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Datos de contacto:

Dr. José Federico Ustariz Gonzalez, Defensor Principal.
Dra. Bertha Garcia Meza, Defensor Suplente.

Direccién: Carrera 11A No. 96-51Oficina. 203 Bogota. Teléfono: (601) 6108161 - Horario: L- V 8 a.m.a 6 p.m.

Correo electrénico: defensoriaprevisora@ustarizabogados.com Pa&gina web: www.ustarizabogados.com

Dcf Defensoria del Consumidor Financiero

App Mévil: Consultorias en Riesgo Corporativo.

Funciones del Defensor del Consumidor Financiero

El Defensor de Previsora Seguros actua con autonomia e independencia, es encargado de la proteccion
especial de los consumidores financieros y de acuerdo con el articulo VI de la Ley 1328 de 2009 tiene
como funciones:

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

2. Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita las quejas que presenten los consumidores,
dentro de los términos y procedimiento establecidos.

3. Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y entidad vigilada, conforme a
los términos senalados en la Ley y procedimiento definido para la conciliacion.

4. Ser vocero de los consumidores financieros ante la respectiva entidad.

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

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

7 Formular recomendaciones y propuestas ante la entidad en aquellos aspectos que puedan
favorecer las buenas relaciones entre ésta y sus consumidores financieros.

8. Las demas que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como propdsito el adecuado
desarrollo del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- SAC.
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¢Como Presentar una Queja o Reclamo ante el Defensor?

Cuando usted tenga una queja, podra remitirla tanto a la direccion fisica o electrdnica del Defensor, como
a las sucursales de la entidad, caso en el cual Previsora realizara el traslado al Defensor para su gestion.

La Queja o Reclamo debe Incluir la Siguiente Informacién :

Sus datos de identificacion, nombre, apellidos, direccién, nimero telefénico y correo electrénico
Descripcion de los hechos, razones y causas de la queja o reclamo.

Derechos que considera vulnerados.

Asuntos Exceptuados del Conocimiento del Defensor del Consumidor Financiero.

De conformidad con el articulo 14 del capitulo VI de la Ley 1328 de 2009 el Defensor de Consumidor
Financiera no podra conocer sobre los siguientes asuntos:

a. Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con el giro ordinario de las
operaciones autorizadas a la entidad.

b. Los concernientes al vinculo laboral entre las entidades y sus empleados o respecto de sus
contratistas.

c. Aquellos que se deriven condicion de accionista de la entidad.

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 en estas vias.

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

g. Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afnos 0 més de anterioridad a la fecha de
presentacion de la solicitud ante el Defensor.

h. Los que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas partes, cuando hayan
sido objeto de decision previa por parte del Defensor.

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

j. Las demas que defina el Gobierno Nacional.
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