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Seguros de tu éxito

Contenido de las decisiones

* Todo cliente de Cesce Colombia S.A. Compaiiia de Seguros tiene derecho a formular sus
quejas contra la compaiiia en cualquiera de sus oficinas, con destino al Defensor del
Consumidor Financiero, asi como a sugerir recomendaciones y propuestas que puedan
favorecer las buenas relaciones entre Cesce y sus clientes.

* Elinteresado puede dirigir su reclamacion ante el Defensor del Consumidor Financiero,
preferiblemente mediante documento que consigne sus datos personales, nombre,
identificacion, domicilio, la descripciéon de los hechos y los derechos que considere
vulnerados. La queja podra ser remitida a la direccidn fisica o electrénica del Defensor o
podra ser presentada en las oficinas de Cesce.

* Enel evento en que el Defensor del Consumidor Financiero advierta, en su criterio, que
la queja interpuesta corresponde a un interés general o colectivo, deberda dar traslado
de esta a la Superintendencia Financiera para su tramite.

* Una vez recibida la queja, el Defensor del Consumidor Financiero decidira si el asunto
que se le somete es de su competencia o no. Si estimase que no lo es, negard su
admisién, comunicando su decisidn a Cesce y al cliente, dentro del término de cinco (3)
dias habiles contados desde el dia siguiente de recibida.

* Inadmitida una queja, el cliente podra dirigirse a las autoridades administrativas o
judiciales las cuales considere competentes, y ésta no podra ser presentada de nuevo
ante el Defensor, mientras se mantengan las condiciones que dieron lugar al rechazo.

* Si el Defensor entendiese que para la admisién de la queja necesita conocer datos que
debe facilitarle Cesce o el cliente, procedera a ponerse en contacto con el fin del envio
de la informacidn pertinente.

* Enesteevento, Cesce o el cliente deberan dar respuesta dentro de un término de quince
(15) dias habiles, contados desde el dia siguiente en que se les remita la solicitud de
informacidén y una vez recibida la contestacion, el Defensor del Consumidor Financiero
debera resolver sobre la admision dentro del término de cinco (5) dias habiles, contados
desde el dia siguiente en que reciba la respuesta.

* Se entendera que la queja ha sido desistida si el cliente no aporta la informacion
requerida por el Defensor del Consumidor Financiero dentro del término mencionado
en el numeral anterior. Ello, sin perjuicio a que posteriormente pueda tramitar su queja
con la informacion completa.

* Admitida la queja, el Defensor dara traslado de ella a Cesce, a fin de que allegue la
informacidn y presente los argumentos en que fundamenta su posicidn. En este evento,
Cesce debera dar respuesta dentro de un término de quince (15) dias habiles, contados



desde el dia siguiente en que se le remita la solicitud de informacién, término que se
ampliara hasta por otros cinco (5) dias habiles, en caso de requerirse informacién de
terceros ajenos a Cesce.

Si después de iniciado el tramite de la queja el Defensor tuviese conocimiento de la
ocurrencia previa a la presentacién de la queja, de alguna de las circunstancias
consideradas asuntos excluidos de su competencia o que una vez efectuada dicha
presentacion hubiese sobrevenido cualquiera de las circunstancias aludidas, el Defensor
dard por terminada su actuacién, comunicando su decisidn a Cesce y al cliente.

El Defensor debera estudiar la informacién aportada por las partes y tomara su decision
en un término que en ningln caso podra ser superior a quince (15) dias habiles, contados
desde el dia siguiente a aquel en que cuente con todos los documentos necesarios para
resolver la queja.

La decisidn que profiera el Defensor debera ser motivada y comunicada tanto al cliente
0 usuario, como a Cesce, por escrito.

La queja se suspendera de inmediato en el supuesto en que el interesado opte por acudir
a la via judicial.

El cliente podra desistir de su queja en cualquier momento, asi mismo Cesce podra
rectificar su situacién con el cliente en cualquier momento anterior a la decisiéon por
parte del Defensor del Consumidor Financiero. En ambos supuestos, se pondrd tal
situacion en conocimiento del Defensor del Consumidor Financiero, mediante escrito
dirigido al mismo.

En el evento del numeral anterior, si la rectificacion fuese a satisfaccidon expresa del
reclamante o si se produce el desistimiento expreso del mismo, se procedera al archivo
de la queja dando informe a ambas partes.

Lo anterior se entiende sin perjuicio de las acciones judiciales que pueden presentar
tanto cliente como Cesce a efectos de resolver sus controversias contractuales y de
aquellas quejas que en interés general o colectivo se presenten ante la Superintendencia
Financiera.

Cesce podrd acordar la publicacién de aquellas decisiones que crea conveniente, dado
su interés general, manteniendo en todo caso la reserva respecto a la identidad de las
partes intervinientes.



