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PREVISORA

PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION
ANTE EL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Defensor del Consumidor Financiero actia como conciliador entre los consumidores financieros y
la respectiva entidad vigilada en los términos indicados en la Ley 640 de 2001, su reglamentacion, o
en las normas que la modifiquen o sustituyan (de conformidad con el literal c) del articulo 13 de la Ley
1328 de 2009).

El consumidor financiero y la entidad vigilada 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
funcion de conciliacion. Cabe anotar que, para el ejercicio de esta funcion, el Defensor debera estar
certificado como conciliador de conformidad con las normas vigentes.

El documento por el cual consta la conciliacion realizada entre la entidad vigilada y el consumidor
financiero debera estar suscrito por las partes y el Defensor del Consumidor Financiero en sefial de
que se realizé en su presencia, este prestard mérito ejecutivo y tendré efectos de cosa juzgada, sin
que requiera depositarlo en Centro de Conciliacion. El incumplimiento de este dara la facultad a la
parte cumplida de hacerlo exigible por las vias legales respectivas.

PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION

El procedimiento de atencién de las solicitudes de audiencia de conciliacién como la celebracién de
estas, es el siguiente:
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SEGUROS
El Defensor del Consumidor Financiero debera garantizar:

e Atencion de las solicitudes de audiencia de conciliacién en forma eficaz, eficiente y oportuna
a los consumidores financieros de todas las zonas del pais en las cuales la entidad vigilada
preste sus servicios?.

e Brindar la facilidad a los usuarios de acceder a sus servicios por diferentes medios, bien sea
via correo electrénico, pagina web de la Defensoria, en la direccion donde se encuentra
nuestras instalaciones o presentandola en cualquier canal de atencion habilitado por la
entidad para atencion a los consumidores financieros, quien tendra un término de tres (3) dias
para enviarla a la Defensoria.

A continuacion, encontraran un esquema donde se explica de manera clara el procedimiento de
conciliacion ante el Defensor del Consumidor Financiero.

RECURSOS FiSICOS Y TECONOLOGICOS PARA LLEVAR A LA AUDIEINCIA
DE CONCILIAICON DE MANERA PRESENCIAL Y/O VIRTUAL.

El Defensor del Consumidor Financiero cuenta con los siguientes recursos fisicos y tecnolégicos
para poder llevar a cabo la audiencia de conciliacion, ya sea de manera presencial o virtual:

Fecha ultima actualizacion: Dic/2022

1 De conformidad con lo estipulado en el articulo 16 de la Ley 1328 de 2009



