REGLAMENTO
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO SKANDIA

CAPITULO I
CAMPO DE APLICACION,
FUNCIONES, DESIGNACION Y
DURACION

Articulo 1°, Campo de aplicacion. Este reglamento se ocupa de regular el procedimiento
gue debe cumplirse cuando se solicite la intervencion del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO por una persona natural o juridica - en adelante, EL CONSUMIDOR
FINANCIERO, pudiéndose también designar como Cliente y/o Usuario-, que esté
vinculada a cualquiera de los productos que comercializara SKANDIA.

Asi mismo, este reglamento establece las consecuencias y efectos de las decisiones que
adopte EL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO - en adelante, EL DEFENSOR -,
en relacion con EL CLIENTE o USUARIO y SKANDIA

Para los efectos a que haya lugar, este reglamento se entiende sin perjuicio de lo
establecido en la Ley 1328 de 2009 y el Art. Art. 2.34.2.1.1 del Decreto 2555 de 2010
(previamente expedidos por decreto 2281 de 2010) y las normas que los modifiquen o
subroguen.

Articulo 2°. Funciones generales del DEFENSOR. EL DEFENSOR tendra como funciones
las expresamente sefialadas a continuacion:

a. Ser el vocero de los clientes o usuarios ante SKANDIA

b. En dicha calidad, y con absoluta independencia de la funcién sefialada en el literal
c) siguiente, EL DEFENSOR podra dirigir por escrito a la junta directiva de
SKANDIA, recomendaciones, propuestas o peticiones relativas a la actividad de
ésta que hubieren merecido su atenciéon y que, a su juicio, puedan mejorar,
facilitar, aclarar o regularizar las relaciones, la correcta prestacion del servicio, la
seguridad y la confianza que debe existir entre SKANDIA, y sus CLIENTES.

Asi mismo, LOS CLIENTES podran dirigirse al DEFENSOR con el animo de que
éste formule recomendaciones y propuestas ante SKANDIA, en aquellos aspectos
que puedan favorecer las buenas relaciones entre unos y otras.

c. Resolver en forma objetiva y gratuita, las quejas de caracter individual
presentadas por LOS CLIENTES, relativas al posible incumplimiento por parte de
SKANDIA, de las normas legales o internas que rigen el' desarrollo o ejecucidon
de los servicios o productos ofrecidos o prestados por ella o respecto de la calidad
de los mismos

Articulo 3°. Recursos. La asamblea general de accionistas de SKANDIA, anualmente,
adoptara las medidas conducentes para apropiar los recursos humanos, técnicos y
economicos que demande el correcto funcionamiento y desempefno de las funciones
asignadas al DEFENSOR.

*Por SKANDIA y segun sea la solucion de que se trate, se entiende: SKANDIA Pensiones y Cesantias S.A. SKANDIA Fiduciaria
S.A. - Seguros de Vida S.A. y SKANDIA Valores S.A. Sociedad Comisionista de Bolsa.



Articulo 4°. Designacién del Defensor y suplencia. EL DEFENSOR sera designado por la
asamblea de accionistas de SKANDIA, en reunion en la que se designarg,
adicionalmente, EL DEFENSOR suplente, quien reemplazara al principal en sus faltas
temporales o absolutas.

Articulo 5°. Periodo del Defensor. EL DEFENSOR Y su suplente desempefiaran las
funciones establecidas en este reglamento por un periodo de dos (2) afios, y podran ser
reelegidos por el mismo término cuantas veces lo estime pertinente la asamblea de
accionistas de SKANDIA.

Articulo 6°. Independencia del Defensor. EL DEFENSOR ejercera sus funciones con
absoluta independencia de los organismos de administracion de SKANDIA, y de sus
vinculadas, y debera garantizar la total imparcialidad y objetividad en relacién con las
funciones a él asignadas.

En consecuencia, EL DEFENSOR no podra desempefiar funciones distintas a las sefaladas
en la Ley 1328 de 2009 y el Art. Art. 2.34.2.1.1 del Decreto 2555 de 2010 o las normas
que lo modifiquen o subroguen, en o para SKANDIA, su matriz, sus filiales o subsidiarias,
con autonomia e independencia de la relacidon contractual que lo pueda vincular. Sin
perjuicio de lo dispuesto en este articulo, EL DEFENSOR podra desempeniar las funciones
de DEFENSOR para otras entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera.

Articulo 7°. Incompatibilidades del Defensor para el ejercicio de sus funciones. EL
DEFENSOR no podra intervenir en los asuntos en los cuales tenga algun interés particular
y directo, lo tuviere su cényuge, compafiero o compafiera permanente, o alguno o
algunos de sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad, segundo de
afinidad o primero civil, o su socio o socios de hecho o de derecho. En este evento, EL
DEFENSOR impedido serd reemplazado por su suplente.

Articulo 8°. Terminacion del cargo. EL DEFENSOR cesara en su cargo y funciones por
cualquiera de las causas siguientes:

a) Expiracion del plazo para el que fue nombrado, salvo que la asamblea de
accionistas de SKANDIA, disponga su reeleccion;

b) Incapacidad o muerte del Defensor;

c) Haber incurrido en alguna de las conductas sefialadas en los incisos 3° y 4° del
numeral 5° del articulo 53 del Estatuto Organico del Sistema Financiero;

d) Renuncia debidamente aceptada por decisién de la asamblea de accionistas de
SKANDIA; y Cancelacion de la inscripcion en el registro por parte de la
Superintendencia Financiera de Colombia del Defensor del Cliente o la revocatoria
de la posesion ante la misma entidad.

Vacante el cargo, la asamblea de accionistas de SKANDIA procedera al nombramiento
de un nuevo titular dentro de los treinta (30) dias comunes siguientes a aquel en que se
produjo la vacante. Durante este tiempo actuara como DEFENSOR, el suplente.



CAPITULO II
DE LA VOCERIA DE LOS CLIENTES

Articulo 9°. Del ejercicio de la voceria a solicitud de un tercero. En desarrollo de lo
previsto en el literal a) del articulo 2° de éste reglamento, LOS CLIENTES podran
presentar a consideracidon del DEFENSOR las recomendaciones y propuestas orientadas
a favorecer las buenas relaciones entre éstos y SKANDIA.

Para estos efectos, LOS CLIENTES o USUARIOS deberan presentar:
a) Una memoria escrita de los fundamentos de hecho que sustentan la peticion;

b) Las recomendaciones o propuestas de LOS CLIENTES o USUARIOS deberan
presentarse redactadas en castellano, por escrito, consignar los datos de
identificacion - cédula de ciudadania, tarjeta de identidad o cédula de extranjeria
-, domicilio y direccion para recepcion de la correspondencia, nimero de teléfono
o fax, y la direccion electrdnica, si es el caso, a efectos de que EL DEFENSOR
pueda darles respuesta.

En los casos en que EL DEFENSOR advierta que la solicitud omite alguno de los requisitos
sefialados en este articulo, asi lo comunicara al peticionario, a efectos de que lo subsane
en el término de quince (15) dias habiles. En caso de que EL CLIENTE o USUARIO no
responda, procedera a archivar la peticion.

Cuando EL DEFENSOR advierta que la solicitud puede estar relacionada directa o
indirectamente con circunstancias para las cuales haya sido declarado incompetente en
virtud de lo previsto en la Ley 1328 de 2009, o con alguna queja que se encuentre
sometida a su conocimiento, procedera a comunicarlo al peticionario, mediante carta en
la cual le expresara la causa del rechazo.

Articulo 10°. De la valoracién de la peticion. EL DEFENSOR, una vez verificados los
requisitos formales, procederd a evaluar la seriedad, pertinencia y conducencia de la
solicitud dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo, debiendo adoptar
una o alguna de las siguientes medidas:

a) Requerir al solicitante la informacion adicional que pueda ser Gtil para proceder
a formular recomendaciones o propuestas a SKANDIA;

b) Presentar por escrito a la Junta Directiva de SKANDIA las recomendaciones o
propuestas que, en su criterio, sean relevantes;

c) Remitir a la Superintendencia Financiera la solicitud, si, en su criterio, es de
aquellas materias reservada a la competencia legal de dicha entidad.

d) Archivar la solicitud, de lo cual enviara una nota de aviso al peticionario. La nota
aludida debera expresar las razones por las cuales se archiva.

En los eventos previstos en los literales b) a d), EL DEFENSOR informara al peticionario
sobre la actuacion adelantada en relacion con la peticién.

Articulo 11°. Del ejercicio de la voceria por iniciativa propia. EL DEFENSOR podra, en
cualquier tiempo, y atendiendo su propio criterio, formular por escrito recomendaciones,
propuestas o peticiones a las Juntas Directivas de SKANDIA, siempre y cuando estén
relacionadas con las actividades autorizadas a SKANDIA, y guarden conexidad general
con las quejas que hayan sido resueltas en ejercicio de sus funciones, orientadas

a mejorar, facilitar, aclarar o regularizar las relaciones con LOS CLIENTES o USUARIOS,



la correcta prestacién del servicio, la seguridad y confianza que debe existir entre unas
y otros.

Articulo 12°. Confidencialidad y reserva. EL DEFENSOR mantendra, en todos los casos,
bajo estricta confidencialidad y reserva, la informacién, datos y didalogos sobre los
asuntos o las materias debatidas con la Junta Directiva de SKANDIA, los representantes
legales de la misma, asi como toda informacién sometida a su conocimiento.

En desarrollo de lo previsto en este Capitulo, EL DEFENSOR no podra ventilar o discutir
asuntos que interesen exclusivamente a SKANDIA, con otras instituciones o personas
ajenas a la involucrada.

i CAPITULO III
DE LA RESOLUCION DE QUEJAS DE LOS CONSUMIDORES
FINANCIEROS

Articulo 13°, Funciones del Defensor. Corresponde al DEFENSOR conocer, evaluar y
resolver, integralmente, en los términos de este Reglamento, las quejas que LOS
CLIENTES o USUARIOS le presenten acerca de posibles incumplimientos de normas
legales o internas ocurridos en la prestacion de los servicios o respecto de cualquiera de
los productos que comercializa SKANDIA.

EL DEFENSOR, en ejercicio de estas funciones, buscara la debida proteccion de los
derechos e intereses del CLIENTE, originados en la oferta o prestacion de servicios de
SKANDIA, procurando que tales relaciones se desarrollen en todo momento conforme a
los principios de buena fe, equidad y confianza reciproca.

En cumplimiento de sus funciones, corresponde AL DEFENSOR:

a) Conocer, estudiar y proferir una decision, con base en el procedimiento
establecido en el presente Reglamento;

b) Solicitar a SKANDIA y a LOS CLIENTES la informacion necesaria para el estudio
de las quejas presentadas;

c) Prestar asesoria a SKANDIA en la formulacion de politicas que tiendan a
mejorar los servicios, las buenas relaciones y la confianza con su clientela;

d) Elaborar y llevar los registros y sistemas de archivo requeridos en los cuales se
lleve la historia de las quejas presentadas, el tramite surtido respecto de cada
una y toda la informacién que resulte pertinente para la elaboracion de los
informes anuales referidos en el literal f) de este articulo y, en general, para la
realizacion de los demas estudios que sean necesarios para la debida atencién de
los clientes de SKANDIA;

e) Colaborar con la Superintendencia Financiera en relacién con los temas de
competencia de esta Entidad;

f) Presentar a SKANDIA, dentro del primer trimestre de cada afio, un informe anual
escrito, en el que se refiera, como minimo a los siguientes asuntos: (i) actividades
desplegadas durante el afo anterior; (ii) una estadistica que permita conocer el
numero de quejas recibidas y tramitadas el afio anterior, fallos favorables y
desfavorables a LOS CLIENTES o USUARIOS, las aceptadas por las partes
involucradas, los desistidos, los conciliados - con o sin intervencion del DEFENSOR



-, asi como los demas datos que permitan formarse un criterio informado sobre
el grado de aceptacion y evolucion de la actividad del DEFENSOR; (iii) las
practicas indebidas detectadas; (iv) los criterios adoptados en sus decisiones; (v)
el numero, naturaleza y sentido de las recomendaciones, propuestas o peticiones
remitidas a SKANDIA en su calidad de vocero de LOS CLIENTES, con indicacién
de aquellas que fueron acogidas o rechazadas - total o parcialmente -; (vi) la
relacion de gastos e inversiones ejecutadas para el correcto desempefio de las
actividades del DEFENSOR, con indicacién de las necesidades técnicas y humanas
requeridas para la siguiente vigencia.

g) Para todos los efectos a que haya lugar, se entendera que la obligacién a que

se refiere este literal se cumplira por EL DEFENSOR en relacién con SKANDIA y
las funciones que cumpla respecto de la misma.

Articulo 14°. Asuntos excluidos de la competencia del Defensor. De conformidad con
la Ley 1328 de 2009, estan excluidos de la competencia del DEFENSOR los siguientes
asuntos:

a)

b)

c)
d)

f)

9)

h)

Los que no correspondan o estén directamente relacionados con el giro ordinario
de los negocios de SKANDIA o de las operaciones que les han sido autorizadas;

Los asuntos concernientes al vinculo laboral entre SKANDIA y sus empleados, o
las relaciones de caracter contractual relativas la prestacion de servicios
personales;

Aquellos que se deriven de la condicidon de accionista de SKANDIA;

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 éstas; asi como el
reconocimiento de las indemnizaciones o sumas aseguradas del contrato de
seguros, salvo los que estén relacionados con la calidad del servicio en el
reconocimiento de algunos de estos productos, evento en el cual seran de
conocimiento del DEFENSOR;

Los que se refieran a cuestiones que se encuentren en tramite o hayan sido
resueltas en via judicial o arbitral;

Aquellos que correspondan a la decision sobre la prestacién de un servicio o
producto, la celebracién de un contrato y sus condiciones, o a la vinculacién o
admisién como cliente;

Las quejas que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios o mas de
anterioridad a la fecha de presentacién de las mismas.

Las quejas que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas
partes y que hayan sido objeto de decisidon previa por parte DEL DEFENSOR.

Las quejas cuya cuantia individual, sumados todos los conceptos, superen los Cien
(100) salarios minimos legales mensuales vigentes al momento de su
presentacioén.



Articulo 15°. Prohibicién especial. De conformidad con lo previsto en el articulo
2.34.2.1.7 del Decreto 2555 de 2010, EL DEFENSOR no podra establecer perjuicios,
salvo que éstos se encuentren previamente determinados en la ley o por el acuerdo de
las partes.

Articulo 16°. Requisitos de procedibilidad. Los CLIENTES pueden acudir en cualquier
momento ante el DEFENSOR cuando consideren que existen incumplimientos de normas
legales o internas ocurridos en la prestacién de sus servicios o productos, a través de
sus redes de oficinas o canales dispuestos para tal fin.

En todo caso tanto a LOS CLIENTES le asiste el derecho de acudir, sin necesidad de
interponer la queja previamente ante el DEFENSOR, ante Ilas autoridades
administrativas, jurisdiccionales o al procedimiento arbitral o cualquier otro medio de
resolucién de conflictos autorizado en la Ley Estatutaria de Administracidon de Justicia,
con el propdsito de resolver sus controversias contractuales.

Asi mismo, LOS CLIENTES podran presentar quejas en interés particular, general o
colectivo ante la Superintendencia Financiera.

Cuando EL DEFENSOR advierta que una queja sea de interés general o colectivo
procederd a remitirla, dentro del término legal respectivo, a la Superintendencia
Financiera para lo de su competencia.

Articulo 17°. Presentacion de quejas. LOS CLIENTES podran, cuando lo estimen
conveniente, someter sus quejas al conocimiento del DEFENSOR, para lo cual deberan
presentar un documento escrito que relna los siguientes requisitos minimos:

a) Estar redactado en castellano, escrito en letra imprenta, a maquina o procesador
de palabra;

b) Consignar los datos de identificacion personal del CLIENTE: nombre y apellidos
completos, documento de identificacion - cédula de ciudadania, tarjeta de
identidad o cédula de extranjeria, domicilio y direccion para recepcion de la
correspondencia, niumero de teléfono y/o fax, email si es del caso;

c) Descripcion clara, completa y precisa sobre los hechos y causas de la queja;

d) Enumeracion de los derechos que EL CLIENTE o USUARIO considera vulnerados.

e) Formulacion clara y precisa de la peticién que EL CLIENTE busca le sea reconocida
por SKANDIA;

EL CLIENTE podra radicar la queja en cualquiera de las oficinas de SKANDIA contra la
cual se dirija la reclamacion, siendo deber de ésta remitirla en el término de la
distancia a las oficinas del DEFENSOR por intermedio de los funcionarios de enlace
correspondientes. La presentacion y tramitacidon de las quejas ante EL DEFENSOR son
totalmente gratuitas para EL CLIENTE.

Articulo 18°. Tramite de las quejas. Las quejas interpuestas por LOS CLIENTES ante
EL DEFENSOR tendran el siguiente tramite:

a) ElI CLIENTE debera presentar su queja ante EL DEFENSOR mediante documento en
el cual consigne sus datos personales y la informacion de contacto, la descripcion
de los hechos y las pretensiones concretas de su queja, la cual podra ser remitida
directamente ante EL DEFENSOR, o podra ser presentada en sus oficinas o en las
agencias o sucursales de las entidades. En este Ultimo caso, SKANDIA tiene la



b)

d)

f)

obligacién de hacer el traslado a EL DEFENSOR dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la recepcién de dicho documento.

Cuando EL DEFENSOR estime que la queja interpuesta corresponde a temas de
interés general, debera dar traslado de la misma a la Superintendencia Financiera
de Colombia para su conocimiento, sin perjuicio de continuar el tramite individual
dentro de la dérbita de su competencia.

Una vez recibida la queja, EL DEFENSOR decidira si el asunto que se le somete es
de su competencia o no. Dicha decisién sera comunicada al CLIENTE y a SKANDIA
dentro de los tres (3) dias habiles contados desde el dia siguiente en que sea
recibida la solicitud.

Si la queja es admitida, EL DEFENSOR debera comunicar al CLIENTE que la decision
final proferida por EL DEFENSOR no es obligatoria segin los reglamentos de la
entidad respectiva, advirtiendo sobre la posibilidad de solicitar una audiencia de
conciliacién en cualquier momento.

Si la queja es inadmitida, EL DEFENSOR comunicard su decisiéon al CLIENTE,
indicando los motivos de la inadmisién e informando que esto no obsta para el
ejercicio de las demas acciones legales existentes.

Si EL DEFENSOR estima que para el anadlisis de la solicitud requiere mayor
informacion de parte de SKANDIA o del CLIENTE, procederd a comunicarles por
cualquier medio verificable tal situacion, a fin de que alleguen la informacién
necesaria. En este evento, SKANDIA o el CLIENTE deberan dar respuesta dentro
del término que determine EL DEFENSOR sin que se excedan los ocho (8) dias
habiles, contados desde el dia siguiente al que se solicite la informacién. Una vez
recibida la informacion solicitada, EL DEFENSOR podra decidir sobre la admisién o
inadmision dentro del término maximo de tres (3) dias habiles.

Se entendera que la queja ha sido desistida si el CLIENTE no da respuesta a la
solicitud dentro del término maximo mencionado en el literal anterior. Lo anterior
sin perjuicio de que el CLIENTE pueda presentar posteriormente su queja con la
informacidon completa, la cual se entendera presentada como si fuera la primera
vez.

Admitida la queja, EL DEFENSOR dara traslado de ella a SKANDIA, a fin de que
allegue la informacidn y presente los argumentos en que fundamenta su posicion.
Sera obligatorio que en el mismo traslado, se solicite a SKANDIA que sefale de
manera expresa su aceptacion previa para que dicho tramite sea objeto de decision
vinculante para ella.

SKANDIA debera dar respuesta completa, clara y suficiente, manifestando la
aceptacion o no a la obligatoriedad de la decisién de EL DEFENSOR en caso de que
ésta le sea desfavorable. En todo caso, si SKANDIA ha incorporado en sus
reglamentos la obligatoriedad de las decisiones de EL DEFENSOR, no podra
manifestar lo contrario.

La respuesta debera ser allegada a EL DEFENSOR dentro de un término de ocho (8)
dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se haga el traslado, término
gue se ampliara a peticion de la entidad y a juicio de EL DEFENSOR. En este ultimo
caso, SKANDIA debera informar al CLIENTE las razones en las que sustenta la
prorroga.



g

h)

k)

El plazo al que se hace referencia en el presente numeral se entendera incumplido
cuando quiera que la respuesta de la entidad se hubiere producido fuera del mismo,
se hubiere recibido en forma incompleta o cuando no hubiere sido recibida. En tal
evento, EL DEFENSOR debera requerir nuevamente a la entidad para que allegue
la informacion faltante, sin perjuicio de informar a la Superintendencia Financiera
de Colombia la ocurrencia reiterada de estos hechos.

Sin perjuicio de lo anterior, el incumplimiento reiterado evidenciado en el envio
tardio, en forma incompleta o en el no envio de las respuestas a EL DEFENSOR,
deberd ser informado por éste a la Junta Directiva de las entidades vigiladas del
grupo SKANDIA, quienes deberan adoptar las medidas conducentes y oportunas
para eliminar las causas expuestas o detectadas disponiendo lo necesario para el
suministro de la informacion solicitada.

Si después de iniciado el tramite de la solicitud, EL DEFENSOR tiene conocimiento
de que éste no es de su competencia, darda por terminada su actuacion,
comunicando inmediatamente su decision a SKANDIA y al CLIENTE.

EL DEFENSOR debera evaluar la informacién aportada y resolver la queja 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 en el literal f).

La decisién que profiera EL DEFENSOR debera ser motivada, clara y completa.
Dicha decision, deberd ser comunicada al CLIENTE y a SKANDIA el dia habil
siguiente después de proferida.

En caso de que la decisién sea desfavorable al CLIENTE éste puede acudir a
cualquier medio de proteccion de sus derechos.

SKANDIA podra rectificar total o parcialmente su posicién frente una queja con el
CLIENTE en cualquier momento anterior a la decisidon final por parte de EL
DEFENSOR. En estos casos, SKANDIA informara tal situacién a EL DEFENSOR vy
éste, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la comunicacién de la entidad,
consultara al CLIENTE que formuld la queja, por medio verificable, a efectos de
establecer su expresa satisfaccion. El CLIENTE debera responder a la consulta en
un término maximo de ocho (8) dias habiles. Si vencido este término el CLIENTE
no responde, se considerara que la rectificacion fue a satisfaccion y se dara por
terminado el tramite.

En caso de que el CLIENTE exprese que la rectificacion ha sido satisfactoria, se
comunicara a las partes la terminacion anticipada del tramite y se archivara la
queja. Lo anterior sin perjuicio que EL DEFENSOR estime que la queja o reclamo
pertenece a aquellas de que trata el literal b) del presente articulo, en cuyo caso
dara traslado a la Superintendencia Financiera de Colombia, si no lo habia hecho
previamente, junto con un escrito soportando su posicion.

Si la rectificacién fue parcial o el CLIENTE no estd plenamente satisfecho, EL
DEFENSOR debera continuar con el tramite a efectos de responder los aspectos de
la solicitud que no fueron objeto de rectificacion.

En cualquier etapa del tramite, podra solicitarse la actuaciéon de EL 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



de EL DEFENSOR vy se citara a audiencia de conciliacidon, de conformidad con lo
previsto en la Ley 640 de 2001.

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

[) ElI CLIENTE podra desistir de su queja en cualquier momento del tramite mediante
documento dirigido a EL DEFENSOR. En tales eventos, EL DEFENSOR dara por
terminado el tramite y deberd comunicar al CLIENTE la recepcion del documento
de desistimiento y a SKANDIA sobre la terminacion del tréamite dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes a la recepcién del desistimiento.

Paragrafo. El tramite ante EL DEFENSOR no constituye requisito de procedibilidad para
acudir a la Superintendencia Financiera de Colombia o ejercer en cualquier momento las
acciones jurisdiccionales que los consumidores financieros estimen pertinentes.

Articulo 19°. Plazo para emitir la decisién. EL DEFENSOR debera adoptar la decision
que corresponda previo estudio del asunto sometido a su conocimiento, dentro de un
término no mayor a ocho (8) dias habiles, contados a partir del dia siguiente en que
cuente con todos los documentos y la informacion necesaria para resolver la queja.

Articulo 20°. Contenido de la decisién del Defensor. La decision que tome EL DEFENSOR
se debera consignar por escrito y en idioma castellano, motivada en derecho, para lo
cual deberd tomar en cuenta la informaciéon y argumentos planteados por EL CLIENTE Y
SKANDIA. El contenido minimo de la decisidon sera el siguiente:

1. Identificacion del DEFENSOR DEL CLIENTE.
2.Identificacion de las partes y de la calidad en que actuan.
3.Relacién sucinta de los hechos objeto de la queja.

4. Los motivos que fundamentan su decision, para los cuales debera tener en cuenta las
normas aplicables al caso, las estipulaciones contractuales, las costumbres comerciales
y las practicas bancarias.

5. La advertencia de que su decisién no obliga a las partes y que, en todo caso, podran
iniciar las actuaciones administrativas o interponer fas acciones judiciales que consideren
pertinentes. No obstante lo anterior en dado caso que las partes estén de acuerdo con
la decisidn estd serd vinculante. SKANDIA podra determinar el caracter de vinculante
para ésta de las decisiones favorables al cliente adoptadas por el DEFENSOR.

Articulo 21°. Efectos de la decisién del Defensor. Las decisiones del DEFENSOR no
seran obligatorias para ninguna de las partes, sin perjuicio de que éstas expresamente
acuerden lo contrario. En todo caso, en la medida en que las decisiones de EL DEFENSOR
fueren expresamente aceptadas por las partes, tendran caracter vinculante para ellas.



CAPITULO IV
DEL INFORME ANUAL

Articulo 22°. Del Informe Anual. Dentro del primer trimestre, de cada afio EL
DEFENSOR presentara a la Junta Directiva de SKANDIA un informe anual del desarrollo
de su funcién durante el afo precedente, que contenga la informacion indicada en el
literal f) del articulo 13° de este Reglamento.

Podran incluirse en el informe anual recomendaciones o sugerencias encaminadas a
facilitar las mejores relaciones entre SKANDIA y sus CLIENTES.

De igual forma, con la periodicidad que se requiera, SKANDIA podra solicitar AL
DEFENSOR los informes que considere pertinentes sobre el desarrollo de su gestién.

Articulo 23°. Del Presupuesto. El DEFENSOR presentara el proyecto de presupuesto
para el siguiente periodo. En este proyecto podra incluirse cualquier propuesta de tipo
financiero o de organizacion que EL DEFENSOR estime necesaria para un mejor
desempefio de su cargo.

CAPITULO V
DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE SKANDIA

Articulo 24°. De los derechos de SKANDIA. Son derechos de SKANDIA:
1. Que LOS CLIENTES presenten sus quejas o peticiones ante EL DEFENSOR.

2. Recibir del DEFENSOR los servicios a los cuales se encuentra obligado, de acuerdo con
lo dispuesto en este Reglamento.

3. Obtener informacion, asesoria y consultoria en Ip referente a los conceptos vy
decisiones del DEFENSOR.

Articulo 25°. Obligaciones de SKANDIA. SKANDIA adoptard todas las medidas
necesarias para el mejor desempefio de las funciones por parte del DEFENSOR Y para
asegurar la total independencia de su actuacion. En particular, corresponde a SKANDIA:

1. Designar la persona que se encargara de la relacidon entre SKANDIA y EL DEFENSOR
(en adelante, el COORDINADOR), de forma que las solicitudes de informacién o de
colaboracién necesarias para el desempefio de las funciones del DEFENSOR respecto de
las quejas o cuestiones suscitadas en relacidon con aquella, se lleven a cabo a través de
dicho Coordinador.

2.Aprobar anualmente un presupuesto de gastos adecuado al normal funcionamiento de
los servicios del DEFENSOR.

3. Cancelar AL DEFENSOR los honorarios y gastos establecidos para el desempefio del
cargo.

4.Cancelar los aportes necesarios para la provision de recursos técnicos vy
administrativos del DEFENSOR.

5. Colaborar con EL DEFENSOR en todo aquello que favorezca el mejor ejercicio de su
cargo y, especialmente, facilitarle toda la informacién que le sea solicitada por aquél en
materias de su competencia y en relacion con las cuestiones que se sometan a su
conocimiento.



6. Informar periddicamente a los CLIENTES de SKANDIA en la forma que ésta estime
mas adecuada, la existencia y funciones DEL DEFENSOR, su direccidn fisica y electrénica,
y de los derechos que asisten a dichos CLIENTES para presentar sus reclamaciones y
forma de interponerlas.

7. Informar al DEFENSOR las decisiones que hayan sido aceptadas expresamente por las
partes, con indicacion de su cuantia, modo, tiempo y lugar de cumplimiento de las
obligaciones pactadas.

8. Adoptar todas las medidas del caso tendientes a cumplir con las decisiones del
DEFENSOR, cuando éstas sean aceptadas expresamente por EL CLIENTE Y por SKANDIA.

9.Recibir las quejas que sus CLIENTES le presenten respecto de la actuacion del
DEFENSOR Y trasladarlas a la Superintendencia Financiera para su conocimiento y
evaluacion.

CAPITULO V1
DE LA FUNCION DE CONCILIADOR DEL DEFENSOR

El Defensor del Consumidor Financiero podra actuar como conciliador entre los
consumidores financieros y SKANDIA en los términos indicados en la Ley 640 de 2001,
el Decreto 3993 de 2010, o en las normas que la modifiquen o sustituyan. Para el efecto,
el consumidor financiero y SKANDIA podran poner el asunto en conocimiento del
respectivo Defensor, indicando de manera explicita su deseo de que el caso sea atendido
en desarrollo de la funcion de conciliacion. Para el ejercicio de esta funcion, el Defensor
deberd estar certificado como conciliador de conformidad con las normas vigentes.

El documento en el cual conste la conciliacion realizada entre SKANDIA y el consumidor
financiero debera estar suscrito por ellos y el Defensor del Consumidor Financiero en
sefial de que se realizd en su presencia, prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de
cosa juzgada, sin que requiera depositarlo en Centro de Conciliacion. El incumplimiento
del mismo dara la facultad a la parte cumplida de hacerlo exigible por las vias legales
respectivas.

La solicitud de tramite conciliatorio, interrumpird el tramite de conocimiento ordinario
del Defensor del Consumidor Financiero.



