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Defensor del Consumidor Financiero

Escuchar y actuar frente a las solicitudes, opiniones, sugerencias y reclamos, para mejorar
continuamente, es el compromiso con el que trabajamos dia a dia para lograrlo, por esto
hemos habilitado el PBX 3 32 01 01, la linea celular 318 373 00 77 en el horario de lunes
a viernes de 08:00 a 05:30 pm y el correo electrénico
defensoriaconsumidorfinanciero@dale.com., canales permanentes de comunicacion
donde nuestros clientes pueden expresar todas sus inquietudes ante el Defensor del
Consumidor Financiero.

Caracteristicas
¢ Quién es el Defensor del Consumidor Financiero?

La junta directiva de Aval Soluciones Digitales S.A designé al Dr. Alvaro Julio Rodriguez
Pérez, como Defensor del Consumidor Financiero y como suplente al Dr. Alejandro Andrés
Gomez Montoya.

El Defensor del Consumidor Financiero conocera y se pronunciara en forma obijetiva,
independiente y gratuita sobre las quejas presentadas por los clientes con relacién a
posibles incumplimientos por parte de dale! en la prestacion de servicios supervisados por la
Superintendencia Financiera.

Para presentar una queja ante el Defensor del Consumidor Financiero debes tener en cuenta
que existen casos que no seran atendidos por este ente y que deben seguir un procedimiento
especifico, que aqui detallamos.

Funciones
Funciones del Defensor del Consumidor Financiero

= Atender oportunamente las quejas y reclamos radicadas por los Consumidores Financieros.

= Conocer y resolver quejas y reclamos.

= Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la respectiva entidad vigilada en
los términos indicados en la Ley 640 de 2001, su reglamentacién, o en las normas que la
modifiquen o sustituyan.

= Ser vocero de los Consumidores Financieros ante la entidad.

= Hacer recomendaciones a las entidades vigiladas sobre productos/servicios y la atencion al
consumidor financiero.

= Proponer modificaciones normativas sobre proteccion de los derechos de los consumidores
financieros.

=  Actuar como conciliador entre la entidad vigilada y el Consumidor Financiero.

No resuelve
Asuntos exceptuados del conocimiento del Defensor del Consumidor Financiero:

e Las quejas o asuntos que no estén directamente relacionadas con las operaciones autorizadas
a dale!

e Las que se refieran al vinculo laboral entre dale! y sus empleados o contratistas, no seran
consideradas.

e Aquellos asuntos relacionados con la condicion de accionista de las entidades.
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e Lo referente al reconocimiento de prestaciones y pensiones de invalidez, vejez y sobrevivientes,
excepto en lo que concierne a la a calidad del servicio y los procedimientos de reconocimiento
de estas prestaciones

e Cualquier cuestion que esté actualmente en proceso judicial o arbitral, o que haya sido resuelta
a través de estos medios.

e Aquello que corresponda a una decisién de dale! sobre la viabilidad de la prestacion de un
servicio o producto, cuando los hechos se hayan presentado en un término superior a tres (3)
aflos 0 mas, de anterioridad a la fecha de solicitud generada ante el Defensor del Consumidor
Financiero

e Las quejas que involucren los mismos hechos y que afecten a las mismas parte.

e Agquellos que hayan sido previamente resueltos por el Defensor del Consumidor Financiero,
aquellos cuya cuantia, sumados todos los conceptos, superen los cien (100) salarios minimos
legales mensuales vigentes al momento de su presentacion y los demas que defina el Gobierno
Nacional.

Si después de iniciado el tramite de la solicitud, el Defensor del Consumidor Financiero identifica que
esta no es de su competencia, dara por terminada su actuacién comunicando inmediatamente su
decision a la entidad y al consumidor financiero.

Posibilidad de presentacion de quejas

El consumidor financiero tendra la posibilidad de presentar quejas a través del correo electronico
defensoriaconsumidorfinanciero@dale.com.co o direccién Calle 36 #7-47 Piso 5 en la ciudad de
Bogota.

Asuntos que puede conocer:
a. Quejas de los consumidores:

Cuando estén relacionadas con posibles incumplimientos de la entidad frente a la ley, el contrato o
sus propios procedimientos internos. También cuando se trate de la calidad de los servicios o
productos que ofrece.

b. Funcién de vocero:

EI DCF puede hacer recomendaciones a la entidad para mejorar la atencion y los servicios que presta
a los consumidores financieros. Esto incluye sefalar problemas, proponer mejoras y ayudar a
encontrar las causas de situaciones que afecten la calidad o seguridad de los productos y servicios.

c. Funcion de conciliador:

Tanto el consumidor financiero como la entidad pueden pedir al DCF que actiue como conciliador,
siempre que lo expresen claramente. En este rol, el DCF busca facilitar acuerdos entre las partes.

Proceso de Presentacion de queja

Procedimiento para la resolucién de quejas o reclamos por parte del Defensor del Consumidor
Financiero.

El Consumidor Financiero debera presentar su queja o reclamo ante el Defensor del Consumidor
Financiero mediante carta formal, en la cual consigne sus datos personales y la informacion de
contacto (Direccion y correo electronico a los cuales se debe remitir la correspondencia), descripcién
de los hechos y las pretensiones concretas de su queja o reclamo, a través del correo electrénico
defensoriaconsumidorfinanciero@dale.com.co o direccién Calle 36 #7-47 Piso 5 en la ciudad de
Bogota. Por lo cual, no se exige ninguna formalidad, solo basta indicar el motivo de la queja con los
datos previamente sefalados.
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Una vez recibida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero decidira si es o no de
su competencia. Dicha decision serd comunicada al consumidor financiero y a dale! dentro de los
tres (3) dias habiles contados a partir de la fecha de recepcién de la solicitud.

Si el Defensor del Consumidor Financiero estima que para el analisis de la solicitud requiere mas
informacion por parte de dale! o del consumidor financiero, procedera a comunicarles por cualquier
medio verificable tal situacion, a fin de que alleguen la informacion necesaria. Una vez recibida la
informacion solicitada, el Defensor del Consumidor Financiero podra decidir sobre la admisién o in
admision en un término de tres dias habiles.

Se entendera que la queja o reclamo ha sido desistida si el consumidor financiero no da respuesta
a la solicitud de ampliacion de informacion realizada por parte del Defensor del Consumidor
Financiero dentro de un término de ocho dias habiles contados a partir del dia siguiente del que se
le haya realizado la solicitud. Lo anterior, sin perjuicio de que el consumidor financiero pueda
posteriormente presentar su queja con la informacién completa, la cual se entendera presentada
como una nueva reclamacién. Admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero
dara traslado a dale!, a fin de que allegue la informacion y presente los argumentos en que se
fundamenta su posicion.

dale! debera dar respuesta al Defensor del Consumidor Financiero dentro de un término de ocho
dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se haga el traslado, término que podra ser
ampliado a peticién de dale! y a juicio del Defensor del Consumidor Financiero, debiendo la entidad
informar las razones en que sustenta la prérroga.

El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacién aportada y resolver la queja o
reclamo en un término de ocho dias habiles contados desde el dia siguiente al vencimiento del plazo
fijado a dale!, de acuerdo con los términos establecidos en el numeral 6. del Articulo 50. del Decreto
2281 de 2010.

La entidad vigilada podra rectificar total o parcialmente su posicién frente a una queja o reclamo con
el consumidor financiero en cualquier momento anterior a la decision final por parte del Defensor del
Consumidor Financiero. En estos casos, la entidad informara tal situacién al Defensor del
Consumidor Financiero y éste, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la comunicacion de la
entidad, notificara al consumidor financiero que formulé la queja o reclamo por medio verificable.

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 dara por terminado el tramite.

En cualquier etapa del tramite de una queja, las partes podran solicitar 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 DCF y
se citara a una 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.

El consumidor financiero podra desistir de su queja o reclamo en cualquier momento del tramite
mediante documento dirigido al Defensor del Consumidor Financiero.

El incumplimiento de las normas en materia de proteccion al consumidor financiero, incluidas las
obligaciones a cargo del DCF y de las entidades vigiladas para con él, puede ser sancionado por la
SFC en la forma prevista en la parte séptima del EOSF y el art. 53 de la Ley 964 de 2005 y demas
normas que los modifiquen o sustituya.

Alcance y efectos de las decisiones del DCF:
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Las decisiones del Defensor del Consumidor Financiero no tienen, en principio, caracter obligatorio.
Sin embargo, podran ser vinculantes cuando, de manera previa y expresa, tanto la entidad vigilada
como el consumidor financiero lo acuerden. Esto se entiende sin perjuicio de la facultad del DCF de
actuar como conciliador, de conformidad con lo sefialado en el literal c. del articulo 13 de la Ley 1328
de 2009.

Derecho de eleccion del consumidor financiero:

Los consumidores financieros tienen el derecho a escoger ante quién presentar sus quejas:
directamente ante dale!l, al Defensor del Consumidor Financiero (DCF) o a la Superintendencia
Financiera de Colombia (SFC)).

Cada una de estas instancias evaluara la queja dentro del marco de competencias que le
corresponda, por lo cual el consumidor deber tener en cuenta los asuntos que puede conocer el DCF.

Incumplimiento de las normas de proteccion al consumidor financiero:

El incumplimiento de las normas en materia de proteccion al consumidor financiero, incluidas las
obligaciones a cargo del Defensor del Consumidor Financiero y de las entidades vigiladas frente a
este, podra ser sancionado por la Superintendencia Financiera de Colombia. Dichas sanciones se
aplicaran conforme a lo establecido en la Parte Séptima del Estatuto Organico del Sistema Financiero
(EOSF), en el articulo 53 de la Ley 964 de 2005 y en las normas que los modifiquen o sustituyan.

Informacion importante del Defensor del Consumidor Financiero

A continuacion, te indicamos los canales de comunicacion que tienes a tu disposicion para contactar
al Defensor del Consumidor Financiero

Defensor Principal: Dr. Alvaro Julio Rodriguez Pérez.
Defensor Suplente: Dr. Alejandro Andrés Gomez Montoya.
Canales de atencion:

Direccion: Calle 36 # 7-47 Piso 4, en la ciudad de Bogota

Correo electronico: defensoriaconsumidorfinanciero@dale.com.co
PBX: 332 01 01

Celular: 318 373 00 77.

Horario de atencion: lunes a viernes 8.00am a 5.30pm.
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