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1.

INTRODUCCION

El presente reglamento regula la actuacion del Defensor del Consumidor Financiero, con el fin de
garantizar la oportuna, objetiva y gratuita resolucidon de las quejas presentadas por los consumidores
financieros frente a las actuaciones de Allianz Seguros y Allianz Seguros de Vida (en adelante “Allianz” o “la
compafia”) como entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia.

En tal sentido, este reglamento esta contenido en primera parte por el desarrollo de la de la Ley 1328 de
2009, que regula las funciones asignadas al Defensor del Consumidor Financiero, asuntos exceptuados de
su competencia, determinacion de independencia y autonomia respecto de la entidad en la que acttan
como tales, inscripcidn en el registro que para el efecto lleve la SFC, designacidn, requisitos y alcance de
los pronunciamientos, entre otros aspectos.

En segunda parte, en desarrollo del Decreto 2555 de 2010, que define los aspectos como el registro del
Defensor del Consumidor Financiero, el procedimiento aplicable para tramitar una queja o reclamo contra
una compaiiia, el alcance y publicacidn de las decisiones, y el efecto de la funcién de asesoria.

También lo dispuesto en la Circular Externa 013 de 2022 de la Superintendencia Financiera de Colombia.

DESIGNACION Y REQUISITOS DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Defensor del Consumidor Financiero sera designado por la Asamblea General de Accionistas de la
compafiia teniendo en cuenta los siguientes criterios. Igualmente, antes de ejercer su cargo deberan
posesionarse el Defensor Principal y el Suplente ante la Superintendencia Financiera de Colombia.

Para este propdsito Allianz verificaran los siguientes requisitos:

2.1 Si el postulado presta sus servicios como Defensor del Consumidor Financiero en otras entidades
vigiladas, evento en el cual se debe evaluar:

(i) la disponibilidad de tiempo.
(ii) los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos para el ejercicio de su labor.
(iii) la existencia de conflictos de interés.

2.2 Si el postulado presta sus servicios o desempefia funciones distintas a las propias del cargo de
Defensor del Consumidor Financiero en la sociedad matriz, filiales o subsidiarias de la compaiiia.

2.3 Si el postulado tiene sanciones en firme proferidas por la Superintendencia Financiera, la
Superintendencia de la Economia Solidaria o la Superintendencia de Sociedades, asi como por los
organos disciplinarios de los organismos de autorregulacion.

2.4 Si el postulado tiene sanciones disciplinarias en firme proferidas por la Comisidn Nacional de
Disciplina Judicial u 6rgano equivalente.

2.5 Si el postulado tiene antecedentes en la Procuraduria General de la Nacién, la Contraloria General
de la Republica, la Fiscalia General de la Nacién o la Unidad Administrativa Especial de la Direcciéon
de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

2.6 Si el postulado se encuentra reportado en una lista internacional vinculante para Colombia.

Adicionalmente, el Defensor del Consumidor Financiero deberd cumplir con los siguientes requisitos para
desempenar esta figura:
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I Acreditar conocimientos en las materias objeto de proteccién del consumidor, asi como en
derecho comercial, financiero, de seguros o de valores, preferiblemente relacionados con el sector
al que pertenece la entidad o entidades en la cual el defensor ejercera sus funciones.

II.  Acreditar como minimo cinco (5) afos de experiencia profesional o estudios especializados en las
areas especificas en el sector financiero, asegurador o de valores, segln corresponda a la entidad
en la cual desempefiara sus funciones, contada a partir de la fecha de grado profesional.

Ill.  Acreditar conducta idénea y solvencia moral.

V. Estar inscrito en el Registro de Defensores del Consumidor Financiero que serd implementado por
la Superintendencia Financiera en la forma que establezca el Gobierno Nacional.

3. DATOS DE CONTACTO Y CANALES DE ATENCION

De conformidad con lo establecido en la Ley 1328 de 2009, la compafiia a través de su pagina web informa
permanentemente a los consumidores financieros, la existencia y funciones del Defensor del Consumidor
Financiero, los medios para contactarlo y el procedimiento para interponer las quejas y resolverlas.

Los datos de contacto y canales de atencidn del Defensor y su suplente son los siguientes:
e Defensor del Consumidor Financiero Principal: Tulio Hernan Grimaldo Ledn
e Defensor del Consumidor Financiero Suplente: Manuel Guillermo Rueda Serrano

e Radicacion presencial de la queja: los consumidores financieros puede radicar su queja en la
oficina ubicada en la carrera 13 No. 28-38, oficina 221 en Bogota D.C., en el horario continuo de
8:00 a.m. a 5:00 p.m.

e Radicacidn de quejas por via telefénica: los consumidores financieros podrdn comunicarse a través
del nimero telefdnico 601 4587174 o al celular 3123426229 para exponer su queja, lo cual podran
realizar en el horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

e Correo electrénico: el Defensor dispone del correo electrénico defensoriaallianz@gmail.com para
la recepcién de quejas.

Ademas, los consumidores financieros tienen la posibilidad de formular sus quejas contra la compafiia con
destino al Defensor del Consumidor Financiero, en cualquier oficina u otro canal de atencidn, tal como
correo electrdnico, pagina web o redes sociales, entre otros.

Cabe seiialar que para la presentacidon de quejas ante el Defensor del Consumidor Financiero no se exige
ninguna formalidad, sino que basta con indicar el motivo de la misma, describiendo los hechos y los
derechos que considere vulnerados, asi como la identificacién y demas datos que permitan contactar al
consumidor financiero para hacerle llegar la correspondiente respuesta.

3.1.Atencion a los consumidores financieros en situacion de discapacidad

El Defensor debera aplicar lo establecido en la Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010 y la Circular
Externa 029 de 2014 sobre la atencion de las reclamaciones y solicitudes de audiencia de conciliacidon que
presentan los consumidores financieros en situacién de discapacidad.

Por consiguiente, el Defensor del Consumidor Financiero ofrecera diversos canales de atencion y
mecanismos de recepcion de quejas teniendo en cuenta el tipo de discapacidad, esto con el fin de atender
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de manera eficaz las quejas que son presentadas por los consumidores financieros en situaciéon de
discapacidad, los cuales son los siguientes:

Discapacidad motriz: Las personas que presente este tipo de discapacidad pueden radicar sus quejas a
través del correo electrdnico y via telefénica. En caso que la persona desee interponer una queja de
forma presencial, pude acceder a nuestras instalaciones, toda vez que cuentan con los espacios
habilitados y transitables para aquellas personas con movilidad reducida, a través de la utilizacién de
rampas y elevadores.

Discapacidad visual: Los consumidores financieros que tengan este tipo de discapacidad puede radicar
su queja por via telefdnica, en el horario habilitado para este fin.

Discapacidad auditiva y de habla: Para los consumidores financieros con este tipo de discapacidad,
pueden presentar su queja a través de correo electrdonico y de forma presencial.

4. FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Defensor del Consumidor Financiero debera ejercer con autonomia e independencia las siguientes
funciones:

VI.

VII.

VIII.

Atender y resolver de manera oportuna, efectiva y gratuita las quejas o reclamos de los
consumidores financieros de las entidades vigiladas dentro de los términos legales.

Actuar con independencia de la respectiva compafiia, de sus organismos de administracién, y con
autonomia en cuanto a los criterios a aplicar en el ejercicio de su cargo.

Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita las quejas que los consumidores financieros
presenten, dentro de los términos y el procedimiento establecido legalmente.

Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la compafiia en los términos
indicados en la Ley 640 de 2001.

Ser vocero de los consumidores financieros ante la compaifiia.

Efectuar recomendaciones a la compafiia relacionadas con los servicios y la atencion al
consumidor financiero.

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

Mantener un registro de las quejas y reclamos presentados y de su fecha, asi como un archivo de
las mismas.

Establecer el Reglamento al cual se sujetara la actividad, en los términos de Ley.

Las demas que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como propésito el adecuado desarrollo
del SAC.

5. RESOLUCION DE QUEJAS

El Defensor del Consumidor Financiero en cumplimiento de sus funciones, le corresponde conocer, evaluar
y resolver integramente, dentro de los términos establecidos en el Decreto 2555 de 2010, y en este
reglamento, las quejas que los consumidores financieros le presenten acerca de posibles incumplimientos
de normas legales o internas que rigen el desarrollo de las operaciones, contratos o servicios que ofrece,
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presta, o ejecuta la compafiia, y que afecten directamente al consumidor financiero, asi como las relativas
a la calidad en la prestacion de los servicios a su cargo.

6. PROCEDIMIENTO PARA LA RESOLUCION DE QUEJAS

6.1 Presentacion de la queja: el consumidor financiero deberad presentar su queja o reclamo ante el
Defensor del Consumidor Financiero mediante documento en el cual consigne sus datos personales y
la informacidn de contacto, la descripcién de los hechos y las pretensiones concretas de su queja o
reclamo, la cual podrd ser remitida directamente ante el Defensor del Consumidor Financiero, o podra
ser presentada en sus oficinas o en las agencias o sucursales de las entidades.

Para tal efecto, el Defensor debera elaborar un formato que esté a disposiciéon de los consumidores
financieros para recolectar su informacién, como la identificacion y demas datos que permitan
contactar para hacerle llegar la correspondiente respuesta.

6.2 Admisién o Inadmisién de la queja: una vez recibida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor
Financiero decidira si el asunto que se le somete es de su competencia o no. Dicha decision serd
comunicada al consumidor financiero interesado y a la entidad involucrada dentro de los tres (3) dias
habiles contados desde el dia siguiente en que sea recibida la solicitud.

En el caso de ser admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero deberd
comunicar al consumidor financiero si la decisién final proferida por el Defensor del Consumidor
Financiero es obligatoria segin los reglamentos de la entidad respectiva, advirtiendo sobre Ia
posibilidad de solicitar una audiencia de conciliacidn en cualquier momento.

Si la queja o reclamo es inadmitida, el Defensor del Consumidor Financiero comunicard su decision al
consumidor financiero, indicando los motivos de la inadmisién e informando que esto no obsta para el
ejercicio de las demas acciones legales existentes.

6.3 Solicitud de Informaciéon Adicional: si el Defensor del Consumidor Financiero estima que para el
andlisis de la solicitud requiere mayor informacion de parte de la entidad involucrada o del
consumidor financiero, procedera a comunicarles por cualquier medio verificable tal situacion, a fin de
que alleguen la informacién necesaria. En este evento, la entidad o el consumidor financiero deberan
dar respuesta dentro del término que determine el Defensor del Consumidor Financiero sin que se
excedan los ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se solicite la informacién. Una
vez recibida la informacién solicitada, el Defensor del Consumidor Financiero podrd decidir sobre la
admisién o inadmision dentro del término maximo de tres (3) dias habiles.

6.4 Queja Desistida: se entenderd que la queja o reclamo ha sido desistida si el consumidor financiero no
da respuesta a la solicitud dentro del término maximo mencionado en el numeral anterior. Lo anterior
sin perjuicio de que el consumidor financiero pueda presentar posteriormente su queja o reclamo con
la informacion completa, la cual se entendera presentada como si fuera la primera vez.

El consumidor financiero podrd desistir de su queja o reclamo en cualquier momento del tramite
mediante documento dirigido al Defensor del Consumidor Financiero. En tales eventos, el Defensor del
Consumidor Financiero dara por terminado el trdmite y deberd comunicar al consumidor financiero la
recepcion del documento de desistimiento y a la companiia sobre la terminacidn del tramite dentro de
los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcion del desistimiento.
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6.5 Traslado de la Queja: admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero dara
traslado de ella a la respectiva entidad, a fin de que allegue la informacién y presente los argumentos
en que fundamenta su posicién. Serd obligatorio que en el mismo traslado, se solicite a la entidad que
sefiale de manera expresa su aceptacion previa para que dicho trdmite sea objeto de decisidn
vinculante para ella.

La respuesta otorgada por la entidad deberda ser completa, clara y suficiente, manifestando la
aceptacion o no a la obligatoriedad de la decisién del Defensor del Consumidor Financiero en caso de
que ésta le sea desfavorable. La respuesta deberd ser allegada al Defensor del Consumidor Financiero
dentro de un término de ocho (8) dias hdbiles, contados desde el dia siguiente al que se haga el
traslado, término que se ampliard a peticion de la entidad y a juicio del Defensor del Consumidor
Financiero. En este ultimo caso, la compaiiia debera informar al consumidor financiero las razones en
las que sustenta la prérroga.

Si después de iniciado el trdmite de la solicitud, el Defensor del Consumidor Financiero tiene
conocimiento de que éste no es de su competencia, dara por terminada su actuacion, comunicando
inmediatamente su decision a la entidad y al consumidor financiero.

6.6 Decision del Defensor: el Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacién aportada
y resolver la queja o reclamo en un término que en ningln caso podra ser superior a ocho (8) dias
habiles, contados desde el dia siguiente al vencimiento del término estipulado. La decisién que
profiera el Defensor del Consumidor Financiero debera ser motivada, clara y completa. Dicha decision,
deberd ser comunicada al consumidor financiero y a la compania el dia habil siguiente después de
proferida.

En caso de que la decisién sea desfavorable al consumidor financiero éste puede acudir a cualquier
medio de proteccidn de sus derechos.

6.7 Rectificacion: la compaiiia podra rectificar total o parcialmente su posicién frente una queja o reclamo
con el consumidor financiero en cualquier momento anterior a la decision final por parte del Defensor
del Consumidor Financiero. En estos casos, la entidad informard tal situacion al Defensor del
Consumidor Financiero y éste, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la comunicacién de la
entidad, consultara al consumidor financiero que formulé la queja o reclamo, por medio verificable, a
efectos de establecer su expresa satisfaccion.

El consumidor financiero debera responder a la consulta en un término maximo de ocho (8) dias
habiles. Si vencido este término el consumidor financiero no responde, se considerard que la
rectificacion fue a satisfaccion y se dard por terminado el tramite.

6.8 Solicitud de Audiencia de Conciliacion: en cualquier etapa del tramite, podra solicitarse la actuacion
del Defensor del Consumidor Financiero como conciliador, caso en el cual se suspendera el tramite de
conocimiento ordinario del Defensor del Consumidor Financiero y se citara a audiencia de conciliacién.

La decision asi adoptada prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa juzgada, sin que se
requiera depositar el acta correspondiente en el centro de conciliacion.

6.9 Inconformidades: Las inconformidades se refieren al desacuerdo que tienen los Consumidores
Financieros que interpusieron la queja contra la entidad, en relacidn con la respuesta que dio la
Defensoria y que tuvo como base la informacion que proporciona la entidad.
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7. INDEPENDENCIA Y AUTONOMIA DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Defensor del Consumidor Financiero actuard con independencia de la respectiva compafiia, de sus
organismos de administracion, y con autonomia en cuanto a los criterios a aplicar en el ejercicio de su
cargo, obligdndose a poner en conocimiento de la Superintendencia Financiera de Colombia cualquier
situacién que menoscabe o limite sus facultades de actuacion.

En todo caso, el Defensor del Consumidor Financiero debera abstenerse de actuar cuando se presenten
conflictos de interés en relacién con una controversia o consumidor financiero, en cuyo caso actuara el
Defensor Suplente. No podra desempefiar en las entidades vigiladas funciones distintas de las propias de
su cargo.

No podra ser designado como Defensor del Consumidor Financiero, quien sea o haya sido dentro del afio
inmediatamente anterior director, empleado, contratista, apoderado o agente de la compafiia en la cual
va a desempeiiarse como defensor, ni de la matriz, filial o subsidiaria de la misma. En caso de ser
designado como Defensor del Consumidor Financiero quien posea acciones de la compaiiia, este debera
enajenarlas a persona natural por fuera del cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad vy
primero civil, o a persona juridica donde no posea ninguna participacién accionaria como persona natural
directa o indirectamente.

Las entidades vigiladas deberdn disponer los recursos financieros para garantizar que el Defensor del
Consumidor Financiero cuente con los recursos fisicos, humanos, técnicos y tecnolégicos y los demas que
este considere necesarios, para el adecuado desempeno de sus funciones asignadas.

8. ASUNTOS EXCEPTUADOS DEL CONOCIMIENTO DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Estardn exceptuados del conocimiento y trdmite ante el Defensor del Consumidor Financiero los siguientes
asuntos:

e Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con la gestién ordinaria de las
operaciones autorizadas a las entidades.

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

e Aquellos que se deriven condicidn de accionista de las entidades.

e 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.

e Aquellos que correspondan a la decisién sobre la prestacién de un servicio o producto.

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

e 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.

e Aquellos cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los cien (100) salarios minimos legales
mensuales vigentes al momento de su presentacion.
8
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10.

REGIMEN SANCIONATORIO

El incumplimiento de las normas en materia de proteccidon al consumidor financiero, incluidas las
obligaciones a cargo del Defensor del Consumidor Financiero y de las que se encuentran a cargo de la
compaifiia para con él, puede ser sancionado por la Superintendencia Financiera de Colombia en la forma
prevista en la parte séptima del Estatuto Orgdnico del Sistema Financiero, y el art. 53 de la Ley 964 de
2005 y demas normas que los modifiquen o sustituyan.

Para tales efectos, la compafia deberd utilizar algunos de los siguientes mecanismos para divulgar la
existencia del Defensor del Consumidor Financiero, con la informacién indicada a continuacién para cada
medio, siendo suficientes para dar cumplimiento al objetivo de la norma y reemplazarse segun las
modificaciones que ocurran respecto del Defensor y de su suplente:

e Avisos en lugares y con caracteristicas visibles para el publico, los cuales deben colocarse en todas las
oficinas, con la informaciéon de contacto y canales de atencion.

e En las comunicaciones o en los extractos que se envien a los clientes, incluyendo una nota que haga
referencia a la informacién precisa de ubicacidon del Defensor del Consumidor Financiero, esto es:
direcciodn fisica, teléfonos, correo electrdnico, entre otros.

e Folletos informativos mediante los cuales se dé a conocer la instituciéon del Defensor del Consumidor
Financiero, entregados al nuevo cliente y a disposicién de los actuales, con toda la informacién de
contacto y canales de atencidn.

e En la pagina web de las entidades vigiladas se debe contar con un vinculo permanente denominado
“Defensor del Consumidor Financiero” con acceso directo a la informacién actualizada del Defensor.

e En las respuestas a las quejas o requerimientos de los consumidores financieros informar sobre la
posibilidad de que se acuda al Defensor del Consumidor Financiero, quien resolvera dentro del marco
de sus funciones, con la informacién de contacto y canales de atencién.

INFORME DE GESTION DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

De acuerdo con la normatividad y con el fin de contar con informacidon estadistica integral de las
reclamaciones presentadas por los consumidores financieros, el Defensor del Consumidor Financiero
entrega un informe anual a la Junta Directiva de la Compaiiia y a la Superintendencia Financiera con el fin
de realizar un seguimiento de las quejas recibidas con los aspectos generales y especificos relacionados
con el ejercicio de sus funciones previstas en el articulo 13 de la Ley 1328 de 2009, asi como las presentes
instrucciones.

Dicho informe debe estar a disposicidn de la Junta Directiva de la Compafiia con una antelacidon de minimo
15 dias habiles a la celebracién de la reunién ordinaria, y contener por lo menos los siguientes aspectos:

10.1. De la funcidn de atencion y resolucion de quejas o reclamos
10.1.1. Descripcién de la gestion sobre la atencion de quejas o reclamos.

10.1.2. Estadisticas de las quejas atendidas por el Defensor del Consumidor Financiero que incluyan, por
lo menos: (i) la descripcidn de los principales motivos de quejas o reclamos; (ii) los productos
sobre los cuales se presentaron y; (iii) las formas de terminacidon del tramite tales como:

9
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10.1.3.

10.1.4.

10.1.5.

10.1.6.

10.2.
10.2.1.

10.2.2.

10.2.3.

10.3.
10.3.1.

10.3.2.

10.4.
10.4.1.

rectificacion, decisién a favor de la compafiia, decision a favor del consumidor financiero,
desistimiento, inadmisidn, etc. Dichas estadisticas deben atender la estructura establecida en los
formatos para el reporte y gestion de las quejas a través del desarrollo tecnoldgico
Smartsupervision y la “Tabla anexo quejas” publicada en la pagina web de la Superintendencia
Financiera.

Un andlisis cualitativo tanto de las decisiones a favor del consumidor financiero como de las quejas
rectificadas por la compania en las que el Defensor del Consumidor Financiero haya evidenciado
una oportunidad de mejora.

Reporte de reincidencias, entendidas éstas como aquellos incumplimientos parciales o totales de
la compafiia después de haber efectuado ajustes o rectificaciones.

Relacién y breve descripcidn de los casos en los que la entidad:
e Considerd que el Defensor del Consumidor Financiero carecia de competencia;

e No colabord con el Defensor del Consumidor Financiero, v.gr. no suministrd la informacion
requerida, y

e No aceptd el pronunciamiento del Defensor del Consumidor Financiero a favor del consumidor
financiero.

Relacién y breve descripcion de los pronunciamientos que el Defensor del Consumidor Financiero
a su juicio, considere de interés general.

De la funcion de voceria

Descripcion de los casos en los que ejercid la funcidén de voceria; en particular, debe incluir las
recomendaciones y propuestas formuladas a la compafia para mejorar y facilitar las relaciones
con los consumidores financieros, la correcta prestacidn del servicio y la seguridad en el desarrollo
de su objeto social.

Relacion de los casos en los cuales efectud la revisidn de contratos de adhesidn y las conclusiones
de los conceptos emitidos.

Relacién y descripcién de las practicas indebidas que haya detectado dentro del periodo
respectivo.

De la funcion de conciliacion

La relacién del niumero de conciliaciones solicitadas por los consumidores financieros y el nimero
de conciliaciones realizadas, discriminando aquellas en las que se llegé a mutuo acuerdo.

Un resumen de los casos conciliados entre consumidores financieros y la compafiia que, a juicio
del Defensor del Consumidor Financiero, sean relevantes.

Informacion adicional

Conclusiones de las reuniones que durante el periodo se realizaron con la revisoria fiscal, las areas
de control interno, Oficina del Cliente u otras dependencias o funcionarios de la compafiia, para
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11.

12

evaluar los servicios y los pronunciamientos del Defensor del Consumidor Financiero sobre casos
frecuentes, cuantiosos o importantes.

10.4.2. Indicaciéon y descripcion completa de las recomendaciones o sugerencias formuladas a la entidad
durante el afio precedente, encaminadas a facilitar las relaciones entre esta y sus consumidores
financieros, en caso de haberlas presentado o considerarlas convenientes.

Esta parte del informe debe contener como minimo: (i) las recomendaciones formuladas a la
compafia para la identificacién, y correccién de la causa raiz de las quejas o reclamos; (ii)
situaciones identificadas que impidan ofrecer un trato justo al consumidor financiero; (iii) planes
de acciéon adoptados por la compaiiia, derivados de las recomendaciones realizadas vy; (iv)
seguimiento realizado por el Defensor del Consumidor Financiero a los planes de accién adoptados
por la compaiiia.

10.4.3. Referencia a las solicitudes efectuadas a la compafiia sobre los requerimientos humanos y técnicos
para el desempeno de sus funciones, en caso de haberlas presentado o requerirlas.

10.4.4. Cualquier otro dato o informacion que el Defensor del Consumidor Financiero considere de
publico interés o que solicite esta Superintendencia.

FUNCION DE VOCERIA

El Defensor tiene como funcién la de ser vocero de los consumidores financieros ante la respectiva
compaiiia, de conformidad con lo establecido por el Decreto 2555 de 2010, por lo cual podra en cualquier
momento de manera independiente de los asuntos relacionados con las quejas planteadas, poner en
conocimiento de la Junta Directiva de la compafiia, las recomendaciones y propuestas formuladas, asi
como los resultados de la revisién de los contratos de adhesién que haya realizado, en especial, lo relativo
a la deteccién de la inclusién de cldusulas abusivas.

De acuerdo con lo anterior, la comunicacidon con recomendaciones y propuestas estarad enfocada en las
actividades que merezcan la atencién del Defensor del Consumidor Financiero y que puedan mejorar y
facilitar cualquiera de los siguientes aspectos:

e Lacorrecta prestacion del servicio.
e Las relaciones entre las entidades y sus consumidores financieros.
e Laseguridad en el desarrollo de las actividades.

En desarrollo de esta funcion, el Defensor del Consumidor Financiero debe hacer seguimiento a las
recomendaciones, sugerencias o asuntos que haya puesto en conocimiento de la Junta Directiva de la
Companiia, para esto la compafiia informarad al Defensor del Consumidor Financiero las actividades
adelantadas o consideraciones a las que dé lugar, dentro de los 3 meses contados a partir de la fecha de
solicitud.

FUNCION DE CONCILIACION

En cualquier etapa del tramite, podra solicitarse la actuaciéon del Defensor como conciliador, en los

términos establecidos en el literal c) del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009. En tal caso, se suspendera el

tramite de conocimiento ordinario del Defensor y se citard a audiencia de conciliacidn, de conformidad

con lo previsto en la Ley 640 de 2001. La decisidn asi adoptada prestara mérito ejecutivo y tendra efectos

de cosa juzgada, sin que se requiera depositar el acta correspondiente en el centro de conciliacidn
11
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13.

correspondiente. Lo anterior, sin perjuicio del cumplimiento de numeral 7 del articulo 8° de la Ley 640 de
2001, para efectos de publicidad.

DEBERES Y RESPONSABILIDADES DE LA COMPARNIA CON EL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

13.1.
13.1.1.

13.1.2.

13.1.3.

13.1.4.

13.1.5.

13.1.6.

13.1.7.

13.2.
13.2.1.

13.2.2.

13.3.
13.1.1.

Obligaciones generales de la compaiiia

Estimar y disponer los recursos financieros necesarios para garantizar que el Defensor del
Consumidor Financiero cuente con la infraestructura fisica, humana, técnica y tecnoldgica
requerida para el ejercicio de las funciones asignadas, considerando el nimero de quejas o
reclamos atendidos a través de las diferentes instancias en el dltimo afo.

Establecer indicadores de gestiéon para evaluar el cumplimiento de las funciones a cargo del
Defensor del Consumidor Financiero. Los indicadores de gestion podran incluir encuestas, sondeos
0 mecanismos que permitan evaluar dicha gestién por parte del consumidor financiero.

Hacer seguimiento a los indicadores de gestion del Defensor del Consumidor Financiero, y adoptar
dentro de sus competencias las medidas que estime pertinentes para mejorar la proteccién y el
trato justo a los consumidores financieros.

Velar porque el Defensor del Consumidor Financiero cuente con la disponibilidad requerida para
dirigir de forma directa el equipo humano que apoya su labor, dando prioridad en la atencién del
consumidor financiero.

Velar porque el Defensor del Consumidor Financiero mantenga la independencia y autonomia
requerida para el ejercicio de sus funciones.

Establecer en sus cddigos de gobierno corporativo directrices para el manejo adecuado de los
conflictos de interés que puedan surgir en la postulacién y designacidn del Defensor del
Consumidor Financiero y en el desarrollo de su labor.

Priorizar porque el equipo humano que apoya la gestion del Defensor del Consumidor Financiero
cuente con las calidades personales y profesionales que garanticen el cumplimiento adecuado de
sus funciones y prevalezcan los intereses del consumidor financiero sobre cualquier otro interés.

Obligaciones de la Junta Directiva

Aprobar los criterios que se tendran en cuenta para la designacion del Defensor del Consumidor
Financiero, atendiendo las disposiciones legales e instrucciones impartidas por Ia
Superintendencia Financiera.

Revisar y aprobar la politica de honorarios del Defensor del Consumidor Financiero, la cual debe
estar acorde con el buen desempefio de sus funciones y responsabilidades.

Obligaciones del representante legal

Proponer a la junta directiva u drgano equivalente los criterios adicionales para la designacion del
DCEF si se estiman necesarios y asegurar su implementacion.
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13.1.2.

13.1.3.

13.1.4.

13.1.5.

13.1.6.

13.1.7.

13.1.8.

13.1.9.

13.4.

Verificar la gestion realizada por el DCF con base en el plan de trabajo por él presentado, los
indicadores de gestidn, el informe de gestidn, entre otros insumos, y presentar un informe a la
junta directiva u drgano equivalente.

Documentar y reportar a la junta directiva u drgano equivalente, los planes de accidn
implementados con ocasién de las recomendaciones efectuadas por el Defensor del Consumidor
Financiero en cualquier materia.

Evaluar la implementacion de las recomendaciones que realice el Defensor del Consumidor
Financiero, y adoptar dentro de sus competencias las medidas necesarias para procurar la debida
proteccion al consumidor financiero.

Presentar ante la asamblea general ordinaria de accionistas u érgano equivalente, las propuestas
de servicios para la designacién del Defensor del Consumidor Financiero, con la correspondiente
evaluacion de los requisitos legales y los criterios establecidos por la entidad vigilada y las
instrucciones impartidas por esta Superintendencia. La evaluacion debe atender las politicas,
objetivos y necesidades de la entidad vigilada en materia de proteccién y trato justo a los
consumidores financieros, asi como el numero de clientes, productos, operaciones realizadas,
promedio de quejas o reclamos atendidos a través de las diferentes instancias, entre otros.

Informar a la asamblea de accionistas u érgano equivalente, de manera previa a la designacién o
reeleccion del Defensor del Consumidor Financiero, los conflictos de interés que hayan sido
revelados e informados por parte de los postulados a desempeiiar dicha actividad.

Poner a disposicién de la asamblea general ordinaria de accionistas u érgano equivalente, un
informe sobre las actuaciones adelantadas frente a las recomendaciones o propuestas realizadas
por el Defensor del Consumidor Financiero, el plan de accién implementado por la entidad
vigilada, si lo hay, y los casos y asuntos que el Defensor haya solicitado llevar a conocimiento de la
junta directiva u drgano equivalente. Dicho informe deberd estar disponible, como minimo, con
una antelacién de 15 dias habiles a la celebraciéon de la reunién ordinaria.

Efectuar seguimiento permanente a la gestién del Defensor del Consumidor Financiero, y
presentar semestralmente a la junta directiva u érgano equivalente, un informe con los resultados
y planes de accion implementados para la mejora continua de la atencién al consumidor
financiero, la mitigacién de la causa raiz de las quejas o reclamos, asi como el adecuado
funcionamiento de la institucion del Defensor. Dichos informes deberan estar documentados y a
disposicion de la Superintendencia Financiera.

Verificar que el Defensor del Consumidor Financiero acredite las condiciones profesionales y
personales exigidas al momento de su designacion, asi como durante el periodo en el que ejerza
sus funciones, en concordancia con lo dispuesto en el numeral 2.2 del presente capitulo.

Metodologia y medicidn de la gestion del Defensor del Consumidor Financiero

La compaiiia establecera la metodologia para medir la gestidn y el cumplimiento de las funciones a
cargo del DCF, y hara seguimiento a los indicadores planteados para en dicho caso adoptar las
medidas que estime pertinentes, con el fin de mejorar la proteccidn y el trato justo a los
consumidores financieros.
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13.4.1.

13.4.2.

13.4.3.

Metodologia

Los indicadores de gestion los definira y modificara la Oficina del Cliente segun las disposiciones de
la compaiiia y de la normatividad vigente.

Estos indicadores se medirdn semestralmente para ser presentados a la Junta directiva dentro de
los reportes del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero SAC.

Los indicadores de gestidon se planteardn con el objetivo de medir el cumplimiento de las funciones
del DCF.

La formula de medicion de estos indicadores se definirda en el presente Reglamento para
establecer la variacion y evolucién del cumplimiento del defensor en el periodo evaluado.

Indicadores de gestion

Total de quejas recibidas y atendidas: cantidad de quejas recibidas por mes, sobre la cantidad
total de quejas recibidas en el mismo mes del periodo o afio anterior.

Total de quejas inadmitidas o rechazadas: cantidad de quejas rechazadas por mes, sobre la
cantidad total de quejas rechazadas en el mismo mes del periodo o afo anterior.

Tiempos de respuesta: cantidad de quejas respondidas dentro de los 8 dias habiles, sobre el total
de quejas recibidas y atendidas.

Favorabilidad o decisidn: cantidad de quejas con favorabilidad y procedencia para el cliente, sobre
la cantidad de quejas recibidas en el periodo.

Principales causales: cantidad de quejas recibidas por los diferentes motivos o causales, sobre la
cantidad total de quejas recibidas en el periodo.

Ramos y/o productos: cantidad de quejas recibidas por lo diferentes productos de la compaifiia,
sobre la cantidad total de quejas recibidas en el periodo.

Presentacién de resultados y seguimiento

De parte de la Oficina del Cliente se presentardn los resultados de los indicadores de gestién del
DCF en el reporte a la Junta Directiva de forma semestral, junto con las acciones o medidas que se
realizaron para la mejora del cumplimiento de sus funciones.

De igual forma, el DCF presentara la medicién de estos indicadores de gestion dentro de su
informe anual a la Junta directiva.

14. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

Dentro del contrato celebrado con el Defensor del Consumidor Financiero se incluirdn las obligaciones
referentes al manejo, seguridad y confidencialidad de la informacién que reciba durante la relaciéon
contractual.

e Organizar, manejar y conservar todas las quejas presentadas ante el Defensor y trasladadas por la
compafia, para lo cual deberad llevar un registro cronoldgico de las quejas recibidas y tramitadas, tanto
en medio fisico como en medio magnético. Respecto de las quejas recibidas y no tramitadas, bastara
el listado correspondiente donde se relacione la razén por la cual no se dio curso a la queja.

e Cumplir con la normatividad vigente en materia de datos personales y, en especial, con lo consagrado
en la Ley 1581 de 2012, sus decretos reglamentarios y las normas que los modifiquen adicionen o
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sustituyan. En caso de que en virtud del contrato, el Defensor trate datos personales en calidad de
encargado y/o responsable del tratamiento, se obliga particularmente a: (i) En caso de transferencia
obtener del titular del dato, la respectiva autorizacidn de tratamiento de datos personales y entregar
copia de las autorizaciones que sean requeridas por la compafiia: y (ii) en caso de transmision, el
Defensor tratard los datos personales Unicamente con la finalidad de dar cumplimiento al Contrato y
sus anexos, se obliga especialmente a: (a) Utilizar los datos que trate por cuenta de la compaiiia, para
las finalidades propias del presente Contrato, durante el tiempo razonable y necesario para el
cumplimiento de la finalidad del tratamiento, conforme a la Politica de Tratamiento de Datos de la
companiia publicada en la pagina web http://www.allianz.co; (b) Salvaguardar la seguridad de los datos
y las bases de datos que almacene en relacidn con el objeto de este Contrato mediante la
implementacién de mecanismos necesarios para que no se presente su adulteracion, pérdida,
consulta o acceso no autorizado o fraudulento; (c) Guardar confidencialidad respecto de los datos
personales que conozca en virtud de la ejecucién de este Contrato.

En consecuencia, respondera frente al titular del dato personal, las autoridades y la Compaiiia por
todo perjuicio que cause por su dolo o negligencia en el cumplimiento de sus obligaciones legales y
contractuales o por el tratamiento indebido de los datos personales transmitidos y/o transferidos, y
(d) el Defensor al contratar o vincular a cualquier tercero subencargado del tratamiento para la
efectiva ejecucidon de las actividades y obligaciones pactadas por las Partes, se compromete a
garantizar y acreditar frente a la compania el cumplimiento de los siguientes requisitos minimos:

Incluir de manera expresa en el contrato o convenio suscrito con el tercero subencargado, al
menos los siguientes elementos: (i) La aceptacidon de los términos, condiciones y obligaciones
descritas en el presente Contrato, en especial con relaciéon a los tipos y finalidades autorizadas, (ii)
Consagrar de forma expresa la prohibicién de aplicar o utilizar la informacidn con fines distintos a
los descritos en este contrato, asi como el cumplimiento de las instrucciones adicionales emitidas
por la compaifiia, (iii) consagrar de forma expresa la responsabilidad del subencargado de conocer,
aceptar y acatar los términos del presente Contrato y de la Politica de Tratamiento de Datos
Personales de la compaiiia (iv) establecer la prohibicién de compartir la informacion personal
transmitida con terceros sin autorizacién previa, expresa y por escrito, tanto La DEFENSORIA como
de la compaiiia.

el Defensor deberd verificar de manera previa a la formalizacién del contrato o convenio a
suscribir con el subencargado, que éste cumple con las obligaciones del régimen de proteccidn de
datos personales dentro del marco de la razonabilidad y la debida diligencia demostrada, asi como
que cuenta con las medidas, procedimientos, y sistemas de seguridad de informacidn suficientes
para la proteccidn de los datos.

La consagracién de las presentes obligaciones y condiciones deberan asegurarse en la vinculacion
de todos los terceros subencargados del tratamiento cuya actividad implique el tratamiento de la
informacidn personal transmitida de la que la compainiia es responsable.

La vinculacién o contraccién de terceros subencargados del tratamiento no relevard a el Defensor
de las obligaciones a su cargo, enmarcadas en este Contrato. Por tanto, el Defensor serd
responsable de los perjuicios que le ocasione a la compaiia las omisiones o acciones de sus
subcontratistas. Entregar el soporte documental de las actividades desarrolladas por el Defensor
y/o subcontratistas si existiesen, para el cumplimiento del objeto del presente Contrato en las
fechas de entregables que el mismo indique o dentro de los tres (3) dias calendario siguientes a la
solicitud que realice la compaiiia.
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Cumplir con los términos y condiciones del Cédigo de Conducta de ALLIANZ para personas o entidades
externas publicado en la pagina web de Allianz Colombia http://www.allianz.co (el Cddigo de
Conducta), el cual La DEFENSORIA declara conocer y aceptar, asi como declara haber cumplido con el
reporte a ALLIANZ de las fuentes potenciales de conflictos de interés respecto de sus empleados,
socios, directores y/o representantes legales, en las que socios, empleados, administradores y/o
representantes legales de ALLIANZ estén involucrados. La obligacién de reporte se mantendra durante
la vigencia del Contrato e implica informar a ALLIANZ de forma inmediata al momento en que tenga
conocimiento de toda fuente potencial de conflictos de interés cuando involucre a cualquiera de las
partes anteriormente mencionadas.

Las demas que el presente Contrato, sus anexos y la ley le imponen.

15. NORMATIVIDAD APLICABLE

Ley 1328 de 2009

Ley 795 de 2003

Ley 1581 de 2012

Ley 640 de 2001

Ley 1480 de 2011

Ley 1555 de 2012

Decreto 2281 de 2010
Decreto 2555 de 2010
Decreto 2952 de 2010
Decreto 1377 de 2013
Circular Externa 045 de 2006
Circular Externa 015 de 2010
Circular Externa 008 del 2017
Circular Externa 013 del 2022
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