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1. NORMATIVIDAD APLICABLE.

El articulo 98 del Estatuto Organico del Sistema Financiero consagré la figura del Defensor
del Consumidor Financiero para las instituciones vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

De acuerdo con la Ley 795 de 2003, Ley 1328 de 2009, Decreto 2281 de 2010 recogido por
el Decreto 2555 del mismo afio, Decreto 3993 de 2010 y Decreto 1745 de 2020, la
jurisprudencia de la Corte Constitucional, concretamente Sentencia C- 1150 del 2 del 2003
y del Consejo de Estado (sentencia del 3 de noviembre de 2005 Expediente 00488-01), al
igual que de los distintos pronunciamientos de la Superintendencia Financiera de
Colombia - SFC (Circular Externa 056 de 2006, 015 de 2010, 023 de 2021 y 013 de 2022),
se emite el presente reglamento interno regula la actuacién del Defensor del Consumidor
Financiero.

2.DESIGNACION DEL DEFENSOR Y SUPLENTE. POSESION Y REQUISITOS.

El Defensor del Consumidor Financiero tanto principal como suplente deberd estar inscrito
en el Registro de Defensores del Consumidor Financiero que sera implementado por la
Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) en la forma que establezca el Gobierno
Nacional.

Sera designado por la Asamblea General de Delegados de la Cooperativa. Igualmente, antes
de ejercer su cargo deberan posesionarse el Defensor Principal y el Suplente ante la SFC.

La Superintendencia definird los requisitos que acreditaran a los Defensores del
Consumidor Financiero y asi estan establecidas en la CE 013 de 2022 las condiciones para la
designacién del DCF, y en todo caso, deberan:

1. Acreditar conocimientos en las materias objeto de proteccién del consumidor, asi como
en derecho comercial, financiero, de seguros o de valores, preferiblemente relacionados
con el sector al que pertenece la Cooperativa en la cual el defensor ejerceria sus funciones.

2. Acreditar como minimo cinco (5) afios de experiencia profesional o estudios
especializados en las areas especificas en el sector financiero, asegurador o de valores,
segun corresponda a la Cooperativa en la cual desempenara sus funciones, contada a partir
de la fecha de grado profesional.

3. Acreditar conducta idénea y solvencia moral.
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3. INDEPENDENCIA Y AUTONOMIA DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

La Defensoria constituye una instancia mediadora que busca promover la solucidn agil de
las quejas presentadas por los wusuarios ante la Cooperativa, al permitir la
autocomposicion de conflictos y de acuerdo con lo expuesto por la Corte Constitucional
en la Sentencia C- 1150 del 2003 se deja claro que el defensor es en todos sus cometidos
y funciones un particular.

Se agrega ademads, que no desempeia funciones publicas, ni desarrolla funciones
tipicamente administrativas, ni ostenta una competencia paralela a la de Ia
Superintendencia Financiera.

El Defensor del Consumidor Financiero se obliga a poner en conocimiento de la
Superintendencia Financiera de Colombia cualquier situacion que menoscabe o limite sus
facultades de actuacién.

En todo caso, el Defensor del Consumidor Financiero debera abstenerse de actuar cuando
se presenten conflictos de interés en relacién con una controversia o consumidor
financiero, en cuyo caso actuard el Defensor Suplente. No podrd desempeiiar en las
cooperativas funciones distintas de las propias de su cargo.

No podrd ser designado como Defensor del Consumidor Financiero, quien sea o haya sido
dentro del afo inmediatamente anterior director, empleado, contratista, apoderado o
agente de la Cooperativa vigilada en la cual va a desempefiarse como defensor, ni de la
matriz, filial o subsidiaria de la misma. En caso de ser desighado como Defensor del
Consumidor Financiero quien posea aportes en la cooperativa, este debera enajenarlas a
persona natural por fuera del cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad y
primero civil, o a persona juridica donde no posea ninguna participacion accionaria como
persona natural directa o indirectamente.

Las Cooperativa debera disponer los recursos financieros para garantizar que el Defensor
del Consumidor Financiero cuente con los recursos fisicos, humanos, técnicos vy
tecnoldgicos y los demas que este considere necesarios, para el adecuado desempefio de
sus funciones asignadas.

4. SANCIONES.

El incumplimiento de las obligaciones a cargo del Defensor del Consumidor Financiero y de
las obligaciones a cargo de la Cooperativa para con él, dara lugar a una sancién por parte
de la SFC en la forma prevista en el Estatuto Organico del Sistema Financiero.
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5. FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

La funcién del Defensor del Consumidor Financiero no sélo debe estar basado en la
resolucién de quejas; se deben tener en cuenta todas las demas funciones establecidas en
las normas vigentes como son la voceria, conciliacién, formulacién de recomendaciones a
las Cooperativa, participacion en programas de educacion financiera y capacitacion.

Lo relativo al término de "resolver las quejas" se refiere a la capacidad del defensor de hacer
recomendaciones, sugerencias o expresar su punto de vista sobre la prestacién del servicio.

El defensor del Consumidor Financiero ejercera con autonomia e independencia de la
Cooperativa las siguientes funciones.

1. Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros de la Cooperativa.

2. Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores, las quejas que
éstos le presenten, dentro de los términos y el procedimiento que se establezca para tal fin,
relativas a un posible incumplimiento de la Cooperativa de las normas legales, contractuales
o procedimientos internos que rigen la ejecucidn de los servicios o productos que ofrecen
o prestan, o respecto de la calidad de los mismos.

3. Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la Cooperativa en los
términos indicados en la Ley 2220 de 2022, su reglamentacién, o en las normas que la
modifiquen o sustituyan. Para el efecto, el consumidor financiero y la Cooperativa podran
poner el asunto en conocimiento del respectivo Defensor, indicando de manera explicita su
deseo de que el caso sea atendido en desarrollo de la funcién de conciliacion.

4. Ser vocero de los consumidores financieros ante la Cooperativa.

5. Efectuar recomendaciones a la Cooperativa relacionadas con los servicios y la atencién al
consumidor financiero, y en general en materias enmarcadas en el ambito de su actividad.

6. Proponer a las autoridades competentes las modificaciones normativas que resulten
convenientes para la mejor proteccion de los derechos de los consumidores financieros.

7. Las demas que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como propdsito el adecuado
desarrollo del Sistema de Atencion al Consumidor (SAC).

6. FUNCION DE VOCERIA.

El Defensor del Consumidor Financiero podra dirigir en cualquier momento a los
administradores o consejos de administracion de la Cooperativa, recomendaciones vy
propuestas relacionadas con los servicios y atencién a los consumidores financieros, sobre
eventos que hubieran merecido su atencién y que a su juicio, puedan mejorar y facilitar las
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relaciones entre la Cooperativa y los consumidores financieros, la correcta prestacion del
servicio y la seguridad en el desarrollo de las actividades de la Cooperativa. En ejercicio de
esta funcion, el Defensor del Consumidor Financiero podrd revisar los contratos de
adhesién y emitir su concepto sobre los mismos, en especial respecto de la inclusidon de
cldusulas abusivas.

Asi mismo, dependiendo de los casos se podra ejercer la funcidn de voceria en un asunto
particular, se dard traslado a la Cooperativa para que atienda al consumidor, dentro de los
términos legales de la resolucién de quejas o antes dependiendo del tipo de solicitud y
posteriormente la Cooperativa remitira respuesta al consumidor y al defensor.

5. ASUNTOS EXCEPTUADOS DEL CONOCIMIENTO DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO.

De acuerdo con el articulo 14 de la Ley 1328 de 2009, estan exceptuados del conocimiento
y tramite ante el Defensor del Consumidor Financiero los siguientes asuntos:

1. Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con el giro ordinario de
las operaciones autorizadas a las Cooperativa.

2. Los concernientes al vinculo laboral entre la Cooperativa y sus empleados o respecto de
sus contratistas.

3. Aquellos que se deriven de la condicién de asociados de la cooperativa.
4. Los relativos al reconocimiento de las prestaciones y de las pensiones de invalidez, de
vejez y de sobrevivientes, salvo en los aspectos relacionados con la calidad del servicio y en

los tramites del reconocimiento de éstas.

5. Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan
sido resueltas en estas vias.

6. Aquellos que correspondan a la decision sobre la prestacidén de un servicio o producto.

7. Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios o0 mas de anterioridad a la fecha
de presentacion de la solicitud ante el Defensor.

8. Los que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas partes, cuando
hayan sido objeto de decisién previa por parte del Defensor.

9. Aquellos cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los cien (100) salarios
minimos legales mensuales vigentes al momento de su presentacion.
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PROHIBICION ESPECIAL: De conformidad con el articulo 2.34.2.1.7 del Decreto 2555 de
2010. El Defensor del Consumidor en desarrollo de sus funciones no podrd determinar
perjuicios, sanciones o indemnizaciones, salvo que estén determinadas por la Ley.

7. PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS O RECLAMOS.

1. PRESENTACION DE LA QUEJA: 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 informacién de contacto, la descripcion 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 las
agencias o sucursales de la Cooperativa. En este ultimo caso, la Cooperativa tiene la
obligacion de hacer el traslado al Defensor del Consumidor Financiero dentro de los tres (3)
dias habiles siguientes a la recepcidn de dicho documento.

2.ANTES DE ADMITIR O SOLICITUD DE INFORMACION ADICIONAL: si el Defensor del
Consumidor Financiero estima que para el analisis de la solicitud requiere mayor
informacién de parte de la Cooperativa involucrada o del consumidor financiero, procederd
a comunicarles por cualquier medio verificable tal situacion, a fin de que alleguen Ia
informacién necesaria. En este evento, la Cooperativa o el consumidor financiero deberdan
dar respuesta dentro del término que determine el Defensor del Consumidor Financiero sin
gue 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 admision o inadmisidon dentro del término maximo de tres
(3) dias habiles.

3. ADMISION DE LA QUEJA: 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 Cooperativa
dentro de los tres (3) dias habiles contados desde el dia siguiente en que sea recibida la
solicitud, advirtiendo sobre la posibilidad de solicitar una audiencia de conciliacién en
cualquier momento.

Admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero dara traslado de ella a
la respectiva Cooperativa, a fin de que allegue la informacidn y presente los argumentos en
gue fundamenta su posicion.

La Cooperativa debera dar respuesta completa, clara y suficiente, manifestando la
aceptacidn o no a la obligatoriedad de la decisién del Defensor del Consumidor Financiero
en caso de que ésta le sea desfavorable. En todo caso, si la Cooperativa 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 ampliard a peticion de la Cooperativa y a juicio del Defensor del Consumidor
Financiero. En este ultimo caso, la Cooperativa deberd informar al consumidor financiero
las razones en las que sustenta la prérroga.

El plazo al que se hace referencia en el presente numeral se entenderd incumplido cuando
quiera que la respuesta de la Cooperativa 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 Cooperativa para que allegue
la informacion 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
formaincompleta o en el no envio de las respuestas al Defensor del Consumidor Financiero,
debera ser informado por éste al Consejo de Administracién de la Cooperativa, quienes
deberdn adoptar las medidas conducentes y oportunas para eliminar las causas expuestas
o detectadas disponiendo lo necesario para el suministro de la informacidn solicitada.

4. DECISION DEL DEFENSOR: El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la
informacidén aportada y resolver la queja o reclamo en un término que en ningln caso podra
ser superior a ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al vencimiento del
término estipulado. La decisidn que profiera el Defensor del Consumidor Financiero debera
ser motivada, clara y completa. Dicha decisidn, deberd ser comunicada al consumidor
financiero y a la Cooperativa el dia habil siguiente después de proferida.

En caso de que la decisidn sea desfavorable al consumidor financiero éste puede acudir a
cualquier medio de proteccion de sus derechos.

5. INADMISION DE LA QUEJA: El Defensor del Consumidor Financiero comunicard su
decisidn al consumidor financiero, indicando los motivos de la inadmisién e informando que
esto no obsta para el ejercicio de las demas acciones legales existentes y acreditar los
derechos que afirma tener.

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 actuacién,
comunicando inmediatamente su decision a la Cooperativa y al consumidor financiero.

6. QUEJA DESISTIDA: se entenderd 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.
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El consumidor financiero podra desistir de su queja o reclamo en cualquier momento del
trdmite 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
Cooperativa sobre la terminacion del tramite dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a
la recepcién del desistimiento.

7. RECTIFICACION Y TRASLADO AL CONSUMIDOR FINANCIERO RESPUESTA COOPERATIVA:
la Cooperativa podra rectificar total o parcialmente su posicidon frente una queja o reclamo
con el consumidor financiero en cualquier momento anterior a la decisidn final por parte
del Defensor del Consumidor Financiero e informara tal situacién. Asi mismo, la Cooperativa
podra dar las explicaciones pertinentes a la queja o reclamo y el defensor las puede
considerar suficientes.

En estos casos, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la comunicacién de la
Cooperativa, el defensor 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 rectificacidn fue a satisfaccién y se dara por terminado el tramite, igualmente, si el
consumidor no tiene ninguna observacion.

En caso de que el consumidor financiero exprese que la rectificacion ha sido satisfactoria,
se comunicara a las partes la terminacidn anticipada del tramite y se archivara la queja o
reclamo. Lo anterior sin perjuicio que el Defensor del Consumidor Financiero estime que la
gueja o reclamo pertenece a aquellas de interés general, en cuyo caso dara traslado a la
Superintendencia Financiera de Colombia, si no lo habia hecho previamente, junto con un
escrito soportando su posicion.

Si la rectificacién 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 rectificacién.

8. SOLICITUD DE AUDIENCIA DE CONCILIACION: en cualquier etapa del tramite, podra
solicitarse la actuacién del Defensor del Consumidor Financiero como conciliador, caso en
el cual se suspendera el trdmite de conocimiento ordinario del Defensor del Consumidor
Financiero y se citara a audiencia de conciliacién.

La decisidn asi adoptada prestard mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa juzgada, sin que
se requiera depositar el acta correspondiente en el centro de conciliacion.

9. TRASLADO SUPERINTENDENCIA FINANCIERA: Cuando el defensor del consumidor
financiero estime que la queja o reclamo interpuesto corresponde a temas de interés
general, deberd dar traslado de la misma a la Superintendencia Financiera de Colombia para
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su conocimiento, sin perjuicio de continuar el tramite individual dentro de la érbita de su

competencia.

10. FUNCION DE VOCERIA ASUNTO PARTICULAR: El Defensor del Consumidor Financiero
podrd determinar si se asume la peticidn del cliente como queja o en desarrollo de la

funcién de voceria, en casos de servicio o solicitudes de informacién, entre otros, pues es

claro que lo que interesa en ultimas es la efectiva proteccidén del consumidor solicitante, ya
a través de la orientacion eficaz, ya de la aclaracion y/o solucion de la situacion.

Por tanto, atendiendo dicho tramite se da traslado a la Cooperativa para que atienda
directamente al consumidor financiero y posteriormente revisara dicha respuesta.

Superintendencia
Financiera
G Colombia

PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS POR PARTE DE LOS DEFENSORES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Decreto 2555 de 2010 articulo 2.34.2.1.5.
QUEJA (Presentacién)

BV: Entidad Vigilada o
CF: Consumidor Financlero

Datos . de

2 DCF por correo elecironico o en las oficinas de 1as ertidades

DCF: Defensor del
SFC: de

'Admisién

| Comunicacién al CF |

Informar:
* 51 su decision sers obigatoria o
o segun reglamento de la EV

*La posiilidad de concillar en
cusiquier momento

vigladas, las cuales deben dar trasiado al DCF dentro de los 3 dias hablles sigulentes

Evaluacién de competencia DCF | Queja de interés general
3 dies hadbles para informar of CF - EV *Traslado a la SFC
l #La DCF debera continuar of tramite indvicual
dertro de la Orbita de su competenda
Se requiere mayor | | No admisién
Informacién
| Comunicacién al CF|
* Motivos

Requerimiento a la
EVoCF

Plazo: 6 dias hablies

Respuesta | No
Trasiado EV m:. y Respuesta del
Nailes par Se enliende desistida,
*8 dias hablies para responder admitr 0 Mo, pero ol CF puede presentar
*Ampliacion plazo a solctud de la su queja de ruevo con la
entidad y juicio del DCF; EV debe Iinformacién complets
Informar razones ai CF
Respuesta Entidad \
o l 1 MEensenmens] 0B
*Respuesta Completa, Clara | | oFuses et plazo Relterado
¥ Suficiente B 28 SFC
eindicando si ks decision del DCF “No se envid * Infeemacisn a la Junta
se aceplara o no. Directiva o Consejo de.
‘ — Administracicn de s
: [ Nusve requerimients | | EV
on - Informacion |- aagv

por el DCF
8 dlas hables

Decisién Final
eMotivada +Clara  *Completa

Dia habd siguionte

<~ Respuesta entidad

*Postilidad de ejercer las
demas acciones legales

En cualquier etapa...
[ DCF como conciliador |

Suspende trimite
de queja

Cita Audiencia de
Conciliacién

¥
Decisién
* Presta mérito ejecutivo
« Constituye cosa juzgada

Comunicacién al CF |

Finalizacién y archivo |
trém

* Sidespués de iniclaco of tramite de la solicitud. el DCF tiene conocimiento de que éste N &3 de sU competencia, dard por ferminada su
actuacion. y Decreto 2555 ¢ 2010

* E1 CF podra desistir de su queja en cuaiquier momento DOI tramte m-ﬂlﬂi Gotllnm dirigido af DCF. En tales eventos, se debera
comunicar al consumidor financieroy a la entidad vi los ires (3) dias habiles siguientes ala
recepcidn del desistimiento. Decreto 2555 de 2010

* Losplazos que establece laLey, que agur

» El tramie ante ol DCF no constiuye requisito de procedibBidad para acudr a la SFC 0 ejercer en cuaiquier momento las acciones
Jrisdiccionales que 1os CF estimen pertinectes. Decreto 2555 ce 2010,
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9. INFORMES.

El Defensor del Consumidor Financiero entrega un informe de gestion anual al Consejo de
Administracion de la Cooperativa y a la Superintendencia Financiera (SFC), en el cual debera
tener en cuenta, conforme la CE. 013 de 2022: De la funcién de atencidn y resolucion de
qguejas o reclamos, estadisticas de las quejas atendidas por el DCF, relacidn y breve
descripcién de los pronunciamientos que el DCF, a su juicio, considere de interés general,
de la funcién de voceria, en particular, debe incluir las recomendaciones y propuestas
formuladas a la Cooperativa para mejorar y facilitar las relaciones con los consumidores
financieros, la correcta prestaciéon del servicio y la seguridad en el desarrollo de su objeto
social, relacidn en los casos en los cuales efectud la revision de contratos de adhesién y las
conclusiones de los conceptos emitidos, relaciéon y descripcidn de las practicas indebidas -
ilegales, no autorizadas o inseguras- que haya detectado dentro del periodo respectivo,
conclusiones de las reuniones, indicacién y descripcion completa de las recomendaciones o
sugerencias formuladas a la Cooperativa durante el afio.

De igual forma, la defensoria dara cumplimiento al plan de trabajo presentado cada
anualidad y alli se indicarad la periodicidad que se requiera, para presentar los informes ante
el Consejo de Administracion y ante las areas que se considere pertinentes sobre el
desarrollo de la gestidn sobre la atencién de PQR y demas funciones legales.

10. OBLIGACIONES ESPECIALES DE LA COOPERATIVA.

La Defensoria del Consumidor Financiero y la cooperativa, deberdn garantizar que se
atienda en forma eficaz, eficiente y oportuna a los consumidores financieros de todas las
zonas del pais en las cuales la Cooperativa preste sus servicios.

1. Suministrar informacién al publico respecto de la figura del Defensor del
Consumidor Financiero.

2. Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las condiciones
informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y emplear
adecuados estandares de seguridad y calidad en el suministro de los mismos.

3. Suministrar informacidon comprensible y publicidad transparente, clara, veraz,
oportuna acerca de sus productos y servicios ofrecidos en el mercado.

4. Contar con un Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero (SAC).

5. Abstenerse de incurrir en conductas que conlleven abusos contractuales o de
convenir clausulas que puedan afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a un
abuso de posiciéon dominante contractual.

6. Elaborar los contratos y anexos que regulen las relaciones con los clientes, con
claridad, en caracteres legibles a simple vista, y ponerlos a disposicidén de estos para
su aceptacion. Copia de los documentos que soporten la relacidn contractual debera
estar a disposicién del respectivo cliente, y contendrd los términos y condiciones del
producto o servicio, los derechos y obligaciones, y las tasas de interés, precios o
tarifas y la forma para determinarlos.
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7.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Abstenerse de hacer cobros no pactados o no informados previamente al
consumidor financiero, de acuerdo con los términos establecidos en las normas
sobre la materia, y tener a disposicion de este los comprobantes o soportes de los
pagos, transacciones u operaciones realizadas por cualquier canal ofrecido por la
Cooperativa vigilada. La conservacion de dichos comprobantes y soportes debera
atender las normas sobre la materia.

Abstenerse de realizar cobro alguno por concepto de gastos de cobranza prejudicial
sin haberse desplegado una actividad real encaminada efectivamente a dicha
gestion, y sin haber informado previamente al consumidor financiero el valor de los
mismos. Las gestiones de cobro deben efectuarse de manera respetuosa y en
horarios adecuados.

Guardar la reserva de la informacidon suministrada por el consumidor financiero y
gue tenga caracter de reservada en los términos establecidos en las normas
correspondientes, sin perjuicio de su suministro a las autoridades competentes.
Dar constancia del estado y/o las condiciones especificas de los productos a una
fecha determinada, cuando el consumidor financiero lo solicite, de conformidad con
el procedimiento establecido para el efecto, salvo aquellos casos en que la
Cooperativa se encuentre obligada a hacerlo sin necesidad de solicitud previa.
Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos formulados
por los consumidores financieros, siguiendo los procedimientos establecidos para el
efecto, las disposiciones consagradas en esta ley y en las demas normas que resulten
aplicables.

Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos para que en las sucursales y
agencias se brinde una atencidn eficiente y oportuna a los consumidores
financieros.

Permitir a sus clientes la consulta gratuita, al menos una vez al mes, por los canales
gue la Cooperativa sefiale, del estado de sus productos y servicios.

Contar en su sitio en Internet con un enlace al sitio de la Superintendencia Financiera
de Colombia dedicado al consumidor financiero.

Reportar a la Superintendencia Financiera de Colombia, en la forma que esta sefiale,
el precio de todos los productos y servicios que se ofrezcan de manera masiva. Esta
informacién deberd ser divulgada de manera permanente por cada Cooperativa
vigilada en sus oficinas, los cajeros de su red y su pagina de Internet.

Dar a conocer a los consumidores financieros, en los plazos que senale la
Superintendencia Financiera de Colombia, por el respectivo canal y en forma previa
a la realizacion de la operacion, el costo de la misma, si lo hay, brindandoles la
posibilidad de efectuarla o no.

Disponer de los medios electrénicos y controles idéneos para brindar eficiente
seguridad a las transacciones, a la informacién confidencial de los consumidores
financieros y a las redes que la contengan.

Colaborar oportuna y diligentemente con el Defensor del Consumidor Financiero,
las autoridades judiciales y administrativas y los organismos de autorregulaciéon en
la recopilacién de la informacion y la obtencidon de pruebas, en los casos que se
requieran, entre otros, los de fraude, hurto o cualquier otra conducta que pueda ser
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19.

20.

constitutiva de un hecho punible realizada mediante la utilizacion de tarjetas crédito
o débito, la realizaciéon de transacciones electrdonicas o telefdnicas, asi como
cualquier otra modalidad.

No requerir al consumidor financiero informacién que ya repose en la Cooperativa
o en sus dependencias, sucursales o agencias, sin perjuicio de la obligacion del
consumidor financiero de actualizar la informacién que de acuerdo con la
normatividad correspondiente asi lo requiera.

Desarrollar programas y campafas de educacion financiera a sus clientes sobre los
diferentes productos y servicios que prestan, obligaciones y derechos de estos y los
costos de los productos y servicios que prestan, mercados y tipo de Cooperativa, asi
como de los diferentes mecanismos establecidos para la proteccidn de sus derechos,
segln las instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia Financiera
de Colombia.

11. CONTACTO DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

Direccion: Calle 51 No. 49 - 11 Oficina: 908 Edificio Fabricato Medellin

Teléfono: 6043220127

Celular: 3242822445

Email: defensorconsumidorjfk@gmail.com

El Horario de atencidn es de 8:00 a.m a 12m y 1:00 a 5:00 p.m de Lunes a Viernes.

12. PERFIL DE LOS DEFENSORES

Natalia Munoz Marin, Defensora Principal y Luis Javier Lopera Salazar, Defensor Suplente,
son Abogados especialistas en derecho financiero y comercial, respectivamente, quienes
cuentan con importante y muy buena experiencia, en temas financieros, negocios vy
especialmente en proteccidon al consumidor financiero.

Para

mayor informacién Ustedes podran escribir al correo electrénico

derechosdelosconsumidores@gmail.com
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