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Si desea dirigirse al Defensor del Consumidor Financiero del Banco AV Villas José Federico Ustáriz González como principal o Juan Manuel Calderón Cuello 
como suplente, para atención Personalizada: En Bogotá en la Carrera 11A No. 96-51 Oficina 203 en un horario de 8:00 am a 6:00 pm de lunes a viernes. 
Atención telefónica: 601-6108161 en los mismos horarios. A través de medios electrónicos: Radica tu queja directamente en la Defensoría del Consumidor 
Financiero, en un horario 24 /7 a través de los siguientes medios: Correo Electrónico: defensoravvillas@ustarizabogados.com Página Web: 
https://ustarizabogados.com/. También puede presentar sus quejas con destino al Defensor en cualquier oficina del Banco o en la línea Audiovillas. Las 
funciones generales del Defensor del Consumidor Financiero son: 1) Dar trámite a las quejas de los consumidores en forma objetiva y gratuita. Las 
decisiones del Defensor en este trámite no son obligatorias para el Banco AV Villas. 2) Ser vocero de los consumidores ante la institución, pudiendo dirigir 
recomendaciones a la Junta Directiva, para lo cual puede dirigirse al Defensor con el ánimo de que éste formule propuestas en aspectos que puedan 
favorecer las buenas relaciones con los clientes. 3) Actuar como conciliador entre los Consumidores y el Banco, para lo cual,  quien solicite la conciliación 
debe remitir al correo electrónico del Defensor señalado en este documento, el nombre del convocado, la información del convocante, el o bjeto, las 
causas y la cuantía del asunto. La Conciliación es gratuita para los consumidores, la decisión adoptada presta mérito ejecutivo y tiene efectos de cosa 
juzgada. Se puede solicitar respecto de los mismos temas sobre los cuales el Defensor resuelve quejas, salvo los asuntos que se encuentran excluidos de 
su competencia (ver información en www.avvillas.com.co - Defensor del Consumidor). 4) Proponer a las autoridades modificaciones normativas para la 
mejor protección de los derechos de los consumidores. 5) Las demás que le asigne el Gobierno Nacional. 
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Bogotá D.C, 19 de junio de  2025 
 
 
GUSTAVO ALBERTO HERRERA ÁVILA 
notificaciones@gha.com.co  
   
 
Asunto: Respuesta a radicado 14407988   
 
 
Agradecemos su comunicación y la oportunidad que nos brinda de poder atenderlo. En 
atención a su solicitud relacionada en el asunto nos permitimos dar respuesta con las 
siguientes precisiones: 
 

1. Respecto al envió de videos de las transacciones objeto de reclamo le indicamos 
que no es posible por cuanto estos son protegidos por Reserva Bancaria, por lo 
anterior son entregados únicamente bajo  orden judicial  a la entidad 
correspondiente. 
 

2. En referencia a información de productos a nombre de un tercero, le indicamos 
que no es posible atender de manera positiva su requerimiento, ya que los datos 
solicitados están amparados por la reserva bancaria, y según lo expone la ley se 
debe guardar confidencialidad en su manejo. La información podrá ser 
suministrada adjuntando poder autenticado donde se exprese la autorización para 
radicar, tramitar y recibir información entregado por el titular, o en su defecto por 
una orden judicial. 
 

3. En referencia a información de productos a nombre de un tercero, le indicamos 
que no es posible atender de manera positiva su requerimiento, ya que los datos 
solicitados están amparados por la reserva bancaria, y según lo expone la ley se 
debe guardar confidencialidad en su manejo. La información podrá ser 
suministrada adjuntando poder autenticado donde se exprese la autorización para 
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radicar, tramitar y recibir información entregado por el titular, o en su defecto por 
una orden judicial. 

 
Esperamos haber atendido su solicitud. 
 
En AV Villas estamos comprometidos con nuestros clientes, por ello agradecemos la 
confianza depositada en nosotros.  
 
 
Cordialmente,  
 
 
GERENCIA DE EXPERIENCIA DE CLIENTE  
Banco AV Villas 
Anexo 0  soportes 
Elaboró: Yineth Paola Garzón Mendoza 
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