Defensor del
Consumidor
Financiero

La Defensoria del Consumidor es una institucion orientada a la proteccion especial de los
consumidores financieros, y como tal, debera ejercer con autonomia e independencia,
atiende de manera oportuna y efectiva las quejas de los clientes contra la entidad.

CONTACTO

Defensor Principal: Ana Maria Giraldo Rincén
Defensor Suplente: Pablo Valencia Agudo
Ciudad: Bogotd
© Direccion: Carrera 10 #97a-13 oficina 502
[] Teléfono:+6016108164
(® Horario de Atencién: lunes a viernes de 8:00 am a 6:00 pm
& Email Alianza Fiduciaria: defensoriaalianzafiduciaria@legalcrc.com
@ Pagina Web: www.legalcrc.com/alianza-fiduciaria/
& Email Alianza Valores: defensoriaalianzavalores@legalcrc.com
@ Pagina Web: www. legalcrc.com/alianza-valores/
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Defensor del Consumidor Financiero

FUNCIONES PRINCIPALES DEL DEFENSOR

Obligaciones Especificas frente a la Defensoria del Consumidor Financiero de
conformidad con el Articulo 13 de la Ley 1328 de 2009:

1. Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros de las entidades
correspondientes.

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 entidad vigilada de las normas legales,
contractuales o procedimientos internos que rigen la ejecucién de los servicios o
productos que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de estos. El documento en el
cual conste la conciliacién realizada entre la entidad vigilada y el consumidor financiero
debera estar suscrito por ellos y el Defensor del Consumidor Financiero en sefial de que
se realizé en su presencia, prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa juzgada, sin
gue requiera depositario en Centro de Conciliacion. El incumplimiento de este dara la
facultad a la parte cumplida de hacerlo exigible por las vias legales respectivas.

Ser vocero de los consumidores financieros ante la respectiva entidad vigilada.

4. fectuar recomendaciones a la entidad vigilada relacionadas con los servicios y la
atencién al consumidor financiero, y en general en materias enmarcadas en el ambito de
su actividad.

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

6. Las demas que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como proposito el
adecuado, desarrollo del SAC.
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Obligaciones Especificas como Defensoria del Consumidor Financiero de
conformidad con el Decreto 2555 de 2010:

1. Establecer el reglamento al cual se sujetard su actividad, en los términos de la ley y del
presente decreto.

2. Solicitar ala entidad vigilada y al consumidor financiero la informaciéon que sea necesaria
para el estudio de su queja.

3. Proferir una decisiéon dentro del término sefalado en el numeral 8 del articulo 2.34.2.1.5
del Decreto 2555 de 2010.

4. Presentar un informe a la entidad a la cual presta sus servicios dentro del primer
trimestre de cada ano, en el cual refiera el desarrollo de su funcién durante el afo
precedente. El informe indicard el nimero de quejas recibidas el afo anterior, cos
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1. expresién de las practicas indebidas detectadas, los criterios mantenidos por el defensor
del consumidor financiero en sus decisiones, el nUmero de quejas tramitadas, asi como
cualquier otro dato o informaciéon que pueda considerarse de publico interés. En dicho
informe, podra incluir recomendaciones o sugerencias encaminadas a facilitar las
relaciones entre las entidades vigiladas y sus consumidores financieros.

2. Mantener un registro donde tomara nota de las quejas presentadas y de su fecha, asi
como un archivo de estas.

3. Presentar anualmente, en la oportunidad convenida con la entidad, una relaciéon de los
gastos de la defensoria del consumidor financiero, en el cual sefale las necesidades de
recursos humanos y técnicos para el satisfactorio desempeno de sus funciones. Dicha
relacién se acompanara de un informe sobre la adecuada utilizacién de los recursos
invertidos en el periodo anterior.

4. Colaborar con la Superintendencia Financiera de Colombia en los temas de competencia
de ésta.

FUNCION DE CONCILIACION DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Defensor del Consumidor Financiero, por disposicion legal, cumple funciones de
conciliador tendientes a lograr la resolucién o finalizacién de quejas o reclamos realizados
por los consumidores financieros relativas a un posible incumplimiento de Alianza Valores o
Alianza Fiduciaria de las normas legales, contractuales o procedimientos internos que rigen
la ejecucién de los servicios o productos que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de
los mismos, la cual puede ser solicitada, en los términos mas adelante expuestos, en
cualquier etapa del tramite. Este servicio es totalmente gratuito para los consumidores
financieros.

La decisidn que se adopte en el acta de conciliacion suscrita por las partes prestara mérito
ejecutivo y tendra efectos de cosa juzgada, sin que se requiera depositar el acta
correspondiente en el centro de conciliacion. Lo anterior, sin perjuicio de lo establecido en
la Ley 2220 de 2022, para efectos de publicidad.

Para acceder al servicio de conciliacion, el consumidor financiero puede solicitarlo en
cualquier etapa de su queja, a través de los canales de atencién dispuestos para la
radicacion de quejas.
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PROCESO PARA RADICACION Y RESOLUCION DE QUEJAS Y SUS ETAPAS

1. El consumidor financiero podra presentar su queja o reclamo directamente ante el
Defensor del Consumidor Financiero (DFC) o en cualquiera de las oficias, agencias o
sucursales dispuestas por Alianza manifestando su intencion de ser direccionada al DFC
o ante la Superintendencia Financiera de Colombia o el Autorregulador del Mercado de
Valores. En estas dos ultimas, se seguira el procedimiento correspondiente establecidos
por cada entidad de supervisidén y autorregulacion.

Para efectos de la queja o reclamo dirigido al DFC. en la solicitud debera contener como
minimo lo siguiente:
« Nombrey apellidos completos y su identificacion.
+ Informacién de contacto, tales como direccién o correo electronico, segun
corresponda.
+ Descripcion de los hechos
+ Pretensiones concretas
« Autorizacion otorgada a Alianza de transmision de informaciéon personal del
consumidor financiero al DFC que se aporta al tramite. Esta autorizacién solo sera
con la finalidad de que el DFC cumpla con sus funciones correspondientes que le
asisten por ley. Esta autorizacion solo es exigible en el caso que la queja o reclamo
sea radicada directamente en Alianza.

2. Cuando la queja o reclamo se presenta ante Alianza, esta debe dar traslado de la queja al
Defensor del Consumidor Financiero dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la
recepciéon del documento.

3. Una vez recibida la queja por el Defensor del Consumidor Financiero este debe evaluar la
solicitud y determinar lo siguiente:

« Siel Defensor del Consumidor Financiero estima que para el analisis de la solicitud
requiere mas informacion de parte de la entidad involucrada o del consumidor
financiero, procedera a comunicarles por cualquier medio verificable tal situacién,
a fin de que alleguen la informacion necesaria.

« La 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 informacion.

« Si el consumidor financiero no da respuesta a la solicitud dentro del término
maximo establecido, se entendera que la queja o reclamo ha sido desistida. Sin
perjuicio de que el consumidor financiero pueda presentar posteriormente su
qgueja o reclamo con la informacion completa, la cual se entendera presentad
como si fuera la primera vez.
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« Una vez recibida la informacion solicitada, el Defensor del Consumidor Financiero
podra decidir sobre la admisiéon o inadmision dentro del término maximo de tres
(3) dias habiles.

« El Defensor del Consumidor Financiero debe estimar si la queja o reclamo
interpuesto corresponde a temas de interés general, caso en el cual debe dar
traslado de ella a la Superintendencia Financiera de Colombia para su
conocimiento, sin perjuicio de continuar el tramite individual dentro de la érbita
de su competencia.

« El Defensor del Consumidor Financiero debera determinar si la queja o reclamo
interpuesto es de su competencia o no.

+ Una vez se haya determinado este punto, dicha decisiéon sera 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.

« Sila queja es admitida, el Defensor del Consumidor Financiero debera comunicar
al consumidor financiero si la decisién final proferida por el Defensor es obligatoria
segun los reglamentos de la entidad respectiva. Advirtiendo la posibilidad de
solicitar una audiencia de conciliaciéon en cualquier momento.

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

« En el mismo traslado se debe solicitar a la entidad que senale 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
aceptaciéon o no a la obligatoriedad de la decisién del Defensor del Consumidor
Financiero en caso de que ésta le sea desfavorable (si la entidad ha incorporado en
sus reglamentos la obligatoriedad de las decisiones del Defensor del Consumidor
Financiero, no podra manifestar lo contrario).

« Larespuesta 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.

+ Dicho término podra ser ampliado a peticion de la entidad y a juicio del Defensor
del Consumidor Financiero. La entidad vigilada debera informar al consumidor
financiero las razones en las que sustenta la prérroga.

« Dicho plazo, se entendera incumplido cuando quiera que la respuesta de la
entidad se hubiere producido fuera del mismo, se hubiera recibido en forma

incompleta o cuando no hubiere sido recibida.
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« En caso tal que el plazo sea incumplido, el Defensor del Consumidor Financiero
debera requerir nuevamente a la entidad para que allegue la informacién faltante,
sin perjuicio de informar a la Superintendencia Financiera la ocurrencia reiterada
de estos hechos.

« El 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 Administracién 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.

+ El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacion aportada y
resolver la queja o reclamo en un término que en ningun caso podra ser superior
a ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al vencimiento del término
estipulado para dar respuesta por parte de la entidad.

« El incumplimiento de las normas en materia de protecciéon 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 sustituyan.

ASUNTOS QUE LE CORRESPONDE CONOCER AL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO

1. En cuanto a quejas, en tanto estén referidas a un posible incumplimiento de la entidad
vigilada de las normas legales, contractuales o procedimientos internos que rigen la
ejecucion de los servicios o productos que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de
los mismos.

2. Como vocero de los consumidores financieros, para presentar recomendaciones y
propuestas relacionadas con los servicios y atencion a los consumidores financieros,
sobre eventos que hubieran merecido su atencién y que a su juicio, puedan mejorar y
facilitar las relaciones entre la entidad y los consumidores financieros, la correcta
prestacion del servicio, la seguridad en el desarrollo de las actividades de la entidad y |a
participacion en la identificacion de la causa raiz de situaciones que afecten la calidad en
los productos y servicios ofrecidos.

3. Como conciliador, para lo cual el consumidor financiero o la entidad vigilada podran
poner el asunto en conocimiento del respectivo DCF, indicando de manera explicita su
deseo de que el caso sea atendido en desarrollo de la funcién de conciliacién
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ASUNTOS QUE NO SON DE COMPETENCIA DEL DCF RELACIONADOS EN
EL ARTICULO 14 LEY 1328

1. Actividades que no estén relacionadas giro ordinario de las operaciones autorizadas a las
entidades.

2. Los concernientes al vinculo laboral

Aquello que se derive condicién de accionista

4. Los relativos al reconocimiento de las prestaciones y las pensiones de invalidez, de vejes

y de sobrevivientes.

Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral.

6. Aquellos que correspondan a la decisién sobre las prestaciones de un servicio o
producto.

7. Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) anos o mas de anterioridad a la fecha
de presentacién de la solicitud ante el defensor.

8. Los que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas partes.

9. Aquellos cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los 100 SMLMV.

10. Los demas que defina el Gobierno Nacional.
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MEDIOS DE ATENCION

Correo electrénico
Alianza Fiduciaria: defensoriaalianzafiduciaria@legalcrc.com
Alianza Valores: defensoriaalianzavalores@legalcrc.com

Teléfono: - +60 (1) 6108164

Direccidn: carrera 10 #97a-13 oficina 502, Bogota

Pagina Web Alianza Fiduciaria: www.legalcrc.com/alianza-valores/
Pagina Web Alianza Valores: www.legalcrc.com/alianza-fiduciaria/
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