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“POR EL CUAL SE DICTAN NORMAS EN MATERIA FINANCIERA, DE

SEGUROS, DEL MERCADO DE

VALORES Y OTRAS DISPOSICIONES”.

EL CONGRESO DE COLOMBIA

(»

ECRETA:
TITULO |

DEL REGIMEN DE PROTECGION AL CONSUMIDOR FINANGIERO

s>apitulo

Aspegtos Generalas

ARTICULO 1. Objeto y ambito de [aplicacién. El presente régimen tiene por

oblefo establecer los principios

reglas que rigen la proteccion de los

consumldores financleros en las relaciones entre éstos v las entidades vigiladas

por la Superintendencia Financl
disposiciones que contemplen med

Para los efectos del presente T
consumidor financiero, toda pers
financiero, asegurador y del mercad

ra de Colombia, sin perjuiclo de otras
das e Instrumentos especiales de protecalén.

ilulo, se incluye dentro del concepto de
bra que sea consumidor en el sistema
o de valores.

ARTICULO 2, Definiciones. Para log efectos del presente régimen, se consagran

las siguientes definiciones:

a. Cliente: Es la persona natural

6 jurldica con quien las entidades vigiladas

establecen relaciones de origen legal o contractual, para el suministro de

productos o servicios, en desarrg

b. Usuario: Es la persona nalural
servicios de una entidad vigilada

lie de su objeto soclal.

o Juridica quien, sin ser cliente, utiliza los

c. Cliente Potenclal: Es la persorja nalural o juridica que se encuenira en la
fase previa de tratativas preliminares con la entidad vigilada, respecto de los

producios o servicios ofrecidos p

d. Consumidor financlero: Es toq

entidades vigiladas.

br ésta.

o cliente, usuaric o cliente potencial de las

e. Productos y servicios: Se entiende por productos las operaciones
legalmente autorizadas que se instrumentan en un contrato celebrado con el
cliente o que lienen origen en la ley. Se entiende por serviclos aquelias
aclividades conexas al desarrollo de las correspondientss operacionss y que
se suministran a los consumidores financieros.

f. Contratos de adhesién: Son los contratos elaborados unilateralmente por la
entidad vigilada y cuyas clausulas yo condiclones no pueden ser discutidas
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h.

libre y previamente por los clientes, limitandose éstos a expresar su
aceptacion o a rechazarlos en su integridad.

. Queja o reclamo: Es ia manifestacién de inconformidad expresada por un

consumidor financiero respecto de un producto o serviclo adquirido, ofrecido
o prestado por una entidad vigllada y puesta en conocimiento de ésta, del
defensor del consumidor financlero, de la Superintendencia Financiera de
Colombla o de las demas instituciones competentes, seguin corresponda.

Entidades vigiladas: Son fas entidades sometidas a Inspeccion ¥ vigilancia
de la Superintendencia Financiera de Colombia.

ARTICULO 3. Principios. Se establecen como principlos orlentadores que rigen
las relaclones entre los consumidores financieros y las entidades vigiladas, los
siguientes:

a.

Debida Ditigencia. Las entidades vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia deben emplear la debida diligencia en el ofrecimiento
de sus productos o en la prestacién de sus servicios a los consumidores, a
fin de que éstos reciban la informacién ylo la atencién debida y respetuosa
en desarrollo de las relaciones que establezcan con aquslias, y en general,
en el desenvolvimiento normal de sus operaclones. En tal sentido, las
relaciones entre las entidades vigiladas y los consumidores financleros
deberan desarrollarse de forma que se propenda por la satisfaccion de las
necesidades del consumidor financiero, de acuerdo con la oferta,
compromiso v obligaciones acordadas. Las entidades viglladas deberdn
observar las instrucclones que imparta la Superintendencia Financiera de
Colombia en materia de seguridad vy calidad en los distintos canales de
distribucion de servicios financieros.

. Libertad de elecclén. Sin perjuicio de las disposicicnes especiales que

impongan e} deber de suministrar determinado producto o servicio financiero,
las enlldades vigiladas y los consumidores financleros podran escoger
libremente a sus respectivas contrapartes en la celebraclén de los contratos
mediante los cuales se instrumente el suministro de productos o la prestacion
de servicios que las primeras ofrezcan. La negativa en la prestacion de
servicios o en el ofrecimiento de produclos debera fundamentarse en causas
objetivas y no podrd establecerse tralamiento diferente injustificado a los
consumidores financieros.

Transparencia e Informacion clerta, suficiente y oportuna. Las enfidades
vigiladas deberan suministrar a los consumidores financleros informacion
clerta, suficiente, clara y oportuna, que. permita, especialmente, que los
consumidores financieros conozcan adecuadamente sus derechos,
obligaciones y los costos en fas relaciones que establecen con fas entidades
vigitadas.

. Responsabilldad de las entidades vigiladas an el tramite de quejas. Las

entidades vigiladas deberan atender eficlente y debidamente en fos plazos y
condiciones previstos en la regulacidn vigente las quejas o reclamos
interpuestos por los consumidores financieros y, tras ia identificacion de las
causas generadoras de las mismas, disefiar o Implementar las acciones de
mejora necesarias oportunas y continuas.

Manejo adecuado de los conflictos de interés. Las entidades vigiladas
deberan administrar los conflictos que surjan en desarrolio de su actividad
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. sewvicios financieros que ofrecen,

ARTICULO 4, Asoclaclén y repre

entre sus propios intereses y los
los conflictos que suran entre o

s intareses de dos o mas consumidores

financleros, de una manera transparente e imparcial, velando porque slempre

prevalezca el interés de los cons
disposiciones aplicables al respec

Educacién para el consumido
asociacionss gremiales, las asoci
publicas que realizan la intervenci
comoe los organismos de aul
educacidn de los consumidores

midores financieros, sin perjuicio de olras
0.

L financiero. Las sntidades vigiladas, las
aclones de consumidores, las instiluciones
bn y supervisién en el sector financiero, asi
orregulacion, procurardn una adecuada
financleros respecto de los productos y
as entidades vigiladas, de la naturaleza de

los mercados en los que actian, de las instituciones autorizadas para

prestarlos, asi como de los dife
defensa de sus derechos.

rentes mecanismos establecidos para la

entacién adecuada, Los consumidores

financieros podran apoyarse en grupps u otras organizaciones de consumidores
para la defensa de sus derechos de
tales efectos.

Paragrafo. Los principios gus co
relaciones que se establezcan eglre los consumidores

nformidad con la legistacién vigente para

ntiene este articulo se aplicaran en todas las

financieros vy las

enlidades vigitadas, sin perjuicio de las disposiciones contenidas en otras
normas, siempre que no pugnen con los aqul contemplados.

ARTICULO 5. Derechos de los cons
derechos
consumideres financleros tendran, d
con la entidad vigllada, los siguientes

a.

Capltulo Il

Derechos

consagrados en olras

En desarrollo del principlo de deb

y Obligaciones

imidoras financleros. Sin perjuiclo de los
disposiciones legales vigentes, los
Lirante todos los momentos de su relacion
derechos: ‘

da diligencia, los consumidores financleros

tienen el derecho de recibir de pz

rte de las enlidades vigiladas productos y

servicios con estandares de seguridad y calidad, de acuerdo con las
condiciones ofrecidas y las obligaciones asumidas por las entidades

vigiladas.

. Tener a su disposicién, en los té

inos establacidos en la presente ley y en

las demdas disposiciones de cafacter especial, publicidad e Informacion

transparante, clara,
propias de los productos o s
particular, la informacién suminist
tal que permita y facilite su

veraz, oportyna y verificable, sobre las caracteristicas

rviclos ofrecidos wo suministrados, En
da por la respectiva entidad debera ser de

comparacion y comprensién frente a los

diferentes productos y servicios ofrecidos en el mercado.

Exlgir la debida diligencia en ia
entidades viglladas.

Recibir una adecuada educacid
instrumentar los productos y servie

prestacion del servicio por parte de las

h respecto de las diferentes formas de
‘ios ofrecidos, sus darechos y obligaciones,

asl como los costos que se generan sobre l0s mismos, ios mercados ¥ tipo

de actividad que desarrollan las

entidades vigiladas, asl como sobre los

N

He los consumidores financieros, asf como
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diversos mecanismos de proteccion establecidos para la defensa de sus
derechos.

e. Presentar de manera respetuosa consuitas, peticiones, solicitudes, quejas 0
reclamos ante Ia entidad vigilada, el defensor del Consumidor Financlero, Ia
Superintendencia  Financiera de Colombla y los organismos de
autorregulacion.

f. Los demas derechos que se establezcan en esta ley o en ofras
disposiciones, y los contemplados en las instrucciones que impara la
Superintendencia Financiera de Colombia.

ARTICULO 8. Practicas de proteccién propia por parte de los consumidores

financieros. Las sigulentes constituyen buenas practicas de proteccion propla
por parte de los consumidores financieros:

a. Cerciorarse sl la entidad con la cual desean contratar o utilizar los productos
o servicios se encuentre autorizada y vigilada por fa Superintendeancla
Financiera de Colombia.

b. Informarse sobre los productos o serviclos que plensa adquirir o emplear,
indagando sobre las condiciones generales de la operacion; es decir, los
derechos, obligaciones, costos, excluslones y restricciones aplicablas al
producto o servicio, exigiendo las explicaciones verbales y escritas
necesarias, precisas y suficlentes que le posiblliten la toma de decisiones
informadas.

¢. Observar las Instrucciones y recomendaciones que imparta fa entidad
vigitada sobre el manejo de producios o servicios financleros.

d. Revisar los términos y condiclones del respectivo contrato y sus anexos, asi
como conservar las coplas que se le suministren de dichos documentos.

e. Informarse sobre los 6rganos y medios de que dispone la entidad para
presentar peticiones, solicitudes, quejas o raclamos.

f. Obtener una respuesta oportuna & cada solieitud de producto o servicio.

Paragrafo 1% Ef no efercicio de las practicas de proteccion propia por parte de
los consumidores financieros no implica la pérdida o desconocimiento de los
derechos que le son proplos ante las entidades vigiladas y las auforidades
competentes. De igual manera, no exime a las entidades viglladas de las
obligaciones especiales consagradas en la presente ley respecto de los
consumidores financieros.

Paragrafo 2°. Los consumidores financieros tendran el deber de suministrar
informacién cierta, suficiente y oportuna a jas entidades vigiladas y a las
autoridades competenies en los eventos en que é&stas lo soliciten para el debido
cumplimiento de sus deberes y de actuaiizar los datos que asi lo requieran. Del
mismo modo, informaran a la Superintendencla Financlera de Colombia y a las
demas autoridades competentes sobre las entidades que suministran productos
o servicios financieros sin estar legalmente autorizadas para ello.

ARTICULO7. Obligaciones especlales de Ias entidades vigiladas, Las
entidades vigiladas tendran las siguientes obligaciones especlales:
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Suministrar informacion al publico respecto de los Defensores del
Consumidor Financiero, de conformidad con las Instrucciones que sobre el
particular imparta la Superintendencia Financiera de Colombia.

. Entregar el producto o prestar el serviclo debidamente, es decir, en las

condiclones informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y
emplear adecuados estandares de seguridad y calldad en el suministro de
l0s mismos.

. Suministrar informacién comprensible y publicidad transparente, clara, veraz,

oportuna acerca de sus productos y servicios ofrecidos en el mercado.

Contar con un Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero (S8AC), en los
términos Indicados en la presente Ley, en los decretos que la reglamenten y
en las instrucciones que lmparla sobre el particular la Superintendencia
Financlera de Colombla,

Abstenerse de incurrr en conductas que conlleven abusos contractuales o de
convenir clausulas que puedan afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a
un abuso de posicidén dominante contractual,

Elaborar los contratos y anexos que regulen las relaciones con los clientes,
con claridad, en caracteres legibles a simple vista, y ponerlos a disposicion
de éstos para su aceptacién. Copla de los documenlos que soporten la
relacién contractual deberd estar a disposicion del respective cliente, v
contendra los términos y condiclones del producto o serviclo, los derechos y
obligaciones, y las tasas de interés, precios o tarifas y la forma para
determinarfos.

. Abstenerse de hacer cobros no pactados o no informados previamente al

censumidor flnanclero, de acuerdo con los términos establecidos en las
normas sobre la materia, y tensr a disposicidn de éste los comprobantes o
soportes de los pagos, transacciones u operaciones realizadas por cualquier
canal ofrecido por la entidad vigilada. La conservacién de dichos
comprobantes y soportes debera atender las normas sobre la materia.

Abstenerse de realizar cobro alguno per conceplo de gastos de cobranza
prejudicial sin  haberse desplegado una aclividad real encaminada
efectivamente a dicha gestion, y sin haber informado previamente al
consumidor financiero el valor de los mismos. Las gestionas de cobro deben
efectuarse de manera respeluosa y en horarios adecuados,

Guardar la reserva de la informacion suministrada por el consumidor
financiero y que tenga caracter de reservada en los términos establecidos en
las normas correspondientes, sin perjuicio de su suministro a las autoridades
compotentas.

Dar constancia del estado y/o las condiciones especificas de los productos a
una fecha determinada, cuando el consumidor financlero to solicite, de
conformidad con el procedimiento establecido para el efecto, salvo aquellos
casos en que la enlidad vigilada se encuentre obligada a hacerlo sin
necesidad de solicitud previa,

Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas 0 reclamos
formulados por los consumidores financieros, siguiendo los procedimientos
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F.

. Contar en su sitio en Internet con un enlace al sitio de la Superintendencia

. Dar a conocer a'los cansumidores flnancieros, en los plazos que sefiale la

. No requerir al consurnidor financiero informacién que ya repose en la entidad

astablecidos para €l efecto, las disposiciones consagradas en esta ley y en
las demés normas que resulten aplicables.

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

Permitir a sus clientes la consulta gratuita, al menos una vez al mes, par los
canales gue la entidad sefiale, del estado de sus praductos y servicios.

Financlera de Colombia dedicade al consumidor financiero.

Reportar a la Superintendencia Financiera de Colombia, en la forma que esta
sefiale, el precio de todos los producios y servicios que se ofrezcan de
manera masiva, Esta informacion debera ser divulgada de manera
permanente por cada entidad vigilada en sus oficinas, los cajeros de sured y
su pagina de intemet,

Superintendencia Financlera de Colombia, por el respectivo canal y en forma
previa a la realizacion de la operacién, el costo de la misma, si lo hay,
brindandoles la posibilidad de efecluarla o ne.

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

Colaborar oportuna y diligentemente con el Dafensor del Consumidor
Financlero, las autoridades Judiciales y adminisirativas y los organismos de
autorregulacién en la recopilacién de la informacién y la oblencién de
pruebas, en [os casos que se requieran, entre otros, los de fraude, hurto o
cualquier otra conducta que pueda ser consiitutiva de un hecho punible
realizada mediante Ia ulilizacion de tarjetas crédito o débito, la realizaclén de
transacciones electronicas o telefdnicas, asl como cualquier otra modalidad.

—

vigitada o en sus dependencias, sucursales o agencias, sin perjuicic de la
obligacion det consumidor financiero de actualizar la informacion que de
acuerdo con la normatividad correspondiente asi lo requiera.

Desarrollar programas y campaifias de educacién financiera a sus clientes
sobre los diferentes productos y servicios gue presian, obligaciones y
derechos de eslos y los costos de los productos y sarvicios que prestan,
mercados y tipe de entidades vigiiadas, asi como de los diferentes
mecanismos establecidos para la proteccion de sus derechos, segun las
instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia Financiera de
Colombia.

Las demas previstas en esta ley, las normas concordantes, complementarias,
reglamentarias, las que se deriven de la naturaleza del contrato celebrado o
del servicio prestado a los consumidores financleros, asi como de las
instrucclones que emita la Superintendencia Financiera de Colombia en
desarrolio de sus funciones y los organismos de autorregulacion en sus

reglamentos.




