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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 funcién de conciliacién. Cabe anotar
que, para el ejercicio de esta funcidn, el Defensor debera estar certificado como
conciliador de conformidad con las normas vigentes.

PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION

El procedimiento de atencién de las solicitudes de audiencia de conciliacién como
la celebracion de estas, es el siguiente:

Para llevar a cabo las audiencias de conciliacion antes el Defensor del Consumidor Financiero primero debe
realizarse un examen a la solicitud presentada por la parte convocante, de tal forma que se acojan a los términos,
sefalados en la ley 1328 de 2009 y la ley 640 de 2021 (Ley 2220 de 2022).

Una vez aceptada la solicitud de conciliacion se procedera a otorgar fecha para la celebracion de la audiencia,
de acuerdo con los parametros sefialados en la ley 640 de 2021 (Ley 2220 de 2022).

En caso de que no sea procedente la audiencia de conciliacion, se le notificara a la parte que solicito la
audiencia, las razones por las cuales no se pudo llevar a cabo.

realizaran por el mismo medio por el cual fue recibida la solicitud de conciliacion, para el caso de consumidor.

En esta medida tanto la entidad como el consumidor seréan debidamente notificados. Dichas notificaciones se
En relacion con la entidad dichas notificaciones se realizaran via correo electronico para mayor agilidad.

La audiencia de conciliacion puede surtirse en las instalaciones de la defensoria o en caso de encontrarse por fuera
de Bogota D.C. u otra razon, puede realizarse de manera virtual.
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La audiencia de conciliacion puede finalizar en: acuerdo total, parcial, no acuerdo entre las partes o no
comparecencia de una de las partes. Se levantara la respectiva acta o constancia de acuerdo a su finalizacion,
como lo sefiala el Decreto 30 de 2002.

Para obtener la firma correspondiente del acta de conciliacion, la defensoria enviara a la direccion de domicilio
o notificacion del convocante y del convocado el documento respectivo para su suscripcion, y el mismo debe
ser devuelto a la defensoria.

Una vez que el defensor obtenga el documento firmado por las partes, este enviara la copia del acta de
conciliacion o constancia de no acuerdo a cada uno de los convocados.

° La decision que se tome dentro de la audiencia de conciliacion prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de
cosa juzgada.

La defensoria dispondra de los libros de actas y de constancias correspondientes; los cuales seran llevados en
debida forma como lo sefiala el Decreto 30 de 2002.

El Defensor del Consumidor Financiero debera garantizar:

e Atencidén de las solicitudes de audiencia de conciliacion 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 atencién a los
consumidores financieros, quien tendra un término de tres (3) dias para
enviarla a la Defensoria.

A continuacidon, encontraran un esquema donde se explica de manera clara el
procedimiento de conciliacidon ante el Defensor del Consumidor Financiero.
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RECURSOS FiSICOS Y :I'ECONOLéGICOS PARA LLEVAR A LA AUDIENCIA
DE CONCILIACION DE MANERA PRESENCIAL Y/O VIRTUAL.

El Defensor del Consumidor Financiero cuenta con los siguientes recursos fisicos y
tecnoldgicos para poder llevar a cabo la audiencia de conciliacién, ya sea de manera

presencial o virtual:

Para la celebracion de las audiencias de conciliacion que
lleguen a realizarse de manera presencial, las
instalaciones de la defensoria cuentan con 3 salas de
juntas, cada uno de estos espacios se encuentra equipado
con una mesa de juntas para cada sala, con sus
respectivas  sillas, equipo de proyeccion, dos
computadores, y tres impresoras.

Las audiencias de conciliacion de manera virtual se
podran realizar a través de Skype, Google Meet, Teams u
otros aplicativos, y para ellos se ocupara un computador
v el equipo de proyeccion con el que cuenta la defensoria,
lo cual facilitara el acceso a este mecanismo alternativo
de solucion de conflictos a las partes que manifiesten no
poder acercarse a las instalaciones por encontrarse fuera
de Bogota u otras razones.
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