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TITULO PRIMERO

La Sociedad Administradora de Fondos de Pensiones y Cesantias Porvenir S.A. mediante el presente manual
documenta el Sistema de Atencidon al Consumidor Financiero (SAC) de Porvenir de acuerdo con lo
establecido en la Circular Externa 015 de 2010 emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia y el
Decreto 2555 de 2010.

El contenido del presente documento esta enfocado en las etapas y elementos del SAC, asi como en los
aspectos que los complementan, por lo que se convierte en una valiosa herramienta de consulta y
actualizacion.

El propésito del presente manual es establecer y documentar el SAC, cuyo principal objetivo es que al interior
de la compafiia se mantenga una cultura de atencion, respecto y servicio a los Consumidores Financieros y
se propicie la proteccion de sus derechos. Adicionalmente, este documento se actualizara cada vez que se
requiera.

El objetivo principal del SAC en Porvenir es la institucionalizacion de servicio para la proteccion de los
derechos del Consumidor Financiero. La satisfaccion del cliente es uno de los objetivos estratégicos de la
organizacion y el SAC es una de las herramientas principales para el logro de este objetivo que, a su vez, es
uno de los pilares sobre los que se construye la planeacion estratégica de la organizacion. [A3]

El presente manual tiene un cubrimiento corporativo y en esa medida es aprobado por la Junta Directiva y
administrado por la Vicepresidencia de Clientes y Operaciones, la cual apoya el desarrollo del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero de Porvenir.

Para el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, se han definido las siguientes politicas:

1. Porvenir velara por entender las necesidades de los Consumidores Financieros a través del andlisis de
las solicitudes que presenten a Porvenir.

2. Porvenir empleara un modelo de atencion a las quejas donde el Consumidor Financiero es la prioridad.

3. Porvenir procurara la alineacion de sus empleados, incluyendo los de los 6rganos de administracion y
control, hacia la satisfaccion de las necesidades del Consumidor Financiero.

4. Porvenir velard por mantener una comunicacion constante con el Consumidor Financiero a través de
mediciones que permitan reunir elementos para procurar la satisfaccion del cliente.

5. Porvenir tratara de prevenir y resolver los conflictos de interés que puedan surgir dentro del marco del
SAC.

6. Los procesos de atencion de quejas y solicitudes se orientaran de cara al Consumidor Financiero.



7. Porvenir procurara que las areas encargadas de la atencion de quejas y solicitudes del Consumidor
Financiero sean autosuficientes y eviten reprocesos.

8. La Direccién de Experiencia de Cliente monitoreara las necesidades del Consumidor Financiero.

9. Porvenir monitoreara la debida atencion de las actividades contratadas con proveedores que afecten el

proceso de atencion y servicio del Consumidor Financiero.

10. Porvenir velara por la implementacion y cumplimiento de La ley 1581 de 2012, por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccién de datos personales, el Decreto 1377 de 2013, por el cual se
reglamenta la Ley 1581 de 2012, y, las demas normas complementarias que las sustituyan, deroguen o
modifiquen. [A6]

11. Porvenir establecera medidas relativas a la atencién, proteccion y respeto de los consumidores
financieros que se encuentren en situacion de discapacidad



TiTULO SEGUNDO

Para manejar un mismo lenguaje en Porvenir, se establecen las siguientes definiciones:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

Solicitud: peticion presentada por un Consumidor Financiero de Porvenir para requerir informacion y/o
documentacion.

Queja: manifestacion de inconformidad expresada por un Consumidor Financiero respecto de un
producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por Porvenir.

Consumidor Financiero: persona que hace uso de los servicios financieros, proporcionados por
Porvenir.

Defensor del Consumidor Financiero: figura que se crea a partir de la Ley 1328 de 2009 y el Decreto
Reglamentario 2555 de 2010. La funcién principal es ser vocero de los Consumidores Financieros ante
la Administradora de Fondos de Pensiones y Cesantias, conocer y resolver de forma objetiva y gratuita
las Solicitudes y Quejas individuales que le presenten los afiliados a Administradora Porvenir respecto
a un posible incumplimiento, por parte de la entidad, de las normas legales o internas que rigen el
desarrollo o ejecucion de los servicios y/o productos que ofrece o presta, e igualmente respecto de la
calidad de los mismos.

Educacion Financiera: informacion proporcionada a los Consumidores Financieros con respecto a los
tipos de fondos de pensiones y cesantias, de los productos y servicios que Porvenir ofrece, de los
mercados en los cuales actla y de los beneficios y riesgos pensionales de cualquiera de los regimenes.

Debida Atencion y Proteccion al Consumidor Financiero: actividades que desarrolla Porvenir con
el fin de propiciar un ambiente de respeto y proteccién a los Consumidores Financieros.

Caracterizacion de proceso y procedimientos: documentos que contiene las caracteristicas propias
de un proceso ordenadas por: Entrada, Proveedores, Salida y Clientes; los procedimientos contienen
ademas las actividades, responsables, registros, controles, riesgos, documentos necesarios para
ejecutar el procedimiento, recursos y normas que aplican en la ejecucion de proceso/procedimiento,
relacion de los indicadores; de acuerdo con el nivel de detalle definido. Dichos documentos se
encuentran al alcance de todos los empleados de la compafiia por medio del aplicativo de calidad.

Manual de Riesgo Operativo: documento contentivo de todas las politicas, objetivos, estructura
organizacional, estrategias, los procesos y procedimientos aplicables en el desarrollo, implementacién
y seguimiento del SARO.

Matriz de Riesgo: documento donde se registran los resultados obtenidos a partir de la implementacion
de las etapas de la administracion del riesgo operativo (Identificacién, medicion, control y monitoreo).

Riesgo Operativo (RO): posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencias, fallas o inadecuaciones
en el recurso humano, los procesos, la tecnologia, la infraestructura, o la ocurrencia de acontecimientos
externos. Esta definicion incluye el riesgo legal y reputaciones, asociado a tales factores.

Sistema de Administracién de Riesgo Operativo (SARO): conjunto de politicas, procedimientos,
documentacion, estructura organizacional, registro de eventos de riesgo operativo, 6rganos de control,
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plataforma tecnolégica, divulgacion de informacion y capacitacion, mediante los cuales las entidades
identifican, miden, controlan y monitorean el riesgo operativo.

1.12. Unidad de Riesgo Operativo (URO): area designada por el Representante Legal de la entidad, que
debe coordinar la puesta en marcha y seguimiento del SARO.

1.13. SQ: acrénimo de Solicitudes y Quejas.

1.14. CRM: acrénimo de “Customer Relationship Management” que significa administracién de la relacion
con los clientes.

1.15. HADAP: acrénimo de “hechos y situaciones que afectan la debida atencion y proteccién a los
consumidores financieros”.

1.16. SAC: acrénimo de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

1.17. Proveedor: persona natural o juridica que presta un servicio o suministra un bien en Porvenir S.A.

1.18. CFSD: Consumidor Financiero en Situacion de Discapacidad

2.1 Procedimientos [A8]

En Porvenir se establecieron los procedimientos que se indican a continuacion:

211

21.2

2.1.3

214

Recepcion y asignacion de SQ: corresponde al proceso de recibir las solicitudes y quejas de los
Consumidores Financieros y asignarlas a los procesos responsables del tramite, con el fin de
solucionar el requerimiento del Consumidor Financiero; el detalle del procedimiento se encuentra en
el aplicativo de calidad con el nombre de Recepcion y Asignacion SQ.

Tramite y Respuesta de SQ: corresponde al proceso de establecer las correcciones y/o novedades
a aplicar para atender la solicitud o queja que presenta el Consumidor Financiero de acuerdo a una
situacion planteada; el detalle del procedimiento se encuentra en el aplicativo de calidad con el
nombre de Tramite y Respuesta de SQ.

Analisis y toma de acciones: corresponde al proceso de establecer las acciones a tomar para
eliminar la causa raiz de las solicitudes y quejas de los clientes; el detalle del procedimiento se
encuentra en el aplicativo de calidad con el nombre Analisis y toma de acciones SQ.

Procedimiento para la atencion de requerimientos del Defensor del Consumidor Financiero: en
la organizacion se cuenta con un proceso acorde para atender los requerimientos del Defensor del
Consumidor Financiero, donde se describen las actividades a realizar y los responsables de estas
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para su debida atencion. Ver Manual de Procedimientos para la recepcion y tramite de SyQ remitidas
por |la Defensoria del Consumidor Financiero.

2.1.5 Atencion eficaz de los consumidores financieros que se encuentren en situacion de discapacidad.

Ver Manual de Normas de Atencion a personas con discapacidad y el Protocolo de Atencion en
Oficinas.

Hacen parte integral del manual del SAC los plazos establecidos para la atencién de quejas y solicitudes de
los clientes. El tiempo de respuesta se registra en el aplicativo de CRM segun naturaleza y complejidad de
cada asunto. Para los casos en los cuales se incumple la promesa de servicio, se establece el uso de
comunicados temporales, procedimiento que se encuentra establecido en la Circular Interna 057. [A4]

Con el fin de reglamentar los elementos y etapas del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, Porvenir
tiene dispuestos los siguientes documentos:

1.

2.

Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, en el que se describen los elementos y
etapas del SAC.

Circulares en las cuales se definen normas y politicas para la atencién de las solicitudes de los clientes
y ejecucion de los procesos relacionados con el servicio que presta Porvenir, en las cuales se identifican
las formas en que deben ser elaborados los productos y servicios para atender eficazmente al cliente.
Entre estas se encuentran la Circular 046, Circular 047, Circular 057, Circular 067, Circular 073, Circular
077, y Circular 086, entre otras.

Informes de la Junta Directiva, del Representante Legal y de los érganos de control de las evaluaciones
periodicas desarrolladas.

Manual de funciones de los Analistas del sistema de atencién al Consumidor Financiero.

Adicionalmente se cuenta con los siguientes registros, que evidencian la correcta operacion del SAC:

5.

©Co~NOo

Indicadores de atencién al Consumidor: Efectividad en la Asignacion, Efectividad en la Gestion,
Reduccién de Quejas.

Listado de asistencia a capacitaciones e inducciones del SAC.

Evaluacién del SAC.

Actas y presentaciones del Comité de Servicio al Consumidor Financiero.

Publicaciones en el portal web de Porvenir

Los informes que se desarrollan en torno a la operacion del SAC son los siguientes:

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Informes a la Junta Directiva.

Informes del Representante Legal.

Informes del Revisor Fiscal.

Informes de la Contraloria.

Informes de efectividad en la asignacion, en la gestion y la entrega.
Informes de analisis de quejas por origen y por impacto.

Informes presentados por los érganos de control.

Los pardmetros establecidos para el manejo de la documentacion del Sistema de Administracion del Sistema
de Atencién al Consumidor Financiero seran actualizados por la Gerencia de Clientes, Direccion de
Experiencia de Clientes.



Porvenir de acuerdo con lo establecido en las normas vigentes asigno funciones a cargo de los 6rganos de
direccion, administracion y demés areas de la entidad, de la siguiente manera:

2.3.1 Junta Directiva

Las siguiente son funciones a cargo de la Junta Directiva de Porvenir:

1

2.
3.
4.

Establecer las politicas relativas al SAC.

Aprobar el Manual del SAC y sus actualizaciones.

Pronunciarse respecto de los informes periddicos que le presente el Representante Legal.
Pronunciarse sobre la evaluacion periddica del SAC, que realicen los érganos de control (Revisoria Fiscal
y Contraloria General).

2.3.2 Representante Legal

Las siguientes son funciones a cargo del Representante Legal de Porvenir:

1.

Someter a aprobacién de la Junta Directiva u érgano que haga sus veces, el Manual del SAC y sus
modificaciones.

Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva.

Velar por la correcta aplicacion de los controles.

Presentar un informe, como minimo cada semestre, a la Junta Directiva sobre la evolucién y aspectos
relevantes del SAC, incluyendo, entre otros, las acciones preventivas y correctivas implementadas o por
implementar y el &rea responsable.

Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccion de los empleados de las areas
involucradas en la atencién y servicio a los Consumidores Financieros.

Diseflar y establecer los planes y programas de educacion y de informacion a los Consumidores
Financieros.

Designar el area o cargo que actuara como responsable de la implementacién y seguimiento del SAC.

2.2.3 Organos de Control

Las instancias responsables de evaluar el SAC, a las que se ha denominado 6rganos de control, son:

Revisoria Fiscal
Contraloria General

2.3.3.1. Revisoria Fiscal

La Revisoria Fiscal debera evaluar periédicamente el cumplimiento de todas y cada una de las etapas del
SAC con el fin de determinar las deficiencias y origen de las mismas.

Adicionalmente y sin perjuicio de las funciones asignadas en otras disposiciones a la Revisoria Fiscal, ésta
elaborara un informe semestral en el que reporte las conclusiones obtenidas en el proceso de evaluacion del
cumplimiento de las normas e instructivos sobre el SAC.

A su vez, pondra en conocimiento del Representante Legal los incumplimientos del SAC, sin perjuicio de la
obligacion de informar sobre ellos a la Junta Directiva.



2.3.3.2. Auditoria Interna (Contraloria General)

La Contraloria General debera evaluar periddicamente el cumplimiento de todas y cada una de las etapas y
elementos del SAC.

Adicionalmente y sin perjuicio de las funciones asignadas en otras disposiciones a la Contraloria General,
ésta elaborara un informe semestral con las conclusiones obtenidas en el proceso de evaluacion del
cumplimiento de las normas e instructivos sobre el SAC, incluyendo las deficiencias y el origen de las mismas.

Asi mismo, informaré sobre los resultados al Representante Legal y a los responsables del SAC.

Se establece el comité para verificar el proceso de atencién de las solicitudes de servicio al Consumidor
Financiero, con el fin de socializar el comportamiento de quejas por cada una de las areas involucradas en
el SAC y definir planes de accién en conjunto que procuren disminuir las quejas y solicitudes de los
Consumidores Financieros.

2.4.1 Integrantes [A8]

Participan en el Comité de forma permanente los empleados representantes de las siguientes areas:

Direccion de Experiencia de Cliente

Direccion de Atencion Integral al Cliente

Gerencia de Integracion Operativa: Direccion de Consolidacién de Historia Laboral y Direccién de
Arquitectura y Servicios Digitales.

Gerencia de Beneficios Pensionales

Gerencia de Riesgo de Negocio

Gerencia Juridica de Asesoria Pensional

Lideres de proceso de las areas con mayor cantidad de quejas y reclamos

Lideres de proceso de otras areas que se considere pueden aportar a la solucion de las quejas y
solicitudes

wN e

© N OgA

2.4.2 Alcance

El Comité de Servicio al Consumidor Financiero es el encargado de apoyar a Porvenir y especificamente a
las areas para implementar estrategias que ayuden a descongestionar los procesos operativos logrando un
aliado de servicio en la operacion.

2.4.3 Responsabilidades

Las responsabilidades del Comité de Servicio al Consumidor Financiero son:

1.  Conocery evaluar los resultados sobre las quejas que por frecuencia o impacto afectan la relacion con
el Consumidor Financiero.
2. Evaluar el comportamiento de las quejas para determinar la eficiencia de los planes de accién definidos.
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3. Evaluar y analizar los resultados sobre los indicadores de efectividad en la asignacion y gestion,
efectividad en la entrega de respuesta y reduccion de quejas, y proponer las acciones de mejora en los
casos que aplique.

4, Evaluar los cambios en el entorno y la prospeccion del negocio con miras a establecer acciones
orientadas a mitigar el impacto en la organizacién y en la del servicio al Consumidor Financiero.

5.  Analizar el informe sobre los riesgos reportados en la Matriz de Riesgo Operacional relacionados con
solicitudes y quejas.

6. Revisar el informe de la Junta Directiva, Representante Legal y Organos de Control sobre asuntos de
acuerdo con el Consumidor Financiero.

7.  Realizar el seguimiento los HADAP registrados en la herramienta del Sistema de Gestion de Calidad.

2.4.4  Funcionamiento
Las reuniones ordinarias del Comité se desarrollaran de la siguiente forma:

Periodicidad: Una vez al mes
Duracién: 2 horas aproximadamente

De acuerdo con la agenda, la Direccion de Experiencia de Cliente debera preparar el material concreto y
preciso para llevar al Comité.

Con los temas tratados en el Comité, se debera elaborar el acta y enviarla a los integrantes.

El lider y los demas empleados son responsables del proceso de Atencién al Consumidor Financiero y en
esa medida tienen las siguientes funciones:

a. Lider del Proceso

1.  Administrar el proceso de atencion de quejas y solicitudes de los afiliados de Porvenir.

2. Coordinar las realizaciones de las reuniones del Comité de Servicio al Consumidor Financiero con las
areas que tienen mayor impacto en la atencién de quejas y solicitudes, para establecer planes de accion
buscando la reduccion de las quejas y la anticipacion a las necesidades del Consumidor Financiero.

3. Realizar seguimientos a los planes de accion definidos por el Comité de Servicio al Consumidor

Financiero.

Disefar estrategias proactivas que se anticipen a las necesidades de los Consumidores Financieros.

Revisar y disefiar planes de accion referentes al andlisis de los resultados de las Encuestas de

Satisfaccion realizadas por Porvenir.

Proponer los ajustes en los procesos para la debida atencién al Consumidor Financiero.

Proponer las acciones a emprender para fortalecer la cultura de atencién al Consumidor Financiero.

Mantener actualizada la informacion y documentacién del SAC.

Coordinar con el proceso de Cumplimiento Legal la socializacion de las normas al interior de la

comparniia con relacion al SAC.

10. Reportar al SARO los hechos y situaciones que afecta la debida atencion y proteccion a los
Consumidores Financieros (“HADAP”).

S

© 0N

b. Demas Empleados

Son responsabilidades de los demas empleados de la Direccién de Experiencia de Cliente, respecto al SAC:
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1. Cumplir las normas legales y reglamentarias establecidas para la atencién y proteccién al Consumidor
Financiero.

2. Reportar las desviaciones reales o potenciales que puedan afectar al Consumidor Financiero y definir
los planes de accion correspondientes.

Las responsabilidades del proceso a cargo de la formacién y desarrollo del personal, respecto del SAC
son disefar, programar y coordinar los planes de capacitacion e instrucciones sobre el SAC.

Para el funcionamiento del SAC, Porvenir, tiene destinados los siguientes recursos necesarios para atender
las necesidades de los clientes respecto al SAC.

2.6.1 Infraestructura Fisica

Porvenir esta dividido en seis Regionales con cubrimiento en todo el pais: Regional Bogota, Regional Centro,
Regional Sur, Regional Oriente, Regional Caribe y Regional Antioquia. En las ciudades principales de cada
Regional se cuenta con Oficinas en donde el Consumidor Financiero puede radicar sus solicitudes y quejas.
Existen Mdédulos de Servicio en varios puntos del pais donde no hay oficinas, con el fin de que los
Consumidores Financieros puedan entregar sus solicitudes y quejas.

Adicionalmente en la Direccién General, se encuentran dispuestas las areas que pueden dar respuesta y
solucidn a las solicitudes y quejas que no puedan ser tramitadas directamente en las oficinas. Las cuales
estas estan dotadas de todos los implementos necesarios para el desarrollo de su trabajo.

Para la atencién de CFSD, Porvenir ha dispuesto:

e Rampasy ascensor para el acceso en las oficinas Porvenir ubicadas en segundos pisos (Villavicencio,
Pereira Centro) para discapacitados que requieran desplazamiento en silla de ruedas.

e Disposicion de sillas de ruedas para el desplazamiento de CFSD dentro de la oficina (5 oficinas)

e Asignacion de un vigia encargado de atender especialmente al CFSD desde su llegada a la oficina
acompafiandolo durante su visita a la oficina

e Contamos con una “Voz Guia” en los PAR (Puntos de Atencidon Rapida) para orientacion de los CFSD
en el autoservicio de las oficinas

e Videos institucionales en conjunto con Asofondos que incluyen informacién financiera y de interés
para el afiliado

2.6.2 Plataforma Tecnoldgica

Porvenir S.A. responde por el funcionamiento del SAC desde el punto de vista tecnolégico y de sistemas de
informacion mediante el disefio, implementacién y mantenimiento de copias de seguridad (Back ups)
realizadas sobre las unidades de red que contienen la informacion necesaria para la administracion del
mismo. Porvenir ha establecido las politicas y parametros a través de los cuales se cumple con esta
disposicion en el Manual del Sistema de Gestidn de Servicios de TI.

El aplicativo principal utilizado para el SAC es el denominado Administracién de Relaciones con los Clientes
(CRM) por sus siglas en inglés, en este aplicativo se realiza la marca del afiliado en situacion de discapacidad,
permitiendo la identificacion posterior del CFSD en cualquier canal

En la pagina Web de Porvenir se pueden consultar videos institucionales, los cuales se construyeron en
conjunto con Asofondos, que incluyen informacion financiera y de interés para el afiliado
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2.6.3 Recurso Humano

Porvenir tiene la planta de personal necesaria para atender los requerimientos de los Consumidores
Financieros y de llevar a cabo las actividades que sean pertinentes en el desarrollo del SAC.

Para la atencion de CFSD ha implementado un protocolo que se socializdé desde la Direccién de Canales
Presenciales, el cual permite determinar el proceso de acompafiamiento dentro de la oficina.

Igualmente se dictd capacitacion en Lenguaje de Sefias para los Asesores de Servicio de manera que facilite
la orientacion y solucion de requerimientos en los canales presenciales.

Porvenir para la implementacién del SAC ha definido dos grupos de atencion en la capacitacién: Los
empleados y los Consumidores Financieros. Para los primeros se desarrollara el siguiente programa de
capacitacion, como herramienta de formacion y concienciacion que facilite la creacién de la cultura de
atencion al consumidor. Los temas generales corresponden a:

1. Capacitacion a los empleados que estén en relacion directa con los Consumidores Financieros
2. Formacién general a los empleados de la Compafiia
3. Comunicaciones generales a través de correos electronicos, e-learning y cartillas.

Esta formacion tiene por objeto procurar que todos los empleados de Porvenir actlien con la debida diligencia
en la promocién y prestacién del servicio, de tal forma que los Consumidores Financieros reciban la atencion,
asesoria e informacién que requieran para tomar las decisiones que les corresponda de acuerdo con la
normatividad aplicable.

Dentro de las capacitaciones que se realizan a empleados de Porvenir, se incluy6 la informacién general de
las actividades implementadas frente a la atencién del CFSD.

De cara a la capacitacion de los Consumidores Financieros el programa tiene previsto las siguientes
campafias de capacitacion e informacion:

Informacion en la WEB: La Familia Porvenir
Pantallas en las Oficinas Porvenir

Volantes para entregar en las Oficinas Porvenir
Email Marketing a Clientes

Email Marketing a Empresas

Charlas Empresariales

Pagina Web de Porvenir

NoghrwbhE

2.7.1 Criterios paralaformacion en el SAC - [A4]

=

Habréa por lo menos una capacitacion al afo.
2. Todos los empleados recibirdn la capacitacion sobre el SAC. Para los funcionarios nuevos se dara
una capacitacion especializada, mediante el envi6é de un video, con el fin de que conozcan el SAC.

3. El contenido de las capacitaciones se revisa y actualiza por lo menos una vez al afo
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4. Las personas que asistan a los programas de capacitacion seran evaluadas en forma escrita y/o
virtual, mediante el diligenciamiento de un cuestionario dentro del proceso de induccién como requisito
para la permanencia del nuevo empleado en la compafiia, de acuerdo con la calificacién obtenida.

Adicionalmente, se emitir4 informacion con respecto al SAC a través de los medios de comunicacion internos,
tales como intranet corporativo y correo electrénico, como refuerzo a los programas de capacitacion.

Igualmente se desarrollara programas de capacitacion para los empleados de las areas involucradas en el
tema de atencidon y servicio con respecto a las funciones, procedimientos y demas aspectos relevantes
relacionados con el Defensor del Consumidor Financiero.

2.7.2 Capacitacion a empleados en Régimen General del Sistema de Pensiones

Porvenir desarrollard programas de capacitacion para los empleados de las areas involucradas en el tema
de atencion y servicio con respecto a:

a. Marco Regulatorio del Sistema General de Pensiones y de los dos regimenes pensiénales que lo
conforman.

b. Naturalezay régimen juridico y financiero de las entidades administradoras de los regimenes del sistema
general de pensiones.

c. Marco Regulatorio del esquema de "Multifondos".

d. Composicioén y caracteristicas de cada uno de los fondos ofrecidos dentro del esquema de "Multifondos".

e. Marco general sobre calculo de pensiones del Sistema General de Pensiones.

f.  Modalidades de pension.

g. Régimen de Promocion y distribucién de los productos y servicios ofrecidos por la entidad administradora
de los regimenes del sistema general de pensiones, conforme con lo establecido en decreto 720 de 1994.

h. Marco Regulatorio de Proteccién al Consumidor Financiero en general y en el esquema de "Multifondos".

Esquema de comisiones de administracion en cada uno de los regimenes del sistema general de
pensiones y particularmente en el régimen de ahorro individual con solidaridad.

j. Marco general del Ministerio de Comercio Industria y Turismo mediante el cual se reglamenta
parcialmente “La ley 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales; el Decreto 1377 de 2013, por el cual se reglamenta la Ley 1581 de 2012, y demas
normas complementarias que las sustituyan, deroguen o modifiquen." [A7]

Con el fin de capacitar a los Consumidores Financieros, en la pagina web de Porvenir www.porvenir.com.co
encontraran la informacién sobre los siguientes temas:

1. Pensiones y Cesantias: Productos y servicios que ofrece Porvenir y Beneficios Pensionales.
2. Servicios en linea
3. Canales de Servicio

Asi mismo, Porvenir desarroll6 el programa www.academiadelahorroporvenir.com donde queremos
contarles a los Consumidores Financieros de una forma clara y sencilla como a través del ahorro pueden
lograr sus objetivos. Se encuentra dividido en los siguientes modulos:

Ahorro y Finanzas: Finanzas Personales, Ahorro y Sociedad y Porvenir Te Responde.
Pensiones: Pensiones Obligatorias y Pensiones Voluntarias.

Cesantias: Uso Inteligente.

Familia Porvenir: Hablando claro sobre Pensiones y Cesantias.

coow
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Adicionalmente, para mantener informados a los CFSD en los canales presenciales cuentan con un brochure
en Sistema Braille con el procedimiento y documentos necesarios para tramitar la solicitud de prestaciones
econdmicas.

El Consumidor Financiero podra acceder a la informacién de Porvenir, sus productos y el SAC a través de
cualquiera de los canales presenciales y electrénicos: Oficinas, Pagina de Internet y Linea de Servicio al
Cliente. En dichos canales los Consumidores Financieros tendran informacién sobre:

1. Productos y servicios prestados y comisiones de administracion asociadas a los mismos.

2. Textos actualizados de los reglamentos de Pensiones Obligatorias, Cesantias y Pensiones Voluntarias
(Unicamente en la pagina de internet).

3. Procedimientos para la atencion de solicitudes y quejas presentadas directamente a Porvenir.

4. El Defensor del Consumidor Financiero, las funciones que este desempefia, los procedimientos previstos
en los procedimientos internos para atencion de quejas por parte del Defensor del Consumidor
Financiero, y demas aspectos relevantes acerca de este, como:

4.1 DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Recibir informacién clara y oportuna

Conocer la naturaleza de los activos de las inversiones

Tener acceso a las herramientas financieras

Recibir una adecuada educacion financiera

Presentar quejas, consultas, reclamos de una manera respetuosa
Exigir la debida diligencia de la Administradora.

ASANENENENEN

4.2 DEBERES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Informarse adecuadamente

Capacitarse y utilizar la informacion que tenemos a su disposicién

Investigar antes de tomar cualquier decisién financiera

Leer siempre cuidadosamente los términos y condiciones de los contratos de afiliacion
Actualizar periédicamente la informacion de localizacion.

ANANENENEN

4.3 COSAS QUE DEBE SABER COMO CONSUMIDOR FINANCIERO

Los productos y servicios que ofrecemos

Los procedimientos para la atencion de quejas y solicitudes

Las consecuencias que recaen por incumplimiento de los contratos

La existencia, funciones y actividades del Defensor del Consumidor Financiero
Derechos y obligaciones como Consumidor Financiero

Los costos que se puedan generar por la relacion con la Administradora.

ASENENENENEN
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Con el fin de asegurar el cumplimiento de las politicas y normas aplicables al SAC, Porvenir establecio las
siguientes medidas:

2.10.1 La Contraloria General y La Revisoria Fiscal realizaran una evaluacion periddica al SAC en cuanto a
su cumplimiento conforme a lo reglamentado por la Superintendencia Financiera de Colombia, de esta
evaluacién presentaran informe de resultados al Representante Legal y a los responsables del SAC.

2.10.2 El Representante Legal del SAC presentara un informe peridédico, como minimo semestral, a la Junta
Directiva sobre la evolucion y aspectos relevantes del SAC. La Junta se pronunciara sobre los puntos que
contengan los informes.

2.10.3 Todos los colaboradores recibirdn formacion general en los contenidos minimos del SAC.

2.10.4 Las funciones y responsabilidades de los empleados definidas en este manual, se consideran
integradas a los manuales de funciones de los cargos correspondientes.

2.10.5 De manera trimestral el area de Cumplimiento de Porvenir participara del Comité del SAC, con el fin
de revisar las normas vigentes y actualizaciones recientes sobre el funcionamiento del SAC.

Porvenir establece las politicas incluidas en el procedimiento para la atencién de requerimientos relacionados
con el tratamiento de la informacion:

1. Porvenir solicita la autorizacion de los Consumidores Financieros para continuar con el tratamiento de
sus datos personales, a través de mecanismos eficientes de comunicacion.

2. Porvenir pondra en conocimiento de los Consumidores Financieros las politicas de tratamiento de la
informacion y el modo de ejercer sus derechos.

3. Porvenir pondra a disposicion del Consumidor Financiero los medios por los cuales podra recurrir para
conocer, actualizar, rectificar, suprimir y revocar la informacién de autorizacion de datos personales.

4. Porvenir garantizara la autenticacion del Consumidor Financiero para hacer cualquier modificaciéon a
sus datos objeto de tratamiento.

5. Porvenir dispone de validaciones propias segun el canal de contacto del Consumidor Financiero: Linea
de Servicio al Cliente: validacion identificada del cliente con preguntas y respuestas propias del
Consumidor Financiero. Oficinas: presentacion de documento y/o biometria por huella dactilar. Internet:
activacion de usuario y contrasefia.

6. Porvenir da a conocer al Consumidor Financiero los canales para la atencion de los requerimientos
relacionados con el tratamiento de la informacion:

v Afiliados: Linea de Servicio al Cliente: Comuniquese en Bogota 7447678, en Cali 4857272, en
Medellin 6041555, en Barranquilla 3855151, a nivel nacional en el 01 8000 51 0800.
Empleadores: en Bogotd 7425454, en Cali 4857171, en Medellin 6043222, en Barranquilla
3856363, a nivel nacional en el 01 8000 51 8440.

Pensionados: en Bogota 3906881, a nivel nacional 01 8000 517170.

Correos electrénicos, porvenir@en-contacto.co.

Oficinas Porvenir a nivel nacional o en la Carrera 13 No. 262- 65 en la ciudad de Bogota

Defensoria del Consumidor Financiero al correo defensoriaporvenir@legalcrc.com

o en la Superintendencia de Industria y Comercio.

(\

SNENENENAN

En todo caso, s6lo podran elevar quejas por infracciones a lo dispuesto en las normas sobre Proteccion de
Datos ante la Superintendencia de Industria y Comercio una vez haya agotado el trdmite de consulta o
reclamo antes PORVENIR o sus encargados.
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Porvenir atendera las consultas y los reclamos del Consumidor Financiero a través del proceso de asignacion
y gestion de solicitudes y quejas, asi:

Para la radicacion y atencidn de su consulta y/o reclamo, es necesaria la siguiente informacion:

- Nombre completo y apellidos

- Datos de contacto (direccion fisica y/o electrénica y teléfonos de contacto)

- Medios para recibir respuesta a su solicitud

- Motivo(s)/Hecho(s) que den lugar al reclamo con una breve descripcion del derecho que desea ejercer
(conocer, actualizar, rectificar, solicitar prueba de la autorizaciébn otorgada, revocarla, suprimir,
acceder a la informacién)

- Firma (si aplica) y numero de identificacion

5. CONSULTAS

v' El Consumidor Financiero podra consultar la informacion personal que repose en cualquier base de
datos, sea esta del sector publico o privado. Porvenir suministrard al Consumidor Financiero toda la
informacion contenida en el registro individual o que esté vinculada con su identificacion.

v La consulta se formulara por el medio habilitado por Porvenir, siempre y cuando se pueda mantener
prueba de esta.

v' La consulta sera atendida en un término maximo de diez (10) dias habiles contados a partir de la
fecha de recibo de la misma.

v Cuando no fuere posible atender la consulta dentro de dicho término, Porvenir informara al
Consumidor Financiero, expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha en que se
atendera su consulta, la cual en ningdn caso podra superar los cinco (5) dias habiles siguientes al
vencimiento del primer término.

6. RECLAMOS

v" El Consumidor Financiero radicara su reclamo ante Porvenir indicando su identificacion, la descripcion
de los hechos que dan lugar al reclamo, la direccién y acompafando los documentos que se quiera
hacer valer.

v' Porvenir asignara a través de CRM la solicitud o queja al area correspondiente de atender el
requerimiento (Direccion de Atencion Integral a Clientes)

v' Si los documentos estan completos para atender el reclamo, la promesa de servicio sera maximo de
15 dias habiles.

v" Si los documentos fueron presentados incompletos, Porvenir informara en un tiempo maximo de 5
dias para que el cliente envie la documentacion completa.

v" Porvenir dara un tiempo de 2 meses al Consumidor Financiero para la recepcién de los documentos
faltantes, al no recibirlos se cierra el reclamo.

v" Una vez recibido el reclamo completo, se incluird en CRM una leyenda que diga “Reclamo en tramite”
y el motivo del mismo, en un término no mayor a dos (2) dias habiles. Dicha leyenda debera
mantenerse hasta que el reclamo sea decidido.

v" Porvenir crea un asunto especifico en CRM para identificar los reclamos en tramite y cerrados
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7. CIRCULARES EN LAS CUALES SE DEFINEN NORMAS Y POLITICAS

A continuacién se mencionan las circulares en las cuales se definen las normas y politicas para la atencién
de las solicitudes de los clientes y ejecucién de los procesos relacionados con el servicio que presta Porvenir,
en las cuales se identifican las formas en que deben ser elaborados los productos y servicios para atender
eficazmente al cliente. Entre estas se encuentran:

Circular For medio de la cual se establecen las normas y procedimientos
Mormativa para:
044 Recepcion y envio de correspondencia por medio fisico
045 Funcionamiento, uso y administracion del correo electronico
046 Tramite de las Tutelas y desacatos que se reciban en Porvenir S A
047 Reporte y manejo de Falsificaciones, Engafios o Malas Practicas o
Hechos Irregulares
057 Emision de comunicaciones externas
067 Tramite de las demandas que se reciban en Porvenir S A
073 FParametros para el tframite y analisis de quejas presentadas a la
Superintendencia Financiera por los clientes de PORVENIR 5. A,
orr |dentificacion, reporte, registro y conciliacion de los eventos de

riesgo operativo materializados en desarrollo de las actividades
propias de cada uno de los procesos de la cadena de valor, asi
como las atribuciones para el conocimiento y la afectacion de
cuentas de resultado de Porvenir S A

07a Manejo de informacién electronica que requiera de cifrado

086 Mormas y procedimientos que se deben cumplir en los procesos de
recepcion, asignacion, tramite y envio de respuesta de las
solictudes o quejas recibidas en Porvenir remitidas por la
Defensoria del Consumidor Financiero.

090 Politicas y normas en materia de seguridad de la informacion

El Sistema de Administracion de Consumidor Financiero en Porvenir consta de cuatro etapas: Identificacion,
Medicion, Control y Monitoreo. Estas son importantes para desarrollar con eficiencia la administracién del
sistema e implementar los parametros respecto a la organizacion.

Esta etapa tiene como objetivo identificar los hechos y situaciones que afectan la debida atencion y la
proteccion de los clientes de Porvenir.

Las principales actividades llevadas a cabo en Porvenir como parte de la identificacion de los hechos y
situaciones mencionadas, son las siguientes:

1. Comprension de los procesos y proyectos que afecten al Consumidor Financiero.
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2.

Desarrollo de evaluaciones grupales sobre hechos o situaciones que afecten la debida atencién del
Consumidor Financiero. Dichas evaluaciones podran realizarse en los comités que al respecto tenga
dispuesto Porvenir.

Identificaciébn de eventos potenciales y ocurridos que afecten la debida atencion del Consumidor
Financiero y la proteccién de sus derechos. Dicha identificacion podra realizarse dentro del SARO, el
Sistema de Gestion de Calidad y el nivel caracteristicas del evento.

Identificacién de responsables de los controles existentes en la matriz de riesgo operativo y las
herramientas del Sistema de Gestion de Calidad.

1.1.1 Politicas

Dentro de la etapa de identificacion, se tendran en cuenta las siguientes politicas:

1.

2.

El desarrollo del SAC tomara como base la arquitectura de procesos primarios y de cara al cliente
definidos en el mapa de procesos de Porvenir.

Los lideres de proceso seran los responsables de identificar y administrar los hechos y situaciones que
afectan la debida atencién y proteccion a los Consumidores Financieros del proceso a cargo.

Los cambios en la ejecucion de los procesos que afecten al Consumidor Financiero deberan ser
reportados previamente a la Vicepresidencia de Clientes y Operaciones mediante los mecanismos que
dicha Vicepresidencia disponga para hacerlo, independiente del control que al respecto realice la Unidad
de Riesgo Operativo.

Todos los empleados de Porvenir podran identificar eventos que afecten la debida atencion y protecciéon
al Consumidor Financiero, los cuales deberan ser reportados a la Vicepresidencia de Clientes y
Operaciones.

3.1.2. Metodologia [A9]

La etapa de identificacion de los hechos y situaciones que puedan afectar la debida atencién y proteccion al
Consumidor Financiero tiene como fundamento los procesos que se ejecutan dentro de la cadena de valor y
en los requisitos definido por Porvenir dentro del Sistema de Gestidon de Calidad en el cual se tienen en
cuenta todos los procesos que afectan la calidad del servicio prestado y productos ofrecidos por la
organizacion.

El mapa de procesos se encuentra definido en tres niveles:

Planificacion: se refiere a todos los procesos de direccionamiento y planeacion corporativa,
y por ende cubre los procesos primarios y de apoyo (Ver mapa de procesos)

Procesos Primarios: se refiere a todos los procesos que tienen injerencia directamente con
los requisitos del cliente y de la realizacion del producto (Ver mapa de procesos)

Procesos de Apoyo: se incluyen todos los procesos que soportan a los primarios y que
también tienen impacto en el cliente, directa o indirectamente (Ver mapa de procesos)
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Todos los procesos se encuentran conformados por subprocesos los cuales se describen a través de
caracterizaciones y procedimientos registrados en el aplicativo de calidad manejado por la organizacion.

A partir de los procesos y subprocesos primarios que tengan relacion directa o indirecta con la atencion al
Consumidor Financiero y todos los procesos y subprocesos de cara al cliente, se puede realizar la
identificacion de eventos o situaciones que puedan afectar la debida atencion y proteccion al Consumidor
Financiero tal como se definié en las responsabilidades de los empleados (ver_Capitulo 2.5) una vez
identificado un hallazgo deben ser reportados a la Vicepresidencia de Clientes y Operaciones.

El comité del SAC es el responsable de reportar a la URO los eventos y situaciones que deben ser incluidos
en la matriz de riesgo, a partir de la informacion recibida de los funcionarios.

La URO determinara cuales de estos eventos tendran evaluacion, medicién, control y monitoreo mediante la
matriz de riesgo o si solo se registraran y analizardn a través de la base de datos de eventos de riesgo
operativo. Los eventos no incorporados en el SARO seran administrados dentro de las herramientas del
Sistema de Gestidn de Calidad o las que dispongan los administradores del SAC.

|
“““Importante

En Porvenir para la identificacion de situaciones que afecten la debida atencién del
Consumidor Financiero y la proteccion de sus derechos es fundamental obtener una clara
comprension de las necesidades de los clientes, los requisitos legales con respecto al
servicio y los productos que se les deben prestar y los derechos de los consumidores.

Los resultados obtenidos a partir de la identificacion de los HADAP, se registran de la forma descrita a
continuacion segun corresponden a los hechos potenciales u ocurridos:

1. Matriz de Riesgo Operacional administrada por la URO.
2. Matrices que dispongan el comité del SAC.
3. En las herramientas del Sistema de Gestién de Calidad.

Cuando el hecho pase a formar parte de la matriz de riesgo administrada por la URO, la identificacion de
controles se realizara conforme a lo reportado en el manual del SARO.

Los controles que no formen parte de los hechos o situaciones reportadas al SARO deberan quedar incluidos
en los procedimientos de los procesos o en los documentos que al respecto presenten los lideres del SAC.

Los riesgos identificados como parte del SAC que hayan sido incorporados a la matriz de riesgo de la URO
seran medidos conforme con lo dispuesto en el Manual del SARO. Las mediciones de los demas eventos se
haran en el seguimiento a los indicadores que establezcan los lideres del SAC para controlar la mejora en la
gestién de los HADAP.

Los HADAP seran controlados conforme con lo establecido en el SARO cuando el evento haya sido
identificado como riesgo e incluido en la matriz correspondiente. En los deméas casos seran controladas por
medio de las demés herramientas de gestion disponibles en la compaifiia.

3.3.1. Politicas

Dentro de la etapa de control se aplicaran las siguientes politicas:
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1. Los lideres de proceso determinaran y desarrollaran las medidas de control que aplican para cada uno
de los HADAP; dichas medidas de control son: evitar, aceptar y transferir. En los casos que dichos
eventos no se encuentren en la matriz de riesgo las medidas de control quedaran registradas en las
herramientas del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Se determinaran las medidas de control necesarias que permitan la continuidad del negocio, la debida
atencion a los usuarios y la proteccion de sus derechos.

3. Las medidas de control podran ser actualizadas o reemplazadas si no son eficaces frente a los HADAP
relacionados.

4. Los lideres de los procesos son responsables por definir los nuevos controles.

3.3.2. Metodologia

Una vez los HADAP han sido analizados dentro de la matriz de riesgo, es posible determinar los planes de
accién apropiadas para disminuir la probabilidad de ocurrencia.
A continuacion se presenta la relacion entre riesgo inherente y residual:

Nivel Inherente
(Bruto)

Mivel propio del HADAP, Nivel Residual
gin tener en cuenta el {Heto}
efecto de los controles.

Nivel resultante del HADAP
después de aplicar los
controles.

Cuando los HADAP se encuentren registrados en las herramientas del Sistema de Gestion de Calidad el
control correspondera al seguimiento que se realice para que las No Conformidades Potenciales no se
materialicen y para que las No Conformidades Reales no se vuelvan a presentar al eliminar la causa raiz. La
metodologia a seguir es la correspondiente a las medidas de Sistema de Gestion de Calidad.

Dentro de la etapa de control, en Porvenir para cada uno de los HADAP identificados (tanto potenciales como
ocurridos), se determinan los planes de accion.

Los lideres de proceso determinaran y desarrollaran los planes de accion que aplican para cada uno de los
eventos de HADAP. Los planes podran ser actualizados o remplazados si no son eficaces frente a las
situaciones identificadas.

3.3.2.1. Efectividad de las medidas de control

Los lideres de procesos haran seguimiento a las medidas de control a través de:

a. Verificaciones indirectas
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Auto evaluacién de los controles: los lideres del proceso son responsables de la evaluacion del
funcionamiento y aplicabilidad de los controles.

Andlisis de resultados de indicadores de Solicitudes y Quejas: Cuando el resultado de un indicador
de quejas y solicitudes se encuentra por fuera del nivel de tolerancia los lideres del SAC analizaran si la
causa es la inadecuada aplicacion del control, falla u omisién del mismo y se pactaran acciones con el
lider de proceso.

Verificacion directa

Verificacién de controles existentes: los lideres de proceso verificaran los controles por medio de
seguimientos periddicos con el lider del SAC con el propdsito de determinar la fortaleza de los controles,
de estas reuniones se elaborara las actas correspondientes.

Comité de Servicio al Consumidor Financiero: se realizara con una periodicidad mensual una reunion
para definir planes de accién en conjunto que busquen disminuir las quejas y solicitudes de los clientes.
Se definirdn fechas y responsables de la implantacién de los mismos. (ver capitulo 2.4)

[A2]

Los lideres de proceso realizaran monitoreo a los HADAP conforme con lo establecido en el SARO cuando
el evento haya sido identificado como riesgo e incluido en la matriz correspondiente.

No obstante lo anterior Porvenir realizara seguimiento a los HADAP que no se encuentren registrados en la
matriz de Riesgo SARO y para estos se establecen las siguientes politicas y metodologias:

3.4.1. Politicas
Dentro de la etapa de monitoreo, debera tenerse en cuenta las siguientes politicas:

1.
2.

Se efectuara un monitoreo periddico de los HADAP.

El SAC contara con un seguimiento que permita detectar y corregir las deficiencias en el caso en que
aplique.

Se realizarad seguimiento al comportamiento de los indicadores definidos dentro del SAC.

En la etapa de monitoreo se verificara que los controles no incorporados en la matriz de riesgo estén
funcionados de forma oportuna y efectiva.

3.4.2. Metodologia

En Porvenir se realiza seguimiento sobre el cumplimiento de los planes de accién de los HADAP y sobre el
comportamiento de los eventos de riesgo operativo relacionados con quejas y solicitudes que consistiran en:

1.

Seguimiento periddico: revisién realizada sobre el estado de implementacién de los planes de accion
definidos para todos los HADAP identificados por fuera de la matriz de riesgo, la cual sera realizada por
los lideres de proceso y lider del SAC.

Informe de Auditoria: La Contraloria General podra informar al lider del SAC sobre el estado de los
planes de accion relativos a los HADAP y a la URO sobre los riesgos administrados dentro de la matriz
de riesgo operativo de acuerdo con el plan de trabajo.

Desviaciones: cuando se identifiquen desviaciones en los indicadores de la compafiia relativos al SAC
podré citarse a los lideres del proceso a reuniones extraordinarias para evaluar el comportamiento del
proceso y el funcionamiento de los controles. De estas reuniones se elaborard las actas correspondientes.
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El monitoreo, la revision del perfil HADAP y los planes de accién son procesos continuos que
se llevan a cabo con el siguiente propésito:

+ Proveer seguridad respecto a que los HADAP estan siendo administrados de acuerdo con lo
esperado.
Evaluar si las medidas para controlar los HADAP permanecen pertinentes.
Velar porque los controles estan funcionando de manera oportuna, efectiva y eficiente.
Velar porque los HADAP residuales se encuentran en los niveles de aceptacion establecidos por
Porvenir.

La Contraloria General conforme a su plan de trabajo efectlia seguimiento a los planes de accion
definidos por los responsables de los procesos, verifica el cumplimiento y la efectividad de los mismos
frente a los compromisos y copia del informe de los resultados de estos seguimientos sera remitida al
Comité de Servicio al Consumidor Financiero.

Por otro lado, como mecanismo importante de monitoreo, estan los indicadores definidos y revisados por el
comité del SAC los cuales se determinan por los planes de accién que cuenta las causas y consecuencias
de los HADAP mas relevantes que se presentan o se pueden presentar en cada uno de los procesos. Estos
indicadores se encuentran clasificados por proceso y para cada uno se define la forma de célculo.

Los Indicadores que se establecen para la medicion y el control de procesos son:
a. Indicadores descriptivos: [A9]

* Indicador de Efectividad en la Asignacion
» Indicador de Efectividad en la gestién

b. Indicadores prospectivos:

* Indicador Entes de Control
* Indicador Tareas Vencidas

Los integrantes del comité del SAC a partir de los resultados del seguimiento ya sea periddico o por demanda,
y los entregados por la Contraloria General, establece el estado tanto de los planes de accién como de los
HADAP residual para cada uno de los eventos e informa a los responsables sobre la situaciéon encontrada
con el fin de que se definan las acciones pertinentes cuando sea necesario.
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Registro de Actualizacion

El presente manual de normas ha sido modificado en los numerales descritos a continuacion:

Numeral / Titulo

Descripcion de la Actualizacion

Fecha de
Actualizacion

4 2.4.1 Se actualizan los nombres de las areas Junio 23 de
gue integran el comité de Servicio al 2020
Consumidor Financiero.

4 2.7 Se actualizan los nombres de las Junio 23 de
campafas de capacitacion e informacion. 2020

4 Todo el documento Se actualizan los nombres de las areas Junio 23 de
involucradas en el proceso. 2020

5 2.4 Numeral 2
Numeral 3
Numeral 5

2.7 Numeral 1 al 7

2.8

2.9

2.12

2.4 Se actualizan los nombres de las
areas que pertenecen al comité de
servicio al consumidor Financiero.

2.7 Actualizacion de las campafas de
capacitacion.

2.8 Se actualiza en su totalidad
Educacién Financiera.

2.9 Reubicacion de un fragmento del
texto del numeral 2.12 (Derechos,
Deberes del consumidor financiero)
2.12 Inclusion de informacién necesaria
para la radicacion y atencion de consulta
y/o reclamo.

Abril 16 de 2021
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