Financiera

S C PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS POR PARTE DE LOS DEFENSORES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
et Decreto 2555 del 2010. Articulo 2.34.2.1.5.

QUEJA (Presentacion)

Contenido del documento: Datos personales e informacion de contacto/hechos/pretensiones.

EV: Entidad Vigilada.

CF: Consumidor Financiero. - - . . ., PR
Presentacion: Directamente al DCF por correo electronico o en las oficinas de las entidades vigiladas, las cuales deben dar traslado al DCF dentro de los 3 dias hdbiles siguientes.

DCF: Defensor del Consumidor Financiero. l
SFC: Superintendencia Financiera de Comercio.
Evaluacion de competencia DCF > Queja de interés general
3 dias habiles para informar al CF - EV - Traslado a la SFC
- La DCF deberd continuar el tramite individual
l dentro de la Orbita de su competencia.
- Si después de iniciado el tramite de la solicitud, el DCF tiene conocimiento L ) ) - o
de que este no es de su competencia, dard por terminada su labor, Admision Se requiere mayor informacion No admision
comunicando inmediatamente su decision a la entidad y al consumidor l l l
financiero. Decreto 2555 de 2010.
- EI CF podrd desistir de su queja en cualquier momento del trdmite mediante Comunicacion al CF Requenmlento alakVoCF Comunicacion al CF
un documento dirigido al DCF. En tal caso, se deberd comunicar al consumidor L _
: : . o . Informar: Plazo: 8 dias hdbiles - Motivos.
financiero y a la entidad vigilada sobre la terminacién del tramite dentro
de los tres (3) dias hdbiles siguientes a la recepcién del desistimiento. - Siisu decision serd obligatoria 0 no sequn reglamento de la EV. - Posibilidad de ejercer las demds acciones legales.
Decreto 2555 de 2010. - La posibilidad de conciliar en cualquier momento.
- Los plazos aqui previstos son los mdximos que establece la Ley, sin prejuicio l
de que se establezcan algunos menores.
- El trdmite ante el DCF no constituye requisito de procedimiento para acudir Traslado EV Respu esta No respuesta del CF
a la SFC o ejercer en cualquier momento las acciones jurisdiccionales que los & 30 habiles ara admitir o no. Se entiende como desistida, pero el CF

: : - 8 dias hdbiles para responder.
CF estimen como pertinentes Decreto 2555 de 2010. puede presentar su queja de nuevo con

- Ampliacion de plazo a solicitud de la entidad y juicio del DCF: , -
la informacion completa.

EV debe informar razones al CF.

!

Respuesta entidad Conciliacion

Cumplimiento Incumplimiento Incumplimiento reiterado En cualquier etapa. ..
- Respuesta completa, clara y suficiente. - Fuera de plazo. - Informacidn a la SFC. l
- Indicando sila decision del DCF se aceptard o no. - Incompleta. - Informacidn a la Junta Directiva o Consejo DCF como conciliador
_Nose envié. de Administracion de la EV. l
En cualquier etapa antes de la decisi6n final = Suspende tramite de queja
! Nuevo requerimiento a la EV l
Rectificacion de la EV S EEEE— : . (ita Audiencia de Conciliacion
! Evaluacion — informacion porel DCF |«——|  Respuesta entidad !
. 8 dias habil +— .
EV informa al DCF e Decision
l l - Presta Mérito Ejecutivo.
Decision final - Constituye cosa juzgada.
DCF consulta al CF
Dentro de 3 dias habiles - Motivada. - Clara. - Completa.
Plazo de 8 dias hébiles Comunicacion al CF
l l - Dia habil siguiente.
Respuesta No respuesta l
Rectificacion parcial 0 no satisfaccion Rectificacion a satisfaccion. Finalizacion y archivo del tramite
Se continua con evaluacion D /\V'Vl €.ND /\

por parte del DCF. e :
I Corporacion Financiera



