelebradr o del servicío prestado a los csruurnidores financieros, así 'como de lar
in§truccione§ que emifa la §uperintendencia Finnntiera de colsmbia *n derarnrila de sus
funeiones y ros organismos de autorreguradón en sus regram*ntos.

Artículo 16. obligaciones de la entidad vigilada frÉnts a lx üefenssrja.

ta entidad vigirada tendrá las §gu¡entss obli6aciones con respest$ i¡ la üefensoría;

16.1" Ohligaciones de perrnanenle rumplimiento:

a) §uminístrar oportunümente [a inforrñación, docurnent&§. ffiateriales y demás instrurnentos que
sean requeridos por la Defensorí* para el cabal d*sempeña de 5u ártivldad.

bl Aprobar anualmer]te un pre§up!,estü de gastos ad€,cuado a los sarvicins de la üefenssría.

c) Facilftar el ejercicio de la labar de la Defensoría disponiendo de un funcionaris que sstÉ Bresto a
sumiñ¡strar las in{ormaclones requeridas y necesarias para resolver las queias smrnetidag a su
conocimien?o, dentra d* los términos previstos por el literai dl dei artículo 3 de la t*y i^3?& de
2úü9.

d) Fla*ar pr.rbliea e ínformar a lns usuarics en la fornra qile estiffie prlrtinente, la existencia y funeionetde I¿ Defensoría, preciráneJales los de¡'eehos qus les asist*n para presentar queias y el
¡lroeedinrio¡xtn para resolverlas, suministrando la direcciün flsica y electrénica ds eontacts.

el ñecibir ia* quejas que pre§€nten los usua¡-ios en retacién con la actuación de |a D*fensoría,
trasladándalas a ia superintendsnria FinaRciena de coromrris párfi su evaruacidn.

f) lnfcrn*ar a la üefen*cría las decisiqnes que hayan sido aceptadee Expresarnente por las parte§, con
indicaciún de la cuantía, modo, tiempo y lugar de rumpiimiento de las e*ligaciones paetadas.

15,L 0hligacírnes g*nerales:

a! Estirnar y disponer los rerursos financieros necesarios para gárantizar q** la DefEnsoría c{.¡ente csn
la infraestructura física, lrumñfia, téenica y tecncllógiea requerida para el ejercicio de las funrlones
;signadas, considerando el nÚmero de clientes, productox y operaciones realizadas,.así como el
promedio de quejas o reclarno§ atendidos a trávé! de las diferentes iñstandás en el última añe.N
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b) [stabfccer indirádores de gestién para evaluar el cumplirtriento de la¡ funciones a cargo de la
Defen¡oria' Los irrdicadqres de gestión podrán ¡nslu¡r sncuestas, londeos p mecanlsmó$ que
permitan *valuar dirha gestién pür pane der consurnidor finaneiero.

c) H*cer seguinriento a los indicadores de gestién de !a Defensoría y actoptar dentro de sus
{orr¡peten(ia§ lat medidas qu* estirne pertínentes para rnejarar la proteceiún y e! trato justo a los
consurnidores financieros.

d) velar porque la 0efensoría cuente ton la disponibilidad requerida para dirigir de forma cfirecta el
equlpo humano que apoyü su lñbor, de forrna tal que se prependa por fa inrrrediate: en la atención
del sp¡5um¡¡or financiero,

el Velar porque la DefensorÍa mantengs la independencia y autonomia requeritia para el ej*rcicio de
sus funciones

f| Establecer eri §us códigos de gobierno rorporativo directrices para el rnanejo aderuads de los
conflictos de interás que puedan surgir en la postulxcíón y designocíón de la Defensoria y en ef
desarrollo de sr.r lahor.

g! Fropender po¡^que el equipo humano qu€ apoya la gestidn de la Defensoria cue»te con l¡s c¿lidades
personales y profesronale* que garantírtn el cumplimiento adecu¡qjo de las funciones de la
oefensoría y la preual*ncia de los intereses del epnsumidor financiero frente a cualsuier otra
¡r¡teré§.

L6.3, *bliga*i*rres dr: ta Jr-¡nÍa úir,**tiva:

a) Aprobar los critllrios adícionales que deben tenerse eñ Éuünta Bara la designacién de le Dcfensoria.
atendiendo las disposicíones legales e instrucciones impartidas Éor la Superintendencia Finanqera
de Colombia.

bl Rev¡§ür y apr§bar la pslíticñ de honorarf*s de la Defensoría, la cual debe est¿r acqrde cdn el buen
desempeño de sus funcianes y responsabilidades.

16,'4, *bltgaci*n*s d*l ft*presÉfit.a r,úx rtagaf:

a| Froponer' ¿ la .Junta directiva 'lps.criterios adicionales par* la designación de la DefensorÍa si se
estiman nee€§arios y asegurar *u implementacién,

¡:::

Ju nta d ír*ctiva.

C*'t"r**
n3 * 31I

Www,Ájffiffi,,Wj,{W,

N
'" Zl t*ttt l'.3 trlisü 1.1, 'l"un'*r Da¡vit¡i*nda t:6'lrtrr: '1't*f.:,{*naFJ c, "á7



?
I

:il
d

?ágiru* LA ú* 15

Él llocumentar y reportár a ,a Junta dfrectiva los planes de acción implenrentados con $r*sién ¿le las

recomendaciones efectuadas por la Defensoría eñ cualquíer rfiatÉria,

d) fvaluar l* inrplernentacién de las recomendaciones que realice la ilefensoría y adspiar dentro de

§u$ coñtpetencia: las rnedida* ñeeesarías parü procurar la debida proteecién at consumidor

financíero.

e) Prc*entar ante la Asambtea general ordinaria. dÉ scc,sfiistas las propuestas de servicios para la

tles$,nartón de la §efenroria, con la corr*spondiente evaluarién de los requisitos iegales y los

criterip* est¡blecidos por la entidad vigilada y las inrfruceiünes irfipñrtid,as por la §*perintendencia

Fin¡nciera de Colombia.

Lu eva[.¡ación debe atender las políticas, objetivos y necesid*des de la entidad vigilada cn máter¡a

cle protección y tratü justo a ios consumidores fir¡ancieros, §5í cornc el núrnero de clientes,

productos, operaciones realiradas, promedio de quejar o reclamms atendidos a través de las

diferentes instarr*ias, §ntr* iltró§,

f) lrrforrnar a la Asamblea de aceionistas, de mánera previa a la desrgnaeíóil o reelarcién de lá

Defenssría, los csnflistos d* interés que hayan sido revelados e informados per parte da los

postuladps a desempeñar dicha actividad.

g! Poner a dirposición de l* Asamblea general ordinaria de xccianistas un infrrrne sobre lac

actuaciones adelantadas frente a las recomendaclones ü propuestas realizadas por la ürlensoria, el

plan de accíón irnplernentadn por la entidad vigflada y ios casos y asuntos que ia üefensoria haya

rolicitado llevar a conocimíenta de la .lu*ta dirertíva" §ichs ínforme deberá estar disponible, como
minírno" §on {rna ante,acién de quince {15} días hábi}er a la celebración de la reunión ordinaria.

h) tfectuar seguimiento perrfianeñte a la gestión de la Sefe,nsoría v prÉsentar semesffálmente a la

iunt* dírectiva un inforrne con los rssultados y planes de acción impiernentados para ia mejora
conriñi¡e de la atencióñ sl {onsumrdür fiñáncÍero, Na mitisa{ión de la cal¡sa rái§ {re las gse,las o

reclamosu así como el adecuado funcionamiento de la institucíón de la $efrnsoría, Oichos informes

deberán eEtar docurrontados y * dispnsicién de la §up*rintendencia Financiera de Colombia.

i) Verificar que las persüna$ naturalü$ postutadas pará la §efenscria, táfito principál eomü suplsnts,

acrediten las condicinn*r profesionales y personale* exigidas a| momento de su designacién. así

corno durante el periodo en el que ejerzan sus fünciones.

caPíTUrp vrr
CAU§ATE§ DE TEfi MIÍ{ACIé}¿

Articula 17" Termínarlün del ejeruieio de las funeiones de los Dafen¡ores del mnsumldar financieru.

lilo¡tStr'á Ii tl.
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Atendiendo a lo consagrado en el artíeulo L9 de ta Ley 1328 de ?0üg, ia terminación definitiva en el
ejÉr(¡cio de las funciones de los Defensores del consumidor financiero, pri*cipat y suplente, sólo podná
ser consecuancia dÉ:

1?.1, Falta definitib.& üau6 aúa p,ür incapacidad ü üruertr,

L7,2" R*nunria,

17'3. Canselacíón de la inscripción en el registro por parte de !a Superintendeneia Flnanciera de
Colombía o la revoc*toria de la pasesión ante la misma autoridad.

17.4. Oesignacién de un ilusvo Defensor por vencimiento del perlodo para el cual se efertué fa
designacián.

X7.5" Haber incurrido en algunas de las eausales sefialadas en los ineisos tercero y cuarto del numeral
quinto del artículo 53 del Éstatuto orgánico del sistema financiers, modifÍcado por la Ley ?§S de
2003 y demés normas que lo rnodifiquen o ndicionen.

c*Pirulovilt
RÉ§I,M-EN §ANcIQ¡¡.AToxIo

Artfculo X8" Béglmen sancionatorio.

El inturnplimlento de las normas vigentes en materia de protecc¡ón al consu¡nidor financiero, íncluidas
las obligacíone§ a car8o de la Defensorla y de la Entidad vigilada pará con ésta, será sancionado por la
superintendencia Ffnanciera de Colombia en la forrna prevista en lo parte Vfl del [statuto orgánico del
sistema finaneiero, el artlculo 53 de la Ley 964 de 2005 y lar demás nsrmas que les modlfiquen o
su$tituyan.

Ei present* **glamerltü §* *xpide en fa ciudad ú*
{.ner* del afrm dns nnil veintitrdlx {}ü231"

al priffiÉr iül? día eJ*l {n*s de

CüMIAÜRÜ 5. A
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