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Aspectos generales

Entidades ante las cuales es posible
presentar una queja

(Numeral modificado a través de Carta Circular No. 131 de 2024, rige a partir del 9 de octubre de 2024)

Cualquier usuario, cliente potencial o cliente de un miembro autorregulado, que
tenga tal calidad en virtud de la suscripcidn de un contrato o el ofrecimiento de un
producto o servicio que tenga relacion con las actividades autorreguladas, puede
optar por presentar su queja ante cualquiera de las siguientes instancias: i)
directamente ante su intermediario; ii) ante el Defensor del Consumidor Financiero
de la entidad contra la cual se formula la queja; iii) ante el Autorregulador del
Mercado de Valores -AMV-; o iv) ante la Superintendencia Financiera de Colombia.

Hechos que puede tramitar AMV a través del procedimiento de quejas

AMV puede dar tramite a quejas cuando éstas se relacionen con las actividades
autorreguladas, segun lo dispuesto en los articulos 2.40.6.1.1, 7.1.1.1.1, 7.1.1.1.2
y7.1.1.1.3 del Decreto 2555 de 2010, o las normas que lo modifiquen, subroguen o
revoquen.

Objetivo de la queja y decisiones o acciones que puede adelantar AMV
(Numeral modificado a través de Carta Circular No. 131 de 2024, rige a partir del 9 de
octubre de 2024)

El tramite de la queja tiene dos propdsitos particulares:

a. Garantizar que el sujeto autorregulado se pronuncie en relacién con las
inquietudes e inconformidades planteadas por el consumidor financiero.

b. Establecer si resulta procedente dar inicio a una indagacion preliminar en los
términos establecidos en el articulo 57 del Reglamento de AMV".

Situaciones en que AMV no podra dar tramite

(Numeral modificado a través de Carta Circular No. 131 de 2024, rige a partir del 9 de octubre de 2024)
AMV no dara tramite a la queja cuando:

- Los hechos u operaciones puestos en su conocimiento, por cualquiera de los
medios, no guarden relacion con las actividades autorreguladas.

- Los hechos u operaciones no involucren a los sujetos autorregulados por AMV,
dado que la Corporacion solo tiene competencia en relacion con tales sujetos. En
el portal de internet www.amvcolombia.org.co se encuentra un listado de las
entidades que son sujetos a utorregulados.

- Cuando el quejoso no corresponda con el consumidor financiero relacionado con
los hechos planteados, a menos que cuente con poder para actuar en su nombre.

- Cuando la queja esté dirigida en contra de AMV o sus funcionarios. En este caso la
queja sera tratada como una reclamacion y se aplicara el procedimiento
establecido en el capitulo 4 del presente Titulo.

- Cuando se trate de quejas de tipo civil, laboral o penal en contra de los sujetos
autorregulados.

- Cuando la queja se relacione con hechos ocurridos con tres o mas afios de
anterioridad?.

Adicionalmente, y sin perjuicio de la posibilidad de avocar de oficio el conocimiento
de los hechos a instancia de los procesos de supervision y/o disciplina de esta
Corporacién, AMV no surtira el procedimiento descrito en el presente capitulo en los
siguientes casos:

- Cuando los escritos remitidos a AMV correspondan a copias de quejas
presentadas previamente ante otras instancias de proteccion al consumidor
financiero, tales como el defensor del consumidor financiero, las areas de
proteccion al consumidor de los IMV, o la Superintendencia Financiera de
Colombia.

- Cuando se advierta que la misma reclamacion esté siendo tramitada por otra de las
instancias de proteccion al consumidor financiero.

En estos eventos AMV informara al quejoso que su reclamacion no surtira el proceso
de queja indicando la causal que aplica en cada caso.

Tratandose del evento referido en el numeral 1.1.4.7 se le informara al quejoso que,
en caso de no recibir respuesta oportuna por parte de la instancia de proteccion al
consumidor financiero a la que haya acudido previamente, podra poner tal situacion
en conocimiento de AMV.

AMV no dara tramite a quejas manifiestamente infundadas, temerarias® o referidas a
hechos o sujetos indeterminados.

Decisiones o acciones que no puede adoptar AMV
(Numeral modificado a través de Carta Circular No. 131 de 2024, rige a partir del 9 de octubre de 2024)

De conformidad con lo dispuesto en los articulos 248 y 259 de la Ley 964 de 2005,
en concordancia con el articulo 11.4.1.1.3. del Decreto 2555 de 201 010, el articulo 2
del Reglamento de AMV11, AMV en desarrollo de sus funciones tiene una
competencia limitada. A continuacidon, se enuncian algunas de las decisiones o
acciones que AMV no puede adoptar:

- Ordenar la devolucion de las sumas de dinero o el reconocimiento de dafios o
perjuicios que, en criterio de un usuario, cliente potencial o cliente, hayan sido
causados por parte de un sujeto de autorregulacion.

- Ordenar que un sujeto de autorregulacion adelante una accion especifica para
atender la queja, como puede ser, a titulo de ejemplo, que alguien sea vinculado
como cliente cuando la entidad respectiva decidié no hacerlo.

- Considerar hechos relacionados con situaciones o productos que no hagan parte
de las actividades autorreguladas (ej. cuentas bancarias, leasing, incumplimiento
de la normatividad de lavado de activos, inversiones en valores no inscritos en el
Registro Nacional de Valores y Emisores - RNVE, contratos de corresponsalia,
entre otros).

- Emitir pronunciamientos sobre la responsabilidad disciplinaria de los sujetos
autorregulados fuera del escenario del proceso disciplinario establecido en el
Reglamento de AMV.

- Emitir pronunciamientos en relacion con controversias contractuales que deban ser
resueltas por la jurisdiccion ordinaria.

1. Reglamento de AMV. Ar ticulo 58. Diligencias previas a la solicitud formal de explicaciones. “Previo o lo solicitud formol de
explicaciones, el Presidente de AMV o el Vicepresidente de Cumplimiento y Disciplina o el Gerente de Investi gac i6 n y Disciplino o el
funcionario de la Vicepresidencia de Cumplimiento y Disciplino que seo designado para el efecto, podrdn adelantar de oficio, o peticidn
de cualquier interesado o del Tribunal Disciplinario, todas los indagaciones que consideren pertinentes, por lo cual podran practicar y
recaudar las pruebas que estimen necesarias /.. .)

2. Reglamento de AMV. Articulo 57. Iniciacion de la etapa de investigacion. ( ... ) No podra elevarse una solicitud formal de explicaciones
después de transcurridos mas de tres (3) aflos contados a partir de la ocurrencia de los hechos(...)".

3. Se considera que ha existido temeridad o mala fe, en los siguientes casos: Cuando sea manifiesta la carencia de fundamento legal o
factico de la queja, cuando a sabiendas se alleguen hechos contrarios a la realidad.
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