SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

MANUAL DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

ARESS CORREDORES DE SEGUROS S.A.

DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

Figura auténoma e independiente a la cual los Consumidores Financieros pueden acudir en
cualquier momento y de manera gratuita con miras a solicitar atencion, presentar quejas y/o
solicitar conciliaciones y voceria.

CONTACTO.

Los clientes y/o usuarios podran comunicarse con el Defensor del Consumidor Financiero de
ARESS CORREDORES DE SEGUROS para:

1. Solicitar Atencioén.
2. Presentar Quejas.
3. Solicitar Conciliaciones.

4. Solicitar Voceria frente a la Compania.

FUNCIONES DEL DEFENSOR CONSUMIDOR FINANCIERO.
El Defensor del Consumidor Financiero tiene como principales funciones:
1. Atender a los Consumidores Financieros.
2. Conocery resolver objetiva y gratuitamente las Quejas de los Consumidores Financieros.
3. SerVocero de los Consumidores Financieros ante la ARESS CORREDORES DE SEGUROS.

4. Hacer recomendaciones u observaciones a ARESS CORREDORES DE SEGUROS sobre sus
productos o servicios y sobre la debida atencidn a los Consumidores Financieros.

5. Proponer modificaciones sobre la proteccion de los derechos y debida atencién de los
Consumidores Financieros.

6. Actuar como conciliador entre los Consumidores Financieros y ARESS CORREDORES DE
SEGUROS.

En cumplimiento de su funciones, el Defensor del Consumidor Financiero podra dirigir a la Junta
Directiva de ARESS CORREDORES DE SEGUROS, y en cualquier momento, recomendaciones,
propuestas y peticiones relacionadas con los actos de la Compania que a su juicio, bien sea por su
propia iniciativa o por recomendacion de los Consumidores Financieros, pueda mejorar, facilitar
y/o aclarar, todo con miras a la mejora en la prestacion de los servicios y a la seguridad y la
confianza de los Consumidores frente a la compafhia.
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QUEIJAS.
El Consumidor Financiero podra presentar una Queja ante el Defensor en los siguientes eventos:

1. Cuando considere que ARESS CORREDORES DE SEGUROS no le ha prestado adecuadamente
un servicio.

2. Cuando considere que ARESS CORREDORES DE SEGUROS no esta cumpliendo unanorma o
reglamento.

MEDIOS PARA PRESENTACION DE LAS QUEJAS:
Los consumidores Financieros presentaran sus Quejas, por escrito, mediante:
1. Correo electroénico.
2. Documento dirigido a la direccién fisica del Defensor del Consumidor Financiero.

3. Documento dirigido a las oficinas de ARESS CORREDORES DE SEGUROS y esta le dara traslado
al Defensor del Consumidor Financiero dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcidn
del documento.

CONTENIDO DE LAS QUEJAS:
Las Quejas presentadas ante el Defensor del Consumidor Financiero deberan contener:
1. Nombre del cliente o usuario.
2. Identificacion del cliente o usuario.
3. Domicilio del cliente o usuario.

4. La queja formulada de manera clara con los hechos en que se fundamenta y los derechos que
considera vulnerados.

Una vez recibida la Queja por parte del Defensor del Consumidor Financiero, éste decidird en un
plazo maximo de tres (3) dias habiles si el asunto es de su competencia; en caso de serlo le dara
tramite y respuesta dentro de otro plazo maximo de tres (3) dias habiles, de lo contrario negara su
admision y avisara de esta situacion al cliente y a ARESS CORREDORES DE SEGUROS dentro del
término maximo de cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente en que fue recibida la
Queja.

Si el Defensor del Consumidor Financiero considera que requiere mayor informacion, se la solicitara
por escrito al Consumidor Financiero, la cual debera ser remitida en un plazo no mayor a ocho (8)
dias habiles. Una vez recibida la informacién, el Defensor dispone de tres (3) dias habiles contados
a partir del recibo para admitir o denegar la Queja.
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Si el Consumidor no remite la informacién dentro de este plazo, el Defensor entendera que se
desistio de la Queja y dara por terminada su actuacion, comunicando inmediatamente la decision
al Consumidory a la Compahia.

Sila Queja es admitida por el Defensor, éste la trasladara a ARESS CORREDORES DE SEGUROS para
que esta pueda presentar sus argumentos. Asi mismo, la compaifiia contara con un plazo maximo
de ocho (8) dias habiles para responder, los cuales podran ser ampliados a solicitud de la compaiiia
o ajuicio del mismo Defensor. ARESS CORREDORES DE SEGUROS S.A. debera informar las razones
en las que se apoya para solicitar la extension del plazo.

Una vez recibidos los documentos por parte del Consumidor Financiero y de ARESS CORREDORES
DE SEGUROS, el Defensor evaluara la situacién y tomara una decisién en un plazo no mayor a ocho
(8) dias habiles, la cual comunicara por escrito a ambas partes, la cual contendra:

1. Identificacién plena como Defensor del Consumidor Financiero.
2. Identificacion de las partes y la calidad en que actuan.
3. Breve relacioén de los hechos objeto de la Queja.

4. Decisidon adoptada junto con la explicacion de los motivos que la respaldan, presentados de
manera claray completa.

Si el Consumidor Financiero no esta de acuerdo con la decision adoptada por el Defensor, podra
adelantar las actuaciones administrativas y las acciones judiciales que considere pertinentes, asi
mismo, siempre tendra la posibilidad de presentar su Queja ante la Superintendencia Financiera de
Colombia.

COMPETENCIA.

El Defensor del Consumidor Financiero sera competente para conocer sobre:
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1. Inadecuada prestacion del servicio por parte de ARESS CORREDORES DE SEGUROS.
2. Incumplimiento de una norma o reglamento por parte de ARESS CORREDORES DE SEGUROS.

3. Asuntos que no exceden los 100 salarios minimos legales mensuales vigentes (100 SMLMV).
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4. Hechos que hayan sucedido dentro de los 3 anos inmediatamente anteriores a la fecha de
presentacién de la Queja por parte del Consumidor Financiero.

INCOMPETENCIA.
El Defensor del Consumidor Financiero no podra conocer sobre:

1. Inconformidades que no tienen relacién con los productos o servicios prestados por ARESS
CORREDORES DE SEGUROS S.A. (como los concernientes al vinculo laboral entre ARESS
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CORREDORES DE SEGUROS y sus empleados y/o los que se deriven de la condicidon de Accionistas
de la Compainiia).

2. Asuntos sobre el reconocimiento de prestaciones o de pensiones, a menos que se trate de
indebida atencion.

3. Asuntos en tramite o que hayan sido resueltos via judicial, arbitral o administrativa.

4. Decisiones unilaterales de la Compania de prestar o no a un determinado servicio a un
Consumidor Financiero.

5. Asuntos cuya cuantia individual, sumados todos los conceptos, superen los cien (100) salarios
minimos legales mensuales vigentes al momento de su presentacion.

6. Quejas sobre hechos que hayan sucedido con tres (3) aflos de anterioridad, o mas, a la fecha de
la presentacién de las mismas.

7. Quejas que tienen por objeto los mismos hechos y que afectan las mismas partes cuando ya han
sido objeto de decisidn por parte del Defensor del Consumidor Financiero.

8. El establecimiento de perjuicios o sanciones, salvo los que estén determinados expresamente en
la Ley.

DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

ARESS CORREDORES DE SEGUROS S.A.

La Asamblea de Accionistas de la Compafia eligié Defensor del Consumidor Financiero de ARESS
CORREDORES DE SEGUROS al Dr. Octavio Giraldo Herreray como suplente al Dr. Juan Fernando
Pulgarin Acosta.
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DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO PRINCIPAL.
Dr. Octavio Giraldo Herrera

Carrera 48 No. 20-114 OF. 730 TORRE C2
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Centro Empresarial Ciudad del Rio.

Teléfono: 605-20-10.

Celular: 3128349351- 3506499039 - 3506499038.
Correos Electrénicos: octavio.giraldo@giraldoherrera.com

Horario de atencién: De 8:00a.m. a 12:30p.m. y de 1:30p.m. a 6:00p.m.

Medellin - Colombia
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DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO SUPLENTE.

Dr. Juan Fernando Pulgarin Acosta.
Carrera 48 No. 20-114 OF. 730 Torre C2.

Centro Empresarial Ciudad del Rio.

Teléfono: 605-20-10. Horario de atencion: De 8:00a.m. a 12:30p.m. y de 1:30p.m. a 6:00p.m.
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