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Conozca las herramientas que estan a su disposicion para la proteccion de
sus derechos como consumidor financiero

¢Quiere saber cuales son las practicas que afectan los derechos de los
consumidores financieros?

¢ Quiere conocer algunos mecanismos de autoproteccion para sus derechos?
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1. DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS

Durante los Ultimos arios las normas del mercado de valores se han venido fortaleciendo
con el objetivo de hacer del mercado un lugar mas seguro para todos. En Colombia los
derechos de los consumidores financieros se encuentran contenidos en la ley 1328 de
2009 como norma especial, estos derechos son exigibles durante todos los momentos
de la relacion entre los consumidores financieros y las entidades vigiladas. Estos derechos
son:

a) Derecho a recibir productos y servicios con estandares de seguridad y
calidad, de acuerdo con las condiciones ofrecidas y las obligaciones asumidas por las
entidades vigiladas.

b) Tener a su disposicion, publicidad e informacion transparente, clara, veraz,
oportuna y verificable sobre las caracteristicas propias de los productos
o servicios ofrecidos y/o suministrados; con el proposito de facilitar su
comparacion y comprension frente a los diferentes productos y servicios ofrecidos
en el mercado.

c¢) Exigir la debida diligencia en la prestacion del servicio por parte de las entidades
vigiladas.

d) Derecho a la Educacion: Los intermediarios deben desarrollar programas y camparias
de educacion financiera. Esta educacion debe ser respecto de:

® | 0s productos y servicios que la entidad ofrece

® £l funcionamiento del mercado

® |os costos de [0s servicios y productos

® Los derechos de los consumidores financieros y las obligaciones de la entidad

® Mecanismos de proteccion establecidos para la defensa de los derechos

e) Presentar de manera respetuosa consultas, peticiones, solicitudes, quejas o reclamos ante
la entidad vigilada, el defensor del Consumidor Financiero, la Superintendencia Financiera
de Colombia y los organismos de autorregulacion.




excluyentes.

Es importante tener en cuenta que la
Ley 1328 de 2009 es una norma de
caracter especial para los consumidores
financieros, sin embargo, la existencia de
otros derechos contenidos en normas
de caracter general como el Estatuto
del Consumidor (Ley 1480 de 2011),
también pueden ser ejercidos y no son

Para conocer mas informacion
sobre los derechos de [0S
inversionistas consulte la Cartilla:
Conozea lodos sus derechos
COomo Iversionisia’.

2 DESCUIDOS MAS FRECUENTES DE LOS
CONSUMIDORES FINANCIEROS

a) Acceder a un servicio financiero sin priorizar
necesidades y atendiendo a impulsos 0 presiones
comerciales.

b) No indagar sobre el origen de la entidad financiera
con la cual desea vincularse.

¢) No entender el producto 0 servicio que se esta
contratando: su funcionamiento, caracteristicas, tarifas,
COMision, remuneracion o riesgos.

d) No hacer seguimiento del comportamiento de
los productos y servicios que tiene con diferentes
entidades financieras.

e) No utilizar las iniciativas de educacion financiera de
las entidades financieras.

f) No usar las herramientas tecnologicas como paginas
web para informarse, evaluar y tomar decisiones
comparando los productos que se encuentran en el
mercado 0 para indagar en las fuentes oficiales sobre
la legalidad de la entidad que le ofrece servicios.

g) Acudir a personas no capacitadas para asesorarse
sobre las ventajas y desventajas que tienen
determinados productos o servicios.

h) Desconocer las normas que regulan la proteccion
de los derechos del consumidor financiero.

i ) No entregar informacion a la entidad vigilada con
quien tiene productos o servicios, 0 no actualizarla
para que ésta pueda tener un adecuado conocimiento
del cliente.




Las practicas abusivas son conductas que afectan el
equilibrio contractual o dan lugar a abusos de posicion
dominante por parte de las entidades vigiladas por Ia
Superintendencia Financiera de Colombia frente a 1os
consumidores financieros. Las entidades vigiladas
deben abstenerse de incurrir en ellas.

Segun el articulo 12 de la Ley 1328 de 2009, se
consideran practicas abusivas las siguientes:

El' condicionamiento al consumidor financiero
por parte de la entidad vigilada a que acceda a la
adquisicion de uno 0 mas productos o Servicios
que presta, o realice inversiones similares, para el
otorgamiento de otro de sus productos o0 Servicios, y
que No Son necesarias para su natural prestacion.

Iniciar 0 renovar un servicio sin la solicitud o
autorizacion del consumidor.

Invertir las cargas de las pruebas en caso de
fraudes contra el consumidor.

Adicionalmente a las anteriores, se consideran practicas
abusivas las siguientes:

Redactar los contratos con letra ilegible y dificil de
leer a simple vista 0 que incluyan clausulas abusivas.

No entregar o no poner a disposicion de 1os
consumidores copia de los contratos, ni de los
reglamentos de los productos o0 servicios contratados.

Realizar cobros por concepto de gastos de cobranza
de manera automatica.

Cobrar al consumidor financiero por Servicios
0 productos, sin que exista conocimiento previo,
autorizacion o consentimiento expreso de éste.

Limitar el derecho de los consumidores financieros
a dar por terminado los contratos, salvo que se trate de
contratos irrevocables.

Obligar a los consumidores financieros a declarar
que conocen y aceptan los reglamentos, sin haberlos
entregado 0 puesto a su disposicion.

En los créditos de vivienda, inducir al consumidor
financiero a tener mas productos con la entidad como
requisito para concederle el beneficio de cobertura de
la tasa de interés para vivienda, siendo que este costo
es asumido por el Estado.

Recuerde que en la medida en que usted conozca
cuadles son los derechos como consumidor
financiero y como hacerlos valer, contribuira a
evitar que este tipo de practicas no sanas para €l
mercado se sigan presentando, tomando medidas
de proteccion o defensa de manera oportuna.
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4. CONOZCA ALGUNOS EJEMPLOS DE CLAUSULAS
ABUSIVAS QUE AFECTAN SUS DERECHOS COMO

CONSUMIDOR FINANCIERO.

Las clausulas abusivas son aquellas que exoneran,
atenuan o limitan la responsabilidad de las entidades
vigiladas 0 que implican la renuncia o limitacion del
gjercicio de sus derechos como consumidor financiero.

Algunos ejemplos son:

4.1 Clausulas que eximen de responsabi-
lidad a las entidades vigiladas, tales como:

e Las que imponen al consumidor financiero a
asumir de manera anticipada toda la responsabilidad
derivada del uso de los diferentes instrumentos
para la realizacion de operaciones (tarjetas débito,
credito, talonarios, dispositivos moviles, entre otros),
asi como por cualquier falsedad, adulteracion,
extravio 0 uso indebido que de ellos se haga por
€stos 0 por un tercero.

e | as que obligan al consumidor financiero a
certificar que se encuentra en un computador
Sequro.

e [ as que hacen que el consumidor financiero
asuma toda responsabilidad por cualquier
operacion realizada con la clave asignada, cuando
el perjuicio a que haya lugar sea consecuencia
del mal uso de la misma por parte de la entidad
vigilada.

e [ as que expresen que la entidad no se hace
responsable por los virus, programas fraudulentos
0 cualquier exposicion no autorizada o ilicita del
servicio que de cualquier manera pueda afectar
la confidencialidad o integridad de la informacion
presentada.

e |as que establecen que los consumidores
financieros no tendran la posibilidad de controvertir
las pruebas que aporte la entidad vigilada en su
contra, en caso de existir objecion a transacciones,
limitando el ejercicio de su derecho de defensa.

e | as que eximen de todo tipo de responsabilidad
a la entidad vigilada por los errores u omisiones
de cualquier clase que puedan producirse en la
realizacion de las operaciones.




e [ as que establecen que la entidad no sera
responsable por los dafos o perjuicios derivados
del acceso, uso o mala utilizacion de los contenidos
de sus respectivas paginas de internet, ni de las
posibles discrepancias que puedan surgir entre Ia
version de sus documentos impresos y 1a version
electronica de los mismos publicados en la web.

e Las que disponen que la entidad vigilada no
garantiza que su sitio web ni el acceso a este sea
libre de errores, 0 que el servicio o el servidor
esten libres de virus u otros agentes nocivos,
programas fraudulentos que de cualquier manera
puedan afectar la confidencialidad o integridad de
la informacion.

e | as que establecen que la entidad vigilada no
respondera por la exactitud, veracidad, oportunidad
e integridad de la informacion contenida en sus
respectivos sitios web.

e [as que eximen de responsabilidad a las
entidades vigiladas por el desembolso de depositos
a terceros no autorizados o por el pago de cheques
falsos.

e |as que establecen que la entidad vigilada
no sera responsable por los retiros realizados
con documentacion adulterada, falsificada o
indebidamente diligenciada.
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4.2 Clausulas que autorizan a las entidades
vigiladas para adoptar decisiones de
manera unilateral o le imponen a los
consumidores financieros modificacionesu
obligaciones adicionales a las inicialmente
pactadas, salvo que se encuentren autorizadas
por la ley, tales como:

® Solamente en aquellos eventos en que 1a ley
exija el consentimiento previo y expreso de 10s
consumidores financieros, seran abusivas aquellas
clausulas que permitan a las entidades vigiladas
la modificacion de los términos y condiciones del
contrato, de manera unilateral y sin contar con la
aceptacion de aquellos.

® | as que autorizan a los intermediarios de valores
la realizacion de operaciones sin que medie una
instruccion previa y expresa de los consumidores
financieros, cuando esta se requiera.

® | as que senalan un plazo determinado para que
el consumidor financiero se pronuncie respecto
del contenido de los extractos, y si este no lo
objetare, se entenderan aceptadas las operaciones

allf incluidas.

® | as que facultan a las entidades vigiladas para
modificar unilateralmente las condiciones de uso de
las tarjetas de crédito: inviertan el tipo 0 modalidad
de consumo, cambien el plazo establecido por el
cliente 0 la tasa de interés pactada.

® | as que autorizan a la entidad vigilada a disminuir
el monto de las lineas de crédito, sin que exista un
analisis previo de riesgos ni se informe de manera
previa y expresa al consumidor financiero.

4.3 Clausulas que proveen o implican
limitacion o renuncia al ejercicio de los
derechos de los consumidores financieros.
Son ejemplos de este tipo de clausulas las
siguientes:

a) Clausulas que desconocen el derecho de defensa
de los consumidores financieros, tales como:

® | as que estipulan que el consumidor financiero
no podra oponer defensa alguna o que limiten 10s
medios probatorios.

® [ as que impongan la obligacion de utilizar de
manera exclusiva un determinado mecanismo
alternativo de solucion de conflictos para resolver
las controversias entre consumidores financieros y
entidades vigiladas.

® | as que impidan a los consumidores financieros
solicitar el pago de perjuicios o pedir laterminacion o
resolucion del contrato, en caso de incumplimiento

de las obligaciones por parte de la entidad vigilada.

® | as que imponen al consumidor financiero la
aceptacion de plazos para efectuar reclamaciones
en perjuicio de aquellos establecidos en la ley.

A
N .




b) Las que obligan a los consumidores financieros a
contratar un determinado producto 0 servicio 0 con
una persona especifica, tales como:

® | as que impongan directa o indirectamente al
consumidor financiero la designacion del notario
que documentara el servicio proveido o el crédito
que se le otorgue.

® | as que establezcan la compania con la que el
consumidor financiero debe contratar l0s seguros
exigidos como condicion del crédito.

® | as que facultan a las entidades vigiladas a
contratar o renovar, por cuenta del deudor, las
polizas de seguros sobre 10s bienes en garantia de
un crédito, sin que este haya tenido la posibilidad
de escoger la entidad aseguradora.

4.4 Otras clausulas abusivas. Clausulas que

autorizan a la entidad vigilada para cobrar por
servicios no prestados o por el cumplimiento
de las prestaciones propias del contrato que no
impliquen un servicio adicional. Son ejemplos de
este tipo de clausulas las siguientes:

® | as que autorizan a las entidades aseguradoras
para cobrar al consumidor financiero por efectuar
el pago del siniestro.

® | as que facultan a las entidades vigiladas para
cobrar a sus deudores por recibir el pago de sus
creditos.

® | as que disponen que las entidades vigiladas
podran realizar cobros por concepto de gastos
de cobranza de manera automatica y sin realizar
gestion alguna encaminada a realizar dicha labor,

® | as que establecen que el hecho de que la
cuenta de cobro no le haya sido enviada al
consumidor financiero, no 1o releva de efectuar el
pago en la oportunidad convenida, salvo que se
trate de créditos respecto de los cuales el monto y
la fecha se hubiere determinado de manera previa
y expresa con exactitud,
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5. MECANISMOS DE AUTOPROTECCION
PARA LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS

a) Elija 1a opcion que se ajuste a sus necesidades y
que esté al alcance de sus capacidades economicas y
a su perfil de riesgo.

b) Compruebe que la entidad a la que desea
vincularse sea legal y esté debidamente autorizada
por la Superintendencia Financiera de Colombia.
Para mayor informacion consulte la cartilla “Conozca

108 Sistermas ae inionmacion ae/l mercado ae vares
(SIMEV — SIAMY)”

¢) Priorice las necesidades y manifiésteselas a los
funcionarios de la entidad, para que exista concordancia
entre su necesidad y el producto o servicio prestado
por la misma.

d) Conozca las obligaciones, caracteristicas, beneficios,
tarifas, riesgos y costos asociados de los productos vy
servicios que ofrecen las diferentes entidades en el
mercado y compare.

e) Cuando considere que existen situaciones,
conceptos 0 procesos en los cuales no sienta que hay
absoluta claridad, pregunte y solicite explicaciones
que le permitan tomar decisiones bien informadas. Por
ningun motivo la entidad le requerira alguna suma de
dinero por hacerlo.

f) Antes y durante el vinculo contractual con la entidad,
asegurese de pedir informacion acerca de restricciones
y exclusiones referentes al producto o servicio de su
interes.

g) Lea y entienda el contenido de los contratos que
firme con la entidad, en caso de duda, indague vy
evalle si su contenido Se ajusta a la realidad de lo
prometido verbalmente por el funcionario de la misma
que le ofrecio la prestacion de un servicio o producto.

h) Tenga siempre presente que solicitar informacion
acerca de los productos y servicios de determinada
entidad, no lo obliga a contratarlos con la misma. El
consumidor financiero es libre de decidir y para esto
debe informarse ampliamente.

1) Informese sobre los canales que dispone la entidad
para dar tramite a las peticiones, solicitudes, quejas y
reclamos y cudl es el proceso para la respuesta de 10s
mismos.




j) Conozca el proceso a seguir en caso de incumplimiento
de cualquiera de las partes contratantes (consumidor vy
entidad).

k) Sea consciente de la importancia que amerita la
firma de los contratos con la entidad, pues se obliga a
cumplir lo estipulado en los mismos y en los terminos vy
condiciones acordados.

1) Recuerde que los productos y servicios ofrecidos por
las entidades vigiladas tienen una finalidad y un objetivo
concreto; el uso adecuado, responsable y prudente
constituye una buena practica para evitar contratiempos.

m) Exija calidad y buen servicio en todo momento vy
aporte observaciones que permitan la optimizacion en la
prestacion del mismo.

n) Las entidades estan obligadas al conocimiento de sus
clientes. Por lo tanto, suministre informacion suficiente,
clara y oportuna a la entidad y actualicela por lo menos
una vez al ano.

0) Participar activamente en los programas de educacion
financiera pues le ayudaran a conocer y entender mejor
las diferentes alternativas de inversion del mercado de
valores.

6. ; CUALES SON LOS CANALES CON LOS QUE CUENTA
UN CONSUMIDOR FINANCIERO PARA DEFENDERSE?

En caso de que una entidad incurra en practicas consideradas como abusivas, que contravengan la libertad
del consumidor financiero o que en cualquier circunstancia afecten el buen ejercicio de sus derechos v
obligaciones, el consumidor financiero cuenta con varios canales para su proteccion.

Los mecanismos mediante los cuales se puede tratar de resolver las diferencias son:




e Hoy todas las entidades deben tener un procedimiento para recibir y atender
EXPONER SU QUEJA adecuadamente las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes que formulen los
ANTE LA ENTIDAD consumidores financieros.

e El Defensor del consumidor financiero tiene como funciones ser vocero de 10s
ACUDIR AL DEFENSOR clientes y/0 usuario ante la respectiva entidad financiera, y conocer y resolver de
DEL CONSUMIDOR forma objetiva y gratuita, dentro de los términos establecidos en el Decreto 2281
FINANCIERO de 2010, las quejas individuales presentadas.

ACUDIRA LA e | a Superintendencia es una autoridad creada para preservar el orden vy el
SUPERINTENDENCIA correcto funcionamiento de los mercados financieros. También se encarga de
FINANCIERA DE velar por os dereohos de los consumidores financieros y que cuenta hoy con una
COLOMBIA delegatura para revisar estas denuncias.

Para conocer cual es el Defensor del Consumidor En caso de interponer demanda ante la delegatura
Financiero de su entidad consulte la pagina web de la de la Superintendencia Financiera de Colombia, es
Superintendencia Financiera www.superfinanciera.gov.co. necesario previamente agotar el trdmite de queja ante
Recuerde que todas las entidades vigiladas deben tener la entidad presuntamente infractora.
uno.

ACUDIR AL
AUTORREGULADOR ¢ Cuando se frate de temas relacionados con el mercado de valores también se

DEL MERCADO DE puede acudir al Autorregulador del Mercado de Valores de Colombia - AMV.
VALORES
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7. RECOMENDACIONES PRACTICAS

7.1 jConozca su perfil de riesgo!

El perfil de riesgo se refiere a los aspectos que
determinan el grado de riesgo que estamos dispuestos
a asumir con nuestro dinero 0 nuestras inversiones y la
tolerancia que tenemos hacia €l.

El perfil de riesgo cobra relevancia debido a que nos
proporciona una guia en relacion con que operaciones
son las mas adecuadas para nosotros y cual es la
decision de inversion que mas se ajusta a nuestras
necesidades y preferencias. Asi por ejemplo, si Somos
de un perfil de riesgo conservador, nuestro intermediario
no deberia ofrecernos la realizacion de inversiones o la
adquisicion de productos altamente riesgosos o que
tengan una alta volatilidad.

; QUE PERFILES DE RIESGO EXISTEN?
Las tipologias de los perfiles de riesgo son:

Perfil Conservador: corresponde a aquellas
personas que buscan conservar 0 mantener el valor
del capital invertido, aunque eso signifique obtener
un rendimiento menor al promedio observado en el
mercado.

Perfil Moderado: esta dispuesto a asumir pérdidas
moderadas en el corto plazo con el proposito de tratar
de obtener un rendimiento mejor al observado en el
mercado en el mediano v largo plazo.

Perfil Agresivo: corresponde a los inversionistas que
estan dispuestos a asumir pérdidas significativas con el
proposito de tratar de lograr rendimientos superiores a
los observados en el mercado.

A
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7.2 Conozca los motivos mas frecuentes
de quejas y reclamos

La Superintendencia Financiera de Colombia en su
pagina web www.superfinanciera.gov.co, publica
de manera periodica los motivos mas frecuentes por
los cuales los consumidores financieros manifiestan
su inconformidad a las entidades responsables de dar
tramiteyrespuestaadichasinconformidades (Entidades
vigiladas, Superintendencia Financiera, Defensoria del
Consumidor Financiero y Autorregulador del Mercado
de Valores).

Las quejas mas frecuentes por parte de 1os
consumidores financieros estan motivadas gracias a
fallas en:

1.Indebida atencion al consumidor financiero
(en cuanto al servicio).

Esta conducta se basa en la no conformidad del
cliente en cuanto al servicio recibido en su entidad
financiera. Un ejemplo claro puede ser cuando el
asesor no atiende al teléfono, la comunicacion se
corta, 0 la atencion personal de la entidad no es
optima; pues se entiende como negligencia por
parte del funcionario encargado.

2. Revision y/o liquidacion

La queja es presentada en cuanto a la liquidacion
de la tasa de comision o de interés que fue
acordad con la entidad v, la que le fue cobrada
al cliente al momento de la transaccion. En este
caso, se solicita que la entidad haga la revision
respectiva y una correccion cuando aplique.



3. Cobro servicios y/o comisiones

Esta conducta se presenta cuando al cliente le es
cobrada una comision que no tenia presupuestada,
éstas comisiones generalmente son incluidas en el
contrato y el cliente las pasa por alto; razon por la
cual le generan malestar al momento del cobro.

Para el afo 2013 estas tres ultimas categorias
representaron el 39% del consolidado de quejas que
fueron presentadas ante la Superintendencia Financiera
de Colombia,

Para mayor informacion ingrese a la pagina web de
la Superintendencia Financiera de Colombia - seccion
consumiaor Financlero - informacion General - Quejas
- Dalos Esiadisiicos - Ciias,

7.3 Otras recomendaciones

Es importante que cuando decida adquirir 0 negociar
valores, busque una adecuada asesoria de un
intermediario legal autorizado por la Superintendencia
Financiera de Colombia. La informacion acerca de
estos intermediarios puede encontrarse en la pagina
web de la Superintendencia Financiera de Colombia
(www.superfinanciera.gov.co) en la pestana del Sistema
de Informacion del Mercado de Valores (SIMEV) —
Registro Nacional de Agentes del Mercado de Valores
(RNAMV).

Con base en la informacion que logre recolectar con
ayuda del intermediario puede realizar un analisis sobre
los riesgos que asume al invertir en determinado activo
financiero.

En todo caso, cuando vaya a realizar una inversion
tenga en cuenta lo siguiente:

e Pregunte todo o que no entienda cuantas
VECES sea necesario.

Lo invitamos a consultar 1as siguientes paginas en
las que encontrard informacion de interés:

www.superfinanciera.gov.co
www.amvcolombia.org.co
www.bvc.com.co
www.minhacienda.gov.co
www.banrep.gov.co

jEL MAYOR RIESGO

ES NO CONOCER LOS
RIESGOS A LOS QUE
ESTAMOS EXPUESTOS!

¢ Conozca todas las posibilidades de inversion a
las que puede acceder antes de tomar decisiones.

e Verifique si la entidad a través de la cual va
a invertir esta autorizada por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

¢ Busque fuentes de informacion alternativas a
la informacion que le ofrezca el intermediario.

¢ Incluya en sus andlisis los costos asociados a
la inversion.

e Lea y entienda toda la documentacion
asociada a su inversion.

e En caso de dudas acuda a la entidad
que le ofrece el producto o servicio 0 a la
Superintendencia Financiera de Colombia, y en
temas del mercado de valores al Autorregulador
del Mercado de Valores de Colombia.
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