ﬂ @ AXA COLPATRIA SEGUROS S.A. ‘ SUC. | RAMO POLIZA No.
860.002.184-6
AA COLPATRIA ‘ 57 30 2777
J
POLIZA DE SEGURO DE CUMPLIMIENTO
TIPO DE POLIZA : GARANTIA UNICA DE CUMPLIMIENTO
4 biA FECMHEASSOUC'TALR"?) CERTIFICADO DE N° CERTIFICADO N° AGRUPADOR SUCURSAL N
24 04 2024 MODIFICACION 5 FRANQUICIA CENTRO NARINO
TOMADOR SEGURIDAD SUPERIOR LTDA NIT 860.066.946-6
DIRECCION  CRA. 50 NO.96- 09, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 6230581
AFIANZADO  SEGURIDAD SUPERIOR LTDA NIT 860.066.946-6
DIRECCION  CRA. 50 NO.96- 09, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 6230581
BENEFICIARIO SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO NIT 899.999.061-9
DIRECCION  Av. Eldorado No. 66 - 63, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 3241000
FECHA CORTE NOVEDADES | FECHA MAXIMA DE PAGO VIGENCIA )
MONEDA Pesos D:U\’/\gNOTA i N ] DESDE HASTA BEMDEIES
DIA MES ANO DIA  MES ANO HORA DIiA MES ANO HORA
FECHA MAXIMA DE PAGO
TIPO cAmBIO 1.00 24 | 5 | 2024/16 |04 | 2024 [00:00 |22 |04 | 2027 | 00:00 1101
DETALLE DE COBERTURAS
Asegur ado BOGOTA DI STRI TO CAPI TAL - SECRETARI A DE EDUCACI ON DEL DI STRI TO NI T: 89.999. 061-9
Rano CUMPLI M ENTO
AMPAROS CONTRATADGCS VALOR ASEGURADO Vig. Desde Vig. Hasta

CUVPLI M ENTO

PAGO DE SALARI OS, PRESTACI ONES SOCI ALES E | NDEM ZACI ONE
CALI DAD DEL SERVI CI O

CALI DAD Y CORRECTO FUNCI ONAM ENTO DE LGOS BIENES Y EQUI P

BENEFI Cl ARI CS
Nonbr e

BOGOTA DI STRI TO CAPI TAL - SECRETARI A DE EDUCACI ON DEL DI STRI

OBJETO DE LA PRESENTE MODI FI CACI ON:

ASI :

*

FECHA FI NAL DEL CONTRATO : 22/04/2024

\

MEDI ANTE EL PRESENTE CERTI FI CADO Y DE ACUERDO CON MODI FI CACI ON

1,986, 663, 441
993, 331, 721
1,986, 663, 441
993, 331,721

Docunent o

.00
.00
.00
.00

16/ 04/ 2024
16/ 04/ 2024
16/ 04/ 2024
16/ 04/ 2024

NI T 899.999. 061-9

CONTRACTUAL DE FECHA 16/ 04/2024,

22/ 10/ 2024
22/ 04/ 2027
22/ 10/ 2024
22/ 10/ 2024

SE PROORGA LA VI GENCI A DE LA PQOLI ZA

FACTURA ANOMBRE DE: SEGURIDAD SUPERIOR LTDA
FORMA DE PAGO: CONTADO 30 DIAS

LA MORA EN EL PAGO DE LA PRIMA DE LA POLIZA O DE LOS
CERTIFICADOS O ANEXOS QUE SE EXPIDAN CON FUNDAMENTO EN
ELLA, PRODUCIRA LA TERMINACION AUTOMATICA DEL CONTRATO Y
DARA DERECHO A LA ASEGURADORA PARA EXIGIR EL PAGO DE LA
PRIMA DEVENGADA Y DE LOS GASTOS CAUSADOS CON OCASION DE LA
EXPEDICION DEL CONTRATO ( ARTICULO 81 Y 82, LEY 45 DE 1990 ).

FORMAN PARTE DE ESTE CONTRATO, LAS CLAUSULAS, CONDICIONES GENERALES
FORMA (*) Y PARTICULARES RELACIONADAS EN HOJA ANEXA.
(*) FORMA ANEXA:

/\/ALOR ASEGURADO TOTAL

NI

$ Krkkkk kR kR Rk Rk Rk kk*x() 00

PRIMA $rrxxxxxxxx163, 288. 00

GASTOS $****************0.00

IVA-REGIMEN COMUN $rrxxxxxkxx%31 024, 72

AJUSTE AL PESO PrEx AKX KKK KKK KKK X() DG

TOTAL A PAGAR EN PESOS $rHxxxxxkkx1094 313. 00
- J

EN M| CALIDAD DE TOMADOR DE LA POLIZA REFERENCIADA EN ESTA CARATULA, MANIFIESTO EXPRESAMENTE, QUE HE TENIDO A MI DISPOSICION, EL TEXTO DE LAS CONDICIONES
GENERALES DE LA POLIZA. MANIFIESTO ADEMAS, QUE DURANTE EL PROCESO DE NEGOCIACION DE LA POLIZA, ME HAN SIDO ANTICIPADAMENTE EXPLICADAS POR LA ASEGURADORA

Y/O POR EL INTERMEDIARIO DE SEGUROS LAS EXCLUSIONES Y EL ALCANCE O CONTENIDO DE LA COBERTURA DE LA POLIZA Y DE LAS GARANTIAS, Y EN VIRTUD DE TAL

ENTENDIMIENTO, LAS ACEPTO Y DECIDO TOMAR LA POLIZA DE SEGUROS AQUI CONTENIDA.

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES Y AGENTES DE RETENCION, SEGUN RESOLUCION 2509 DE DICIEMBRE 3 DE 1993.

EL PRESENTE DOCUMENTO SE EMITEEN BOGOTAD.C ALOS 24 DIAS DEL MES DE ABRIL DEL ANO 2024
¥/
FIRMA AUTORIZADA EL TOMADOR
DISTRIBUCION DEL COASEGURO INTERMEDIARIOS
CcODIGO COMPARNIA % PARTICIPACION PRIMA CODIGO TIPO NOMBRE % PARTICIPACION
55561 Agencia I NTEGRAL AGENCI A DE SEGURO 100. 00
/
Linea de Atencion al Cliente 57-601 4235757 en Bogoté, 018000512620 del pais 0 #247 o pégil b w co conta i PQRS. Usted tambié la Defensoria del C ic
fnea de Atencién al Cliente en Bogot 1 res|2n ; Eillsé: 0 pégina wel co contéctenos Escrbanos su sted también cuenta con la Defensoria del Consumidor USUARI O YVAS T

Consulte informacion sobre la Defensoria del Consumidor Financiero aqui https:/A

B6B7E5554590B69
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n AXA COLPATRIA SEGUROS S.A.
L 860.002.184-6

AR COLPATRIA

POLIZA DE SEGURO DE CUMPLIMIENTO POLIZA No.2777

-
CERTIFICADO DE: MODIFICACION HOJA ANEXA No. 1

TOMADOR  SEGURIDAD SUPERIOR LTDA NIT 860.066.946-6
DIRECCION  CRA. 50 NO.96- 09, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 6230581

AFIANZADO  SEGURIDAD SUPERIOR LTDA NIT 860.066.946-6
DIRECCION ~ CRA. 50 NO.96- 09, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 6230581

BENEFICIARIO SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO NIT 899.999.061-9
DIRECCION  Av. Eldorado No. 66 - 63, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 3241000

* CUWPLIM ENTO Vr. Asg $1.986.663.441 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 22/10/2024

* SALARI OS Y PRESTACI ONES SOCI ALES: Vr Asg $993.331.721 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 22/ 04/ 2027
* CALIDAD DEL SERVICI O Vr. Asg $1.986.663. 441 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 22/10/2024

* CALIDAD DEL BIEN: Vr Asg $993.331.721 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 22/10/ 2024

| GUALMENTE SE ACLARA QUE LA GARANTI A SE ENCUENTRA ACTUALI ZADA CON FORME AL ACTA DE I NICIO DE FECHA 3/11/2023, MODI FICACION No. 1
DE FECHA 29/12/2023, MODI FI CACION No. 2 DE 31/01/2024 Y MODI FCACI ON No. 3 DE FECHA 16/ 04/2024

TODOS LOS DEMAS TERM NOS Y CONDI Cl ONES CONTI NUAN | GUAL.

R R R R

OBJETO DE LA PRESENTE MODI FI CACI ON:
MEDI ANTE EL PRESENTE CERTIFI CADO Y DE ACUERDO CON LA SOLICITUD DE LA ENTI DAD ASEGURADA, SE ACLARA EL VALOR ASEGURADO DE LOS
AMPARCS ASI :

* CUWPLIM ENTO Vr. Asg $1.986.663.441 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/10/2024

* SALARI OS Y PRESTACI ONES SOCI ALES: Vr Asg $993.331.721 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/ 04/ 2027
* CALIDAD DEL SERVICI O Vr. Asg $1.986.663. 441 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/10/2024

* CALIDAD DEL BIEN. Vr Asg $993.331.721 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/10/ 2024

| GUALMENTE SE ACLARA QUE LA GARANTI A SE ENCUENTRA ACTUALI ZADA CON FORME AL ACTA DE INICIO DE FECHA 3/11/2023, MODI FICACION No. 1
DE FECHA 29/12/2023 Y MODI FI CACI ON No. 2 DE 31/01/2024.

TODOS LOS DEMAS TERM NOS Y CONDI Cl ONES CONTI NUAN | GUAL.

PR R

OBJETO DE LA PRESENTE MODI FI CACI ON:

MEDI ANTE EL PRESENTE CERTIFI CADO Y DE ACUERDO CON LA SOLICITUD DE LA ENTI DAD ASEGURADA, SE ACLARA QUE LA GARANTI A SE ENCUENTRA
ACTUALI ZADA CON FORME AL ACTA DE INICIO DE FECHA 3/11/2023, MODI FICACION No. 1 DE FECHA 29/12/2023 Y MODIFICACION No. 2 DE
31/ 01/ 2024.

| GUALMENTE SE ACLARA EL VALOR ASEGURADO DE LOS AMPARCS ASI:

* CUWPLIM ENTO Vr. Asg $1.986.663.441 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/ 10/ 2024

* SALARI OS Y PRESTACI ONES SOCI ALES: Vr Asg $993.331.721 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/ 04/ 2027
* CALIDAD DEL SERVICI O Vr. Asg $1.986.663. 441 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/10/2024

* CALIDAD DEL BIEN. Vr Asg $993.331.721 DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/10/ 2024

TODOS LOS DEMAS TERM NOS Y CONDI Cl ONES CONTI NUAN | GUAL.

PR R R R

OBJETO DE LA PRESENTE MODI FI CACI ON:

MEDI ANTE EL PRESENTE CERTI FI CADO Y DE ACUERDO CON LA SCLICITUD DE ADI CION No.2, SE PRORROGA LA VIGENCIA Y SE AUMENTO EL VALOR
ASEGURADO ASI :

* FECHA FI NAL DEL CONTRATO : 18/04/2024
* VALOR ADICION $ 2.995.374. 131
* VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ 9.933.317.203

VI GENCI A GLOBAL DE LGOS AMPARCS:

* CUMPLI M ENTO DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/10/ 2024

* SALARI OS Y PRESTACI ONES SOCI ALES DESDE EL 03/ 11/2023 HASTA EL 18/ 04/2027
* CALI DAD DEL SERVI Cl O DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/ 10/ 2024

* CALI DAD DEL BI EN DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 18/10/ 2024

TODOS LOS DEMAS TERM NOS Y CONDI Cl ONES CONTI NUAN | GUAL.

PR R R

OBJETO DE LA PRESENTE MODI FI CACI ON:

MEDI ANTE EL PRESENTE CERTI FI CADO Y DE ACUERDO CON LA SOLICITUD DE MODI FI CACI ON, SE PRORROGA LA VIGENCIA Y SE AUMENTO EL VALOR
ASEGURADO ASI :

* FECHA FI NAL DEL CONTRATO : 03/03/2024

7/ /

N7,

en el buzén SISE-U-002-0
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n AXA COLPATRIA SEGUROS S.A.
L 860.002.184-6

AR COLPATRIA

POLIZA DE SEGURO DE CUMPLIMIENTO POLIZA No.2777

/CERTIFICADO DE: MODIFICACION HOJA ANEXA No. 2
TOMADOR  SEGURIDAD SUPERIOR LTDA NIT 860.066.946-6
DIRECCION  CRA. 50 NO.96- 09, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 6230581
AFIANZADO  SEGURIDAD SUPERIOR LTDA NIT 860.066.946-6
DIRECCION ~ CRA. 50 NO.96- 09, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 6230581
BENEFICIARIO SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO NIT 899.999.061-9
DIRECCION  Av. Eldorado No. 66 - 63, BOGOTA D.C, CUNDINAMARCA TELEFONO 3241000

* VALOR ADI CI ON $ 530. 784. 105
* VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ 6.937.943.072

VI GENCI A GLOBAL DE LGOS AMPARCS:

* CUMPLI M ENTO DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 03/09/2024

* SALARI OS Y PRESTACI ONES SOCI ALES DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 03/03/2027
* CALI DAD DEL SERVI Cl O DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 03/09/2024

* CALI DAD DEL BI EN DESDE EL 03/11/2023 HASTA EL 03/09/ 2024

TODOS LOS DEMAS TERM NOS Y CONDI Cl ONES CONTI NUAN | GUAL.

R R R

OBJETO DE LA PQLI ZA

AMPARAR LAS OBLI GACI ONES CONTENI DAS EN LA EJECUCI ON DEL CONTRATO PRESTACI ON DE SERVI CI OS NO. COL. PCCNTR. 5481540 , REFERENTE A LA
PRESTACI ON | NTEGRAL DEL SERVI CI O DE VI G LANCI A Y SEGURI DAD PRI VADA PARA LAS SEDES EDUCATI VAS Y ADM NI STRATI VAS DE LA SECRETARI A DE
EDUCACI ON DEL DI STRI TO, GRUPO NO. 6, LOCALI DAD 07 BOSA.

ASEGURADCS/ BENEFI Cl ARI O: BOGOTA DI STRI TO CAPI TAL - SECRETARI A DE EDUCACI ON DEL DI STRITO NI T. 899.999. 061-9

SE ACLARAN LOS VALORES ASEGURADO DE CADA AMPARO

CUWPLI M ENTO $1. 281. 431. 793, 4

SALARI OS Y PRESTACI ONES SCOCI ALES $640. 715. 896, 7

CALI DAD SERVI Cl O $1.281.431.793,4

CALI DAD Y CORRECTO FUNCI ONA DE LOS BI ENES $640. 715. 896, 7

LA PRESENTE POLIZA SE RIGE POR LAS CONDI Cl ONES GENERALES- GARANTIA UNICA DE CUWPLIM ENTO A FAVOR DE ENTI DADES ESTATALES -
01/ 03/ 2023- 1306- P- 05- CGTI AUNI CA/ MAR23- DOOI 01/ 03/ 2023- 1306- NT- P- 05- CGTI AUNI CA/ MAR23

en el buzén

(N
USUARI O YVASQUEZT
Linea de Atenci6n al Cliente 57-601 4235757 en Bogoté, 018000512620 resto del pais o #247 o pagina web wv 0 Escribanos su PQRS. Usted también cuenta con la Defensoria del Consumidor
i com, teléfono 3134998023 SISE-U-002-0
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AXA COLPATRIA

sted también cuenta

con la quensoria dgl
Consumidor financiero

* Marco Legal

* ;Qué es el Defensor del Consumidor Financiero?

* Marco de Competencia y funciones.

e Asuntos que no puede conocer el Defensor del

Consumidor Financiero.

e Alcance y efectos de las decisiones del Defensor

del Consumidor Financiero.

e Alcance y efectos del Acuerdo de  Condiliacion

realizada ante el Defensor del Consumidor Financiero

® Sanciones.

o ;Quién es el Defensor del Consumidor
Financiero de: AXA COLPATRIA Seguros S.A.,
AXA COLPATRIA Seguros de Vida S.A.,

AXA COLPATRIA Capitalizadora S.A.?

e Canales que tiene el Consumidor Financiero para
presentar una queja y /o sugerencia ante el
Defensor del Consumidor Financiero.

e Procedimiento y términos para resolver una queja.

De manera OBJETIVA, GRATUITA e IMPARCIAL,
resuelve las controversias que se presenten entre los
consumidores financieros y la Entidad. El Defensor
del Consumidor Financiero se ha convertido en una
herramienta agil y eficaz para la resolucion de dichas
controversias, logrando el mejoramiento en la
prestacion de los servicios de la Entidad, pues evita
que el Consumidor Financiero tenga que acudir a
otras vias legales o administrativas para obtener una
respuesta oportuna a sus quejas.

Marco de Competencia y Funciones

El Defensor del Consumidor Financiero, dentro del marco
de su competencia, tiene las siguientes funciones:

e Dar tramite a las quejas contra las entidades,
cuando el consumidor financiero considere que la
entidad no le ha prestado adecuadamente un
servicio, esté incumpliendo una norma legal,
contractual o procedimiento interno que rigen los
servicios y los productos que ofrecen y prestan.

e Efectuar las recomendaciones que considere a la
entidad sobre las materias enmarcadas dentro del
ambito de su actividad.

e Ser “vocero de los consumidores financieros”: En
desarrollo de esta funcién podra:

e Presentar a la entidad recomendaciones y
propuestas relacionadas con los servicios y
atencion a los consumidores financieros sobre
eventos que hubieran merecido su atencion y, que
asu juicio, puedan mejorar, y facilitar las relaciones
entre el Consumidor Financiero y la Entidad , la
correcta prestacion del servicio y la seguridad en
desarrollo de las actividades de la entidad.

Revisar los contratos de adhesién y emitir su
concepto  sobre los mismos, especialmente
respecto de la inclusién de clausulas abusivas.

e Actuar como Conciliador entre el consumidor
financiero y la entidad dentro del marco de su
competencia, previa solicitud del Consumidor
financiero o entidad, para que el caso sea atendido
en desarrollo de la funcién de conciliacion.

e Atender de manera oportuna y efectiva a los
consumidores financieros de la entidad dentro del
marco de su competencia.

Asuntos que no puede conocer el
Defensor del Consumidor Financiero
* Los que no correspondan o estén directamente
relacionados con el giro ordinario de las operaciones
autorizadas a la Entidad.
e Los concernientes al vinculo laboral entre las
Entidades y sus empleados.
e Aquellas que se deriven de la condicién de
accionista de la Entidad.

sancionatorios, por no designar El Defensor del
Consumidor  Financiero, no  efectuar las
apropiaciones necesarias para el suministro de
recursos humanos y técnicos que requiera El
Defensor del Consumidor Financiero para su
adecuado desempeno, o por no proveerlo de la
informacion que necesite.

¢Quién es El Defensor del Consumidor
Financiero de AXA COLPATRIA SEGUROS,
AXA COLPATRIA SEGUROS DE VIDA 'y

AXA COLPATRIA CAPITALIZADORA?

La Dra. CONSUELO RODRIGUEZ VALERO es la
Defensora del Consumidor Financiero y la Dra.
NURY RUBIANO BARBOSA es la Defensora del

Consumidor Financiero Suplente.

Canales que tiene el Consumidoy _
Financiero para presentar un tramite
gue sea de competencia del Defensor
el Consumidor Financiero.

La queja, sugerencia o cualquier otro tramite que
sea de competencia del Defensor del Consumidor
Financiero debe presentarse por ESCRITO a través
de los siguientes medios:

Defensoria  del
Financiero:

Correo electronico de la
Consumidor
defensoria@consuelorodriguezvalero.com

Por medio de nuestro formulario contactenos, que
podrd encontrar en nuestra péagina web
https://www.axacolpatria.co/portalpublico-If-cont

Marco Legal

La Defensoria del Consumidor Financiero fue incluida en la
Ley 1328 del 15 de julio 2009 como institucidn obligatoria
para las entidades vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia, la cual fue reglamentada
mediante el Decreto 2555 del 15 de julio de 2010. El
Defensor del Consumidor Financiero atiende las quejas y/o
sugerencias de los consumidores financieros de AXA
COLPATRIA SEGUROS, AXA COLPATRIA SEGUROS DE
VIDAY AXA COLPATRIA CAPITALIZADORA.

iQué es El Defensor del

Consumidor Financiero?

Es la persona designada por la Asamblea de
Accionistas y, posesionada ante la Superintendencia,
desempena las labores de forma INDEPENDIENTE de
los organismos de administracién de las entidades.

* 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 de
reconocimiento de estas.

* Los que se refieren a cuestiones que se encuentren
en tramite judicial o arbitral o hayan sido resueltas en
estas vias.

* Aquellos que correspondan a la decision sobre la
prestacion de un servicio o producto.

e Las que se refieran a hechos sucedidos con tres (3)
anos de anterioridad o mas, a la fecha de
presentacion de la solicitud ante el Defensor.

e Las quejas que tengan por objeto los mismos
hechos y afecten a las mismas partes y que hayan
sido objeto de decision previa por parte de El
Defensor del Consumidor Financiero.

e Las quejas cuya cuantia individual, sumados todos
los conceptos, superen los cien (100) salarios
minimos legales vigentes al momento de su
presentacion.

« Adicionalmente la Defensoria del Consumidor
Financiero en desarrollo de sus funciones no podra
determinar perjuicios, sanciones o indemnizaciones,
salvo que estén determinadas por la Ley.

Alcance y efectos de las decisiones del
Defensor del Consumidor Financiero

Las decisiones del Defensor del Consumidor

Financiero de AXA COLPATRIA SEGUROS, AXA COLPATRIA
SEGUROS DEVIDAY AXA COLPATRIA CAPITALIZADORA
no obligan a las partes, salvo que sean
expresamente aceptadas por estas.

Alcance y efectos del Acuerdo de
Conciliacion realizada ante el Defensor
del Consumidor Financiero.

El acuerdo de conciliacion se formaliza en un
acta, en la cual el consumidor financiero y la
entidad pactan un arreglo, con la mediacion
del Defensor del Consumidor Financiero. Lo

acordado en el acta sera obligatorio para las
partes, prestard mérito ejecutivo y hara transito a
cosa juzgada. El incumplimiento de cualquiera de
las partes facultara a la parte cumplida para hacerlo
exigible por las vias legales respectivas.

El Defensor del Consumidor Financiero puede ser
sancionado previa investigacion administrativa, por
el incumplimiento de las obligaciones a su cargo; la
entidad puede ser objeto de investigacion con fines

actanos, o lo recibiremos por escrito en cualquiera
de nuestras oficinas a nivel nacional. Dicho tramite
serd trasladado al Defensor del Consumidor
Financiero, dentro de los tres dias habiles
siguientes a su recepcion, en los términos
establecidos en el Decreto 2555 de 2010.

Tenga en cuenta que en la presentacién de su queja
o inconformidad debe indicar los siguientes datos:
nombres y apellidos completos, documento de
identificacidn, ciudad y direccién, descripcidon de
los hechos y de los derechos que se consideren
vulnerados o aspectos a mejorar segln
corresponda.

Asi mismo, usted podra recibir informacion de los
tramites que son competencia de la Defensoria del
Consumidor Financiero en la linea telefénica de la
Defensoria 3134998023, en dias habiles de lunes

Procedimiento y términos
para resolver una queja

Se lleva un procedimiento relativamente breve en
donde recopila informacioén, tanto del Consumidor
financiero como de la Entidad, el cual culmina con
una decisiéon que es obligatoria en el evento en que,
tanto la Entidad como el Cliente la acepten
expresamente. Los plazos para la resolucion de las
quejas se encuentran incorporados en el
flujograma.

PROCEDIMIENTO INTERNO PARA LA ATENCION DE QUEJAS ©

T

Si el Consumidor
Trasladar como 8 dias no contesta se
queja de interés hébiles archiva por
general a la SFC desistimiento
. . tactico
Requerimiento _ Requiere
——>  RESUELVE —— de Informacién — informacién .
. Previa a las partes Si las partes _,o
h3’ gl_las contestan
abiles
8 dias habiles 8 dias
Def ) Prorrogables hébiles
; efensoria -/ -/
C%r:;::':gor " cvaliala Admite y traslada : :
Queja Correspondencia 2l Ent%,dad Se La entidad allega El defensor estudia la

informacion completa, claro
y suficiente aceptando o no
como obligatoria la decisién

informacion aportada,
emite y comunica su
pronunciamiento.

> informaal CFla —>
9 obli?atori%dadd de
a entida
3 dias
hébiles 8 dias
Requerimiento por incumplimiento a la Cumplimiento hibil
entidad si no allega la informacién, la inmediato clellEs

envia incompleta o fuera de plazo

Ante la Entidad; la
Entidad envia al
Defensor del
Consumidror

Emite

documento
de cierre —l

L, Niega la admision !nformar]do los motivos y la o
probabilidad de ejercer mas acciones legales

Entidad en cualquier etapa del tramite puede rectificar total o parcialmente o enviar respuesta solicitada.

Cualquiera de las partes puede solicitar audiencia de conciliacion en cualquier parte del tramite.

Notas especiales del pronunciamiento de Resolucion de queja

» Si después de iniciado el tramite de la queja, el Defensor del Consumidor Financiero tiene
conocimiento de la ocurrencia previa a la presentacion de alguna causal de incompetencia, dara por
terminada la actuacién y comunicara la decision.

* La Entidad y/o el Consumidor Financiero pueden solicitar la convocatoria a Conciliacion por primera
vez o en cualquier etapa de la queja, suspendiendo el trdmite de la misma en este caso.

* la Entidad puede rectificar total o parcialmente en cualquier etapa del tramite antes del
pronunciamiento final del Defensor.

e La Entidad puede solicitar la ampliacion de término para la respuesta justificando la misma e
informando al Consumidor y el Defensor.

* El Defensor debe consultar al Consumidor Financiero si se encuentra de acuerdo con la rectificaciéon
que le informa la Entidad, a menos que esta se expresa por parte de éste.

CONSUELO RODRIGUEZ VALERO
Defensora del Consumidor Financiero Principal

NURY RUBIANO BARBOSA
Defensora del Consumidor Financiero Suplente
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Correo electrénico:
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