ACUERDO 2028 DE 2014

(septiembre 15)

Diario Oficial No. 49.277 de 17 de septiembre de 2014

FONDO NACIONAL DEL AHORRO

Por el cual se expide la Version 3.0 del Manual de Atencion al Consumidor Financiero SAC.

LA JUNTA DIRECTIVA DEL FONDO NACIONAL DE AHORRO “CARLOS LLERAS
RESTREPO”,

en ejercicio de sus facultades legales y estatutarias y en especial las conferidas en el articulo 12
de Decreto numero 1454 de 1998 y Circular nimero 015 de 2010 de la Superintendencia
Financiera de Colombia, y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con el literal a) del articulo 12 del Decreto nimero 1454 de 1998 es funcion
de la Junta Directiva del FNA “Formular la politica general y los planes y programas del Fondo
en cumplimiento de los objetivos, de acuerdo con los lineamientos que trace el Gobierno
Nacional”, asi como desarrollar aquellas funciones que fije la Superintendencia de Colombia;

Que la Ley 1328 de 2009, por lo cual se dictan normas en materia financiera, establece los
principios y reglas que rigen la proteccion de los Consumidores Financieros, en las relaciones
con las entidades vigiladas con el fin de brindar atencion oportuna, proteccion y respeto a los
Consumidores Financieros;

Que la Superintendencia Financiera de Colombia expidié la Circular nimero 15 de 2010 por
medio de la cual imparte instrucciones respecto del funcionamiento e implementacion del
Sistema de Proteccién al Consumidor Financiero, segun la cual la obligacion a cargo de las
entidades debe propender porque: “i) Se consolide al interior de cada entidad una cultura de
atencion, respeto y servicio a los Consumidores Financieros; ii) Se adopten sistemas parar
suministrarles informacion adecuada; iii) Se fortalezcan los procedimientos para la atencién de
sus quejas y reclamos, y iv) Se propicie la proteccion de los derechos del Consumidor
Financiero, asi como la educacion financiera de estos”.

Que dentro los elementos minimos consagrados por la Superintendencia Financiera de Colombia
en la Circular nimero 15 de 2010, con el fin de obtener una efectiva implementacion del SAC, se
establece a cargo de las Juntas Directivas de las entidades vigiladas la aprobacion del Manual
Atencion al Consumidor Financiero (SAC);

Que mediante Acuerdo de Junta Directiva nimero 1182 de 2012, se aprob6 el Manual de
Atencién al Consumidor Financiero del FNA, Version 02 del 4 de junio de 2012;

Que en aras de un mejoramiento continuo de nuestra politica de atencion al Consumidor
Financiero, se hace necesario adoptar una nueva version del Manual SAC que incorpore nuevas
politicas y niveles de responsabilidad dentro de la entidad, asi como otros aspectos operativos;

En virtud de lo expuesto,



ACUERDA:
ARTICULO 1o. Aprobar el Manual de Atencion al Consumidor Financiero SAC en el Fondo
Nacional del Ahorro, Cédigo GC-MN-SAC, Version 03.

ARTICULO 20. El Jefe de la Oficina Comercial y Mercadeo del FNA sera el encargado de
supervisar y coordinar el desarrollo de las actividades relacionadas con el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero.

ARTICULO 3o0. La Oficina de Control Interno del FNA, sera la responsable de verificar el
cumplimiento de lo establecido en el Manual de Atencion al Consumidor Financiero.

ARTICULO 4o. El presente acuerdo rige a partir de la fecha de su expedicion y deroga el
Acuerdo nimero 1182 de 2012 y demas normas que sean contrarias.

El presente acuerdo fue aprobado en la sesidn de la Junta Directiva nimero 808 del 12 de mayo
de 2014.

Publiquese, comuniquese y cumplase.

Dado en Bogota, D. C., a 15 de septiembre de 2014.
El Presidente Junta Directiva,

JOSE ALEJANDRO BAYONA CHAPARRO,

La Secretaria Junta Directiva,

ROSANA PEDRAZA SANCHEZ.
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En cumplimiento de la Ley 1328 de 2009 y la Circular Externa numero 015 de 2010 emitida por



la Superintendencia Financiera de Colombia, el Fondo Nacional del Ahorro realiz6 la
implementacion del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, estrategia derivada de la ley
en la cual se establece una politica publica relacionada con el SERVICIO AL CONSUMIDOR
FINANCIERO que busca, que las entidades vigiladas definan acciones tendientes a consolidar
una cultura de atencion, respeto y servicio al Consumidor Financiero.

Lo dispuesto en la normativa se convierte en un reto para el Fondo Nacional del Ahorro, al
definir las estrategias que permitan hacer operativo y evidenciar en el actuar diario de la entidad,
lo previsto por la ley; se trata entonces de mejorar la percepcion del Consumidor Financiero,
construyendo desde adentro de la organizacion, una cultura de servicio.

La implementacion del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, se articula con el
Sistema Integrado de Gestion Institucional e integra las directrices definidas por el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano, en su modelo de servicio, programa reglamentado mediante
Decreto numero 2623 de julio de 2009, asi como de los demas sistemas o lineamientos que
incidan en la prestacion del servicio.

Asi las cosas, el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero implementado, contiene los
elementos y las etapas orientados a reflejar las politicas y controles adoptados para procurar la
debida proteccion del Consumidor Financiero, a partir de la calidad y oportunidad de la
informacion, la prestacion del servicio, la estrategia de educacion y la atencion a los
requerimientos que el Consumidor Financiero presente a la entidad, como un derecho consagrado
por la Constitucion Politica de Colombia.

Finalmente este documento debe ser conocido y aplicado por todos los funcionarios de la
entidad, sin perjuicio de las sanciones que acarrearia su incumplimiento y especialmente aquellos
que desarrollan funciones o actividades relacionadas con la atencién de los Consumidores
Financieros.

1. CONTEXTO INSTITUCIONAL.

El Fondo Nacional del Ahorro (FNA) fue creado por medio del Decreto numero 3118 de 1968,
con el objeto de administrar las cesantias de los empleados publicos y trabajadores oficiales del
pais; con la expedicion de la Ley 432 de 1998, se transforma en una empresa industrial y
comercial del Estado, de caracter financiero, del orden nacional; lo cual le permitié ampliar su
mercado al sector privado. El proposito de la entidad esta directamente relacionado con los fines
del Estado, en relacion al derecho que tienen todos los colombianos de tener una vivienda digna
y posibilitar mayor acceso a la educacion.

Es asi, como el FNA desarrolla una importante gestion en todo el pais al contribuir con la
disminucion del déficit de vivienda y el aumento en el acceso a la educacion técnica y superior
en Colombia, en cumplimiento de su misién y vision como entidad del Estado, razon por la cual
la calidad en el servicio se convierte en factor decisivo de su gestion.

Abordar el concepto de servicio a nivel institucional, hace necesario pensar en la cultura
organizacional, como referente de principios, valores, actitudes y comportamientos propios del
funcionario del FNA.

En este sentido la cultura organizacional se integra de manera importante con los lineamientos
del Sistema de Atencidon al Consumidor Financiero al propender por la generacion de un
ambiente de respeto y una cultura de servicio al Consumidor Financiero, principios y valores que



hacen parte del Codigo de Etica y Buen Gobierno, que se basa en el comportamiento personal y
laboral de cada uno de los trabajadores de la entidad.

1.1. Principios y Valores

Al definir los principios y valores se establece un marco de referencia que orienta la toma de
decisiones de los funcionarios y su actuar frente al servicio al ciudadano; se espera que este
marco, sea asumido como el sistema de parametros basicos para la accion diaria de todos los
funcionarios de la entidad.

En este sentido, los valores y principios orientados a las interrelaciones, decisiones y practicas de
la funcion publica de la Administracion, se soportan desde la Constitucion Politica de Colombia.

El siguiente grafico presenta la integracion de las diferentes Politicas de Desarrollo
Administrativo y su armonizacién con los principios de la Ley 1328 de la SIFC, las cuales
generan una cultura de confianza y respeto hacia el Consumidor Financiero.
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Partiendo entonces de la politica publica y los principios de la Ley 1328 como referentes, para la
implementacion del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, el FNA, fundamenta su
actuar en el servicio, como factor clave de éxito de la gestion institucional, ello implica el
desarrollo de una gestion articulada, donde el actor principal y a quien van dirigidas las acciones,



es el Consumidor Financiero.
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2. PRODUCTOS Y SERVICIOS.

A partir de los procesos de captacion[ij como son las cesantias y el Ahorro Voluntario
Contractual, el Fondo Nacional del Ahorro, define su esquema de servicio, el cual inicia desde el
momento en que el ciudadano manifiesta su intencion de afiliacion.

En cumplimiento de su misién y vision el FNA, entiende el servicio como un compromiso con el
ciudadano, que implica conocer sus expectativas y atender sus requerimientos; el FNA busca
facilitar a través de la prestacion del servicio, el ejercicio de los derechos y deberes del
Consumidor Financiero. Con el fin de prestar un servicio debidamente planificado, el servicio
identifica las siguientes etapas:

Lineamientos de Manual 3.1 de Gobierno en Linea.

2.1. Preparacion para la Atencion: Hace referencia a las actividades que la entidad realiza de tipo
informativo: comunica caracteristicas del producto y los requisitos del mismo que le permita al
ciudadano-cliente contar con el conocimiento necesario, para que en la etapa de atencion no se
presenten retrasos que generen al Consumidor Financiero mayores tiempos en el acceso al
servicio.

2.2. Atencion: Corresponde al desarrollo propio de las actividades necesarias que permitan
atender el requerimiento presentado por el Consumidor Financiero.

2.3. Cierre de la Atencién: Esta etapa confirma y valida la atencion con el Consumidor
Financiero, permite evaluar la prestacion del servicio e igualmente puede ser entrada para una



nueva etapa de servicio.
El Fondo Nacional del Ahorro, identifica como pilares del servicio:
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3. CANALES DE ATENCION.

Con miras a garantizar el acceso a los servicios, productos del FNA y buscando fortalecer la
comunicacion con el Consumidor Financiero, la entidad cuenta con cinco canales de
informacion, los cuales se convierten en puntos de contacto para el suministro de informacion:

3.1. Canal Presencial: Son aquellos espacios dispuestos por la entidad para que el Consumidor
Financiero reciba un servicio de atencion presencial que implica el desplazamiento del mismo.
Dentro de este tipo de canales se cuenta con:
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-- Puntos de Atencidn: Sitios en los cuales el interesado recibe una asesoria integral y atencion
personalizada sobre los productos del FNA. Actualmente el Fondo Nacional del Ahorro tiene
dispuesto méas de 39 puntos de atencion a nivel nacional asi como puntos empresariales y express
para la atencién al Consumidor Financiero.

-- Puntos de Autoconsulta: Es una herramienta para el Consumidor Financiero, ubicados en los
puntos de atencion, que busca prestar una serie de servicios electronicos tales como: generacion
de la factura, cambio de clave, consulta de saldos, entre otros.

3.2. Canal Impreso: Hace mencion al uso de texto sobre un medio fisico para informar al
Consumidor Financiero.

-- Publicidad: se realiza a través de diferentes estrategias de informacion que motive nuevas
afiliaciones asi como informacion sobre productos y servicios.

-- Factura: documento que refleja la entrega de un producto o la provision de un servicio y
permite dar informacion al Consumidor Financiero sobre el estado de su crédito.

3.3. Canal Telefonico: A partir de la funcionalidad de la telefonia fija y movil se realiza contacto
con el Consumidor Financiero.

-- Call Center: A partir de las lineas de atencion definidas por el FNA, el Consumidor Financiero
obtiene telefonicamente informacion general del FNA y utilizando la clave de servicios IVR
(Interactive Voice Response) accede a informacidon de saldos, valor de la cuota a pagar del
crédito, consulta de altimos pagos, entre otros.

3.4. Canal Audiovisual: Combina las ventajas comunicativas del sonido y la imagen.



-- Radio: mediante el cual se realizan distintos programas institucionales de los productos y
servicios, y se atienden inquietudes sobre los mismos.

-- Television: medio de comunicacién audiovisual en el cual se da a conocer informacion del
FNA, y se presenta en diferentes formatos

-- Streaming: transmision en vivo o por demanda con conexidén online.

3.5. Canal Electrénico: La entidad potencializa las nuevas tecnologias para la comunicacion
dinamica con los Consumidores Financieros a través de internet.

Portal Corporativo: A través de esta direccion www.fna.gov.co se puede acceder a la informaciéon
del Fondo Nacional del Ahorro y algunos de los servicios, tales como el portafolio de servicios,
consulta y tramite de empleadores, simuladores de crédito, impresion de formularios de solicitud
de productos, informacién para afiliacion por AVC o cesantias, tramite del estado y seguimiento
a la aprobacion del credito, entre otros.

-- Chat o Asesor Virtual: El Consumidor Financiero realiza una conversacion con un asesor
virtual que se encargara de resolver sus inquietudes y brindar la asesoria necesaria.

-- Portal del Estado SUIT[2;: Es un sistema electronico de administracion de informacion de
tramites y servicios de la Administracion Publica colombiana que opera a través del portal del
Estado colombiano, administrado por el DAFP por mandato legal, en alianza estratégica con el
Ministerio de Comunicaciones - Programa Gobierno en Linea.

4. SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO (SAC).

Partiendo del contexto institucional, el Fondo Nacional del Ahorro, atendiendo las directrices de
la Superintendencia Financiera de Colombia y el marco general del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano, implementa el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC) el
cual busca la prestacion de un servicio eficaz y oportuno a los Consumidores Financieros, del
portafolio de la entidad.

El Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero busca desarrollar un proceso
dinamico a partir de la mejora continua, para lo cual estara sujeto a las necesidades y objetivos de
la entidad, que permitan ofrecer un adecuado servicio de atencion y generar una cultura de
respeto y confianza al Consumidor Financiero.

4.1. Objetivo General

Definir los lineamientos que permitan garantizar una adecuada atencion y servicio al Consumidor
Financiero que permitan consolidar al interior del Fondo Nacional del Ahorro, una cultura de
servicio al Consumidor Financiero.

4.2. Objetivos Especificos

-- Definir un esquema de servicio y atencién al Consumidor Financiero, con el fin de garantizar
la continuidad, la disponibilidad y la capacidad de proporcionar un servicio integral a través de
los diferentes canales.

-- Garantizar informacion clara, oportuna y actualizada al Consumidor Financiero sobre los
productos y servicios ofrecidos por la entidad.



-- Definir las estrategias que permitan llevar a cabo procesos de educacion y formacién del
Consumidor Financiero.

-- Definir procedimientos que permita dar respuesta a los distintos requerimientos que hacen los
Consumidores Financieros, con el fin de permitir una adecuada solucién y mejora de los
procesos de atencion y servicio.

4.3. Elementos del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

El Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero estara fundamentado en cuatro elementos
esenciales: prestacion del servicio, calidad de la informacion, educacion financiera y atencion a
quejas y reclamos, elementos que de forma dinamica permiten incrementar la confianza y
mejorar la percepcion del servicio del mismo.

4.3.1. Calidad de la Informacion: Se entiende por informacién al conjunto de datos organizados
que permitan dar a conocer las caracteristicas de los productos que ofrece el FNA y el tramite
que se debe realizar para hacer uso de ellos. La informacion debe ser clara, oportuna, precisa y
actualizada para el Consumidor Financiero.

4.3.2. Prestacion del Servicio: Obedece al proceso de atencion del Consumidor Financiero desde
la preparacion, el momento de la atencidn hasta el cierre de la misma. Lo anterior, debe ser
normalizado y estandarizado en todos los canales de atencién de la entidad, haciendo uso de un
lenguaje claro, servicio confiable, amable y eficiente, donde exista una mejora permanente de los
canales de interaccién con el Consumidor Financiero en todo el proceso.

4.3.3. Educacion Financiera: La educacion financiera se conocera como el proceso continuo y a
largo plazo, por medio del cual los Consumidores Financieros de la entidad desarrollan
conocimientos y comportamientos necesarios para la proteccion de sus derechos y la eleccion de
decisiones financieras responsables e informadas de acuerdo a sus necesidades especificas,
teniendo presente la creciente complejidad del mercado financiero colombiano.

4.3.4. Atencion de Quejas y Reclamos: Herramienta fundamental para detectar los hechos o
situaciones que afectan directa e indirectamente a los Consumidores Financieros, permitiendo en
consecuencia adelantar acciones de mejora a los procesos de la entidad y solucionar los
problemas que se le presenten a los peticionarios.

4.4. Etapas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

Identificados los elementos que se convierten en eje central para el cumplimiento de la politica
de proteccion al Consumidor Financiero, se identifican a continuacion cada una de las etapas del
Sistema y los aspectos a tener en cuenta para su analisis.

Es importante anotar que las fuentes de informacion para la mejora continua, a partir de los
lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad seran los insumos de informacion para las
diferentes etapas del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.

4.4.1. ldentificacion: EI FNA identificara todos aquellos hechos o situaciones que pueden afectar
la debida atencién y proteccion de los Consumidores Financieros, y que se convierten en fuentes
de informacion para la toma de decisiones, como son:

Comportamiento y andlisis de las quejas y reclamos, medicién de la satisfaccion del cliente,



matriz de riesgos relacionados con el SAC, informe de los entes de control, resultado de
auditorias de calidad y auditorias de control interno; igualmente los resultados de actividades
relacionadas con el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero que permitan establecer
acciones preventivas y correctivas para el adecuado funcionamiento del mismo.

De igual manera, se tendran en cuenta todas las recomendaciones y sugerencias emitidas por el
Defensor del Consumidor Financiero y la Junta Directiva de la entidad.

4.4.2. Medicion: EI FNA realizara la medicion de la posibilidad y probabilidad de ocurrencia de
eventos que afectan la debida atencién y proteccion de los Consumidores Financieros y su
impacto en caso de materializarse; basandose en lo identificado en el proceso de peticiones,
quejas y reclamos, medicion de la satisfaccion al cliente y los eventos de riesgo relacionados con
el SAC.

Para tal fin se identificaran indicadores que permitan generar informacion de andlisis frente al
comportamiento de estos aspectos.

La definicion de indicadores buscan medir si se esta cumpliendo con la gestién, la calidad en la
atencion y proteccion de los Consumidores Financieros; asi mismo, el andlisis de los resultados
permite tomar acciones concretas de mejora o de mantenimiento de los niveles requeridos.

4.4.3. Control: EI FNA llevara a cabo el control de los eventos o situaciones que pueden afectar
la debida atencién y proteccién de los Consumidores Financieros con el fin de disminuir la
probabilidad de ocurrencia. En este sentido, se controlan las siguientes actividades:

— Aplicativo para la gestion documental que controla el tramite realizado a las quejas y reclamos,
emitiendo alarmas y mensajes que permitan verificacion por tipificacion, producto y
responsables.

— El proceso de medicion de la satisfaccion del cliente el cual permite, entre otros, identificar las
debilidades y fortalezas en el proceso de atencion al Consumidor Financiero permitiendo generar
planes de accion que mitiguen las falencias detectadas.

— La matriz de riesgo operativo de cada proceso que permite identificar, medir y controlar el
impacto de los riesgos identificados.

4.4.4. Monitoreo: El analisis de los resultados de las etapas anteriores permitira establecer el
impacto que las acciones tendientes a mitigar las desviaciones en la debida atencion al
Consumidor Financiero; por ello los lideres de los procesos misionales, junto con la Oficina
Comercial y Mercadeo, realizaran monitoreos periodicos a fin de verificar los resultados, para
esto se desarrollaran las siguientes actividades:

-- Realizar el anélisis de la informacidn de las etapas de identificacién, medicion y control que
permitan identificar los potenciales hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencion y
proteccion al Consumidor Financiero y definir acciones a seguir para mitigar los hallazgos
identificados.

De igual forma, los responsables de la ejecucion de la etapa de monitoreo son el personal de la
Oficina Comercial y Mercadeo y la Divisién Comercial.

4.5. Ambito de aplicacion del SAC



El Manual para la Atencién al Consumidor Financiero se aplicara al proceso de servicio y
atencion que el Fondo Nacional del Ahorro realiza a traves de los diferentes canales de atencion
definidos para la prestacion del servicio. Se presenta a continuacion el cruce de los elementos del
SAC y las etapas del Sistema donde se identifican cada uno de los componentes que permiten su

operativizacion.

ETAPAS DEL SAC
ELEMENTOS IDENTIFICACION MEDICION CONTROL MONITOREO
DEL SAC
INFORMACION Informe QR segun Identificacion Actualizacion de  los Analisis de los
tipologia por cada de la matriz procedimientos. informes
proceso referida ade riesgos generados en
temas de que han Actualizacibn de  los las diferentes
informacion que se impactado el asesores comerciales etapas.
brinda al CF. SAC, frente a productos vy
tomando servicios. Identificacion
Medicion de como insumo del impacto de
satisfaccion al la matriz de Actualizacion del portal las  acciones
cliente por proceso. riesgo SUIT para tramites y adelantadas.
operativo. Servicios.
PRESTACION Informacion QR Medicion de Informe de los puntos de atencion,
DEL SERVICIO por proceso riesgos revision periddica de los protocolos de
referidas a  la operativos  atencion.
prestacion del que impactan
servicio. el SAC. El Grupo de Optimizacion del Servicio al
Consumidor Financiero realizara
Medicién de Medicién de encuestas periodicas a los coordinadores
satisfaccion al satisfaccion  de los puntos de atencion relacionadas con

EDUCACION
FINANCIERA

cliente por proceso. al cliente. aspectos administrativos, tecnoldgicos y
humanos, que permitan identificar

Informe puntos de debilidades encontradas en la ejecucion de

atencion. la prestacion del servicio, igualmente los
resultados se socializardn con las areas
transversales responsables con el fin de
que cada aspecto sea mejorado o
solucionado en el menor tiempo posible.

Informacion QR Medicion de EI Grupo de Optimizacion del Servicio al

por proceso satisfaccion ~ Consumidor Financiero hara verificacion,
(identificar quejas o al cliente por aprobacion 'y monitoreo  sobre las
reclamos que se proceso. actividades y planes referentes a la
puedan mitigar a educacion financiera desarrollada en
través de este cualquier &rea de la entidad, de no estar
elemento). funcionando, generara acciones

correctivas y preventivas para la misma.
Informe puntos de
atencion.

ATENCION DE QR segun tipologia Indicadores  Mesas de trabajo bimestrales con el grupo



QUEJAS Y por cada proceso  de QR. responsable de cada area de las QR de los
RECLAMOS procesos misionales, con el fin de analizar
Anaélisis  historico los resultados, socializar los informes
del comportamiento presentados por el Grupo de Programacion
de las QR. y Monitoreo de los Puntos de Atencion,
que permita identificar acciones de

mejora.

5. POLITICAS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO.

POLITICAS SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

Informacion Prestacion del servicio Educacion Atencion de quejas y
SAC financiera reclamos
POLITI Brindar El Fondo Nacional del El Fondo EI Fondo Nacional del
CA informacién  Ahorro proveera todos Nacional del Ahorro sera el
cierta, clara, los recursos necesarios Ahorro, disefiara responsable de gestionar
oportuna, para  brindar unay desarrollara las soluciones definitivas
vigente  que asesoria integral, actividades  de y de fondo, a las quejas o
facilite la oportuna y eficaz al capacitacion reclamos  que  sean
toma de Consumidor orientadas a lapresentadas por nuestros
decisiones de Financiero a través de educacion Consumidores
los un modelo de servicio financiera, Financieros; el andlisis
Consumidores estdndar ~ por  losreferente a losde las mismas sera
diferentes canales que productos y insumo para la
Financieros, se establezcan para tal servicios asi identificacion de planes
desde el fin y durante todas las como los deberes de accion que permitan la
momento de etapas del proceso,y derechos del mitigacion de estas de
manifestar su buscando el CF, generando un forma significativa. En
intencion  de cumplimiento de mayor los casos en que se
afiliacion  al principios, normas de conocimiento vy identifique la  baja
FNA. atencion, y respeto.  facilitando asi, la efectividad de las
toma de acciones adoptadas, es
Igualmente el Fondo decisiones al CF. responsabilidad del lider
Nacional del Ahorro, del proceso el
hara especial enfasis replanteamiento
al cumplimiento de lo inmediato del plan de
establecido en la Ley accion.
1437 de 2011
referente a la

“atencidon especial vy
preferente cuando se
trata de personas en
situacion de
discapacidad, mujeres
gestantes o adultos
mayores, y en general,
de personas en estado



de indefension o de
debilidad manifiesta,
de conformidad con el
articulo 13 de la
Constitucion Politica”.

*Por la cual se expide
el Codigo de
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo.

* Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

El servicio de atencion al consumidor financiero no es exclusivo de un grupo de funcionarios; el
servicio se convierte en una responsabilidad de todos los funcionarios del Fondo Nacional del
Ahorro, condicion necesaria si se pretende consolidar al interior de la organizacion, una cultura
de atencion, respeto y servicio al Consumidor Financiero.

La Oficina Comercial y de Mercadeo a travées del Grupo de Optimizacion del Servicio al
Consumidor Financiero trazard las directrices de la politica de servicio y proteccion al
Consumidor Financiero, la cual debe ser aplicada por todos los funcionarios de la entidad
buscando prestar un servicio estandarizado y con unidad de informacion.
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7. RESPONSABILIDADES.

El cumplimiento de las disposiciones establecidas por el sistema de atencion al consumidor
financiero asi como las leyes y regulaciones aplicables al SAC, las politicas, normas y
procedimientos definidos en el presente manual son responsabilidad de todos los funcionarios del
Fondo Nacional del Ahorro, asi como su estricto cumplimiento.

Se presentan a continuacion las directrices sobre cumplimiento establecidas en la Circular



Externa nimero 015 de 2010, emanada de la Superintendencia Financiera de Colombia:
7.1. Junta Directiva

a) Establecer las politicas relativas al SAC;

b) Aprobar el manual del SAC y sus actualizaciones.

c) Pronunciarse respecto de cada uno de los aspectos que contengan los informes periddicos que
rinda el Representante Legal respecto del SAC, asi como sobre las evaluaciones periodicas que
efectlien los érganos de control.

7.2. Representante Legal

a) Disefiar y someter a aprobacion de la Junta Directiva o el Consejo de Administracion el
manual del SAC y sus modificaciones;

b) Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva o el
Consejo de Administracion, relativas al SAC;

c) Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccién de los funcionarios de las areas
involucradas en la atencion y servicio a los Consumidores Financieros;

d) Diseniar y establecer los planes y programas de educacion y de informacion a los
Consumidores Financieros;

e) Establecer mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC;
f) Velar por la correcta aplicacion de los controles;

g) Presentar un informe periédico, como minimo semestral, a la Junta Directiva o al Consejo de
Administracion, sobre la evolucidn y aspectos relevantes del SAC, incluyendo, entre otros, las
acciones preventivas y correctivas implementadas o por implementar y el area responsable.

7.3. Organos de Control

En ejercicio de sus funciones, la Revisoria Fiscal y la Auditoria Interna o quien ejerza las
funciones de control interno, seran responsables de evaluar periédicamente el cumplimiento de
todas y cada de las etapas del SAC con el fin de determinar las deficiencias y el origen de las
mismas.

Asi mismo, los érganos de control deberan elaborar un informe periédico, como minimo
semestral, para ser presentado ante la Junta Directiva donde presenten las conclusiones del
proceso de evaluacién del cumplimiento de lo establecido por el SAC.

7.4. Grupo de Optimizacion del Servicio al Consumidor Financiero

Como se presenta en la estructura organizacional, la Oficina Comercial y de Mercadeo, cuenta
con el Grupo Optimizacion de Servicio al Cliente, el cual tiene como finalidad:

-- El disefio, implementacion, actualizacion y evaluacion de los sistemas, procedimientos,
mecanismos Yy herramientas que le permitan al FNA y a sus dependencias, el cumplimiento de las
politicas internas y externas que garanticen un excelente servicio al cliente, concordantes con el
Sistema de Gestion de la Calidad y MECI, el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero



(SAC), y el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC), entre otros.

-- Proponer la definicion y/o adopcion de las normas nacionales sobre estdndares de servicio en
el Fondo Nacional del Ahorro en cuanto a horarios, tiempos de respuesta y protocolos que se
deben aplicar a través de los diferentes canales, teniendo en cuenta los lineamientos del Sistema
de Atencidn al Consumidor Financiero (SAC).

-- Proponer e implementar estrategias y contenidos para la educacion del consumidor financiero,
mediante la utilizacion de los diferentes canales de comunicacion dispuestos por la entidad.

-- Evaluar periodicamente el desarrollo y actualizacion de los programas de educacion financiera
dispuestos por el Fondo Nacional del Ahorro a través de diferentes medios de comunicacion,
verificando su efectividad y la cobertura alcanzada.

-- Programar y realizar auditorias de servicio a los diferentes canales de atencién al cliente, para
identificar debilidades y desviaciones del estandar de servicio definido en el modelo de atencion
a clientes de la entidad.

-- Velar por el adecuado cumplimiento de los derechos y deberes de los consumidores
financieros asi como proponer, implementar y evaluar acciones de mejora en caso de que no se
cumplan.

-- Planear la Medicion periddica de la satisfaccion del cliente, asi como la implementacion de
mecanismos complementarios que permitan el analisis de informacion para conocer los niveles
de servicio que estan recibiendo los afiliados del Fondo Nacional del Ahorro y la ciudadania en
general, a través de los diferentes canales de comunicacion.

-- Disefiar e implementar mecanismos de actualizacién permanente de la informacion sobre
productos y servicios que ofrece el Fondo Nacional del Ahorro, garantizando asi la vigencia de
los contenidos utilizados para la educacion que realiza la entidad a los consumidores financieros,
segun la estrategia establecida y por los canales dispuestos para tal efecto.

-- Apoyar a las diferentes areas de la entidad en la aplicacién y desarrollo de las etapas y
elementos del SAC, segun las funciones de cada una de ellas.

-- Realizar el analisis de la calidad de las respuestas e identificar las causas generadoras con el
fin de emprender las acciones preventivas o correctivas a que haya lugar.

-- Coordinar, hacer el seguimiento y evaluar el desempefio de la atencion y respuesta de las
peticiones, quejas y/o reclamos por parte de las areas de la Entidad, validando que se cumpla la
normatividad y los procedimientos disefiados para tal efecto, asi como la calidad de las
respuestas y los términos definidos por la ley.

-- Verificar el cumplimiento de las politicas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero y
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, entre otros, por las areas a las que les
corresponda, principalmente la Divisién Comercial a través de los diferentes canales.

-- Monitorear, evaluar y generar informes periodicos al jefe de la Oficina Comercial y de
Mercadeo, sobre la verificacion del estado de la infraestructura, manejo de la imagen corporativa
y funcionamiento de los puntos de atencion a nivel nacional, y la aplicacion de los
procedimientos y protocolos de servicio al cliente, acorde con los lineamientos del SAC.



-- Disefiar y proponer estrategias para difundir y afianzar la cultura de atencion y servicio al
cliente.

-- Informar a la Oficina Comercial y de Mercadeo, y a la Oficina de Control Interno, los
hallazgos identificados en procesos internos del FNA, que afectan la prestacion del servicio al
consumidor financiero, para efectos de gestionar el mejoramiento, de manera articulada.

-- Liderar espacios en los cuales se presenten las causas identificadas como generadoras de
reclamos sobre el producto y el servicio, y hacer seguimiento de la implementacion de planes de
accioén que alli se formulen, aplicando acciones correctivas y preventivas.

-- Realizar andlisis integral de los resultados y/o estadisticas de la atencion de peticiones, quejas
y reclamos, medicidn de la satisfaccion del cliente, niveles de servicio de los canales de atencion,
y de todos aquellos insumos de informacion que permitan establecer una vision objetiva del
estado del servicio al cliente en el Fondo Nacional del Ahorro.

-- Generar y participar en eventos de socializacion intersectoriales publico-privados en los que se
intercambien experiencias sobre el modelo de servicio al cliente con el fin de mejorarlo.

-- Incluir las politicas y procedimientos del sistema de atencion del consumidor financiero dentro
del plan de desarrollo intersectorial que garantice la adecuada adopcion del modelo en el sector
publico de vivienda.

7.5. Lideres de Proceso

Las responsabilidades de los lideres de los procesos al interior del FNA frente al Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero, seran las siguientes:

-- Ejecutar y apoyar las medidas relativas a la capacitacién e instruccion de los funcionarios de
las areas a su cargo en compafiia y apoyo del grupo SAC.

-- El lider del proceso de Investigacion y Desarrollo de Productos debera verificar que todo
desarrollo de un nuevo producto y/o servicio, cumpla con los lineamientos establecidos en el
presente Manual.

-- El lider del Proceso de Mercadeo sera responsable por que el contenido de las piezas
publicitarias y la informacion utilizada en estas, sea de total entendimiento y facil acceso para el
Consumidor Financiero e igualmente gue toda la informacion alli expuesta se encuentre
actualizada, cumpliendo con lo establecido por la Circular Externa nimero 038 de 2011 de la
Superintendencia Financiera de Colombia, sin perjuicio de las observaciones que realicen los
diferentes entes de control frente al tema.

-- El lider de proceso de Gestion Humana debera incluir en los procesos de induccion, reduccion
y capacitacion, los contenidos del presente manual, asi como la normativa que aplica para su
cumplimiento.

-- El lider del proceso de Gestion Tecnoldgica sera responsable de garantizar el optimo
funcionamiento, o establecer mecanismos alternativos, sobre los aplicativos, servicios,
plataforma tecnologica y de comunicacion requeridos para la adecuada prestacion del servicio al
consumidor financiero.

-- El lider del proceso de Desarrollo Organizacional apoyara la elaboracion de la documentacion



propia del proceso asi como su debida actualizacion buscando en todo momento el mejoramiento
de los procesos y procedimientos asi como los tramites que de este se deriven.

-- Los lideres de los procesos misionales deberan garantizar el cumplimiento de establecidos en
el presente manual que permita el cumplimiento de la politica de informacion y prestacién de
servicio al Consumidor Financiero.

-- La Divisién Comercial debera garantizar el cumplimiento de los lineamientos, politicas y
procedimientos establecidos en el presente Manual de los Puntos de Atencion asi como de la
fuerza comercial y los canales definidos para la prestacion del servicio, que estén a su cargo y
relacionados directamente con el servicio de atencion al Consumidor Financiero.

-- El lider del proceso de Gestion Juridica brindara el debido acompafiamiento en los tramites
que se surtan ante los entes de control en virtud de los requerimientos que estos realicen, dadas
las Peticiones, Quejas o0 Reclamos de los Consumidores Financieros. Igualmente, se debera
atender los procesos judiciales que surjan en contra de la Entidad en el marco de las
disposiciones establecidas en la Ley 1480 de 2012 y deméas normas complementarias en materia
judicial frente a la proteccion y debida atencion al Consumidor Financiero.

El Fondo Nacional del Ahorro, propenderé por que la informacion brindada a través de los
contratos de adhesion y canales existentes no incurra en la practica de clausulas abusivas. Los
lideres de los procesos seran los responsables de garantizar el cumplimiento de la presente
politica respecto de sus procesos.

Las responsabilidades de los terceros contratistas al interior del FNA frente al Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero, seran las siguientes:

Todo servicio que se preste en nombre del FNA y a través de contratos con terceros, debe incluir
la obligatoriedad de dar cumplimiento a la Circular Externa namero 052 de la Superintendencia
Financiera de Colombia. Igualmente, debera conocer y aplicar las politicas, lineamientos y
procedimientos definidos en el presente manual que garanticen los deberes y derechos de los
Consumidores Financieros.

En concordancia con lo anterior y de manera gréafica las responsabilidades frente a la
implementacion del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero integradas al P-H-V-A para
el Fondo Nacional del Ahorro se pueden resumir en el siguiente grafico para un mayor
entendimiento:
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8. INFRAESTRUCTURA.

El Fondo Nacional del Ahorro, cuenta con la infraestructura fisica, técnica y el personal que
garantiza el adecuado funcionamiento del SAC (Circular Externa numero 015 de 2010, expedida
por la SFC). Sin embargo en la medida que aumenten las necesidades de los consumidores
financieros en cuanto a cobertura, el FNA validara y modificara la estructura actual con el
modelo de servicio mas eficiente que tenga como fin mejorar las condiciones en el momento que
se requiera.

Adicionalmente, el FNA adoptard medidas que garanticen la adecuacién de los espacios fisicos
que integre un modelo de atencion incluyente segun los lineamientos previstos en la politica de
servicio al ciudadano.

Fisica: Tiene ubicadas sus instalaciones en la ciudad de Bogota y cuenta con puntos de atencién a
nivel nacional.

Técnica: Cuenta con acceso para la atencién al consumidor financiero desde la pagina web,
correo electronico, atencion telefonica, redes sociales, correo y presencial.

Personal: Cuenta con la fuerza comercial, para la prestacion del servicio al Consumidor
financiero.

9. DOCUMENTACION.

El FNA documentard, de acuerdo con lo establecido en la Circular Externa nimero 015 de 2010,
expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia los aspectos relacionados con la
implementacién del SAC, teniendo en cuenta para ello la piramide documental definida en el
Manual del Sistema de Gestion de Calidad y debera garantizar la integridad, oportunidad,
confiabilidad y disponibilidad de la informacion alli contenida. Como minimo se debera contar
con:

a) El Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero;



b) Los procedimientos instructivos y formatos que documenten las acciones del SAC;
¢) Protocolos de servicio.

La documentacion que soporte el actuar del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
debera ser revisada de forma permanente como un medio de control y actualizada segun se
requiera.

10. EDUCACION AL CONSUMIDOR FINANCIERO.

La educacion financiera para el FNA se conocerd como el proceso continuo y a largo plazo por
medio del cual los consumidores financieros de la entidad desarrollan conocimientos y
comportamientos necesarios para la proteccién de sus derechos y la eleccion de decisiones
financieras responsables e informadas, de acuerdo a sus necesidades especificas y teniendo
presente la creciente complejidad del mercado financiero colombiano, todo esto a través de
programas educativos e informativos.

En concordancia con la definicion adoptada por el FNA, esta se compromete a promover la
educacion financiera y educar a los consumidores financieros en todas las regiones del pais en
donde hace presencia la entidad, promoviendo a través de todos los medios posibles, las
herramientas necesarias para que adquieran conocimientos financieros solidos, que faciliten la
toma de decisiones.

Caracteristicas de los productosy 1 consumidor fin ndem‘:"'
servicios que prestael FNA.
Derechos y Deberes del CF.

; ¢ Faw - f w
Generalidades de la financiacion o Matematicas financieras basicas

de la vivienda Colombiana. para la toma de decisiones.

Deberes del FNA en la prestacion
del servicio.

Para el cumplimiento de la estrategia de educacion al consumidor financiero se tendran en cuenta
los lineamientos del Grupo de Optimizacion del Servicio al Cliente, actividad establecida en la
Resolucidn de creacion del grupo.

11. ESTRATEGIAS DE CAPACITACION A LOS FUNCIONARIOS FNA.

La capacitacion del talento humano es considerada como un factor clave de éxito para la
consecucion de los objetivos y metas del Fondo Nacional del Ahorro, a través de esta se pretende



fortalecer los valores y principios de la entidad, actualizar de forma permanente a todos los
funcionarios sobre el portafolio de servicios, y desarrollar habilidades y destrezas en el
desemperio de las funciones propias del cargo, que permitan mejorar el nivel de desempefio de
los funcionarios y crear una cultura de servicio dentro de la entidad.

Bajo este contexto, los elementos que integran el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
se convierten en un tema estratégico de la capacitacion institucional, toda vez que este
fundamenta la politica de servicio, definida por el FNA, y sera incluido como parte de la tematica
en los procesos de:

Induccion: Busca preparar nuevo trabajador para que conozca el contexto institucional a partir de
la presentacion de cada uno de los procesos que integran la entidad.

Entrenamiento inicial: Tiene por objetivo instruir al nuevo empleado frente al desempefio de las
actividades asignados de acuerdo con el area asignada.

Entrenamiento especifico: Tiene por objetivo instruir a profundidad a todos los funcionarios que
ejerzan funciones dentro del proceso de gestion comercial para que los mismos a su vez tengan
argumentos esenciales para dar informacién unanime, clara y oportuna basada en las mejores
practicas de servicio al cliente determinadas en el sistema.

Actualizacion: Propende por la capacitacion continua del talento humano, para que el mismo esté
actualizado en la evolucion y los cambios de la organizacion asi como las directrices que se
impartan en la politica de servicio.

De otra parte y de acuerdo con los lineamientos de la Oficina Comercial y de Mercadeo a través
del Grupo de Optimizacion del Servicio al Cliente, se definiran estrategias de sensibilizacion que
permitan fortalecer al interior de la entidad una cultura de servicio al consumidor financiero.

12. QUEJAS Y RECLAMOS.

La presentacion, por parte del Consumidor Financiero, de una queja o reclamo debe ser
entendida como el uso de un derecho constitucionalmente consagrado, razén por la cual la
respuesta debe cumplir con el tiempo definido y se deberan adelantar las acciones necesarias para
resolver cualquier solicitud del consumidor financiero, igualmente debera atender los
lineamientos definidos en el protocolo para canales impresos.

El analisis y seguimiento que se realice sobre las mismas, se convierte en insumo fundamental
que permite identificar hechos o situaciones que afectan directa e indirectamente a los
consumidores financieros, y sobre los cuales se deberan definir acciones de mejoramiento, previo
analisis realizado en reuniones de trabajo con los procesos responsables, que conlleven a la
disminucion de las mismas.

Para la presentacion de las quejas o reclamos, el Consumidor Financiero cuenta con los
siguientes canales:

-- Radicacion en los Puntos de Atencion de la entidad
-- Portal Web de la Entidad

-- Call Center



-- Defensor del Consumidor Financiero

-- Superintendencia Financiera de Colombia

-- Revisoria Fiscal

12.1. Procedimiento de Respuesta de una queja o reclamo

A continuacion se presenta el procedimiento general para la atencion y respuesta a las Peticiones,
Quejas y Reclamos, el cual podra ser modificado de acuerdo a la necesidad del proceso y con
miras a su mejoramiento.

Los lideres de los procesos seran los responsables de actuar de forma unificada y coordinada,
para atender en debida forma y de calidad aquellas Quejas y Reclamos que requieran la
intervencion de varios procesos, garantizdndose una respuesta y tramite integral, de fondo y
unificada, con sus respectivos soportes.
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13. REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ANTE EL DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO.

El proceso de resolucion de requerimientos presentados ante la Defensoria del Consumidor
Financiero esta regulado en el Decreto nimero 2555 de 2010, el cual reglamenta la Ley 1328 de
2009 la cual establece que las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia, contaran con el Defensor del Consumidor Financiero, figura a través de la cual el
Consumidor Financiero tiene derecho a recibir informacién y acompafiamiento para la solucion
de una queja y /o reclamo. La funcion principal del Defensor es la de ser vocero de los
consumidores financieros ante la entidad.

Las funciones del Defensor del Consumidor Financiero son:

-- Efectuar recomendaciones al FNA relacionadas con los servicios y la atencion al Consumidor
Financiero, y en general en materias enmarcadas en el ambito de su actividad.

-- Atender de manera oportuna y efectiva a los Consumidores Financieros.

-- Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los Consumidores, las quejas que estos le
presenten.



-- Actuar como conciliador entre los Consumidores Financieros y la entidad.
-- Ser vocero de los Consumidores Financieros ante la entidad.

-- Proponer a las autoridades competentes, las modificaciones normativas que resulten
convenientes para la mejor proteccion de los derechos de los Consumidores Financieros.

Las decisiones que adopte el Defensor del Consumidor Financiero seran obligatorias cuando, sin
perjuicio del tramite conciliatorio que se pueda adelantar de acuerdo con lo sefialado en el literal
c) del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009, los Consumidores y el FNA asi lo acuerden de manera
previay expresa.

El procedimiento de resolucion de quejas y reclamos por parte del defensor del consumidor
financiero sera documentado teniendo en cuenta el cumplimiento de las directrices establecidas
en el Decreto numero 2281 del 25 de junio de 2010, especialmente las relacionadas en el articulo
50, Procedimiento para la Resolucion de Quejas o Reclamos por parte de los Defensores del
Consumidor Financiero.

13.1. Canales de Divulgacion del Defensor del Consumidor Financiero

Los diferentes canales definidos por la entidad tanto presenciales como virtuales seran los
medios utilizados por FNA, dar a conocer la figura del Defensor del Consumidor Financiero. El
FNA 'y la Defensoria del Consumidor Financiero deberan garantizar que se atienda en forma
eficaz, eficiente y oportuna a los Consumidores Financieros de todas las zonas del pais, en las
cuales el FNA preste sus servicios.

GLOSARIO

Consumidor Financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas.
De igual manera establece que dentro del concepto de consumidor financiero, se incluye a toda
persona que sea consumidor en el sistema financiero, asegurador y del mercado de valores.

Productos y Servicios: Se entiende por productos las operaciones legalmente autorizadas que se
instrumentan en un contrato celebrado con el cliente o que tienen origen en la ley. Se entiende
por servicios aquellas actividades conexas al desarrollo de las correspondientes operaciones y
que se suministran a los Consumidores Financieros.

Debida Diligencia: Las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia
deben emplear la debida diligencia en el ofrecimiento de sus productos o en la prestacion de sus
servicios a los Consumidores, a fin de que estos reciban la informacion y/o la atencion debida y
respetuosa en desarrollo de las relaciones que establezcan con aquellas, y en general, en el
desenvolvimiento normal de sus operaciones. Las entidades vigiladas deberan observar las
instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera de Colombia en materia de seguridad y
calidad en los distintos canales de distribucion de servicios financieros. (Literal a) del articulo 30
de la Ley 1328 de 2009).

Defensoria del Consumidor Financiero: Sera una institucion orientada a la proteccion especial de
los Consumidores Financieros, y como tal, debera ejercer con autonomia e independencia las
funciones que la ley le ha otorgado (articulo 13 de la Ley 1328 de 2009). La Defensoria del
Consumidor Financiero no tiene el caracter de funcion publica (articulo 15 de la Ley 1328 de
2009).



Educacién al Consumidor Financiero: Las entidades vigiladas, las instituciones publicas que
realizan la intervencion y supervision en el sector financiero, asi como los organismos de
autorregulacion, procuraran una adecuada educacion de los Consumidores financieros respecto
de los productos y servicios financieros que ofrecen las entidades vigiladas, de la naturaleza de
los mercados en los que actdan, de las instituciones autorizadas para prestarlos, asi como de los
diferentes mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos. (Literal f) del articulo 3 de
la Ley 1328 de 2009).

Manejo adecuado de los conflictos de interés: Las entidades vigiladas deberan administrar los
conflictos que surjan en desarrollo de su actividad entre sus propios intereses y los de los
Consumidores Financieros, asi como los conflictos que surjan entre los intereses de dos 0 mas
Consumidores Financieros, de una manera transparente e imparcial, velando porque siempre
prevalezca el interés de los Consumidores Financieros, sin perjuicio de otras disposiciones
aplicables al respecto. (Literal e) del articulo 30 de la Ley 1328 de 2009).

Peticion: Es un derecho fundamental consagrado en la Constitucion Politica de Colombia, el cual
le permite a una persona elevar solicitudes respetuosas ante una autoridad publica, ya sea de
manera verbal o escrita, por motivos de interés general o particular.

Queja o Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad expresada por un Consumidor
Financiero respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por una Entidad
vigilada y puesta en conocimiento de esta, del defensor del Consumidor Financiero, de la
Superintendencia Financiera de Colombia o de las demas instituciones competentes, segun
corresponda. (Definicion establecida en el literal g) del articulo 20 de la Ley 1328 de 2009).

Transparencia e informacion cierta, suficiente y oportuna: Las entidades vigiladas deberan
suministrar a los Consumidores Financieros informacion cierta, suficiente, clara y oportuna, que
permita, especialmente, que los Consumidores Financieros conozcan adecuadamente sus
derechos, obligaciones y los costos en las relaciones que establecen con las entidades vigiladas.
(Literal c) del articulo 30 de la Ley 1328 de 2009).

VERSION FECHA RAZON DE LA ACTUALIZACION

1 01/Nov/2011 Dar atencion a las recomendaciones del Defensor del Consumidor en
su informe del 29 de marzo de 2011. Por lo anterior se deroga de
version cero (v00) aprobada mediante Acuerdo nimero 1152 del 21 de
diciembre de 2011 y se constituye a version uno (v1) mediante
Acuerdo 1167 de fecha 30 de agosto de 2011.

1 04/Nov/2011 Ajustes de forma a la version uno (v1) establecida mediante Acuerdo
numero 1167 de fecha 30 de agosto de 2011.

2 28/Jun/2012 Mejoramiento de la implementacion del Sistema del Consumidor
Financiero en la Entidad y dar atencion a las recomendaciones dadas
por los Organos de Control. Por lo anterior se deroga de version uno
(v1) aprobada mediante Acuerdo numero 1167 del 30 de octubre de
2011 y se constituye a version dos (v2) mediante Acuerdo nimero
1182 de fecha junio 4 de 2012.

3 26/May/2014 Por lineamientos dictados del PNSC (Programa Nacional del Servicio

al ciudadano) mediante documento Conpes 3785 de 2013 - “Politica
Nacional de Eficiencia Administrativa al servicio del Ciudadano”
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