@ Marsh
REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
DE DELIMA MARSH S.A.

Defensor del Consumidor Financiero Principal

José Guillermo Pefia Gonzalez

Horario de atencion: Lun a Vie de 8:30 a.m. a 5:30 p.m. jornada continua
Direccion: Av. 19 No. 114-09 Oficina 502

Teléfonos: 2131370 - 2131322

Celular: 321 9240479 - 323 2322911 - 323 2322934

e-mail: defensordelimamarsh@pgabogados.com

Defensor del Consumidor Financiero Suplente

César Alejandro Pérez Hamilton

Horario de atencion: Lun a Vie de 8:30 a.m. a 5:30 p.m. jornada continua
Direccion: Av. 19 No. 114-09 Oficina 502

Teléfonos: 2131370 - 2131322

Celular: 321 9240479 - 323 2322911 - 323 2322934

e-mail: defensordelimamarsh@pgabogados.com

Funciones del Defensor del Consumidor Financiero

1. Tramitar de manera gratuita y objetiva, las quejas que usted presente contra Delima Marsh S.A.

2. Llevar la voceria de los consumidores financieros ante Delima Marsh S.A., actividad que
conlleva remitir en cualquier momento a la Junta Directiva de Delima Marsh S.A., informes
contentivos de recomendaciones, propuestas y peticiones.

3. Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y Delima Marsh S.A.

Adicionalmente el Consumidor Financiero podra:

1. Instaurar una queja ante el Defensor del Consumidor Financiero en cualquiera de las oficinas
de Delima Marsh S.A. a nivel nacional. Esto no requiere de formalidad alguna, salvo
presentarse por escrito, indicando el motivo de la misma, describiendo los hechos y los
derechos que considere vulnerados, asi como el nombre completo del peticionario, la
identificacidn y direccion, a la cual se deben enviar la correspondiente respuesta.

Asuntos excluidos de la Competencia del Defensor del Consumidor Financiero

e Las que no corresponden o estén directamente relacionadas con el giro ordinario
de las operaciones autorizadas a Delima Marsh S.A.
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Las relacionadas con el vinculo Ilaboral entre la entidad y sus
empleados/contratistas.

e Asuntos relacionados con la condicion de accionista de Delima Marsh S.A.

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 decision sobre la prestacion de un servicio o
producto.

e Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios 0 mas de anterioridad a
la fecha de presentacion de la solicitud ante el Defensor.

e Los hechos que hayan ocurrido con anterioridad a tres (3) afios o mas a la fecha
de presentacién de la queja.

e Las quejas que hayan sido resueltas y que se fundamenten en los mismos hechos.

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

Asuntos sujetos al conocimiento del Defensor del Consumidor Financiero

En desarrollo de su gestion, el Defensor del Consumidor Financiero debera conocer acerca de:

1.

Quejas referentes a posibles incumplimientos de las normas que rigen el desarrollo o ejecucién
de los servicios que ofrece o presta Delima Marsh S.A., o respecto de la calidad de los mismos.

Comentarios de Consumidores Financieros relacionados con puntos de mejora o demas
aspectos tendientes a facilitar, aclarar, mejorar o regularizar las relaciones entre Delima Marsh
y sus clientes, la calidad en la prestacion del servicio, la seguridad y la confianza que debe
existir de cara a los consumidores financieros de Delima Marsh S.A.

Procedimiento para la atencién de Quejas o Reclamos por parte del Defensor
del Consumidor Financiero

1.

Una vez radicada la queja o reclamo correspondiente por parte del Consumidor Financiero, el
Defensor del Consumidor Financiero tiene un término de 3 dias habiles contados desde el dia
siguiente en que haya radicado la misma, para efectos de confirmar al Consumidor Financiero
si es competente 0 no para conocer del tema puesto en su conocimiento.

Cuando el Defensor del Consumidor Financiero estime que la queja o reclamo interpuesto
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 6rbita de su competencia.

Si la queja o reclamo es admitida, el Defensor del Consumidor Financiero debera comunicar al
Consumidor Financiero que la decision final proferida por el Defensor del Consumidor
Financiero no es obligatoria, aclarando la posibilidad que existe de solicitar una audiencia de
conciliacion en cualquier momento.

Si la queja o reclamo es inadmitida, el Defensor del Consumidor Financiero comunicara 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.
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Si el Defensor del Consumidor Financiero estima que para el analisis de la solicitud requiere
mayor informaciéon de parte de Delima Marsh o del Consumidor Financiero, procedera a
comunicarles por cualquier medio verificable tal situacién, a fin de que alleguen la informacion
necesaria. En este evento, Delima Marsh S.A o el Consumidor Financiero deberan dar
respuesta al 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 informacion
solicitada, el Defensor del Consumidor Financiero podra decidir sobre la admision o inadmisién
dentro del término maximo de tres (3) dias habiles,

Se entendera 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 informacién completa, la cual se entendera presentada como si fuera la
primera vez.

Admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero dara traslado de ella a
Delima Marsh S.A, a fin de que allegue la informacién y presente los argumentos en que
fundamenta su posicion.

En un término maximo de 8 dias habiles a partir de su notificacion, Delima Marsh S.A. debera
dar respuesta completa, clara y suficiente, manifestando la aceptacién o no de la obligatoriedad
de la decision del Defensor del Consumidor Financiero en caso de que esta le sea desfavorable.
Sobre este particular se aclara que las decisiones del Defensor del Consumidor Financiero no
revisten el caracter de obligatorias a la luz del presente reglamento.

Sin perjuicio de lo anterior, el término antes mencionado podra ampliarse a peticion de la
entidad y a juicio del Defensor del Consumidor Financiero. En este ultimo caso, la entidad
vigilada debera informar al Consumidor Financiero las razones en las que sustenta la prérroga.

Si después de iniciado el tramite 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 decisiéon a Delima Marsh S.A y al Consumidor Financiero.

El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacién aportada y resolver la
queja o reclamo en un término que en ningun caso podra ser superior a ocho (8) dias habiles,
contados desde el dia siguiente al vencimiento del término estipulado en el numeral 7 del
presente acapite.

La decisién que profiera el Defensor del Consumidor Financiero debera ser motivada, clara y
completa. Dicha decision, debera ser comunicada al Consumidor Financiero y a la entidad
vigilada el dia habil siguiente después de proferida.

En caso que la decision sea desfavorable al Consumidor Financiero, este puede acudir a otros
medios de proteccion de sus derechos.

La entidad vigilada 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, Delima Marsh S.A. informara tal situacién
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al Defensor del Consumidor Financiero y este, 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 considerara
que la rectificacion fue a satisfaccion y se dara por terminado el tramite.

En caso de que el Consumidor Financiero exprese que la rectificacion ha sido satisfactoria, se
comunicara a las partes la terminacion anticipada del tramite y se archivara la queja o reclamo.
Lo anterior sin perjuicio que el Defensor del Consumidor Financiero estime que la queja o
reclamo pertenece a aquellas de que trata el numeral 2 del presente acapite, 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 rectificacion fue parcial o el Consumidor Financiero no esta plenamente satisfecho, el
Defensor del Consumidor Financiero 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 actuacion del Defensor del Consumidor
Financiero 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
del Consumidor Financiero y se citara a audiencia de conciliaciéon, de conformidad con lo
previsto en la Ley 640 de 2001.

La decisién asi adoptada prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa juzgada, sin que
se requiera depositar el acta correspondiente en el centro de conciliaciéon. Lo anterior, sin
perjuicio del cumplimiento del numeral 7 del articulo 8° de la Ley 640 de 2001, para efectos de
publicidad.

El Consumidor Financiero podra 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 debera comunicar al
Consumidor Financiero la recepcion del documento de desistimiento y a Delima Marsh sobre la
terminacién del trdmite dentro de los tres (3) dias hébiles siguientes a la recepcion del
desistimiento.

Asuntos excluidos de la Competencia del Defensor del Consumidor Financiero

a)

b)

c)

d)

Las que no corresponden o estén directamente relacionadas con el giro ordinario de las
operaciones autorizadas a Delima Marsh S.A.

Las relacionadas con el vinculo laboral entre la entidad y sus empleados/contratistas.
Asuntos relacionados con la condicién de accionista de Delima Marsh S.A.

Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan sido
resueltas en estas vias.
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e) Aquellos que correspondan a la decision sobre la prestacion de un servicio o producto.

f) Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios 0 mas de anterioridad a la fecha de
presentacion de la solicitud ante el Defensor.

g) Los hechos que hayan ocurrido con anterioridad a tres (3) afios 0 mas a la fecha de
presentacion de la queja.

h) Las quejas que hayan sido resueltas y que se fundamenten en los mismos hechos.

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

El Consumidor Financiero tiene el derecho de escoger entre acudir directamente a Delima Marsh S.A,
al Defensor del Consumidor Financiero o a la Superintendencia Financiera de Colombia para presentar
la queja o reclamo correspondiente.

Los efectos de las decisiones del Defensor del Consumidor Financiero no obligan a Delima Marsh S.A.
Sin embargo, se aclara que las decisiones del Defensor del Consumidor Financiero, seran valoradas
objetivamente por Delima Marsh y seran tenidas en cuenta para mejorar la calidad del servicio o corregir
o dar solucion a las situaciones generadoras de quejas.

El Defensor del Consumidor Financiero puede ser sancionado, previa investigacion administrativa, por
el incumplimiento de las obligaciones a su cargo y a su turno, Delima Marsh S.A., puede ser objeto de
investigacién por parte de la Superintendencia Financiera de Colombia en caso de no designar al
Defensor del Consumidor Financiero y suministrar las apropiaciones exigidas para su gestion, asi como
por omitir suministrar la informacion solicitada por el Defensor del Consumidor Financiero.
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