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1. Algunas definiciones
clave sobre la proteccion
al consumidor financiero

;Quién es un consumidor financiero?

Una persona es un consumidor financiero cuando adquiere un producto
o servicio financiero. Por ejemplo, cuando usted se acerca a un banco a
pedir un crédito o abrir una cuenta de ahorros, usted firma un contrato
con esa entidad. En ese momento, automaticamente usted es un
consumidor financiero.

;Qué es una entidad financiera?

Una entidad financiera es una institucién registrada ante el Estado que
ofrece servicios y productos financieros. Ejemplos de estas entidades
son: bancos, corporaciones financieras, fondos de pensiones, companias
de seguros, establecimientos de crédito, entre otras.

;Qué es un producto o servicio financiero?

Son los productos de ahorro, crédito o aseguramiento que ofrecen las
entidades financieras. Por ejemplo, las cuentas de ahorro, los créditos
agropecuarios, los certificados de depdsito a término fijo (CDT) o los
seguros agropecuarios.
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;Qué es la proteccion al consumidor financiero?

Las leyes en Colombia lo protegen a usted, como consumidor financiero,
al garantizarle derechos y proteger sus intereses cuando utiliza servicios de
una entidad financiera.

Asi, usted tiene un respaldo importante si llegase a tener un inconveniente
con alguna entidad. Tiene a su disposicion mecanismos y profesionales en
temas financieros para acceder a asesorias y ayuda por parte del Estado.

— \
iHola! Mi nombre es Pedro, y en esta
cartilla exploraremos la importancia
de conocer sobre la proteccion al
consumidor financiero. Me ayudo a
conocer mis derechos y a saber qué
hacer si tengo dudas o si me ocurre
algun inconveniente. jMe ayudd a estar
mds enterado y a tener mas conflanza en
el sector financiero!
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-

iBuenas! Mi nombre es Flora, y los
ejemplos de esta cartilla me ayudaron
a resolver muchas dudas que tenia
sobre las responsabilidades de las
entidades vigiladas y mis derechos
como consumidora. Al final hay unos
casos que me ayudaron a resolver
muchas preguntas que tenia. {Siga
leyendo y entérese de esto!




2. ;Como puedo tener mas
confianza cuando adquiero
servicios financieros?

Verifique que la entidad esté vigilada por la
Superintendencia Financiera de Colombia o
alguna otra entidad del Estado

Es importante verificar que la entidad esté vigilada, porque las leyes de
protecciéon al consumidor financiero Unicamente aplican cuando usted
tiene un servicio o producto financiero con una de las entidades vigiladas
por la Superintendencia Financierade Colombia. El verificar que la entidad
si estd vigilada, le da un respaldo por si tiene algun inconveniente.

{Qué es una entidad vigilada y quién la vigila?

Superintendencia
Financiera
de Colombia

La Superintendencia Financiera de Colombia (Superfinanciera) es la

institucién principal del pais que vigila las entidades que ofrecen servicios
financieros. Se encarga de supervisarlas para que cumplan con las normas
y las leyes de proteccion al consumidor financiero. A estas entidades que la
Superfinanciera supervisa se les llama entidades vigiladas.
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—

iTenga cuidado con las entidades piratas!
Hay algunas entidades que ofrecen
créditos o productos de ahorro que NO
estan vigiladas por ninguna entidad del
Estado, aunque pareciera que si lo estan. —

Recuerde que si NO estan vigiladas, sus La Superfinanciera tiene siempre W

derechos pueden ser vulnerados y usted la lupa puesta sobre las entidades

puede perder su dinero. para que respeten sus derechos,
___ J cumplan sus responsabilidades y

y Lusted se sienta seguro y tranquilo.
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Veamos a continuaciéon las ventajas de usar servicios con una entidad
vigilada en comparacién con otras que no lo estan:

E

engo una cuenta en una entidad
vigilada; por esto tengo derechos
como consumidor financiero. La

Superfinanciera supervisa que mi entidad
cumpla con la ley. Hay reglas claras...

r Yo tengo una cuenta

con una entidad no
vigilada; entonces no sé
cudles son mis derechos,

porque la entidad estd

sin supervision...

.................................................
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Con una entidad vigilada

Usted tiene derechos como
consumidor financiero

La Superfinanciera supervisa que la
entidad cumpla con la ley

Hay reglas de juego claras para que la
entidad ofrezca servicios financieros
seguros y confiables

La ley dice lo que NO puede hacer la
entidad, pues asi se asegura de que usted
siempre esté protegido

Estan los canales de atencién oficiales de la
entidad vigilada y los de la Superfinanciera

En casos extremos, usted puede demandar
(eiradonde un juez), pues la ley protege
sus derechos como consumidor

Con una entidad NO vigilada

No son claros cudles son sus derechos
La entidad esta sin supervision

No son claras las reglas de juego
de la entidad

No es claro lo que puede y no
puede hacer la entidad

Usted esta vulnerable a que lo
irrespeten o pierda su dinero

No es claro el proceso para resolver
inconvenientes con la entidad

Serfa mas dificil acudir a un juez. Se trata de
entidades sin supervision y sus derechos no
son claros

A las cooperativas financieras o las
cooperativas de ahorro y crédito
las vigila otra entidad. Se llama la
Superintendencia de Economia

Solidaria (Supersolidaria),
entonces le aplican otras leyes.

Usted puede revisar si la
entidad de su preferencia esta
vigilada. Puede ingresar al sitio
web de su entidad, preguntar
mediante llamada telefénica o

directamente en la oficina.

También, puede consultar en el
sitio web de la Superfinanciera
(https://www.superfinanciera.

gov.co/jsp/61694) o al de la
Supersolidaria (https://www.
supersolidaria.gov.co/es/entidades).

Para revisar el listado de entidades
vigiladas por la Superfinanciera
escanee el codigo

Para revisar el listado de
entidades vigiladas por la
Supersolidaria escanee el codigo



https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/61694
https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/61694
https://www.supersolidaria.gov.co/es/entidades
https://www.supersolidaria.gov.co/es/entidades
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Conozca sus derechos como consumidor
financiero y las responsabilidades de las

entidades financieras

(incluidos en la Ley 1328 de 2009y la Ley 1555 de 2012)

Usted tiene el derecho
de tener informacion clara
y transparente sobre los

productos y servicios que le

ofrece la entidad vigilada. La
entidad tiene la obligacién de
entregarle toda la informacién
sobre sus productos.

Las entidades vigiladas
deben realizar programas de
educacion financiera.

Y usted tiene el derecho
a recibir educacion sobre los

productos y servicios financieros

que ofrecen las entidades.

La entidad le debe entregar
informacion sobre los costos, tarifas
y tasas de interés de sus productos.

Lea el contrato ANTES de firmarlo.
iNo se olvide de leer la letra
pequeria!

La entidad debe entregarle copias
del contrato con letra clara y que
sea facil de leer.

El contrato debe contener
informacion sobre sus derechos,
los términos y las condiciones
del servicio.

Si no entiende algo, jpregunte!
La entidad tiene la obligacion de
asesorarlo y ayudarle a aclarar sus
inquietudes sobre los productos
financieros.
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Como consumidor

financiero, usted tiene canales o No se quede callado si tiene alguna

de atencion para presentar

duda o inquietud! Con las entidades

sus quejas y reclamos. Las vigiladas, usted tiene a su disposicion

entidades deben contar con un canales de atencion que lo ayudaran

sistema para responderle de a resolver lo que necesite.

forma aqil y satisfactoria.

e Laentidad financiera se puede

L5 eriide comunicar con usted de muchas

vigilada le debe maneras. Lo puede llamar o

coiriliear 5 usied s enviarle mensajes a su celular con

cambios en sus notificaciones, extractos bancarios,

productos ofertas, modificaciones en sus

productos, etc.

Usted puede

pagar la totalidad e jLa buena paga si paga! Si a

de su crédito ANTES

del plazo pactado

con la entidad,
sin problemas.

usted le entrd un dinero, puede
paqgar sus deudas con el banco
antes del tiempo acordado y sin
preocupaciones.
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Identifique si la entidad financiera vigilada
esta incurriendo en practicas indebidas

Las practicas indebidas son aquellas que afectan

sus derechos como consumidor financiero.

En general, es importante que evalle si la entidad realmente

esta incurriendo en una practica indebida; puede que usted

no tenga toda la informacién sobre el inconveniente. Por

eso, le recomendamos que primero se acerque a la entidad

financiera para validar la informacion.

Las entidades vigiladas NO deberian:

Tomar decisiones diferentes
a lo pactado inicialmente, sin
su consentimiento, cuando
este sea necesario. La entidad
vigilada debe comunicarse
con usted antes de realizar
cualquier cambio, asi como

para iniciar o renovar los

acuerdos en los servicios.

iOjo! Usted debe estar MUY pendiente
cuando la entidad vigilada le
comunique un cambio en su servicio
o producto. Si usted no estd de
acuerdo o tiene dudas, estd obligado

a comunicarlo, porque si no dice nada,
significa que usted Sl esta dando su
consentimiento a esa modificacion.
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jUsted decide si paga antes la deuda.

Impedir que usted pague No hay problema con eso! Puede pagar

con anticipacién un crédito. segun los plazos acordados o puede

No lo pueden castigar o hacerlo antes del tiempo acordado. En

sancionar por pagar antes. ambos casos demostrara que es una

persona responsable.

iNo se preocupe! Por ejemplo, si usted no
Embargarle bienes que pudo pagar una deuda de $5.000.000 de
superen el valor de la deuda pesos, No le pueden embargar su finca,
que tiene con la entidad. porque la finca vale mucho mas de lo que
usted le debe al banco.

No pueden brindarle informacién

También hay formas

indebidas de cobrar una a personas particulares para que lo

deuda [Circular Externa presionen a pagar su deuda.

048 de 2008]. Tampoco pueden enviar personas ajenas

a cobrarle, ni mucho menos poner avisos
en zonas comunes informando que usted
estd debiendo dinero.

No deben Illamarlo a cobrarle en horarios
] inadecuados que interrumpan sus horas
Escanee el cédigo QR para ver

el detalle de la circular externa de descanso y vida familiar.
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Puede acudir a los canales disponibles para resolver inquietudes,
realizar reclamos o solicitudes.

Cuando usted adquiere un crédito o un producto de ahorro con una
entidad vigilada, esta respaldado por el Estado. ;Co6mo? Por medio de los
siguientes canales de atencién, donde usted se puede comunicar para

resolver preguntas, quejarse y reclamar.

Puede acudir a los diferentes canales de atencién

Canal #1 que disponen las entidades vigiladas para sus

consumidores financieros y resolver dudas sobre
algun producto o servicio financiero. Una vez
la institucion reciba la queja, tendrd un tiempo
determinado para dar respuesta y soluciones.

Acercarse a la entidad

vigilada directamente

El defensor del consumidor financiero es
Canal #2 una persona que es parte de cada una de las
entidades vigiladas. Se encarga de escuchar
. . sus quejas y reclamos para con la institucion,
consumidor financiero - . )

en aras de facilitar el didlogo, mediar el
conflicto y llegar a una solucién con la entidad.

Acudir al defensor del

La Superintendencia Financiera tiene un area
encargada de atender reclamaciones o quejas

Canal #3 de los consumidores financieros de las entidades

- vigiladas. Se llama Direccién de Proteccion al
Acudir directamente Consumidor y, por medio de ella, la Superfinanciera
a la Superfinanciera puede tomar decisiones con consecuencias

juridicas, como poner una denuncia.

Superintendencia
Financiera
de Colombia
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Nota: en caso de tener inconvenientes con la entidad vigilada que irres-
pete sus derechos como consumidor financiero, le recomendamos:

1. Acuda a la entidad vigilada directamente.

2. Sila entidad no le da solucion, comuniquese con el defensor del
consumidor financiero.

3. Si el defensor del consumidor financiero no lo ayuda a resolver,
acuda a la Superfinanciera. Los tiempos de respuesta se demoran
mas, pero lo ayudan a solucionar su inconveniente.

4. Sininguno de los mecanismos mencionados funciona, usted pue-
de interponer una demanda.

SUPERINTENDENCIA
FINANCIERA

DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO
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Paso a paso para utilizar los canales de atencion:

Como pudo ver, hay tres canales de atencidn para el consumidor financiero.

Ahora le contamos mas detalladamente el proceso para acudir al defensor

del consumidor financiero y a la Superfinanciera.

Canal #2

Cada entidad
vigilada debe
tener un

defensor del
consumidor
financiero.
(Como es el
proceso para
acceder a élI?

Usted debe enviar, de forma presencial o por
correo electronico, un documento en el cual
explique la inquietud o la queja. Debe describir
los inconvenientes presentados y lo que usted
espera solucionar. (No olvide adjuntar todos
sus datos personales y de contacto)

Una vez que usted envia el documento, se
demora aproximadamente 3 dias para que
llegue al defensor del consumidor financiero.

Cuando el documento llega al defensor
del consumidor financiero, él tiene otros 3
dias para evaluar si es su responsabilidad
resolver la queja que usted presento.

Mientras evalUa si le corresponde tomar su caso
0 no, el defensor del consumidor financiero le
puede pedir a usted mas informacién sobre lo
sucedido. Usted debe enviar esta informacién
en un plazo de 8 dias habiles.

Si el defensor del consumidor financiero
acepta su queja, la entidad vigilada tendra
8 dias habiles para responderle al defensor.

Al final, el defensor tendra 8 dias para resolver
su inquietud y contarle cual es la solucién.
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Nota: el proceso y los tiempos para interponer una queja ante el
defensor del consumidor financiero varian segun la entidad vigila-
da. Consulte con su entidad los detalles del proceso.

A continuacioén, presentamos un modelo de carta que usted puede utilizar
para interponer su solicitud al defensor del consumidor financiero de su
entidad:

r'_ ~
Ciudad y fecha
Sefiores _____ (Debe colocar el nombre de su

Entidad Vigilada)
Defensor del Consumidor Financiero

Asunto: (Debe escribir el motivo principal
de su queja o reclamo en una frase)

Coctdial saludo,

Aqui debe describir con mucho detalle qué fue lo que pasé

y qué espera que Se puedd lograr conla entidad.

Atentamente, ,3\

Nombre PN
Ndmero de identificacién
Direccidn
Numero de contacto \

Correo elecTronico h),
“A
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Ademas de acercarse a su entidad o hablar con el defensor del consumidor

financiero, usted también puede acudir directamente a la Superfinanciera

para que le ayude a resolver su inconveniente.

Canal #3

¢{Como es el proceso
de interponer una

queja ante la Direccion

de Proteccion al
Consumidor de la
Superfinanciera?

Usted debe poner su queja por escrito a la
Superfinanciera. Puede ir a la oficina, llamar o
hacerlodesde la pagina web que dispone la
institucion.

Si la Superfinanciera necesita mas informacién
sobre su caso, le hard una solicitud por escrito
para que usted le responda en un periodo de

2 meses.

En caso de que su solicitud se convierta en
una demanda contra la entidad vigilada,
usted puede acudir a un juzgado o a la
Superfinanciera para que se tome una
decision definitiva.
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Conozca los canales de atencidon de la Superfinanciera

- Laoficina de la Superfinanciera queda en Bogota (Colombia) en esta

Atencidén direccion: Calle 7 # 4-49
presencial

Linea gratuita nacional: 018000 120 100
- Centro de contacto en Bogoté: 6013078042

Atencién | . Nymeral abreviado: simplemente marque #903 desde su celular
telefonica

- Correo electrénico: super@superfinanciera.gov.co
- Chatvirtual: ingrese a www.superfinanciera.gov.co y busque el chat
para expresar sus inquietudes.
- Formulario PQRS (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias), con dos
formas de acceso:
« Ingrese directamente a
https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/10110761 y dé clicen la

Atencién ., ) ‘
opcion gue se ajuste a lo que usted necesita.

virtual

Escanee el codigo QR para
acceder directamente a

la pagina de solicitudes,
quejas y reclamos de la
superfinancieral



mailto:super@superfinanciera.gov.co
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http://www.superfinanciera.gov.co
https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/10110761

3. Los casos mas recurrentes
y orientacion para resolver
posibles inconvenientes

A continuacion, le mostramos algunos ejemplos de situaciones que le
han ocurrido a hogares cafeteros con entidades que ofrecen servicios
financieros. Vamos a darle un poco de informacién general, a contarle la
experiencia de la persona, asi como a contestar qué paso, qué se puede
hacery los aprendizajes para futuras ocasiones. iPongale el ojo!

Caso 1

;Las entidades pueden cobrarme cuotas de manejo
si tengo plata ahorrada en una cuenta de ahorros?

Capsula informativa

Una cuenta de ahorros es un producto financiero que le permite
ahorrar su dinero de forma segura y hacer compras o transacciones
facil y rapidamente.

Las entidades financieras si pueden cobrarle una cuota de mane-
jo cuando usa su tarjeta débito, cuando retira plata o consulta su
saldo en el cajero electrénico o, simplemente, por tener su plata
guardada en el banco.
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{Qué es la cuota de manejo?
:Todos los bancos la cobran?

La cuota de manejo es el costo que debe pagar a la entidad financiera
por mantener funcionando la cuenta de ahorros. Como usted decide
guardar el dinero en la entidad, la entidad le puede cobrar para
ayudarselo a gestionar.

Cada entidad bancaria tiene costos financieros diferentes. Algunas
no cobran cuota de manejo. Es bueno que antes de abrir una cuenta
de ahorro, revise varias opciones y escoja la que mejor se ajuste a su
necesidad.

Si no utilizo mi cuenta de ahorros,
ime siguen cobrando la cuota de manejo?

Si usted tiene una cuenta bancaria de ahorros y no la estd usando, la
entidad puede cobrarle la cuota de manejo durante los primeros dos
meses en que no la utilice. Después de un tiempo de no emplearla, la
cuenta queda inactiva y no le pueden hacer mas cobros.

¢{Qué quiere decir usar la cuenta de ahorros?

E I | Realizar movimientos desde la cuenta bancaria,

es decir, transferir dinero o hacer pagos.

Cuando la vuelva a activar (presentando su documento de identidad en
el banco), la entidad financiera no podra cobrarle cuota de manejo por
el tiempo pasado.
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iAdonde se fue la plata que tenia guardada?

La experiencia de Blanca

Blanca se animd a abrir una cuenta de ahorros. Lo vio como una buena
opcién para guardar la plata que tenia en la casa, pues asi no se la gastaba
y la dejaba para futuras inversiones. Fue al banco a hacer el tramite y
consignd, de una vez, $300.000 en su cuenta.

Pasado un tiempo, Blanca volvié al banco para retirar el dinero guardado. Ella
notd que el dinero depositado en la cuenta de ahorros era mucho menos
que el inicial, pues desconocia el descuento mensual de la cuota de manejo.

Como Blanca no sabia que le iban a cobrar la cuota de manejo, retiré toda
la plata que le quedaba. Y ahora ya no quiere utilizar la cuenta de ahorros
en futuras oportunidades.

Veamos el caso de Blanca con detenimiento:

Blanca Entidad vigilada

{Qué hizo bien cada uno?

« Uso los servicios de una entidad . Las entidades vigiladas S| PUEDEN
vigilada por la Superfinanciera. cobrar cuota de manejo. Tienen el
Esto le da mayor confianza porque deber de informarle el valor que tendra
tiene un respaldo para proteger desde el momento en que usted desee
sus derechos como consumidora abrir la cuenta.
financiera.
29
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Blanca Entidad vigilada

(En qué se equivocaron?

- Blanca no le preguntd al asesor del | « La entidad vigilada no le informé

banco coémo funcionaba la cuenta debidamente sobre la cuota de

de ahorros y desconocia que los manejo. Las entidades vigiladas

bancos pueden cobrar cuota de tienen la responsabilidad de brindar

manejo. siempre toda la informacion sobre sus
- Blanca no acudi6 al banco a productos.

averiguar qué fue lo que paso
porque desconocia los canales de
atencion al consumidor financiero.
Si hubiera ido le habrian explicado
la situacion.

Aprendizajes

- Las entidades vigiladas si pueden cobrarle cuotas de manejo y tarifas
sobre sus productos, pero deben informdrselo desde un inicio y
confirmar que su cuenta esté activa.

- Pregunte siempre todo lo que necesite sobre sus productos
financieros. Usted estard informado y asi podra darles un mejor uso
para sus necesidades.

- Recuerde que tiene tres medios adonde puede acudir: los canales de
atencion de su entidad vigilada, el defensor del consumidor financiero
de su entidad y la Superintendencia Financiera de Colombia.
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Caso 2
;Puedo pagar por adelantado mi deuda?

Capsula informativa

iUsted si puede pagar por adelantado la deudal!

Eso se llama pago anticipado de créditos, y es cuando usted paga
la totalidad de su deuda antes de tiempo. Las entidades vigiladas le
ofrecen esta oportunidad sin ningun tipo de sancion.

—| I Recuerde: el capital es la plata que le presta la

entidad SIN incluir los intereses que le cobran.

Hay dos formas de hacer un pago anticipado:

Pagar para bajar el valor de la cuota

Usted paga un adelanto de dinero para disminuir el valor de las
cuotas que le quedan. Asi, deberd pagar menos dinero en las
siguientes cuotas. Serd menos plata y usted estard mads tranquilo.
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Por ejemplo:

A usted le falta por

pagar 3 cuotas de

$300.000 cada una,
entonces debe

$900.000 en total.

Como ahoravaa
pagar menos plata en
cada cuota, a usted le va
a quedar mas facil
terminar de pagar
lo que le falta.

Si paga por
adelantado $300.000,
entonces de esos
$900.000 que debia
en total, ahora queda
debiendo solo
$600.000.

Luego, aunque le
queden 3 cuotas todavia,
cada una le costaria
$200.000, pues ya
adelantod el pago de
una parte.

Pagar para reducir el plazo de la deuda

Usted paga toda la deuda mas rapido de lo que habia acordado con

el banco inicialmente. Como va a terminar de pagar mas rapido, se

reducirdn algunos costos adicionales, como los intereses.

Entonces, si usted paga antes toda su deuda, va a pagar menos

plata de intereses que los que le iban a cobrar originalmente.
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Importantisimo: cuando adelanta un

| dinero extra a una deuda, debe dejar muy
E | claro que lo quiere ABONAR A CAPITAL,

para asi disminuir el nimero de cuotas.

La decisién que tome debe comunicarla a su entidad bancaria.

jOjo! Recuerde SIEMPRE guardar los soportes de sus pagos. Es importante
para que usted lleve un registro de lo que ha pagado y también para
demostrar que si ha cumplido con sus obligaciones.

Nota informativa: es muy posible que cuando usted saque un
crédito con una entidad vigilada, le descuenten una parte de la
plata que usted pidio.

No es que le estén quitando esa plata, el banco lo que hace es
comprar un seguro de crédito. Este sequro cubre el pago de
la deuda con la entidad en caso de que usted muera o quede
incapacitado totalmente para seguir pagando. Entonces, al final,
el seguro también es bueno para usted.

Consulte con su entidad vigilada los términos y condiciones del
sequro de crédito como una forma de prevencion en caso de que
le suceda alguna eventualidad.
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(Y quién le da respuesta a mi solicitud?

La historia de Carmen

Carmen tenfa un crédito con una entidad vigilada por la Superfinanciera.
Cada 6 meses, ella realizaba el pago de sus cuotasy guardaba los soportes
de pago. Este mes, a Carmen le entré un dinero adicional por vender
unos marranos que tenia. Con ese dinero quiso abonar a la deuda para
reducir el plazo original del crédito y terminar de pagarlo mds répido y
ahorrarse algunos pesos en el pago de intereses.

Cuando fue al banco a pagar, le dijeron que estaba atrasada con dos
cuotas. Carmen sabia que ella habia pagado todas sus cuotas y que tenia
el derecho de pagar toda la deuda antes de tiempo.

Aunque intentd resolver el inconveniente con la entidad, los asesores
estaban muy ocupados y no le daban respuesta. Como Carmen sabia
que su entidad era una entidad vigilada, utilizé el canal del defensor al
consumidor financiero.

Después de revisar el caso y con ayuda de los soportes de pago
que Carmen habia guardado, el defensor le confirmé a Carmen que
efectivamente habia ocurrido un error en el sistema y que ella si habia
sido responsable con sus pagos.

Por estos motivos, la entidad puso al dia los pagos de Carmen en el
sistemay ella procedié al pago anticipado de la deuda, para disminuir el
plazo de su crédito y pagar menos plata en intereses.
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Veamos con atencion la situacion de Carmen:

Carmen

Entidad vigilada y defensor
del consumidor financiero

{Qué hizo bien cada uno?

- Guardé los soportes de los pagos
que realizé. Esto le sirvié para
demostrar que era muy cumplida
con sus responsabilidades y que
la entidad tenia un error en el
sistema.

« Acudié alos canales de atencién
de proteccién al consumidor
financiero para solicitar una
revisién de sus pagos.

- Conocia sus derechos como
consumidora financiera y sabia
que la entidad vigilada tenia
la responsabilidad de darle la
informacién sobre su crédito.

El canal de defensor al consumidor dio
una buena atencién a Carmen.

El defensor al consumidor escuchd

los argumentos de Carmen y actud
segun las normas para la proteccion al
consumidor financiero.

La entidad vigilada cumplié con lo
indicado por el defensor, pues siempre
debe actuar segun la ley.

(En qué se equivocaron?

La entidad vigilada no fue eficaz

en resolver la solicitud de Carmen,
pues ella tuvo que acudir a canales

de atencion de proteccién del
consumidor para que fuera escuchada.
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Aprendizajes

- Guarde toda la informacién sobre sus productos y servicios financieros,
por ejemplo, los soportes de pago organizados. No se sabe cuando la
necesitara.

- Usted puede pagar sus créditos con anticipacion, si asi o desea.

« Es importante conocer sus derechos como consumidor financiero,
porque asi los puede hacer valer en caso de necesitarlo.

« Siun canal de atencién al consumidor financiero no esta funcionando
para solucionar su requerimiento, no dude en acudir a otro.

Caso 3
;Qué pasa si ya no puedo sequir cumpliendo
con los plazos de pago de un préstamo?

Capsula informativa

Si usted estd quedando muy apretado para pagar las deudas,
las entidades vigiladas pueden ayudarle a rediferir/reprogra-
mar o refinanciar los términos de su deuda. Hay dos opciones:

- Rediferir o reprogramar el crédito es para disminuir el va-
lor de su cuota: con el banco usted acuerda aumentar el
tiempo del pago de la deuda para lograr un valor menor en
la cuota; esto implica cambios en la tasa de interés. Es una
decision que la toman usted y la entidad vigilada.

- El refinanciamiento es para modificar las condiciones de
su deuda. Junto con el banco, se busca un nuevo acuerdo,
ya sea en la tasa de interés, las fechas de pago, el monto
del préstamo o el cambio de otros términos iniciales. Esta
decision solo la puede tomar con la entidad.
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Tenga en cuenta: los requisitos para reprogramar o refinanciar una
deuda varian de una entidad financiera a otra, y siempre es mejor acudir

al banco antes de entrar en mora. Aqui le contamos algunos de los pasos

generales por seqguir:

Procure estar al dia
con sus pagos. Esto le garantiza
acceder a mejores beneficios
para llegar a un nuevo acuerdo.
Si esta en mora, tendra menos

beneficios: no puede reprogramar

o rediferir, pero igual intente
negociar con su entidad para
refinanciar el crédito.

Consulte los demas
requisitos directamente
con su entidad vigilada.

El crédito debe tener
cierta antigiiedad.
Generalmente, puede
solicitar la reprogramacion
o el refinanciamiento a
partir de los 6 meses.

Para hacer valida la
solicitud, tenga a la
mano su documento de
identidad y comprobante
de domicilio.
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Necesito mas plazo para pagar la deuda

El caso de Sandra

Hace dos afios, Sandra sacé un crédito con una entidad financiera por
$8.000.000 para mejorar su vivienda.

El fuerte invierno afectd su produccién de café. A pesar de que Sandra y
su esposo tienen marranos y cultivan platanos para pagar la deuda, sin el
ingreso del café ven bastante dificil el pago de la siguiente cuota del crédito.

Sandra decidio acercarse a la entidad vigilada para contarle su situacion y
buscar una solucion. La entidad escucho el caso de Sandra y le propuso
nuevos tiempos para pagar la deuda. Le dijo que podia reprogramar la
deuda, asi podia pagar un monto mas bajo al aumentar el nimero de
cuotas sin subir el interés.

Al ver que esto ayuda en la situacion financiera de su hogar, Sandra firmo
las nuevas condiciones y le entregaron una copia de lo acordado. Con
esto, volviod a su casa con la tranquilidad de que ella y su esposo podran
cumplir con los compromisos del banco sin mas preocupaciones.
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Veamos por partes la historia de Sandra:

Sandra Entidad vigilada

{Qué hizo bien cada uno?

- Sandray su esposo estaban bien « Escuchd la situacion de Sandra y busco
informados sobre los términos de una solucién pronta a su solicitud de
la deuda; por eso se organizaban ampliar el plazo de pago de la deuda.
para hacer el pago de las cuotas. - Laentidad brindé informacion clara a

- Fue a hablar con la entidad Sandra sobre el pago del crédito. Es su
vigilada antes de que se le responsabilidad como entidad vigilada.
venciera el plazo de pagar la - Le entregd una copia del contrato con
cuota. Asi pudo resolver con los nuevos términos de la deuda a
el banco sin tener mayores Sandra. Es parte de sus deberes como
preocupaciones. entidad vigilada.

- Conoce los nuevos términos de la
deuda para proyectarse a pagarla
en el futuro.

Usé los servicios de una entidad
vigilada. Confia en las normativas
que la regulan y que respetan

sus derechos como consumidora
financiera.

(En qué se equivocaron?

- Sandra NO se equivocd, ya que - Laentidad vigilada NO se equivoco,
uso el canal de atencion de porque comunicé y ayudd a Sandra
su entidad financiera y logro con su deuda.
reprogramar su deuda.
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Aprendizajes

- Esimportante planificary proyectar el pago de las cuotas con tiempo,
porque si algo inesperado ocurre, usted puede actuar con tiempo
para resolver el problema.

Cuando vea que se estd quedando apretado para pagar las cuotas, no
dude en comunicarse con su entidad para encontrar alternativas de
solucion.

Las entidades vigiladas le pueden ayudar a reprogramar o refinanciar
su deuda. Comuniquese con su entidad para saber como resolver su
situacion antes de que haya mayores preocupaciones.

Capsula informativa

Recuerde que si usted se atrasd con los pagos, puede refinan-
ciar la deuda.

Si definitivamente me estoy atrasando con el
pago de mis deudas y no he refinanciado,
iyame van a embargar?

La respuesta es NO. Hay un proceso 1
que hacen las entidades antes del
embargo. La ultima opcién para
cobrarle una deuda es el embargo,

nunca la primera. Veamos como es
este proceso paso a paso. )
—
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Caso 4

;Qué pasa si me atraso con
el pago de las cuotas de mi deuda?

En caso de atrasarme, ;qué pasa?
Primero: |a entidad vigilada le hace un cobro prejuridico.

Este cobro consiste en que la entidad manda a un abogado para que lo
llame a usted a cobrarle la deuda y a explicarle qué podria pasar si usted
continula atrasado.

Segun la ley, es usted quien debe pagar el abogado que lo esta llamando,
no la entidad vigilada. Por eso, la entidad le informa a usted que le va a
hacer un cobro prejuridico y le dice el valor.

{Qué otras cosas pueden hacer las entidades vigiladas
cuando incumplo con mis obligaciones?

Segundo: la entidad vigilada le hace mas avisos para que pague su
deuda.

La entidad lo puede llamar a distintas horas (sin irrespetar sus tiempos
en familia y de descanso), enviarle notificaciones a su celular, buscar una
institucion adicional para que le cobre o contactar a la persona que usted
puso como fiador.

Tercero: |a entidad vigilada hace un reporte negativo a las centrales de
riesgo (Datacrédito).

La entidad vigilada tiene la obligacion de avisarle 20 dfas antes de que lo
reporten. Asf, usted tendra tiempo de pagar su deuda o refinanciarla para
evitar que lo reporten.
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Cuarto: la entidad vigilada utiliza el embargo.

Elembargoescuandolaentidad vigiladaleretiene sus bienes comoforma
de pagar la deuda. Asi, usted queda a paz y salvo. El embargo solamente
es el ultimo paso para cobrarle, después de que ya han ocurrido todos
los pasos anteriores.

;Las entidades financieras me pueden embargar todo?

El embargo solo puede realizarse a los bienes que garanticen el pago de
la deuda. Es decir, no le pueden embargar un bien que cueste mas de lo
que usted debe.

No tengo como pagar esta deuda

La historia de Oscar

Oscar sacé un préstamo de $6.000.000 a su nombre con una entidad
financiera para comprarle una moto a su hijo. El plan era que su hijo debia
serresponsabley trabajar para pagar todo el crédito. Sabia que le cobraban
cada 6 meses la deuda y los intereses, asi que programaba los pagos.

Pasado un tiempo, el hijo de Oscar dejo de pagar las cuotas. Debido a
que ya no estaba cumpliendo con los plazos de pago y se encontraba
en mora, la entidad le avisé que le iban a hacer un cobro prejuridico para
gue pagara la deuda. Después lo contacto varias veces para recordarle del
pago. A pesar de eso, Oscar no pagd su deuday el banco lo reporté a una
central de riesgo.

Después de un tiempo, la entidad termind por embargarle algunos
animales de su finca y asi saldar la deuda que su hijo nunca pagd. Por
estos motivos, Oscar debe esperar bastante tiempo para pedir nuevos
créditos con entidades financieras.
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Veamos de cerca el caso de Oscar:

Entidad vigilada

{Qué hizo bien cada uno?

Usd los servicios de una entidad
vigilada por Superfinanciera,
pues le genera mayor confianza
porgue se respetan sus
derechos como consumidor
financiero.

- Si Oscar hubiera sabido que

las entidades vigiladas tienen

un canal de atencion para

los consumidores, se habria
comunicado para llegar a un
nuevo acuerdo de pago.

Sacé un crédito a su nombre
para que alguien mas lo utilizara,
sin planificar con antelacion qué
podria ocurrir si no pagaba. De
haberlo previsto, es probable
que no hubiera pedido ese
crédito.

« Hizo el debido proceso para cobrarle la

deuda a Oscar. Primero le hizo el cobro
prejuridico, luego le dio varios avisos,
hizo el reporte a centrales de riesgo y le
embargo animales, que corresponden
alos $6.000.000 que él habia pedido
originalmente.

Le informd sobre cada una de las partes
del proceso. Es responsabilidad de la
entidad vigilada informar al consumidor
financiero sobre todo lo que pasa con sus
productos.

(En qué se equivocaron?
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Aprendizajes

« Apenas se dé cuenta que no va a poder pagar una cuota del crédito,
acérquese a la entidad vigilada para gestionar una posible solucién.
Es mejor hacerlo siempre antes de entrar en mora.

- Si no conoce bien cdmo funciona o cdmo se usa algun producto o
servicio, pidale orientacion a la entidad vigilada. Aproveche que el
banco le debe y le puede ensefar para no volver a cometer ese error.

- Recuerde que el embargo es la uUltima forma que las entidades
vigiladas usaran para cobrarle una deuda, nunca es la primera.

- Nolevanaembargarbienes que cuesten mas que lo que usted le debe
al banco. Le embargan solamente o necesario para saldar esa deuda.



Cierre

En esta cartilla le presentamos un tema posiblemente nuevo para
usted, que es la proteccion al consumidor financiero. Vimos la
importancia de tener productos con entidades vigiladas, pues
tienen unas responsabilidades importantes que les pone la ley para
que usted siempre esté protegido. Y en el caso de que sucedan
inconvenientes, usted puede utilizar varios canales de atencién para

que los resuelva.

Los casos que le mostramos son solamente algunos ejemplos que
demuestran lo importante que es estar informado y conocer todo
sobre la proteccién al consumidor financiero, porque le da mas
tranquilidad. En la vida real, usted puede poner en practica todo lo
que ha aprendido en esta cartilla, para que se sienta mas tranquilo y
protegido con las entidades.
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