
Un futuro seguro, es tu mejor presente.

1 Nombre del Área
DOCUMENTO DE USO INTERNO

Presentación de la 
Queja o Reclamo

⁻ Datos particulares
⁻ Informaión de contácto
⁻ Descripción de los 

hechos
⁻ Pretenciones concretas

Recibir la Queja o 
Reclamo via correo 

electrónico, internet, 
telefoninicamente

Recibir y remitir la 
Queja o Reclamo al DCF

(3) DÍAS

Recibir la 
Decidir sobre 

la Queja o 
Reclamo

Remitir a la SFC, solo si 
el DCF considera que: 
a: Es de interés general

Respuesta a la Entidad y 
al CF, si:
a:. Es competente
No es competente

Responde solicitud de 
una mayor información 

o petición del DCF 

(8) DÍAS

(8) DÍAS

Responder solicitud 
de una mayor 
información o 
petición del DCF

Desistir de la Queja o 
Reclamo cuando el 
Consumidor no da 

respuesta a la 
solicitud

(3) DÍAS

Inadmitida

Admitida

Trasladar la Queja 
o Reclamo

Comunicar al CF si la 
decisión final es 

obligatoria y se advierte 
de la posiblidad de 

solicitar una audicencia 
de conciliación en 

cualquier momento, 
indicar los motivos de la 

inadmisión

Dar respuesta completa, clara y 
suficiente, en el cual se debe 

manifestar la aceptación o no a la 
obligatoriedad de la decisión del DCF 

en caso de que este sea favorable

(8) DÍAS

Evaluar la información 
aportada y gestionar la 

Queja o Reclamo

(8) DÍAS

Comunica al Consumidor 
y se indican los motivos 

de la inadmisión

Indicarle al Consumidor que 
puede acudir a otros medios 

de protección de sus derechos
Desfavorable al 

Consumidor

Favorable a la 
entidad

Comunicar al usuario la 
decisión de manera 

motivada, clara y completa

(1) DÍAS

CONSUMIDOR 
FINANCIERO 

(CF)

DEFENSOR DEL 
CONSUMIDOR 
FINANCIERO

(DCF)

ENTIDAD

Procedimiento para Resolución de Quejas o Reclamos
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