Defensor del Consumidor Financiero

Estimado usuario,

Juan Manuel Calderén Cuello es el Defensor del Consumidor Financiero Principal de MOVii y José
Federico Ustariz Gonzdlez es quien actua como Defensor del Consumidor suplente; estan a cargo
de resolver cualquier queja o reclamo que se presente con la prestacion del servicio.

Para contactarse con el Defensor del Consumidor Financiero, usted puede comunicarse a la linea
6108164 en Bogota, remitir sus comunicaciones a través del correo electrénico:
defensoriamovii@defensorsos.com o acercarse a la direccion de esta Defensoria a la Carrera
10 # 97A - 13 oficina 502 en Bogota.

Los horarios de atencion son de  lunes a viernes de 8:00am a 6:00pm vy su solicitud la puede
realizar desde cualquier lugar del pais por los canales previamente descritos.

Si desea interponer su queja puede hacerlo a través del Siguiente Link https://defensorsos.com/

Usted puede formular sus quejas contra MOVii con destino al Defensor en los canales de
atencién de este, los cuales se describen en el aparte anterior. Asi mismo, también podra
dirigirse al Defensor del Consumidor con el animo de que éste formule recomendaciones y
propuestas a MOVii, a fin que se atiendan aquellos aspectos que puedan favorecer la atencion y
prestacion de los servicios de los consumidores financieros.

Recuerde que para la solicitud no se exige ninguna formalidad, basta con indicar el motivo de la
misma, describiendo los hechos y los derechos que considere vulnerados asi como la identificacion
y demas datos que permita al Defensor poder contactarlo a fin de hacerle llegar la
correspondiente respuesta.

Como consumidor usted tiene el derecho de presentar de manera respetuosa consultas,
peticiones, solicitudes, quejas o reclamos ante MOVii, el defensor del Consumidor Financiero, la
Superintendencia Financiera de Colombia y los organismos de autorregulacion, para lo cual tendrd
en cuenta que cada uno evaluara los tramites dentro del marco de su competencia.

Para una atencién oportuna y eficiente, recuerde que al Defensor le compete conocer?:

a) Las quejas que se refieren a un posible incumplimiento de MOVii y de las normas legales,
contractuales o procedimientos internos que rigen la ejecucién de los servicios o productos
gue ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de los mismos.

b) Como vocero de los consumidores financieros, para presentar recomendaciones y
propuestas relacionadas con los servicios y atencidon a los consumidores financieros,
inconformidades sobre eventos que pueda mejorar y facilitar MOVii, para la correcta
prestacion del servicio, la seguridad en el desarrollo de las actividades de MOVii y la
participacién en la identificacidon de la causa raiz de situaciones que afecten la calidad en
los productos y servicios ofrecidos.

c) Como conciliador, para lo cual el consumidor financiero o MOVii 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 funcidn de conciliacién.

Asuntos exceptuados de la atencion del Defensor del Consumidor Financiero

Estaran exceptuados del conocimiento y trdmite ante el Defensor del Consumidor Financiero los
siguientes asuntos?:

a) Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con el giro ordinario de los
productos y servicios que ofrece MOVii.

b) Los concernientes al vinculo laboral entre MOViiy sus empleados o respecto de sus contratistas,
proveedores y/o terceros.
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c¢) Aguellos asuntos que se deriven de la condicidn de accionista de MOVii.

d) Los relativos al reconocimiento de las prestaciones y de las pensiones de invalidez, de vejez y
de sobrevivientes, salvo en los aspectos relacionados con la calidad del servicio y en los tramites
del reconocimiento de estas.

e) Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan sido
resueltas de esta manera.

f) Aquellos que correspondan a la toma de decisiones sobre la prestacion de un servicio o
producto.

g) Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios o0 mas de anterioridad a la fecha de
presentacion de la solicitud ante el Defensor.

h) Los asuntos que tengan los mismos hechos y afecten a las mismas partes, cuando estos ya hayan
sido respondidos previamente por parte del Defensor.

i) Aquella cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los cien (100) salarios minimos
legales mensuales vigentes al momento de su presentacion.

j) Las demads que defina el Gobierno Nacional.

Procedimiento para la Resolucion de Quejas o Reclamos por parte del Defensor del
Consumidor Financiero

De conformidad con lo establecido en el nhumeral 5 del articulo 2.34.2.1.5 del Decreto 2555 de
2010, el Procedimiento en la Resolucion de las Quejas es el siguiente:

1. El consumidor financiero debe presentar su queja o reclamo ante el Defensor del
Consumidor Financiero, por medio de documento el cual debe contener:

1.1.  Sus datos personales.

1.2. Informacién de contacto.
1.3.  Descripcion de los hechos.
1.4. Pretensiones concretas.

2. La queja podrd ser remitida directamente ante el Defensor del Consumidor Financiero en
los canales de atencion el mismo informados anteriormente o en sus oficinas

3. Una vez recibida la queja por el Defensor del Consumidor Financiero este debe evaluar la
solicitud y determinar lo siguiente:

3.1. Siel Defensor del Consumidor Financiero estima que para el analisis de la solicitud requiere
mayor informacion de parte de MOVii o del consumidor financiero, procedera a comunicarles por
cualquier medio verificable tal situacidn, a fin de que alleguen la informacién necesaria.

3.1.1. MOVii o el consumidor financiero deberdn dar respuesta dentro del término que
determine el Defensor del Consumidor Financiero sin que se excedan los ocho (8) dias habiles,
contados desde el dia siguiente al que se solicite informacidn.

3.1.2. Si el consumidor financiero no da respuesta a la solicitud dentro del término mdéximo
establecido, se entendera que la queja o reclamo ha sido desistida. Sin perjuicio de que el
consumidor financiero pueda presentar posteriormente su queja o reclamo con la informacién
completa, la cual se entenderd presentada como si fuera la primera vez.

3.1.3. Una vez recibida la informacién solicitada, el Defensor del Consumidor Financiero podra
decidir sobre la admisién o inadmisién dentro del término maximo de tres (3) dias habiles.

3.2. El Defensor del Consumidor Financiero debe estimar si la queja o reclamo interpuesto
corresponde a temas de interés general, caso en el cual debe dar traslado de ella a la
Superintendencia Financiera de Colombia para su conocimiento, sin perjuicio de continuar el
trdmite individual dentro de la 6rbita de su competencia.



3.3. ElDefensor del Consumidor Financiero debera determinar si la queja o reclamo interpuesto
es de su competencia o no.

3.3.1. Una vez se haya determinado este punto, dicha decisidon serd comunicada al consumidor
financiero interesado y a MOVii dentro de los tres (3) dias habiles contados desde el dia siguiente
en que sea recibida la solicitud.

3.3.1.1. Sila queja es admitida, el Defensor del Consumidor Financiero debera comunicar al
consumidor financiero si la decisidn final proferida por el Defensor es obligatoria segun los
reglamentos de MOVii. Advirtiendo la posibilidad de solicitar una audiencia de conciliacién en
cualguier momento.

Admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero dara traslado de ella a MOVii,
a fin de que allegue la informacidn y presente los argumentos en que fundamenta su posicién.

3.3.1.1.2. MOVii deberd dar respuesta completa, clara y suficiente, manifestando Ia
aceptacion o no a la obligatoriedad de la decisién del Defensor del Consumidor Financiero en caso
de que ésta le sea desfavorable

3.3.1.1.3. La respuesta deberd ser allegada al Defensor del Consumidor Financiero dentro de
un término de ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se haga el traslado.

3.3.1.1.3.1. Dicho término podrd ser ampliado a peticién de MOVii y a juicio del Defensor del

Consumidor Financiero. MOVii debera informar al consumidor financiero las razones en las que
sustenta la prorroga.

3.3.1.1.3.2. Dicho plazo, se entendera incumplido cuando quiera que la respuesta de MOVii se
hubiere producido fuera del mismo, se hubiera recibido en forma incompleta o cuando no hubiere
sido recibida.

3.3.1.1.3.3.  En caso tal que el plazo sea incumplido, el Defensor del Consumidor Financiero
deberd requerir nuevamente a MOVii para que allegue la informacién faltante, sin perjuicio de
informar a la Superintendencia Financiera la ocurrencia reiterada de estos hechos.

3.3.1.1.4. El Defensor del Consumidor Financiero deberd evaluar la informacién aportada y
resolver la queja o reclamo en un término que en ningun caso podra ser superior a ocho (8) dias
habiles, contados desde el dia siguiente al vencimiento del término estipulado para dar respuesta
por parte de MOVii.

3.4. Ladecisidon que profiera el Defensor del Consumidor Financiero debera ser:
3.4.1. Motivada,

3.4.2. Claray

3.4.3. Completa.

3.4.4. Lla respuesta deberd ser comunicada al consumidor financiero y a MOVii el dia habil
siguiente después de proferida.

3.5. En caso que la decision sea desfavorable al consumidor financiero, este puede acudir a
otros medios de proteccién de sus derechos.

4. Si después de iniciado el tramite de la solicitud, el Defensor del Consumidor Financiero
tiene conocimiento de que éste no es de su competencia, dard por terminada su actuacion,
comunicando inmediatamente su decision a MOVii y al consumidor financiero.

4.1.1.1.Silaqueja o reclamo esinadmitida, el Defensor del Consumidor Financiero comunicara
su decisidon al consumidor financiero, indicando los motivos de la inadmisién e informando que
esto no obsta para el ejercicio de las demas acciones legales existentes.

5. MOVii podra rectificar total o parcialmente su posicién frente a una queja o reclamo con
el consumidor financiero en cualquier momento anterior a la decisidn final por parte del Defensor
del Consumidor Financiero.

5.1. Enestos casos, MOViiinformara tal situacién al Defensor del Consumidor Financiero y éste,
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la comunicacion de MOVii, consultard al consumidor



financiero que formuld la queja o reclamo, por medio verificable, a efectos de establecer su
expresa satisfaccion.

5.1.1. El consumidor financiero deberd responder a la consulta en un término maximo de ocho
(8) dias habiles, en caso contrario se considerard que la rectificacion fue a satisfaccién y se dara
por terminado el tramite.

5.1.2. Si el consumidor financiero expresa que la rectificaciéon fue satisfactoria, se comunicara a
las partes la terminacidn anticipada del trdmite y se archivara la queja o reclamo.

5.1.3. Sila rectificacién fue parcial o el consumidor financiero no esta plenamente satisfecho, el
Defensor del Consumidor Financiero debera continuar con el trdmite a efectos de responder los
aspectos de la solicitud que no fueron objeto de rectificacién.

6. En cualquier etapa del trdmite, podra solicitarse la actuacion del Defensor del Consumidor
Financiero como conciliador, en los términos establecidos en el literal ¢) del art. 13 de la Ley 1328
de 2009.

6.1.
del Defensor del Consumidor Financiero y se citard a audiencia de conciliacién, de conformidad

En caso de solicitar dicha conciliacidn, se suspendera el tramite de conocimiento ordinario

con lo sefalado en la Ley 640 de 2001.

6.2. La decisiéon adoptada en tal audiencia, prestard mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa
juzgada
7. En cualquier momento del tramite, el consumidor financiero podrd desistir de su queja o

reclamo, mediante documento dirigido al Defensor del Consumidor Financiero.

7.1.
deberd comunicar al consumidor la recepcion de los documentos de desistimiento y a MOVii sobre

En este caso, el Defensor del Consumidor Financiero dara por terminado el tramite y

la terminacion del tramite dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcién del
desistimiento.

Asi, el Procedimiento en la Resolucion de las Quejas es el siguiente:
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Si el consumidor o usuario no estd satisfecho con la decisidn, podra someter su queja ante la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Las decisiones que adopte el Defensor del Consumidor Financiero seran obligatorias cuando, sin
perjuicio del trdmite conciliatorio que se pueda adelantar de acuerdo con lo sefialado en el literal
c) del articulo 13 de la ley 1328 de 2009, los consumidores y MOVii asi lo acuerden de manera
previa y expresa.

Igualmente, serdn obligatorias cuando la desatencién del pronunciamiento vaya en detrimento de

los derechos del consumidor financiero y siempre y cuando hayan sido evaluadas y aprobadas por



la Gerencia de Servicio al Cliente de MOVii, para lo cual MOVii notificara en un término no mayor

a 3 dias la decisidon tomada frente al pronunciamiento del Defensor del Consumidor.

Sin embargo, el Defensor no podra determinar perjuicios®, sanciones o indemnizaciones, salvo que

estén determinadas por la Ley.

Funciones del Defensor del Consumidor Financiero

Son funciones principales del Defensor*:

a)

b)

d)

f)

g)

Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros de MOVi.

Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores, las quejas que estos
le presenten, dentro de los términos y el procedimiento que se establezca para tal fin,
relativas a un posible incumplimiento de MOVii de las normas legales, contractuales o
procedimientos internos que rigen la ejecucion de los servicios o productos que ofrecen o
prestan, o respecto de la calidad de los mismos.

Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y MOVii en los términos
indicados en la Ley 640 de 2001, su reglamentacion, o en las normas que la modifiquen o
sustituyan. Para el efecto, el consumidor financiero y MOVii 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 funcidn de conciliacién. Para el ejercicio de esta
funcidén, el Defensor deberd estar certificado como conciliador de conformidad con las
normas vigentes.

El documento en el cual conste la conciliacién realizada entre MOVii y el consumidor
financiero deberd estar suscrito por ellos y el Defensor del Consumidor Financiero en sefial
de que se realizé en su presencia, prestard mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa
juzgada, sin que requiera depositarlo en Centro de Conciliacién. El incumplimiento del
mismo dara la facultad a la parte cumplida de hacerlo exigible por las vias legales
respectivas.

Ser vocero de los consumidores financieros ante MOVii.

Efectuar recomendaciones a MOVii relacionadas con los servicios y la atencion al
consumidor financiero, y en general en materias enmarcadas en el ambito de su actividad.

Proponer a las autoridades competentes las modificaciones normativas que resulten
convenientes para la mejor proteccion de los derechos de los consumidores financieros.

Las demds que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como propésito el adecuado
desarrollo del SAC.

Son funciones en relacién con la Conciliacion:

El Defensor del Consumidor Financiero en cumplimiento de su mandato legal como conciliador en

derecho tiene como funciones:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

Recibir la solicitud de conciliacion.
Admitir la solicitud de conciliacién.
Inadmitir la solicitud si no hay competencia.
Notificar a las partes acerca de la fecha, hora y lugar donde se efectuara la audiencia.
Organizar la audiencia.
Efectuar la audiencia sirviendo como mediador.
Levantar documento dependiendo del caso:
® Sihay acuerdo acta de conciliacién.
® Sino hay acuerdo constancia imposibilidad.

3 Articulo 2.34.2.1.7 Decreto 2555 de 2010
4 Articulo 13 de la ley 1328 de 2009



® En caso de que una parte no asista y dentro de los 3 dias siguientes no presente
excusa levanta constancia de inasistencia.
h) Registrar el acta de conciliacion o archivar las constancias.
i) Registrar los casos en Sistema de Informacion del Ministerio del Interior y de Justicia.

En caso de existir conflictos de interés, el Defensor principal debe abstenerse de aceptar procesos
o asesorias con clientes que tengan intereses encontrados con MOVii, en cuyo caso actuara el
Defensor Suplente.
Tampoco podrd conocer como conciliador, aquellos casos en los que se discutan controversias de
naturaleza contencioso administrativas y laborales y solo podrd actuar como conciliador en el
territorio nacional.

Procedimiento para solicitar la conciliacion ante el Defensor del Consumidor Financiero

De acuerdo con el articulo 2.34.2.2.2, El Defensor del Consumidor Financiero actuard como
conciliador extrajudicial en derecho en los términos establecidos en la Ley 640 de 2001. El tramite
gue ante él se surta agotara, cuando proceda, el requisito de procedibilidad, de acuerdo con lo
previsto en los articulos35 y 38 de la Ley 640 de 2001.

Para el ejercicio de esta funcion el Defensor debera atender los criterios establecidos en los
articulos desde el 2.34.2.2.1 hasta el 2.34.2.2.6.

En cualquier etapa del tramite, podra solicitarse la actuacién del Defensor del Consumidor
Financiero como conciliador, caso en el cual se suspenderd el tramite de conocimiento ordinario
del Defensor del Consumidor Financiero y se citard a audiencia de conciliacién.

La decision adoptada prestard mérito ejecutivo y tendrd efectos de cosa juzgada, sin que se
requiera depositar el acta correspondiente en el centro de conciliacion.
Este tramite es gratuito para los consumidores financieros.

Para llevar a cabo las Audiencias de Conciliacidon ante el Defensor del Consumidor financiero:

® Debe realizarse un examen a la solicitud presentada por el consumidor financiero o por
la entidad, de tal forma que se acojan a los términos sefalados en la Ley 1328 de 2009
y el la Ley 640 de 2001.

® Una vez aceptada la solicitud de conciliacién se procederd a fijar fecha y hora para la
celebraciéon de la Audiencia y se citard a las partes, de acuerdo con los pardmetros
sefalados en la Ley 640 de 2001.

® En el caso de que no sea procedente la audiencia de conciliacion, se le notificard a la
parte quien solicitd la audiencia, las razones por las cuales no se puede llevar a cabo.

® La audiencia de conciliacion puede surtirse en las instalaciones de la Defensoria o en el
caso de que las partes manifiesten no poder acercarse a las instalaciones, por
encontrarse por fuera de Bogota D.C. u otra razdn, puede realizarse de manera virtual.

® Laaudiencia de conciliacién puede finalizar en: acuerdo total, parcial, no acuerdo entre
las partes o no comparecencia de una las partes.

Asi las cosas, se levantara la respectiva acta o constancia, tal y como lo sefiala el Decreto 30 de
2002, en las que pueden ser: actas de conciliacion, constancia de no acuerdo o constancia de no
comparecencia.

La decisidn que se tome dentro de la audiencia de conciliaciéon prestard mérito ejecutivo y

tendrd efectos de cosa juzgada.

Entidad
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Régimen sancionatorio

El incumplimiento de las normas en materia de proteccién al consumidor financiero, incluidas las
obligaciones a cargo del Defensor y de MOVii para con él, puede ser sancionado por la
Superintendencia Financiera de Colombia, en la forma prevista en la parte séptima del Estatuto
organico del Sistema Financiero y el art. 53 de la Ley 964 de 2005 y demds normas que los
modifiquen o sustituyan


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2005/ley_0964_2005_pr001.html#53




