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I. FORMULACION, RECEPCION Y EVALUACION DE QUEJAS DE
CLIENTES

1. Principales aspectos a tener en cuenta por los clientes de los sujetos de autorregulacion
interesados en presentar una queja

1.1. Solucién directa

Se recomienda que antes de presentar una queja formalmente se contacte directamente al
intermediario, pues en multiples ocasiones las inquietudes o problemas pueden ser
solucionados con prontitud si se discute la situacién directamente con quien ha prestado el
servicio.

1.2. Entidades ante las cuales es posible presentar una queja

El cliente puede optar por presentar su queja ante cualquiera de las siguientes instancias: i) el
defensor del cliente de la entidad contra la cual se formula la queja, si el intermediario cuenta
con esta figura, ii) El Autorregulador del Mercado de Valores -AMV, o iii) La Superintendencia
Financiera de Colombia.

1.3. Hechos que puede tramitar AMV

AMV puede dar trdmite a quejas cuando éstas se relacionen con la actividad de intermediacién
en el mercado de valores, como las siguientes:

- Indebida ejecucién de drdenes para la compra y venta de acciones, bonos de deuda publica o
de deuda privada, entre otros valores.

- Incumplimiento del deber de asesoria que algunos intermediarios tiene frente a sus clientes.
- Realizacidon de operaciones sin contar con orden previa del cliente, o sin ajustarse a las
condiciones establecidas por el mismo.

- Manipulacién de mercado.

- Utilizacién de informacién privilegiada por parte de los intermediarios o sus personas
naturales vinculadas.

- Violacidn al régimen de conflictos de interés aplicable a los profesionales de mercado.

1.4. Decisiones o acciones que puede adelantar AMV

AMV puede evaluar las quejas con el fin de establecer si pudo haber existido una infraccion a
la normatividad de la actividad de intermediacion, en cuyo caso podria iniciar un proceso
disciplinario de conformidad con los reglamentos de la entidad.

1.5. Situaciones en que AMV no podra dar tramite

AMV no dard tramite a la queja cuando:

i) Los hechos u operaciones puestos en su conocimiento no guarden relacién con la actividad
de intermediacién en el mercado de valores.
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ii) Los hechos u operaciones no involucren a los sujetos autorregulados por AMV, dado que
dicha entidad sélo tiene competencia en relacién con tales sujetos. En la seccion Miembros y
PNVs, (en el vinculo de Miembros) de la pagina Web de AMV (www.amvcolombia.org.co)
podrd encontrar un listado de las entidades que son sujetos de autorregulacién.

1.6. Decisiones o acciones que NO puede adelantar AMV

AMV, en desarrollo de sus funciones de Supervisién y Disciplina, tiene una competencia
limitada. A continuaciéon listamos algunas de las decisiones o acciones que AMV no puede
adelantar:

- Ordenar la devolucién de las sumas o el reconocimiento de dafios o perjuicios que en criterio
de un cliente haya sido causado por parte de un sujeto de autorregulacién.

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

- Considerar hechos relacionados con situaciones o productos que no hagan parte de la
actividad de intermediacion de valores (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).

2. Tramite de quejas:

Para el tramite de las quejas interpuestas ante AMV se seguira el siguiente procedimiento:

PROCEDIMIENTO PARA LA FORMULACION, RECEPCION Y EVALUACION DE QUEJAS

Las quejas se pueden formular:
1. Mediante escrito dirigido a la Direccion de Supervision de AMV,
ubicada en la Calle 72 No. 10-07 oficina 1202. El mismo debe contener al
menos la siguiente informacion:

a. Datos personales:

- Nombres y apellidos completos del solicitante
- Documento de identidad

- Direccién de notificaciones

- Teléfono de contacto

- Correo electrénico (opcional)

b. Descripcidn de los hechos.

c. Se deben acompafiiar las copias de los soportes que tenga en su poder
. y que sustenten los hechos expuestos en la queja.

FORMULACION DE QUEJAS
2. Ingresando a la pagina Web de AMV www.amvcolombia.org.co,
seccién Quejas, Reclamos y Peticiones, y diligenciando el formulario
electrénico de Quejas, de acuerdo con las instrucciones que encuentran
en la pagina. En este caso, el quejoso también debe acompaniar o remitir
las copias de los soportes que tenga en su poder y que sustenten los
hechos expuestos en la queja a la direccidon de las oficinas de AMV
(Direccion de Supervisidn) indicada en el numeral 1 o al correo
electrdénico quejas@amvcolombia.org.co.
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3. Mediante correo electrénico dirigido a la  direccidn
quejas@amvcolombia.org.co. En este caso, el quejoso debera registrar
la misma informacion que se requiere en el punto 1.

ACUSE DE RECIBO Y
DECISION DE NO INICIAR
UNA INDAGACION
PRELIMINAR

Una vez presentada la queja, AMV evaluara la misma y analizard de
manera preliminar si existe competencia o mérito para iniciar una
indagacién preliminar, para lo cual tendrd en cuenta el principio de
oportunidad y demds principios de conformidad con la normatividad
aplicable.

Si se estimase que no existe competencia o mérito para dar inicio a una
indagacion preliminar, AMV lo comunicara al quejoso y, en caso de
considerarlo procedente, trasladara la queja a la Superintendencia
Financiera de Colombia, al Defensor del Cliente o a cualquier otra
instancia que se considere competente. Esta decisién serd informada
por escrito al quejoso dentro del término de cinco (5) dias habiles
contados desde el dia habil a aquel en que sea recibida la queja en AMV.
En aquellos casos que no sea posible definir la competencia durante el
lapso de cinco (5) dias habiles siguientes a su recepcidn, el estudio
podra realizarse dentro de un plazo superior, circunstancia que sera
informada por escrito al cliente.

TRASLADOS AL DEFENSOR
DEL CLIENTE

Para el caso del Defensor del Cliente sdlo se podran trasladar las quejas
cuya cuantia sea igual o inferior a cien (100) salarios minimos legales
mensuales vigentes a la fecha de su recepcién, de acuerdo con lo
previsto en el Decreto 4759 de 2005 y las disposiciones de la Ley 1328
de 2009 relacionadas con esta figura, las cuales rigen a partir del 1° de
julio de 2010. En caso que se traslade, se le solicitara al Defensor del
Cliente que una vez se pronuncie de fondo sobre la queja, remita copia
de su decision a AMV.

Una vez AMV reciba el pronunciamiento del Defensor del Cliente,
analizard los argumentos y podrd abstenerse de realizar actuaciones
adicionales o iniciar indagacion preliminar en los términos previstos en
este procedimiento, lo cual sera informado al quejoso.

AMV podrad abstenerse de dar traslado al Defensor del Cliente en
consideracién a los criterios de materialidad y oportunidad y tomar la
decisidn de dar inicio a una indagacion preliminar.

ACUSE DE RECIBO Y
DECISION DE INICIAR UNA
INDAGACION PRELIMINAR

En el evento en que AMV inicie indagacién preliminar, se asignara a un
profesional para el efecto. Igualmente, se acusara recibo y se informara
al interesado sobre la decisidn.

El quejoso sera informado sobre la posibilidad de que la definicion
preliminar sobre la existencia de competencia o mérito sea objeto de
revision en etapas posteriores que se adelanten por parte de AMV.

MECANISMOS
ALTERNATIVOS DE SOLUCION
DE CONFLICTOS

En aquellos casos que el quejoso solicite expresamente el reembolso de
su dinero o el resarcimiento de perjuicios y considerando la falta de
competencia de AMV para atender estas solicitudes, AMV informara la
posibilidad de acudir a mecanismos alternativos de solucién de
conflictos, como los que facilitan los centros que prestan servicios de
arbitraje, conciliacion y amigable composicidon, en donde es posible
llegar a un acuerdo para resolver las diferencias econdémicas existentes.
AMV, a través de la Direccion de Supervision, continuara la indagacién
preliminar respecto de las quejas que la originaron,
independientemente de la decisidn del interesado de acudir a un centro
de arbitraje, conciliacién y amigable composicidn, incluido MARCO.
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En caso de que se decida dar inicio a una indagacién preliminar, se
TRASLADO AL SUJETO DE adelantardn los siguientes pasos:
AUTORREGULACION E INICIO | - AMV daré traslado de la queja al sujeto de autorregulacién acusado,
DE LA INDAGACION mediante comunicacidon escrita con el fin de que presente sus
PRELIMINAR comentarios sobre los hechos expuestos por el quejoso y acompaiie los
documentos que sustenten su respuesta dentro de los quince (15)

Al término del recaudo y andlisis de la informacién y pruebas, la
Direccidon de Supervision de AMV podrd tomar una o varias de las
siguientes decisiones:

EVALUACION PARA a) recomendar el inicio de un proceso disciplinario a la Direccién de
INICIACION DE PROCESO Asuntos Legales y Disciplinarios de AMV;

DISCIPLINARIO E
INFORMACION SOBRE LA Dicha recomendacion no es de observancia obligatoria para la Direccion
DECISION de Asuntos Legales y Disciplinarios.

b) trasladar el caso de manera total o parcial a la Superintendencia
Financiera de Colombia;

c) adoptar medidas preventivas o correctivas frente a los sujetos de
autorregulacién;

d) archivar la indagacion preliminar.
AMV enviard una comunicacién dirigida al quejoso en donde se le

indicard el resultado de la indagacion preliminar y las decisiones
adoptadas.

En caso que la Direccidn de Asuntos Legales y Disciplinarios decida
PROCESO DISCIPLINARIO iniciar un proceso disciplinario, éste se adelantara de conformidad con
lo establecido en el Reglamento de AMV.

El vencimiento de los términos establecidos en el cuadro anterior no afecta en ningun caso la
competencia de AMV para adelantar un proceso disciplinario en relacién con los hechos objeto
de la queja.



