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1. OBJETIVO

Establecer los pasos requeridos para gestion de las actividades frente a la atencion de las PQRSDF (peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones) radicadas para la Fiduciaria y sus negocios administrados.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion de una PQRSDF por cualquiera de los canales establecidos para ello, el tramite interno
que se debe realizar y finaliza con la respuesta enviada al solicitantey.el cierre del caso en Fiducoldex.

Este procedimiento tiene alcance a los PQRSDF relacionados directa o indirectamente con la Fiduciaria y sus negocios
administrados que sean radicados ante Fiducoldex.

3. GLOSARIO

* PETICION: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes, por razones de
interés general o interés particular, para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta con el propésito de obtener pronta
resolucion de las mismas.

* QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad expresada por un Consumidor Financiero respecto de un producto o servicio
adquirido, ofrecido o prestado por la Fiduciaria y puesta en conocimiento de esta, del defensor del Defensor del Consumidor
Financiero, de la Superintendencia Financiera de Colombia o las demas instituciones competentes, segun corresponda.

* RECLAMO: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por un Consumidor Financiero sobre el incumplimiento o
irregularidad de alguna de las caracteristicas de los productos o servicios ofrecidos por la Fiduciaria.

* REQUERIMIENTO: Para efectos del presente documento, se define el acto de conminar que realiza alguna autoridad regulatoria o
de supervision y control para que la entidad destinataria cumpla con alguna obligacion, reporte el cumplimiento o brinde informacion
relacionada con la implementacion de una norma.

* SUGERENCIA: Es la manifestacion verbal o escrita de una idea o propuesta para mejorar los productos o servicios ofrecidos por la
entidad.

« FELICITACION: Cualquier expresion verbal, escrita o manifestada por medios electrénicos (correo, pagina web), de satisfaccién
con la prestacion de los servicios de la Fiduciaria.

* QUEJAEXPRES: Aquellas quejas que, por sus caracteristicas, son susceptibles de ser atendidas por las entidades vigiladas en un
tiempo menor al establecido, con el objeto de optimizar los tiempos de respuesta. Son determinadas por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

* SFC: Superintendencia Financiera de Colombia

* AMV: El Autorregulador del Mercado de Valores es una organizacion de caracter privado, sin animo de lucro, que regula, monitorea,
disciplina, y profesionaliza el mercado de valores colombiano, de caracter nacional, regida por la Ley 964 de 2005 y el Decreto 2555
de 2010.

* PNV: Personas Naturales Vinculadas
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* CONSUMIDOR FINANCIERO: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de la Fiduciaria

* DEFENSORIADEL CONSUMIDOR FINANCIERO (SFC): La Defensoria del Consumidor 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. La Defensoria del Consumidor Financiero no tiene el caracter de funcion publica. Los Defensores del Consumidor
Financiero deberan estar inscritos en el Registro de Defensores del Consumidor Financiero que sera implementado por la
Superintendencia Financiera de Colombia en la forma que establezca el Gobierno Nacional. La Superintendencia Financiera podra
revocar la inscripcion en el registro de Defensores del Consumidor Financiero, cuando establezca que la persona a la cual se le
concedid, ha perdido alguno de los requisitos exigidos para tal efecto, en la forma y condiciones que sefiale el Gobierno Nacional.

* 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

* CANALES DE ATENCION: Medios disponibles para la radicacién de solicitudes, consultas o PQRs dispuestos por la entidad para
sus clientes o consumidores financieros.

4. NORMATIVIDAD LEGAL

. Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23. Derecho de peticién; Articulo 74. Acceso a Documentos Publicos; Articulo 209. De la
funcién Administrativa.

. Titulo 1 de la Ley 1328 de 2009, Congreso de la Republica, Establece el régimen de proteccién al consumidor financiero.

. Ley 1437 de 2011, Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

. Decreto 1166 de 2016, Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

. Circular Externa 015 de 2010, Superintendencia Financiera de Colombia, Imparte instrucciones relacionadas con el funcionamiento e
implementacion del sistema de atencién al Consumidor Financiero.

. Circular Externa 023 de 2021, Superintendencia Financiera de Colombia, Instrucciones relacionadas con la implementacion del
desarrollo tecnoldgico Smartsupervision y el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC).

. Circular Externa 013 de 2022, Superintendencia Financiera de Colombia, Modifica los subnumerales 2.2 al 2.5 del Capitulo Il del
Titulo Il de la Parte | de la Circular Basica Juridica "Instancias de atencion al consumidor en las entidades vigiladas" SEGUNDA.

. Carta Circular No. 131 de 2024, AMV, Modifica a la Carta Circular Unica de Autorregulacion en Valores: Quejas.

5. GENERALIDADES

1. Toda PQRSDF independientemente del canal por el cual hubiese sido elevada por el consumidor financiero, tercero o relacionado,
ente de control, entre otros, debe ser radicada en el aplicativo de gestiéon de PQRSDF que tenga destinado la Fiduciaria, de tal forma,
que el area de Servicio al Cliente pueda realizar el seguimiento y control a las solicitudes.

2. El Analista de Informacion Clientes diariamente realiza seguimiento a los casos o requerimientos de entes de control que se
encuentran asignados y dependiendo de la cercania’del vencimiento envia recordatorio al equipo encargado de dar trémite a través de
la plataforma. En caso de no dar tramite-a.la solicitud antes del tiempo establecido se realiza contacto vias correo electronico,
telefénico o teams para solicitar la respuesta por el responsable de manera oportuna del caso dando cumplimiento a la normatividad
legal vigente y a las politicas del SAC-consignadas en el Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero SAC.

3. Cuando la PQRSDF se haya realizado por el Consumidor Financiero mediante correo, teléfono o de manera presencial, el
funcionario que hubiese recibido la solicitud debe radicar la solicitud y dar al Consumidor Financiero el nimero de radicado para
posteriores consultas. Asimismo, le debe informar que la confirmacién de la radicacion del caso llega al correo electrénico que el
solicitante haya indicado al momento de registrar su PQRSDF.

4.El area responsable de preparar la respuesta al PQRSDF, revisara la informacioén y los soportes para determinar la soluciéon que
corresponda y emite la respuesta al Consumidor Financiero, o Ente de Control [segun corresponda], en los plazos estipulados y a
través de/los aplicativos webs y/o en formato fisico [segun la instruccion del solicitante].

5. En la respuesta a una PQRSDF al area responsable, puede solicitar visto bueno o acompafiamiento de la Direccién Juridica para la
elaboracion de la respuesta que se remite al consumidor financiero y/o titular del dato personal.

6. El derecho fundamental a presentar peticiones ante autoridades se extiende a los particulares. La ley establece términos y plazos
maximos de atencion. De no respetarse, el consumidor financiero puede ejercer accion de tutela y la omision puede constituir una
falta.

5.1. TIEMPOS DE RESPUESTA

1. La Fiduciaria ha determinado un plazo maximo de ocho (8) dias habiles para efectuar su respuesta ante una queja, reclamo,
sugerencia y felicitacion, para la respuesta de peticiones [Derechos de Peticion o peticiones concretas sobre un negocio, producto o
servicio directamente ofrecido por la fiduciaria] y denuncias [incluye las anénimas] es de quince (15) dias habiles, en ambos casos,
contados a partir del dia siguiente de recibida la solicitud. En caso de requerir mas tiempo para su solucién o para una respuesta
definitiva, la Fiduciaria debera dar una primera respuesta en el plazo estipulado, indicando el estado en que se encuentra y las fechas
proximas de respuesta, las cuales no pueden ser superior al plazo del periodo inicial.

2. El Analista de Informacion Clientes o el Coordinador Administrativo SAC y Servicio al Cliente, como responsables de la gestion del
SAC, tienen un (1) dia habil para revisar la informacién suministrada y de ser necesario, solicitar aclaraciones al Consumidor
Financiero para luego remitir el PQRSDF a las areas o responsables para la elaboracion de la respuesta y la definicién de las
soluciones o acciones que consideren necesarias.

3. En caso que el cliente, cliente potencial o usuario no remita la informacién adicional requerida por la entidad en un plazo maximo de
diez (10) dias habiles, el caso sera cerrado informando la razén por la cual no pudo ser tramitado. Lo anterior, sin perjuicio que el
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consumidor pueda radicar de nuevo su comunicacion allegando la informacién completa, en cuyo caso, serd tomada como una
nueva solicitud.

4. Para temas relacionados con el tratamiento de datos personales, los tiempos para la atencién y tramitacion de solicitudes y
reclamaciones son los siguientes:

Solicitud: Son diez (10) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de radicacion y en caso de complejidad en el
tramite se puede contar con cinco (5) dias adicionales, previa notificacion al solicitante por medio del canal por el cual se esté
tramitando el caso.

Reclamacion: Para las reclamaciones son quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de recibida y en
caso de complejidad en el tramite se puede contar con ocho (8) dias adicionales, previa notificacion al reclamante por medio del canal
por el cual se esté tramitando el caso.

Nota: Toda peticion asociada con el manejo de datos personales se debera responder al Titular del dato personal con copia de la
respuesta al Oficial de Proteccién de Datos [Director de Seguridad de la Informacion, Ciberseguridad, PCN y Proteccién de Datos].

5. Si una vez asignado el PQRSDF el equipo que recibe la solicitud identifican que no es competencia del area, puede realizar el
traslado de la solicitud al equipo correspondiente en un plazo no mayor de dos (2) dias habiles a través del gestor de PQRSDF como
nota interna, indicando claramente el motivo del traslado.

6. Asimismo, si el area de Servicio al Cliente o el equipo responsable de la solicitud identifican que la PQRSDF no es competencia de
la Fiduciaria, debera realizar traslado por competencia en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles dando respuesta al solicitante.

7. Las peticiones que sean remitidas por el Congreso de la Republica de Colombia deberan ser atendidas en un plazo maximo de
cinco (5) dias calendario siguientes al recibo de la peticién de informacién conforme al plazo de respuesta establecido en la ley.

5.2. CONTENIDO DE LAPQRSDF

1. El Consumidor Financiero debe presentar su peticién, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitacion informando claramente
los siguientes datos:

a. Datos Personales: Nombres y apellidos completos, tipo y nimero de identificacion, direccién de notificacion incluyendo email o
teléfono de contacto y especificar si la respuesta debera ser notificada por correo electrénico, por correspondencia o ambas
opciones.

b. Descripcién de los hechos: Debe indicar de forma clara los hechos y pretensiones de su solicitud [incluyendo anexos si los
menciona], indicando la fecha en la que sucedieron, las posibles personas o areas involucradas, los derechos que considere
vulnerados y/o los documentos o informacioén que solicita, la identificacion del producto o servicio ofrecido por la Fiduciaria, y si actia
a nombre de un tercero [debe acreditar poder debidamente otorgado].

c. Adicionalmente, debe indicar en el caso de queja o reclamo, si se encuentra actualmente por via judicial, arbitral o administrativa, o
en su defecto si ya ha sido resuelta por dichas instancias.

Nota: Para mas informacion respecto a solicitudes de datos personales.por favor consulte el Manual Proteccion Datos Personales.

5.3. CANALES DE ATENCION

FIDUCOLDEX dispone de cinco (5) canales por los cuales el Consumidor Financiero o el titular de los datos personales puede
presentar su PQRSF (peticiones, quejas, reclamos,-sugerencias y/o felicitaciones) ante la Fiduciaria, los cuales son: Pagina web,
correspondencia, teléfono, correo electrénico y Defensor del Consumidor

1. PAGINA WEB: A través de nuestra pagina web www fiducoldex.com.co, el Consumidor Financiero y/o el Titular del dato personal
puede presentar su PQRSDF, ingresando a la seccion Servicio al Cliente y accediendo al link de PQRSFD donde puede radicar
nuevas solicitudes o consultar el estado actual.

2. CORRESPONDENCIA: El Consumidor Financiero y/o el Titular del dato personal puede enviar o radicar una comunicacion por
escrito a las instalaciones de la Fiduciaria ubicada Bogota en la Calle 28 N° 13a - 24 Piso 6, indicando el tema de su peticién, queja,
reclamo, sugerencia o felicitacion y toda la informacion referente a la misma.

3. TELEFONO: El Consumidor Financiero y/o el Titular del dato personal puede presentar su PQRSF a través de nuestro teléfono
corporativo (601) 3275500 ext. 1147, 1340 y 1388, y la nuestra linea gratuita nacional 018000124211 y/o ante cualquier funcionario de
la entidad.

4. POR CORREO ELECTRONICO: EI Consumidor Financiero y/o el Titular del dato personal puede presentar su PQRSDF enviando
un correo electronico a fiducoldex@fiducoldex.com.co o dirigiéndose al correo electrénico de cualquier funcionario de la entidad.

5. DEFENSOR DEL CONSUMIDOR: El Consumidor Financiero puede presentar su solicitud ante la oficina del Defensor ante los
siguientes medios:

. Ubicacion: Carrera 13 # 73 34 Oficina 202 Edificio Catania, Bogota D.C.

. PBX: (601) 8088017 - Mdvil: 313 7993800

. Correo electrénico: defensorfiducoldex@umoabogados.com

. Horario de atencion: 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes en jornada continua

5.4. DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

1. Toda solicitud escalada por el Defensor del Consumidor Financiero se debe responder al mismo, y este sera quién notifique el
concepto al Consumidor Financiero en un término maximo de 8 dias habiles, quién también podra ejercer las acciones
administrativas y judiciales que estime oportunas en defensa de los derechos que cree tener.

2. El procedimiento, funciones, politicas, asuntos excluidos de la competencia del Defensor y demas aspectos relacionados se
encuentra en el documento externo el cual puede ser consultado en la pagina web de la fiduciaria en el apartado Defensor del
Consumidor Financiero o a través de Isolucion.

3. En el caso de actualizacién de la informacién de contacto o datos del Defensor del Consumidor Financiero, esto es modificado en
los canales correspondientes una vez la Defensoria haya notificado a la Fiduciaria. Los cambios por realizar seran validados por el
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Director Administrativo y los aprobara mediante correo electrénico para que el Coordinador Administrativo SAC y Servicio al Cliente
realice el cambio o solicite la actualizacion en la pagina web y los formatos internos o externos de la entidad en coordinacion con la
Oficina Asesora de Comunicaciones.

5.5. AMV

Cualquier Consumidor Financiero [usuario, cliente potencial o cliente] de la Fiduciaria, que tenga tal calidad en virtud de la suscripcion
de un contrato o el ofrecimiento de un producto o servicio en relacion con las actividades autorreguladas, puede presentar una queja,
peticion, reclamo o denuncia ante el Autorregulador del Mercado de Valores - AMV, para esto, los mecanismos adoptados para el
efecto se encuentra establecidos en la Carta Circular de Autorregulacion en Valores, Titulo 4 QUEJAS, DENUNCIAS, PETICIONES, Y
RECLAMOS ANTE AMV

5.6. PQRSDF POR NEGOCIOS ADMINISTRADOS

1. FIDUCOLDEX debe incluir en su proceso y gestion de PQRSDF, aquellos que se refieran a los negocios administrados incluyendo
los especiales y realizar el seguimiento pertinente, siempre y cuando estos hayan sido radicados directamente en la Fiduciaria. Asi
mismo, el tramite se manejara bajo los lineamientos del Manual SAC y los tiempos estipulados por FIDUCOLDEX.

2. Tener en cuenta que el proceso de PQRSDF de FONTUR, PROCOLOMBIA, IFl, COLOMBIA PRODUCTIVA e INNPULSA, aplica a
las peticiones, quejas o reclamos de proveedores, contratistas, beneficiarios o terceros relacionados con los patrimonios auténomos,
tanto si el PQRSDF es sobre el producto o servicio fiduciario o propiamente sobre la actividad misional del Patrimonio Auténomo, en
cuanto a esta Ultima, se atendera por debida diligencia

6. DESARROLLO

6.1. PROCEDIMIENTO PARALARADICACION DE PQRSDF ANTE LAFIDUCIARIA

# Actividad Descripcion Responsable Registro

Recibe la solicitud del consumidor financiero vy
Validar tipo de solicitud

Pagina web

¢Corresponde a una PQRSDF radicado por pagina Os-ticket
web?

Si: Continua con la actividad 6

No: éCorresponde a una peticién, queja o reclamo Smartsupervision

remitida por SmartSupervision?
Recibir solicitud

. . S Analista de
1 p(%rn[;i:tneidccjﬁl Si: Continua con la actividad 6 Informacion Correspondencia

financiero No: ¢Corresponde~  a una PQRSDF  por Clientes Llamada
correspondencia? telefénica
Si: Continua con la actividad 3 Correo
No: ¢Corresponde a una peticidén, queja o reclamo electronico
interpuesta ante la AMV?
Si: Continua con la actividad 4 Os-ticket

No: Continua con actividad 2.

Hace referencia a las QR que son interpuestas
ante el Defensor del Consumidor Financiero por el
Consumidor Financiero y que esté remite a la] Analista de
Fiduciaria a través de correo electronico para su| Informacién Os-ticket
tramite y respuesta. Clientes

Recibir solicitud

5 elevada por la
Defensor del

Consumidor

Continuar con actividad 6.

. - Radica la solicitud que se recibié en fisico en el L PGD
3 Raeci:]cglr Sgls'fc')trUd gestor documental y asigna el radicado al Adn;ri?\?g’é?:tivo
docurr?ental funcionario del area que deberad dar respuesta a Radicacion Corr’eo
la solicitud con copia a Servicio al Cliente. electrénico
Radica la solicitud que recibié a través del geston
documental, correo electrénico o Ilamada
telefonica en el gestor de PQRSDF en el tiempo
Radicar la maximo de un (1) habil siguiente de la recepcion ) _
. solicitud en el |de la solicitud. iAr;allsta de Os-ticket
nformacién
glfsaongFe ¢éLa solicitud fue recibida en Servicio al Cliente? Clientes PGD

Si: continuar con actividad 5.

No: continuar con actividad 6.
El Colaborador de la Fiduciaria que recibié la
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Radicar la PQRSDF de manera directa por el Consumidor
solicitud en el [Financiero radica la solicitud en el gestor de| Colaborador Os-ticket
5 gestor de PQRSDF en el tiempo maximo de un (1) habil Fiducoldex
PQRSDF siguiente de la recepcién de la solicitud. PGD
Revisa que la PQRSDF contenga la totalidad de
los datos mencionados en el numeral 5.2.
CONTENIDO DE LA PQRSDF.
Analista de
éla  solicitud contiene la totalidad de la I(n:Tormacién
; informaciéon mencionada? ientes o ;
6 | Revisar PQRSD Coordinador SAC Os-ticket
Si: continuar con actividad 9. y Servicio al
Cliente
No: continuar con actividad 7.
Control
Contacta mediante Ilamada telefénica al
solicitante para complementar los datos
requeridos dejando la trazabilidad en el gestor de
PQRSDF para dar curso a la solicitud. Analista de
- Informacién Llamada
Solicitar élogré  contactar al solicitante y amplian ; telefénica
7 | informacién [informacién? Clientes o grabada
adicional ' Coorsdlna'd_or SlAC
o : . y Servicio a b
Si: continuar con actividad 9. Cliente Os-ticket
No: continuar con actividad 8.
Control
Solicita a través de la plataforma de gestion la
informacion requerida para complementar la
solicitud.
Solicitar
informacién por | éSe recibe respuesta del CF? Analista de
8 |la plataforma de Informacion Os-ticket
gestion de  [Si: continuar con actividad:-9 Clientes
PQRSDF
No: Generar comunicacion de respuesta y cerran
caso en el 'gestor de PQRSDF Fin de
procedimiento
Valida si(la" solicitud es competencia de la
Fiduciaria,
ées competencia de la fiduciaria?
Validar la Analista de
9 | competencia de | Si: continua con la actividad 10, Informacion Os-ticket
la Fiduciaria Clientes
No: Genera comunicacion de traslado para
responder la solicitud dar cierre a través del
gestor de PQRSDF en un plazo no mayor a 5 dias
habiles. Fin de procedimiento
Confirmar
recepcion del .
10 caso porla |Confirma al peticionario la recepcion de la ﬁwr;?)lrlrfwgaci%?\ Os-ticket
plataforma de |solicitud mediante el gestor de PQRSDF. Clientes
gestion de
PQRSDF
Asigna la fecha de vencimiento y asigna la
solicitud al equipo responsable de la solicitud
mediante el gestor de PQRSDF.
. . Nota: Debera realizar seguimiento hasta lograr la| Analista de
11 AS|gnart|engFos respuesta al caso, en caso de que el areal Informacidn Os-ticket
y responsables |..shonsable a la fecha de vencimiento no hubiese Clientes
dado respuesta, debera realizar solicitud de
prérroga, la cual, no puede ser superior al tiempo
inicial de atencidn y dejara trazabilidad a través
del gestor de PQRSDFE.
Diariamente, realiza seguimiento a la atencion vy,
cierre de las PQRSF ingresando a la plataforma
os-ticket y revisa si existen requerimientos
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12

Revisar
solicitudes

proximos a vencer.

¢hay requerimientos cercanos (durante los 5 dias
siguientes) ?

Si: hay requerimientos cercanos al vencimiento
(durante los 5 dias siguientes) envia recordatorio
al equipo encargado de dar tramite a través de la
plataforma. En caso de no dar tramite a la
solicitud antes del tiempo establecido se realiza
contacto a través de correo electronico
solicitando la respuesta. Cémo evidencia queda
el log con la trazabilidad de la gestion en la
herramienta y el correo electronico. Continua con
actividad 13.

No: Continua con actividad 13

Control

Analista de
Informacidn
Clientes o
Coordinador SAC
y Servicio al
Cliente

Os-ticket

13

Revisar PQRSDF

El equipo del area que recibe la solicitud realiza
la validacidon del caso, junto con sus anexos.

Es competencia de la Fiduciaria?
Si: continuar con actividad 15

No: continuar con actividad 14

Area responsable

Os-ticket

14

Dar respuesta
indicando
traslado

El equipo del area responsable al identificar que
la solicitud no es competencia de la Fiduciaria
elabora comunicacion de respuesta y genera
cierre del caso en el gestor de PQRSDF en un
plazo no mayor a 5 dias.

Area responsable

Os-ticket

15

Elaborar
respuesta

El equipo del area responsable. -elabora la
comunicacién de respuesta [y anexa soportes, de
ser necesario].

Nota: Las solicitudes que se reciban a través del
Gestor Documental deberan respondidas tanto
por PGD como por Os-ticket.

Area responsable

Os-ticket
PGD

16

Documentary
cerrar

El equipo del area responsable realiza el cargue
del comunicado. de respuesta y realiza el cierre
del caso en-el gestor de PQRSDE

Nota: Cuando la solicitud sea remitida por el DCF
se deberd responder directamente al DCF, y si la
solicitud fue escalada a través de la AMV se
deberda remitir la respuesta al consumidor con
copia a este.

Area responsable

Os-ticket
PGD

17

Notificar fallas al
proveedor

Cada vez que identifique fallas en el aplicativo
os-ticket a través de la notificacidn electrénico o
por la misma herramienta y estds estén
asociadas con la interposicion o cierre de una
queja o reclamo antes la plataforma de
SmartSupervision que pueda generar
incumplimiento de reporte de informacién al ente
de control, reporta la falla identificandola como
un problema grave de prioridad urgente a través
del aplicativo Mantis y realiza seguimiento, si no
evidencia respuesta deja la observacién en el
caso para solicitar la priorizacion de la solucion vy,
monitorea la solucién hasta el cierre del caso v
en caso de generar una transmision
extemporanea deberd registrar el Evento de
Riesgo Operacional en la plataforma dispuesta
para tal fin. Una vez solucionado el inconveniente
por el proveedor revisa que la solucion hubiese
generado la interposicibn o cierre en la
plataforma de SmartSupervision de la SFC. Como
evidencia queda la trazabilidad en el aplicativo
mantis.

Control

Analista de
Informacidon
Clientes o
Coordinador SAC
y Servicio al
Cliente

Mantis
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Si la queja o reclamo fue recibida o enviada a )
b ta a [través de SmartSupervision modifica los campos Analista de Os-ticket
18| ar respuesta a lje  momento 3, carga la comunicacién de| Informacion
SFC respuesta y realiza el cierre del caso en el gestor Clientes SmartSupervision
de PQRSDF identificando que también se realice
el cierre en SmartSupervision.
Semanalmente, realiza validacion en la
plataforma de SmartSupervision de la
Superfinanciera a fin de identificar si existen
nuevas solicitudes que no hubiesen llegado a la
plataforma os-ticket de la Fiduciaria y envia
correo electronico al buzdén de servicio al cliente] Analista de
Realizar con !at g_estién,l_ enI ca;_o '<Ije g identificarn Ig_orn;acién
L inconsistencias realiza la radicacion de un caso ientes o .
19 Ssnfagrlfcgfgfvois?gnManti_s i_dentificéndola como un _prot_J[ema grave Coordina_d_or SAC SmartSupervision
de prioridad urgente para la validacion y ajuste| Yy Servicio al
por parte del proveedor en el tiempo establecido Cliente
contractualmente. Como evidencia queda el
correo electrénico de la consulta y la trazabilidad
del mantis cuando aplique.
Control

7. DIAGRAMA
Diagrama de Flujo

8. DOCUMENTOS ASOCIADOS

+ MANUAL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO SAC

9. CONTROL DE DOCUMENTOS

VERSION FECHA RAZON DE LAACTUALIZACION
1 31/May/2021 Actualizacién de procedimiento
2 14/Dic/2021 Se ajustan los cargos de acuerdo a la estructura organizacional actual y se
actualiza documento de acuerdo al proceso actual.

Actualizacion del procedimiento de acuerdo con la intervencion de procesos,

3 26/Sep/2024 inclusién de denuncias, ajuste de cargos y responsables e inclusion del numeral

5.5 AMV.
ELABORO REVISO APROBO

Nombre: Edna Brigitte Ariza Rojas

. - . Lozano
Nombre: Administrador del sistema c _ Coordinador Administrativo
Cargo: Ninguno argo: - ; c . DIRECTOR
(¢ g SAC y Servicio al Cliente argo:  \ HMINISTRATIVO
Fecha: 30/Sep/2024 Fecha: 02/0ct/2024 Fecha: 07/0ct/2024

. Sharon Jessica Gamboa
Nombre:
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