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HEE 1. Datos generales del proceso

Macroproceso Misionall
Linea de negocio Conocimiento del Cliente
Sistema de Atenciéon al Consumidor Financiero -
Proceso
SAC
Dueno del proceso Director de Servicio al Cliente y SAC

2. Objetivo del procedimiento

Determinar los lineamientos a seguir para la atencidn de las peticiones, quejas/
reclomos, sugerencias, solicitudes y/o felicitaciones, realizadas por los
consumidores financieros de Accion Fiduciaria.

=

ol —
Q:J 3. Condiciones generales

* Larecepcion y gestion de una PQR puede darse por cualquier funcionario de la
fiduciaria, dependiendo el tema a revisar y/o gestionar.

* Todas las llamadas recibidas de clientes por el Auxiliar SAC deben ser registradas
en Tutask por el punto de recepcion “Liamada Telefénica”. La misma debe ser
registrada de acuerdo con el fipo de solicitudefectuada por el cliente (Solicitud,
queja, peticién, sugerencia o felicitacion),.

e Elregistro de las llamadas debe ser realizado el mismo dia en que son recibidas y
en la PQR debe quedar la siguiente informacién: hora de recepcion de la
llamada, nimero de teléfono del cual se recibe la llamada y nUmero de extension
desde donde es atendida.

e El Auxiliar SAC o el responsable de la gestién de la PQR debe establecer contacto
telefénico o por correo electrénico con los clientes cuando los casos excedan el
tiempo de respuesta. La gestion que se realice debe quedar registrada en Tutask.

e Los casos deben ser finalizados Unicamente cuando exista constancia de haber
atendido la totalidad de las solicitudes realizadas por el cliente. Los documentos
que se envien al cliente deben quedar adjuntos en Tutask.

e Para la gestion de las PQR’s, se debe parametrizar los usuarios y los tiempos de
respuesta por tipologia en el aplicativo VLOZ, segun lo estipulado en el
documento SAC_INS_003 - Instructivo VLOZ.



El paso a paso para el tramite de las quejas se encuentra documentado en el
SAC_INS_001 Instructivo para Registro de Solicitudes PQR en Tutask, déonde se
especifican los campos requeridos por el desarrollo tecnoldégico de la SFC
llamado SmartSupervision, mediante el cudl el ente regulador podrd supervisar el
trdmite de las mismas y el cumplimiento de las normas sobre proteccion al
consumidor financiero.

El trdmite de quejas ante la SFC se encuentra diferenciado en 3 momentos:

Momento 1: que corresponde a las quejas interpuestas por los consumidores
directamente en la pdgina web del ente regulador.

Momento 2: que corresponde a las quejas interpuestas por el consumidor a fraves
de los diferentes puntos de recepcion.

Momento 3: que corresponde a la gestion que se realiza a las quejas de M1y M2,

Accion Fiduciaria tendrd 24 horas hdbiles para notificar la queja de momento 2 a
la SFC, contados a partir de la hora de interposicion del consumidor financiero.

Si durante el proceso de recepcion, gestion y atencién a una queja mediante
SmartSupervision se identifica que la misma tiene una gestion por noftificar a la
SFC para la correcta clasificacion de quejas y medicion de estadisticas, el SAC
deberd seleccionar la opcidn idonea en el menu ‘Notificar gestidon’ antes de dar
respuesta al consumidor (Ver SAC_INS_001).

3.1 Guia de criterios para clasificacion de peticiones, quejas / reclamos,
sugerencias, solicitudes y/o felicitaciones.

Con el propdsito de orientar de forma clara y concreta a las dreas de la fiduciaria
sobre el manejo de las peticiones, quejas/reclamos, sugerencias, solicitudes y/o
felicitaciones dentro de los lineamientos de la SFC y el marco juridico aplicable,
se realiza la guia de criterios de clasificacion.

CLASIFICACION DESCRIPCION

Es un derecho fundamental amparado por el articulo 23 de
la Constitucion Politica Nacional, que tiene toda persona
para presentar peticiones respetuosas por motivos de
PETICION interés general o particular y a obtener respuesta oportuna,
clara, completa y de fondo al asunto solicitado, teniendo
en cuenta los términos fundamentados en la Ley 1755 de
2015 o la normatividad vigente en caso de contingencia.

Es la manifestacion de descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que

QUEJA O considera irregular durante el desarrollo de las funciones a

RECLAMO cargo de ACCION Fiduciaria, entre estas la prestacion
indebida de un servicio o a la falta de atencidén de una
solicitud.




CLASIFICACION DESCRIPCION

QUEJA EXPRESS

Es un mecanismo de clasificacién y atencidén de quejas
establecido por la SFC, por medio del cual se busca
optimizar los fiempos de respuesta hacia los consumidores
financieros, en aquellas quejas que por sus caracteristicas
son susceptibles de ser atendidas en un tiempo menor al
establecido por norma.

Considerando lo anterior, una vez la SFC reciba la queja
contra una entidad vigilada, esta Ultima la clasificard como
- "Quejas Exprés” siempre que la misma sea recurrente, sea
interpuesta  por personas en situacidon de especial
proteccion, la queja sea considerada dentro de los motivos
de fdcil atencion, sea presentada por una posible
vulneracion del derecho constitucional de habeas data de
los consumidores financieros, aquellas que se consideren de
impacto objetivo para el consumidor financiero por
circunstancias de fuerza mayor, calamidad, orden publico,
emergencias sanitarias o ambientales o las demds que
indica la Circular bdsica juridica P1 Tit IV Cap I, numeral
8.2.4.

Actuacion por medio de la cual un usuario desea adquirir
informacién general, copia de documentos, informacion
de productos o servicios y/o informacion relativa a las
funciones a cargo de la entidad.

SOLICITUD
Nota: ACCION Fiduciaria se abstiene de brindar informaciéon
a personas que no acrediten su fitularidad en productos
puntuales al estar protegidos bajo la Ley de Protecciéon de
Datos Personales y la Ley de Reserva Bancaria.
SUGERENCIA Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar

el servicio o la gestion de la entidad.

FELICITACION

Manifestacion de satisfaccion por un producto o servicio
brindado por la entidad y/o la atencidn recibida por algin
colaborador de ACCION Fiduciaria.

3.2 Publicacién Set de preguntas frecuentes en la Pagina Web

A partir de la medicidon de estadisticas referentes a las peticiones, quejas y/o
solicitudes y posterior a la identificacion de los principales motivos de consulta,
la Fiduciaria tiene implementado en la pdgina web una seccidon llamada
“preguntas frecuentes”, en dicho espacio se busca que todo aquel que desee
contactar a la entfidad para realizar esas consultas que resultan tan usuales,
pueda aclarar su inquietud de manera facil y rédpida.




Las preguntas frecuentes alli plasmadas se alimentan en la medida que las
estadisticas del SAC van indicando cudles son las mds reiterativas, cudl es el
lenguaje mas claro para el entendimiento de los consumidores y si es posible
realizar un video explicativo que haga aun mds facil el acceso a instructivos de
los servicios que presta la Fiduciaria, por tanto, no tendrd una periodicidad
definida y se actualizard cada vez que sea necesario.

La actualizacion del Set de preguntas frecuentes estard a cargo de la Direccidn
del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero al contar con el insumo de la
informacién que debe reposar alli, y serd responsabilidad de la analista de
mercadeo gestionar su publicacion en la pdgina web.

El set de preguntas frecuentes reposa en la URL
hitps://www.accion.co/contactenos, pues el cliente al buscar soporte de la
fiduciaria y conlaintencion de presentar una PQR, podrd aclarar sus inquietudes
incluso antes de su radicacion.

3.3 Recibir la peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o solicitud - PQR

Accion Fiduciaria recibe la peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o solicitud a
través de los diferentes canales establecidos para tal fin:

e Pdgina web: http://www.accion.co/contactenos
e Teléfono: (1) 6215090 (opcidn 3)

e Oficinas a nivel nacional

¢ Superintendencia Financiera de Colombia

e Autorregulador del Mercado de Valores (AMV)

e Revisoria Fiscall

e Defensor del Consumidor Financiero

e Cenfro de Negocios Virtual (CNV)

El funcionario de la fiduciaria que recibe la PQR directamente en su correo
electréonico, deberd direccionarla al area de SAC con el objetivo de que se
realice el procedimiento de registro correspondiente en el aplicativo Tutask por
parte del Auxiliar SAC, ademds indicarle al peticionario los canales correctos
para la radicacién de su solicitud. El envio de la PQR debe realizarse al correo
servicioalcliente@accion.com.co o mediante notificacion en el aplicativo Orfeo
si es que la misma fue recibida fisicamente en la oficina.

Todas las PQR's deben relacionarse en el aplicativo Tutask para que sean
consideradas dentro de las estadisticas formales de peticiones, quejas/reclamos
que se reportan en la compania, tanto a la Junta Directiva como a los érganos
de control internos o externos, en la medida que la base formal y Unica de
registro consolidado serd a través de dicho aplicativo.

La radicacién de las PQR's que correspondan a derechos de peticion, asi como
las peticiones, quejas/reclamos o solicitudes que se reciban por medio de la
Superintendencia Financiera o aquellas que sean allegadas porel defensor del
consumidor financiero, tendrdn prelacion tanto en la radicacion como en la
atenciéon, y todas aqguellas solicitudes que se reciban via email por parte de


https://www.accion.co/contactenos
mailto:servicioalcliente@accion.com.co

algun funcionario, (que no correspondan a derechos de peticion), serdn
radicadas en TuTask en orden de llegada. El tiempo que el Auxiliar SAC tarde en
radicar serd de un dia hdbil contando desde que llegue la solicitud. Tener en
cuenta, que si se presenta un evento extraordinario por el cual aumenten las
PQR’s, el tiempo de radicacion del auxiliar SAC dependerd del volumen de
PQR’s recibidas.

Las PQR’'s recibidas por los puntos de recepcion: ‘Centro de Negocios Virtual’ y
‘PAgina web’ serdn interpuestas por los consumidores directamente en dichos
puntos y quedardn radicadas automdticamente en TuTask tal como lo
establece el documento SAC_INS_001, y serdn asignadas a los asesores SAC por
medio de balanceo de cargas.

En caso de identificarse que un funcionario de la fiduciaria no direcciond la PQR
a SAC, de acuerdo con los lineamientos establecidos anteriormente, el lider del
drea a donde pertenezca el funcionario debe realizar la retroalimentacion
respectiva. Si se detectan inconsistencias reiteradas por parte del mismo
funcionario serd aplicable el numeral 4.2. “SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO
DEL SAC"” del Manual de Atencion al Consumidor Financiero SAC_MAN_001.

3.3.1 Asignacion de la PQR

El gerente de cada oficina debe designar el o los responsables de gestionar la
atenciéon a las PQR's, para que de esta forma SAC pueda parametrizar en el
aplicativo Vloz a dichos funcionarios. Una vez hecho esto, las PQR's que se
reciben por medio de la pdgina web se direccionan de manera automdatica a
los responsables de la oficina seleccionada por el consumidor financiero.

En caso de que el consumidor financiero realice una seleccién errébnea de
oficina, el funcionario que recibié la solicitud de la pagina web tendrd la
facultad de reasignar la PQR al funcionario correspondiente y oficina que
corresponda, segun lo estipulado en el documento SAC_INS_001 - Insfructivo
para Registro de Solicitudes PQR en Tutask .

3.3.2 Analizar la PQR y proyectar la respuesta

El responsable de la gestidn de la PQR analiza el contenido de esta y proyecta
la respuesta soportado en el cumplimiento de la normatividad vigente, utlizando
lenguaje claro y brindando informacion completa para que el peticionario se
sienta satisfecho con la diligencia en la atencion y mitigando la posibilidad de
una reiteracion por parte del consumidor o una queja.

La gestidon realizada para la atencion de la PQR debe plasmarse mediante
comentarios en TuTask y el encargado de atender la solicitud deberd dar
respuesta al consumidor financiero mediante el botdn de “responder al cliente”
del aplicativo TuTask como lo indica el instructivo SAC_INS_001 - Instructivo para
Registro de Solicitudes PQR en Tutask. La capacidad de cada adjunto podrd
ser de hasta 10 MB y la suma de ellos no podrd superar los 30MB, en caso de que
los adjuntos superen dicho limite, el envio de la respuesta deberd realizarse
mediante correo electronico y el soporte deberd reposar en TuTask.
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Si la fecha establecida para el fin de la actividad se supera, se deberd registrar
en la tarea el motivo de la demora vy la gestion realizada, con el fin de que en
los reportes que se generen quede constancia de dicho hecho.

En caso de que la PQR no ofrezca suficiente informaciéon para dar respuesta, se
podrd solicitar al peticionario ampliar la informacién para dar respuesta
suficiente y oportuna a la solicitud, y si en un término de 5 dias hdbiles no se
recibe la informacién requerida, se podrd dar por finalizada la misma, dejando
constancia de la comunicacién con el cliente reiterdndole la necesidad de
contar con la informacién solicitada.

En todos los casos, el responsable de la gestidn de las PQRs debe garantizar la
atencion de las mismas de manera infegra y oportuna, segun lo estipulado en
el documento SAC_MAN_001 - Manual SAC.

Nota: Los archivos adjuntos a la respuesta de las PQR's no podrd superar los 10MB
por cada archivo y los 30MB la suma de ellos. Si los archivos de respuesta
superan el famano mdaximo de megas, las respuesta podrd ser enviada por
correo electréonico al correo electrénico registrado en las bases de datos de la
fiduciaria y se debe dejar evidencia en el aplicativo TUTASK.

3.3.3 Incluir la PQR en la base de datos

El Director de Servicio al Cliente y SAC y/o Coordinador SAC deberdn realizar
seguimiento del informe consolidado de PQR’s, con el fin de determinar que el
mismo contemple la gestion realizadaen cada una de ellas.

3.4 Atencion de Consumidores Financieros en Situacion de Discapacidad -
CFSD

Con el fin de brindar un servicio que favorezca el trato equitativo a tfodos sus
clientes y usuarios, Acciéon Fiduciaria ha establecido politicas para la atencion
de personas en situacion de discapacidad, a través de las cuales busca ofrecer
una atencién basada en el respeto, la amabilidad y el trato digno.

Cualquier persona en situaciéon de discapacidad que ingrese a una oficina de
la compania, deberd recibir atencidn prioritaria, para ello el personal de servicio
al cliente estd capacitado para brindar la atencidén que sea necesaria y que
requiera la persona. En caso excepcional el funcionario de servicio al cliente
deberd direccionarlo de forma dgil y oportuna con el coordinador / subdirector
administrativo, Gerente de Oficina o quien haga sus veces, para que este
funcionario se encargue de dar solucion a la necesidad del CFSD.

En los casos en que la situacién de discapacidad dificulte el desplazamiento de
las personas a alguna de las oficinas, Accion Fiduciaria, designard un

funcionario que brindard al usuario o cliente la orientacién y herramientas
necesarias para solucionar su necesidad.

3.4.1. Canales para la atenciéon de Consumidores Financieros en Situacion de
Discapacidad - CFSD

e Pdagina web: http://www.accion.co/contactenos
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e Teléfono: (1) 69215090 (opcion 3)

e Oficinas a nivel nacional

¢ Superintendencia Financiera de Colombia

e Autorregulador del Mercado de Valores (AMV)
e Revisoria Fiscal

e Defensor del Consumidor Financiero

e Centro de Negocios Virtual (CNV)

3.5. Tiempos de respuesta de las PQR:

Se entenderd como fiempo mdximo de respuesta a todas las solicitudes,
quejas/reclamos, quince (15) dias hdbiles, prorrogables conforme a cada
situacion especifica, los cuales se podrdn parametrizar segun lo estipulado en el
documento SAC_INS_001 - Instructivo para Registro de Solicitudes PQR en
Tutask, en todo caso, se deberd dejar constancia de la gestion realizada vy el
contacto con el cliente segun la Ley 1755 de 2015, Arficulo 14. En caso de
contingencia se aplicard la norma que esté vigente.

e El fiempo estipulado para atender las quejas de Momento 1
SmartSupervision es el establecido en la Ley 1755 de 2015 o la normativa
vigente en caso de contingencia.

e El término establecido para la atencion y resolucion de guejas exprés es
de cinco (5) dias hdbiles contados a partir de la fecha de recepcion.

3.6 PQRS radicadas en Tutask por el punto de recepcionSIRI SFC

La Superintendencia Financiera de Colombia podrd radicar ante la entidad
peticiones clasificadas con el cédigo de trdmite 490 y el tiempo de atencidon
serd el indicado por el ente regulador en su misiva de traslado. Dicho término
no podrd ser excedido; sin embargo, para casos excepcionales, en donde no
sea posible suministrar la respuesta en el plazo establecido por dicha entidad, la
fiduciaria podrd solicitar la ampliacion del fiempo de respuesta con minimo un
dia hdbil de anterioridad a la fecha indicada en el traslado.

Adicionalmente, la SFC mediante el desarrollo denominado SmartSupervision
realizard el envio de quejas interpuestas por los consumidores financieros
directamente desde su pdgina web (momento 1), dichas quejas son transferidas
en tiempo real ala entidad y deben ser framitadas dentro del término estipulado
en la ley 1755 de 2015. En caso de requerirse prorroga se hard la modificacion
en el aplicativo TuTask de la fecha de vencimiento y esta informacion serd
entregada a la SFC inmediatamente tal como lo establece el instructivo
SAC_INS_001, ademds es importante comunicar al peticionario el motivo de la
demora y la fecha en que se dard atencidon dejando el soporte en TuTask para
verificacion del ente regulador.

En el caso de las quejas allegadas por el punto de recepcion SIRI SFC que el
ente regulador clasifiqgue como "queja express”, tendrdn un tiempo mdaximo de
atencion de 5 dias hdbiles lo cuales se encuentran parametrizados en TuTask y
no requerirdn la modificacion manual del personal de SAC tal como lo estipula
el instructivo para Registro de Solicitudes PQR en Tutask — SAC_INS_001.

12



3.7 PQRS radicadas en Tutask por el punto de recepcion Defensor del
Consumidor

De acuerdo con el Decreto 2281 de 2010 Articulo 5° numeral 6, el tiempo de
atencion alas quejas o solicitudes trasladados por la Defensoria del Consumidor
Financiero es de 8 dias hdbiles contados desde el dia habil siguiente del traslado
a la fiduciaria. Dicho término no podrd ser excedido; sin embargo, para casos
excepcionales, en donde no sea posible suministrar la respuesta en el plazo
establecido por dicha entidad, la fiduciaria podrd solicitar la ampliacion del
tiempo de respuesta con minimo un dia hdbil de anterioridad a la fecha
indicada en el traslado.

Cuando se trate de una queja, deberd informarse a la SFC mediante el
desarrollo SmartSupervision en TuTask, si la misma fue admitida, si la entidad
presentd rectificacion de su posicion frente a la queja v si el trdmite dado fue
aceptado, tal como lo establece el instructivo para Registro de Solicitudes PQR
en Tutask — SAC_INS_001.

3.8 Analizar la recurrencia de las PQR

©El Director de Servicio al Cliente y SAC y/o Coordinador SAC mensualmente
deberdn analizar las PQR recibidas identificando recurrencia y criticidad de
acuerdo con los siguientes criterios. Dejando como evidencia informe y correo
electronico.

e Sila PQR registrada ha incumplido un requisito del cliente o un requisito
legal.

e Sila PQR se ha presentado mds de 3 veces por el mismo cliente.

e Sila PQR no fue atendida de forma oportuna dentro de los tiempos
establecidos.

En el caso de que la PQR clasifique en los criterios detallados anteriormente, se
deberd revisar con los duenos de proceso segun aplique con el fin de adoptar
las acciones correctivas, preventivas y de mejora que sean necesarias a fin de
cubrir las oportunidades de mejora identificadas.

3.9 Cargos responsables de atender o reasignar las solicitudes quejas/reclamos

Cada oficina debe tener una persona responsable de gestionar la atencidn a
las peticiones, quejas/reclamos, sugerencias o solicitudes, allegadas por los
consumidores financieros.

Tener en cuenta que las respuestas a todos los Derechos de Peticion,
requerimientos SFC o vocerias/quejas DFC deben contar con el visto bueno del
abogado o director juridico de la oficina.

Aungue es responsabilidad de todos los colaboradores de la compania
responder las solicitudes y/o quejas/reclamos allegados por los consumidores
financieros. cada administrador es el responsable en cada uno de sus negocios
y las diferentes dreas lo son en las materias que les corresponden.
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3.10 Validacion de Informacion

Cada vez que el auxiliar SAC recibe una PQR, verifica la informacién del cliente
mediante el reporte ubicado en la ruta: Intranet > Reportes > Informes SAC >
Reporte de Clientes, o contra los aplicativos CORE (accion back, Inveraccion,
accionar y Orfeo), con el fin de identificar la relacion contractual y garantizar la
idoneidad de los datos de contacto y productos asociados. Cuando un
Consumidor financiero contacta la fiduciaria via telefénica, el auxiliar SAC debe
realizar preguntas de seguridad toda vez que este desee acceder ainformacion
confidencial o actualizar datos personales.

Las preguntas de seguridad son: NUmero de identificacién del cliente, direccion,
correo electrénico y numero celular, si el auxiliar SAC tiene dudas sobre la
informacién recibida por parte del peticionario podrd solicitar informacion
adicional.

Sila validacién es exitosa, se asigna el caso al responsable de gestionar la PQRS;
en caso de detectar que el usuario no tiene ninguna relacién comercial y/o en
caso de que la validacion no sea efectiva, el caso se radica y se asigna a la
oficina correspondiente para que mediante una respuesta corporativa se
indigue si es necesario adjuntar un poder, si no se puede brindar informacion por
reserva bancaria o en su defecto, brindar asesoria en productos, segun sea el
Caso.

Cada vez que se recibe una PQR a fravés del formulario de contdcto de la
pdgina web, la PQR debe quedar radicada en TuTask con el email registrado
en la base de datos de la fiduciaria. Asi mismo, la respuesta serd brindada al
correo registrado y no a otro, aun cuando la solicitud radicada por el
consumidor relacione un correo electrénico diferente, en cuyo caso se indicard
al solicitante que la respuesta serd enviada al correo registrado.

3.11 Encuesta de satisfaccion

La encuesta de satisfaccidon nos permitird medir el nivel de servicio en la
atencion de PQR, la cual nos ayudard a identificar oportunidades de mejora en
la calidad del servicio brindado.

CSAT (Porcentaje)

Numero de valoraciones positivas
= - - x 100
Total de valoraciones obtenidas

El Coordinador SAC enviara por medio de correo electrénico el andlisis del
indicador al Director de Servicio al Cliente y SAC, el cual a su vez evalua las
acciones y define oportunidades de mejora en caso de requerirse con el fin de
brindar un servicio de calidad. Como evidencia queda el correo electrénico
enviado al Director.
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[;?. 4. Actividades del procedimiento

4.1 PARAMETRIZACION USUARIOS

RESPONSABLE |

Coordinador
SAC/Director de
servicio al cliente y
SAC

ACTIVIDAD
Parametrizacion usuarios gestion PQR

Ingresar al aplicativo VLOZ con usuario y contrasena

Realizar parametrizacion de las personas responsables
de gestionar las PQR, segun lo estipulado en el
documento SAC_INS_003 - Instructivo VLOLZ.

Si al momento de la parametrizacion seleccioné un
usuario que no era

Ingresar al aplicativo VLOZ con usuario y contrasena

Desmarcar el usuario que se parametrizd errbneamente
y seleccionar el usuario correcto.

Si la parametrizacion fue correcta

Continuar con el proceso.

4.2 Actudlizacién Set de preguntas frecuentes

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Coordinador SAC /
Director SAC

©Revisar trimestralmente las estadisticas
correspondientes a 1os principales motivos de consulta,
como evidencia queda la presentacion realizada a
presidencia con la gestion del SAC.

Analizar si es necesario incluir una nueva pregunta
frecuente en este espacio.

Anadlizar el texto aclaratorio de la inquietud del posible
peticionario que visita nuestra pdagina web.

Si no se requiere incluir la pregunta frecuente

Evaluar otras alternativas para reducir el volumen de
consultas por el motivo identificado.

Si se requiere incluir la pregunta frecuente.

Realizar solicitud via email al analista de mercadeo de
inclusion de la pregunta frecuente indicando tanto el
texto del fitulo de la pregunta asi como el contenido de
la respuesta.

Nota: Validar si es necesario generar video explicativo u
otro medio audivisual y realizar solicitud.
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Realizar la publicacion de la pregunta frecuente con el
texto indicado en el set dispuesto para este fin.
Si se requiere medio audiovisual
Analista de
mercadeo Tramitar la generacion del video con el proveedor
encargado de esta labor.
Enviar a la Direccidon del SAC para revision y aprobacion
del contenido del video.
Validar contenido del video.
. Si se requieren ajustes
Director SAC a ]
Indicar por medio de correo electronico los ajustes
necesarios.
Gestionar el ajuste requerido con el proveedor
. encargado de esta labor.
Analista de 9
mercadeo . . L .. .,
Enviar a la Direccion del SAC para revision y aprobacion
del contenido del video.
Validar nuevamente contenido del video
. Si no se requieren ajustes
Director SAC a J
Aprobar el contenido del video.
Analista de Publicar pregunta frecuente con el respectivo video.
mercadeo

4.3 Recepcion y gestion de PQR’s — General.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Recibir PQR del cliente directamente en su correo
electronico o fisicamente en la oficina.
Funcionario que
recibe la PQR Direccionar la PQR al drea de SAC mediante el aplicativo
Orfeo o por medio del correo electréonico
servicioalcliente@accion.com.co.
©Verificar cada vez que se reciba una PQR la
informacién del cliente mediante el reporte de clientes
ubicado en la ruta: Infranet > Reportes > Informes SAC >
Reporte de Clientes, o confra los aplicativos CORE
(acciéon back, Inveraccioén, accionar y Orfeo), esto con
el fin de identificar la relacién contractual y garantizar la
Auxiliar SAC idoneidad de los datos de contacto y productos
asociados.

Registrar la tarea a través del aplicativo Tutask, segun lo
estipulado en el SAC_INS_001 - Instructivo para registro
de solicitudes PQR en Tutask el cual quedard como
evidencia.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD

En caso de detectar que el usuario no tiene ninguna
relaciéon contractual y/o en caso de que la validacién no
sea efectiva

Asignar Tutask a la oficina correspondiente para que
medianfe una respuesta corporativa se indique si es
necesario adjuntar un poder, si no se puede brindar
informacion por reserva bancaria o en su defecto,
" brindar asesoria en productos, segun sea el caso.
Auxiliar SAC P 9
En caso de detectar que el usuario si tiene relacién
contractual y/o en caso de que la validacion sea
efectiva

Realizar la asignacion por medio de la herramienta Tutask
al responsable de gestionar la PQRS, segun lo estipulado
en el SAC_INS_001 - Instructivo para Registro de
solicitudes PQR en Tutask.

Responsable de

gestion de la PQR Recibir PQR asignada por Tutask.

Si la asignacion de la PQR en Tutask no es correcta

Reasignar la PQR a la persona correspondiente, por
medio del aplicativo Tutask, segun lo estipulado en el
SAC_INS_001 - Instructivo para registro de solicitudes PQR
en Tutask.

Nota: El drea de SAC debe garantizar la reasignacion
correcta de la PQR y quedard plasmado en la tarea de
TuTask como evidencia de la gestion realizada.

Si la asignacion es correcta
Responsable de

gestion de la Recibir la PQR y validar la peticidén del cliente y/o usuario.
PQR/ Auxiliar SAC
Si es cliente, pero la PQR no es clara o no ofrece suficiente
informacion para dar respuesta

Verificarla PQR y solicitar al cliente telefonicamente o por
correo electronico ampliacion de informacion.

Actualizar la solicitud en Tutask.

Si es cliente y la solicitud estd completa

Dar respuesta a la solicitud por medio de correo
electronico, mediante el botdn de respuesta dispuesto

en el aplicativo TuTask o a la direccién fisica registrada
en los aplicativos de la fiduciaria, segun aplique.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD

Responsable de
gestion de la PQR

Si la fecha establecida en el aplicativo Tutask para
finalizar la tarea se supera

Registrar en la tarea el motivo de la demora e informar al
cliente la situacion presentada, con el fin de que en los
reportes que se generen quede constancia de dicho
hecho.

Cuando concluyan las validaciones que hayan
impedido atender oportunamente la PQR

Dar respuesta a la solicitud por medio de correo
electronico, mediante el botdn de respuesta dispuesto
en el aplicativo TuTask o a la direccién fisica registrada
en los aplicativos de la fiduciaria, segin aplique,
atendiendo las observaciones contenidas en la PQR.

Asesor SAC

©Verificar cada vez que se dé respuesta a la PQR que
este conforme a la solicitud del consumidor financiero,
que los adjuntos estén completos y que la respuesta se
haya enviado al correo registrado y/o al que el cliente
desee e indique en su peticion.

En caso de que la respuesta no esté acorde

Devolver por medio de TuTask al responsable de gestion
de la PQR con las observaciones pertinentes.

Responsable de
gestion de la PQR

Validar los ajustes indicados por el asesor SAC.

Realizar los respectivos ajustes segun indicaciones dadas
por el asesor SAC.

Enviar nuevamente la respuesta ajustada.

Asesor SAC

Validar la respuesta dada por el responsable de la
gestion de la PQR.

Si es precisa, completa y oportuna

Indicar el motivo, el producto y la clasificacién de queja
idéneo segun aplique.

Finalizar la tarea en el aplicativo Tutask, el cual enviard
una encuesta de satisfacciéon de manera automdtica,
que nos permitird medir el nivel de la calidad del servicio
en la atencién a su PQR.

Coordinador SAC

Descargar trimestralmente de Microsoft FORMS el archivo
en Excel con el resultado de las encuestas.

Realizar la medicién de los resultados del indicador, a
partir del archivo descargado de Microsoft FORMS.

Enviar a la direccidon de servicio al cliente y SAC, el
resultado y el andlisis arrojado por el indicador.
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RESPONSABLE

Director de
Servicio al Cliente
y SAC

©Analizar trimestralmente los resultados obtenidos.
Evaluar las acciones, y definir oportunidades de mejora
en caso de requerirse con el fin de brindar un servicio de
calidad. Como evidencia queda el correo electronico
enviado por el coordinador SAC.

ACTIVIDAD

4.4 Peticiones recibidas por la pagina de la SFC (Tramite 490)

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Asistente
administrativo

Ingresar al casillero virtual de la Superintendencia
Financiera de Colombia en la ruta
https://wl.superfinanciera.gov.co/SiriWeb/.

Ingresar el usuario y la clave.

Ingresar al casillero virtual — respuesta a requerimientos
para consultar los tradmites trasladados del dia.

Descargar los documentos de los fraslados (documento,
adjunto principal y anexos).

Remitir el requerimiento SFC y todos sus anexos al correo
serviciodlcliente@accion.com.co

Recepcioén Polo

Redlizar la entrada en Orfeo de los documentos de
acuerdo con el DOC_INS 002 - Instructivo de
radicaciéon. (documento, adjunto principal y anexos)

Auxiliar SAC
/Coordinador SAC

Generar tarea PQR a través del aplicativo Tutask, segin
lo estipulado en el SAC_INS_001 - Instructivo para
registro de solicitudes PQR en Tutask.

Adjuntar los documentos correspondientes en el
aplicativo Tutask.

Nota: La fecha de vencimiento de la tarea dependerd
del término otorgado por la Superfinanciera para su
gestion y trémite.

Responsable de
gestion de la PQR

Recibir por medio del aplicativo Tutask la solicitud de
PQR’S para su gestion.

Sila asignacion de la tarea PQR en Tutask no es correcta

Reasignar la PQR al responsable de gestion de la PQR,
dejando constancia de la asignacién por medio de
Tutask, segun lo estipulado en el documento
SAC_INS_001 - Instructivo para registro de solicitudes
PQR en Tutask.

Nota: El drea de SAC debe garantizar la reasignaciéon
correcta de la PQR.
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Responsable de
gestion de la PQR

Si la asignacion de la tarea PQR en Tutask es correcta

©Validar cada vez que se gestione la PQRS que quien
realiza la solicitud tenga una relacién contractual con la
fiduciaria o sea el titular del producto.

En caso de ser presentada por un tercero,

Validar que haya sido legalmente autorizado por el
cliente de la fiduciaria, mediante un poder
debidamente autenticado.

En caso de detectar que el usuario no tiene ninguna
relacion contractual y/o en caso de que la validacién
no sea efectiva

Dar respuesta a la solicitud segin corresponda. De
acuverdo con lo estipulado en el documento
SAC_INS_001 - Instructivo para registro de solicitudes
PQR en Tutask.

Si es cliente, pero la solicitud no es clara o no ofrezca
suficiente informacion para dar respuesta

Informar a quien presenté la PQR mediante el botdn de
respuesta dispuesto en el aplicativo TuTask y/o correo
electronico que es necesario ampliar o aclarar la
informacién para dar tframite al caso.

Responsable de
gestion de la PQR

Si es cliente y la solicitud corresponde

Proyectar la respuesta de acuerdo con la normatividad
vigente y con las politicas internas.

Enviar por medio del aplicativo Tutask la respuesta al
abogado de la oficina correspondiente.

Abogado Oficina

Recibir la respuesta de la PQR.

©Validar cada vez que reciba la respuesta PQRS, que
esté conforme a las disposiciones legales vigentes, con
el fin de evitar responder de forma errada o incompleta
los requerimientos de los entes de control y supervision.

En caso de detectar inconsistencias
Devolver al responsable de gestion de la PQR la

respuesta  proyectada con las  observaciones
encontradas.

Responsable de
gestion de la PQR

Ajustar la respuesta de acuerdo con lo solicitado por el
abogado de la oficina.

Enviar nuevamente por medio de TuTask la respuesta de
la PQR al Abogado Oficina para su revision.
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Abogado Oficina
/Director Juridico

Verificar que las modificaciones u observaciones
readlizadas hayan sido fenidas en cuenta en la
proyeccion de la respuesta.

Si no se presentan inconsistencias

Dar el visto bueno a la respuesta Por medio de TuTask.

Responsable de
gestion de la PQR

Orfear la salida con la respuesta que se va a brindar al
consumidor financiero.

Enviar la respuesta al cliente por correo electronico,
correo certificado o mediante el botdn de respuesta
dispuesto en el aplicativo TuTask al correo electrénico
registrado en las bases de datos de la fiduciaria, segun
lo estipulado en el documento SAC_INS_001 - Instructivo
para registro de solicitudes PQR en Tutask.

Responsable de
gestion de la PQR

Adjuntar en Tutask la copia de la respuesta enviada all
cliente con la guia o soporte de envié correspondiente.

Abogado Oficina
/Director Juridico

Adjuntar en Tutask la carta remisoria dirigida a la
Superintendencia Financiera de Colombia
debidamente orfeada, garantizando que la respuesta y
soportes enviados al peticionario estén completos.

Coordinador SAC /

Descargar de TuTask la copia de la respuesta enviada al
cliente, asi como los anexos y la carta dirigida a la
Superintendencia

©Verificar cada vez que reciba por Tutask la respuesta
de PQR, que este conforme a la solicitud del consumidor
financiero, que los adjuntos estén completos y que la
respuesta se haya enviado al correo registrado en los
aplicativos y/o al que el cliente desee segun indique en
el derecho de petficion o el esfipulado en el
requerimiento de la SFC, cumpliendo con los tiempos
establecidos.

Auxiliar SAC
Si presenta inconsistencias
Devolver por medio de TuTask al responsable de gestidon
de la PQR con las observaciones pertinentes.
Si no se presentan inconsistencias
Solicitar la aprobacién por medio de firma al
representante legal de la fiduciaria.
Si no se alcanza a cumplir con el tiempo establecido
Asistente

Administrativo

Solicitar por medio de la pdgina WEB SIRI prérroga para
dar respuesta al mismo.
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Aprobar la respuesta por medio de la firma.

NOTA: Alineados con el programa ‘“cero papeles” de la
Fiduciaria, el Unico documento que se imprime es la
carta remisoria para la correspondiente firma del

Representante
representante legal.
Legal
Se entiende que SAC da el VoBo a la respuesta emitida
en el momento en que solicita la firma del representante
legal de dicho documento.
Ingresar al casillero virtual de la Superintendencia
Financiera de Colombia en la ruta
https://wl.superfinanciera.gov.co/Siriweb/.
Asistente

Administrativo

Ingresar el usuario y la clave.
Ingresar al casillero virtual — respuesta a requerimientos.

Ingresar el nUmero de radicado.

Asistente
Administrativo

Diligenciar los campos requeridos por el portal SIRI.
Adjuntar la carta de presentacion, la respuesta enviada
al cliente y anexos (si son necesarios).

Radicar en el casillero virtual.

Descargar el acuse de radicacion generado en SIRI.

Adjuntar la carta firmada por el Representante Legal y
el acuse de radicacién generado por SIRI en Tutask.

Auxiliar SAC

Digitalizar en el aplicativo Orfeo la ‘salida’ con todos los
documentos (Carta remisoria, copia de respuesta
enviada al cliente, guia de envio o prueba de envio del
correo electrénico) incluyendo los anexos y el acuse de
radicacion.

Indicar el motivo, el producto y la clasificacién de queja
idéneo segun aplique, segun lo estipulado en el
documento SAC_INS_001 - Instructivo para registro de
solicitudes PQR en Tutask.

Finalizar la tarea en el aplicativo Tutask
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4.5 Peticiones y/o solicitudes recibidas por la Defensoria del Consumidor
Financiero

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Coordinador
SAC / Auxiliar
SAC

Recibir por correo electrénico el traslado del Defensor del
Consumidor Financiero.

Andlizar el contenido de la solicitud y sus anexos para
determinar si corresponde a una queja y si la misma es
admitida en la enfidad.

Notificar al Defensor el resultado del andlisis y la recepcion
de la queja / solicitud.

electrénico a
para el  registro

Enviar por correo
serviciodlcliente@accion.com.co
correspondiente en Tutask.

Auxiliar SAC

Crear y asignar la tarea en TuTask al responsable de dar
respuesta a la PQR, segun lo estipulado en el documento
SAC_INS_001 - instructivo para Registro de Solicitudes PQR
en Tutask.

Nota: La tarea contard con una fecha mdxima de
respuesta de 8 dias hdbiles a partir de su recepcion.

Responsable de
gestion de la
PQR

Recibir PQR asignada por Tutask.

Tramitar la PQR de acuerdo con lo definido en el numeral
4.1 del presente documento, desde que el responsable de
tframitar recibe la PQR hasta que se entrega respuesta al
cliente.

Auxiliar SAC

©Verificar cada vez que se dé respuesta ala PQR que este
conforme a la solicitud del consumidor financiero, que los
adjuntos estén completos y que la respuesta se haya
enviado al correo registrado y/o al que el cliente desee e
indigue en su peticion.

En caso de que la respuesta no esté acorde

Devolver por medio de TuTask al responsable de gestion
de la PQR con las observaciones pertinentes.

Responsable de
gestion de la
PQR

Ajustar la respuesta.

Remitir por medio de TuTask.

Auxiliar SAC

Verificar la respuesta remitida a cliente teniendo en
cuenta las observaciones realizadas.

En caso de que la respuesta este acorde

Enviar por correo electronico la respuesta al Defensor del
Consumidor Financiero dejando constancia de dicha
actividad en Tutask.

Indicar el motivo, el producto y la clasificacion de queja
idéneo segun aplique.

Finalizar la tarea en el aplicativo Tutask

23




4.6. Quejas recibidas por el punto de recepcion ‘SIRI SFC' — Momento 1
SmartSupervision.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Ingresar a  https://smart.superfinanciera.gov.co/login,
realizar el respectivo registro y radicar queja contra la
enfidad.

Usuario / cliente | Nota: Bl consumidor podrd anexar nuevos archivos a su

queja tiempo después de su radicacion inicial. Dicho
proceso quedard evidenciado en la tarea PQR del
aplicativo TuTask.

Recibir en TuTask de manera automdtica la queja
generada por el consumidor financiero en la plataforma
de la SFC.

Coordinador
SAC / Asesor

SAC Bautizar la PQR con nombre de Proyecto, modificar oficina
y responsables de atender la solicitud, segun lo estipulado
en el SAC_INS_001 instructivo para registro de solicitudes
PQR en Tutask.

©Verificar datos del consumidor y su respectiva titularidad.

Si se trata de una Réplica

Revisar el check de réplica en el aplicativo de TuTask y
realizar andlisis al argumento de réplica indicado por el
consumidor.

Coordinador
SAC / Asesor
SAC

Notificar mediante llamada telefénica a la oficina y/o
responsable de atender la PQR dicha novedad de manera
que la atencidn sea precisa, completa y oportuna.

Nota: El consumidor tiene la facultad de generar réplica a
una queja siempre y cuando la misma no haya superado
los dos meses desde su radicacion inicial, en caso contrario
tendrd que crear una nueva gqueja.

Si se trata de una Queja Express

Revisar el Check de queja exprés en el aplicativo de

Coordinador TuTask.

SAC / Asesor

SAC Notificar mediante llamada telefénica a la oficina y/o
responsable de atender la PQR dicha novedad de manera
que la atencidn sea precisa, completa y oportuna.

Recibir por medio del aplicativo Tutask la queja para su
gestion.

Si la asignacion de la queja en Tutask no es correcta

Responsable de
gestion de la
PQR

Reasignar la queja al responsable de gestién de la misma,
dejando constancia por medio de Tutask, segun lo
estipulado en el documento SAC_INS_001 - instructivo
para registro de solicitudes PQR en Tutask.

Nota: El drea de SAC debe garantizar la asignacion
correcta de la queja.
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Responsable de
gestion de la
PQR

Si la asignacion de la queja en Tutask es correcta

©Validar cada vez que se gestione la queja que quien la
interpone tenga una relacién contractual con la fiduciaria
o sea el titular del producto.

Responsable de
gestion de la
PQR

En caso de ser presentada por un tercero,

Validar que haya sido legalmente autorizado por el cliente
de la fiduciaria, mediante un poder debidamente
autenticado.

En caso de detectar que el usuario no tiene ninguna
relacion contractual y/o en caso de que la validaciéon no
sea efectiva

Dar respuesta a la queja segun corresponda. De acuerdo
con lo estipulado en el documento SAC_INS_001 instructivo
para registro de solicitudes PQR en Tutask.

Si es cliente, pero la queja no es clara o no ofrezca
suficiente informacion para dar respuesta

Informar a quien presentd la queja mediante el boton de
respuesta dispuesto en el aplicativo TuTask y/o correo
electronico que es necesario ampliar o aclarar la
informacién para dar trdmite al caso.

Si es cliente y la queja corresponde

Proyectar la respuesta de acuerdo con la normatividad
vigente y con las politicas internas.

Enviar por medio del aplicativo Tutask la respuesta al
abogado de la oficina correspondiente con  sus
respectivos anexos.

Abogado
Oficina

Recibir la respuesta de la queja.

©Validar cada vez que reciba la respuesta, que esté
conforme alas disposiciones legales vigentes, con el fin de
evitar responder de forma errada o incompleta los
requerimientos de los entes de control y supervision.

En caso de detectar inconsistencias

Devolver al responsable de gestion de la queja la
respuesta proyectada con las observaciones encontradas.

Responsable de
gestion de la

Ajustar la respuesta de acuerdo con lo solicitado por el
abogado de la oficina.

PQR Enviar nuevamente por medio de TuTask la respuesta de la
queja y sus anexos al Abogado Oficina para su revision.
Abogado Verificar que las modificaciones u observaciones
Oficina /Director | realizadas hayan sido tenidas en cuenta en la proyeccion
Juridico de la respuesta.
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Abogado
Oficina /Director
Juridico

Si no se presentan inconsistencias

Dar el visto bueno a la respuesta Por medio de TuTask.

Responsable de
gestion de la
PQR

Si el cliente indicé una direccion fisica en el portal de la
Superintendencia en lugar de un correo electrénico

Realizar el envio fisico de la respuesta a la queja y anexar
la guia de envio en TuTask junto con la misiva de atencién
a la queja y sus respectivos adjuntos.

Auxiliar SAC

©Verificar cada vez que reciba por Tutask la respuesta de
la queja, que este conforme al requerimiento del
consumidor financiero y que los adjuntos estén completos.

Si presenta inconsistencias

Devolver por medio de TuTask al responsable de gestion de
la queja con las observaciones pertinentes.

Responsable de
gestion de la
PQR

Si no se alcanza a cumplir con el tiempo establecido

Notificar mediante comentario en la tarea del aplicativo
TuTask los motivos por los que se requiere la prorroga
justificando la demora en la atenciéon y la fecha en la que
se brindard respuesta.

Asesor SAC

Modificar la fecha de vencimiento en el aplicativo TuTask
como lo establece el documento SAC_INS_001 instructivo
para registro de solicitudes PQR en Tutask.

Nota: Si la fecha supera los 15 dias hdbiles que estipula la
Ley 1755 de 2015, la SFC recibird una notificacion de
prorroga automdticamente y se deberdn diligenciar los
campos obligatorios relativos a momento 3.

Sila atencion se realiza dentro del tiempo establecido y no
presenta inconsistencias

Completar los campos obligatorios para momento 3
requeridos por la SFC en su aplicativo SmartSupervision
como lo estipula el SAC_INS_001 - instructivo para registro
de solicitudes PQR en Tutask.

Enviarlarespuesta ala SFC mediante el botén de dispuesto
en el aplicativo TuTask, segin lo estipulado en el
documento SAC_INS_001 - insfructivo para registro de
solicitudes PQR en Tutask.

Finalizar tarea en TuTask.
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4.7. Quejas recibidas por puntos de recepcion diferentes a ‘SIRI SFC' - Momento
2 SmartSupervision.

RESPONSABLE | ACTIVIDAD
Recibir la queja por un punto de recepcion diferente a
‘SIRI SFC".

©Verificar cada vez que se reciba una queja la
informacién del cliente mediante el reporte de clientes
ubicado en la ruta: Infranet > Reportes > Informes SAC >
Reporte de Clientes, o contra los aplicativos CORE (acciéon
back, Inveraccion, accionar y Orfeo), esto con el fin de
identificar la relacién contractual y garantizar la
idoneidad de los datos de contacto y productos

asociados.
Auxiliar SAC ) _ o
Radicar queja en aplicativo TuTask como Tarea PQR

activando el Check de queja y completando los campos
obligatorios para momento 2 de acuerdo con lo
estipulado en el documento SAC_INS_001 instructivo para
Registro de Solicitudes PQR en Tutask.

Nota: La SFC recibird la queja automdticamente y el SAC
podrd saber si el ente regulador larecibid, estd en proceso
o si presentd un error mediante los colores tipo semdforo
que presenta el aplicativo TuTask (ver SAC_INS_001-
instructivo para registro de solicitudes PQR en Tutask.)

En caso de detectar que el usuario no tiene ninguna
relacion contractual y/o en caso de que la validacién no
sea efectiva

Asignar Tutask a la oficina correspondiente para que
mediante una respuesta corporativa se indique si es
necesario adjuntar un poder, si no se puede brindar
Auxiliar SAC informacidén por reserva bancaria, segin sea el caso.

En caso de detectar que el usuario si tiene relacién
contractual y/o en caso de que la validacion sea efectiva

Realizar la asignacion por medio de la herramienta Tutask
al responsable de gestionar la queja, segun lo estipulado
en el documento SAC_INS_001 - instructivo para registro
de solicitudes PQR en Tutask.

Recibir queja asignada por Tutask.

Si la asignacion de la queja en Tutask no es correcta

Responsable de | Reasignar la queja a la persona correspondiente, por

gestiéon de la medio del aplicativo Tutask, segun lo estipulado en el
queja/ Auxiliar | documento SAC_INS_001 - instructivo para registro de
SAC solicitudes PQR en Tutask.

Si la asignacion es correcta

Recibir la queja y validar la inconformidad del consumidor
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Nota: El drea de SAC debe garantizar la asignaciéon
correcta de la queja y quedard plasmado en la tarea de
TuTask como evidencia de la gestion realizada.

Responsable de
gestion de la

Si es cliente, pero la queja no es clara o no ofrece
suficiente informacion para dar respuesta

Verificar la queja y solicitar al consumidor teleféonicamente
o por correo electronico ampliacion de informacion.

PQR / Auxiliar Actualizar la queja en Tutask.
SAC
Si es cliente y la queja estd completa
Preparar la respuesta y adjuntarla en TuTask con sus
respectivos anexos para validacion del SAC.
©Verificar cada vez que la respuesta a la queja este
conforme a la solicitud del consumidor financiero y que los
adjuntos estén completos.
Asesor SAC

En caso de que la respuesta no esté acorde

Devolver por medio de TuTask al responsable de gestion
de la queja con las observaciones pertinentes.

Responsable de
gestion de la
PQR

Validar los ajustes indicados por el asesor SAC.

Realizar los respectivos ajustes segun indicaciones dadas
por el asesor SAC.

Enviar nuevamente la respuesta ajustada.

Responsable de
gestion de la
PQR

Si el cliente ha indicado a la fiduciaria recibir sus
comunicaciones en medio fisico a la direccion registrada
en nuestras bases de datos

Realizar el envio fisico de la respuesta a la queja y anexar
la guia de envio en TuTask junto con la misiva de atencidon
y SUS respectivos adjuntos.

Responsable de
gestion de la
PQR

Sino se alcanza a cumplir con el tiempo establecido

Notificar mediante comentario en la tarea del aplicativo
TuTask los motivos por los que se requiere la prérroga
justificando la demora en la atencion y la fecha en la que
se brindard respuesta.

Asesor SAC

Modificar la fecha de vencimiento en el aplicativo TuTask
como lo establece el documento SAC_INS_001 instructivo
para registro de solicitudes PQR en Tutask.

Nota: Si la fecha supera los 15 dias hdbiles que estipula la
Ley 1755 de 2015, la SFC recibird una notificacion de
prorroga automdticamente y se deberdn diligenciar los
campos obligatorios relativos a momento 3.

Si la atencién se realiza dentro del tiempo establecido y
no presenta inconsistencias

Completar los campos obligatorios para momento 3
requeridos por la SFC en su aplicativo SmartSupervision
como lo estipula el SAC_INS_001 instructivo para registro
de solicitudes PQR en Tutask.
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Enviar la respuesta a la SFC mediante el botén de
dispuesto en el aplicativo TuTask, segun lo estipulado en el
documento SAC_INS_001.

Asesor SAC

Sila queja es recibida por el punto de recepcion ‘Defensor
del consumidor financiero’

Analizar los 3 campos obligatorios requeridos en momento
3 antes del envio de la respuesta al consumidor: Admision,
rectificaciéon y aceptaciéon tal como lo establece el
documento SAC_INS_001 instructivo para registro de
solicitudes PQR en Tutask.

4.8 Seguimiento PQR’s

4.8.1 Seguimiento diario a PQRS recibidas por los puntos de recepcién 'Pagina
Web’ y ‘Centro de Negocios Virtual’

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Ingresar a TuTask
Verificar que las PQRS recibidas estén asignadas al
responsable de la gestion de la PQR correcto.
©Verificar a diario a través de la asignacion de tarea en
Tutask que las PQRS recibidas por el punto de recepcion
“Pdgina web” sean asignadas a la oficina que
Auxiliar SAC corresponda el cliente y a un colaborador responsable
del tema, con el fin de garantizar que la asignacion de
la PQR se gestione oporfunamente y dentro de los plazos
establecidos.
Analizar si la PQR se refiere a una inconformidad por un
producto o servicio de la fiduciaria y activar el check de
‘queja’ si aplica.
En caso de detectar inconsistencias
Auxiliar SAC Realizar la oportuna asignacion de la PQR, segun lo
estipulado en el documento SAC_INS_001 — Instructivo
ara el registro de solicitudes PQR en Tutask
Si es un error tecnolégico
Crear tarea por Tutask a soporte aplicaciones
Auxiliar SAC adjuntando las evidencias correspondientes.
Si no se presentan inconsistencias.
Continuar con la gestion correspondiente de la PQR.
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4.8.2 Seguimiento a casos no atendidos oportunamente

RESPONSABLE \ ACTIVIDAD

Identificar en el informe consolidado de PQR’'s
descargado del aplicativo VLOZ aquellas solicitudes que
no fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos.

©Realizar seguimiento semanal a través del aplicativo

Director de Tutask a las solicitudes que se encuentran abiertas, sin
servicio al cliente y | gestion o que se encuentran vencidas con el fin de
SAC/ solicitar al encargado el cierre de las solicitudes
Coordinador SAC | pendientes.
/ Auxiliar SAC

Si detecta inconsistencias

Informar al gerente de la oficina para que se tomen los
correctivos a que haya lugar como evidencia queda el
seguimiento y soportes puestos en Tutask.

Gerente de Realizar llamado de atencion al funcionario encargado
Oficina de atender la solicitud.

Dar respuesta a la PQR.

Responsable de
gestion de la PQR | Informar por correo electronico al gerente de oficina
qgue ya se dio respuesta a la PQR.

©Analizar las PQR recibidas identificando recurrencia y
criticidad de acuerdo con los siguientes criterios:

Director de

i ' e Sila PQR registrada ha incumplido un requisito del
Servicio al Cliente

cliente o un requisito legal.
y SACy/o e Sila PQR se ha presentado mds de 3 veces por el
Coordinador SAC mismo cliente.
¢ Sila PQR no fue atendida de forma oportuna dentro
de los tiempos establecidos.

En el caso de que la PQR clasifique en los criterios
detallados anteriormente

Director de . , . .
o . Revisar a ftfravés de reuniones presenciales o por
Servicio al Cliente . . .
v SAC y/o teleconferencia, o nofificar por medio de correo
. electréonico a los duenos de los procesos las alertas
Coordinador SAC P

identificadas, segun aplique, con el fin de adoptar las
acciones correctivas, preventivas y de mejora que sean
necesarias.
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4.8.3 Seguimiento diario

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Auxiliar SAC

Ingresar a TuTask.

©Verificar a diario a través de la asignacion de tarea en
Tutask que las PQRS recibidas sean atendidas de manera
oportuna por el responsable de gestion de la PQR,
procurando en todo momento cumplir con el fiempo de
respuesta. Como soporte de la gestion queda la
trazabilidad en Tutask.

Nota: Si por algun motivo el funcionario al que se le
asigno la PQR mal no la reasigna, el drea de SAC
garantiza la reasignacion correcta de la misma.

4.9 Informes

4.9.1 Informe Consolidado de PQR’s

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Exportar de Vloz > reportes > Todas.
Reemplazar en la carpeta compartida del drea, ano
correspondiente el documento ‘archivo diario’.
Auxiliar SAC Abrir archivo ‘reporte de PQR’s y actualizar.
Verificar el estado de las PQR.
Guardar en la carpeta compartida del drea.
©Validar semanalmente en el informe consolidado de
PQR’s todas las peticiones, quejas/reclamos, sugerencias
o solicitudes, recibidas por los diferentes canales con que
Director de cuenta la compania.
Serwc;lcgzlcc/llen’re Identificar oportunidades de mejora respecto a las
Coordinador SAC solicitudes recibidas.
Construir las estadisticas e indicadores definidos en el
SAC_MAN_001-Manual SAC para presentar a junta
directiva
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4.9.4 Informe seguimiento registro de llamadas

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Coordinador SAC

Los 5 primeros dias hdabiles del mes

©Tomar una muestra aleatoria de 14 llamadas
telefénicas recibidas en las extensiones del auxiliar SAC
del reporte de grabaciones de llamadas por extension y
rango de fechas de Webmin.

Validar si dichos contactos telefénicos se registraron en
Tutask.

Diligenciar el formato SAC_FOR_006 - Formato monitoreo
registro de llamadas.

Guardar la evidencia de la ejecucion del monitoreo en
la siguiente ruta:
\\172.25.8.13\users\SAC_ServidorA\SAC\CARPETA
SAC\23. MONITOREO

Informar por medio de correo electrénico al Director de
Servicio al Cliente y SAC que ya se encuentra disponible
el informe.

Director de
Servicio al Cliente
y
SAC/Coordinador
SAC

©Verificar mensualmente las novedades registradas en
el SAC_FOR_006 -Formato monitoreo registro de
llomadas, con el fin de identificar llamadas de clientes
gue no cuenten con el registro de PQRS

Si se detectan inconsistencias reiteradas por parte del
mismo colaborador

Aplicar el numeral 4.2. “SANCIONES POR
INCUMPLIMIENTO DEL SAC"” del Manual de Atencidon al
Consumidor Financiero SAC_MAN_001.

Director de
Servicio al Cliente
y
SAC/Coordinador
SAC

Si no se detectan inconsistencias reiteradas por parte del
mismo colaborador

Guardar la evidencia de la validacion realizada.

4.9.5 Informe de capacitacion peridédica a oficinas

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Director de
Servicio al
Cliente y SAC /
Coordinador
SAC

Anualmente

©Redlizar jornadas de capacitacion  presenciales,
teleconferencia o por videoconferencia a los
colaboradores que desempenen labores de atencién a
Consumidores financieros via telefénica.
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Director de
Servicio al
Cliente y SAC /
Coordinador
SAC

Reforzar los procedimientos inherentes al Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero, asi como también en
cultura de servicio

Una vez realizada la capacitacion

Solicitar el diligenciamiento del formato CAP_FOR_001-
Registro de asistencia, a los participantes de la
capacitacion.

Escanear el CAP_FOR_001- Registro de asistencia
diligenciado.

Enviar por medio de correo electronico a la direccion de
recursos humanos.

Guardar la evidencia se la ejecucion de dichas jornadas
de capacitacion en la siguiente ruta:
\\172.25.8.13\users\SAC_Servidor\SAC\CARPETA
SAC\22. CAPACITACIONES SAC

:—' 5. Documentos de Referencia

SAC_INS_001 Instructivo para el registro de solicitudes PQR en Tutask
SAC_INS_002 - Instructivo Formatos 378 y 379
SAC_MAN_001-Manual SAC

DOC_INS_002 - Instructivo radicacién en el aplicativo Orfeo
SAC_FOR_006 — Formato monitoreo registro de llamadas
SAC_INS_001 - Registros Solicitudes PQR en TUTASK.

SAC_INS_003 - Instructivo VLOZ.

CAP_FOR_001_ Registro de asistencia

6. Versionamiento

Componente

Version estructura del Observaciones Responsable

documento

Administrador

1 Procedimiento | 21/02/2017 Creacion de base de
datos de
Clientes

2 Procedimiento | 17/10/2017 Actualizacion subdirector

Nacional de
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Componente
Version estructura del Fecha Observaciones Responsable
documento

Negocios
Fiduciarios
- Se incluyeron las
actividades de control
por parte del
colaborador responsable | Subdirector
3 Procedimiento 07/02/2018 al momento de recibir Nociono‘l de
una PQR Negocios
Fiduciarios
- Se actuadlizaron las
actividades de control
conrespecto alos riesgos.
Se incluyen informes y Director de
4 Procedimiento | 01/11/2018 | seguimiento realizados a Servicio al
las PQRS Cliente y SAC
Actualizacién de las Director de
condiciones generales. Servicio al
Se incluyen PQR's | Cliente y SAC
recibidas por la
defensoria del
consumidor financiero, Ia
. Superintendencia
5 Procedimiento 10/09/2019 Financiera de Colombia.
Se incluyen los informes
de la grabacién de
lamadas y de las
capacitaciones
realizadas a oficinas.
Se incluyen actividades | Director de
6 Procedimiento | 01/07/2020 | de conftrol, se ajustan las Servicio al
condiciones generales. Cliente y SAC
Se ajustan los confroles y
la actividad (Verificar que
la respuesta que serd
emitida a la | Director de
7 Procedimiento 05/08/2020 | Superintendencia Servicio al
Financiera de Colombia | Cliente y SAC
cuente con el VoBo del
Coordinador  SAC  /
Auxiliar SAC)
. Se ajustan actividades y Dwec"rqr de
8 Procedimiento 10/06/2021 se incluyen controles Servicio al
Cliente y SAC
Director de
9 Procedimiento 28/09/2021 | Se incluye el numeral 3.1 Servicio al
Cliente y SAC
Se actualiza el correo por | Director de
10 Procedimiento 03/12/2021 | medio del cual se van a Servicio al
recibir las quejas, | Cliente y SAC
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Version

Componente
estructura del
documento

Observaciones

reclamos, efc., de los

clientes.

Responsable

11

Procedimiento

03/03/2022

Se actualizan los cargos
segun la nueva estructura
organizacional de la
empresa.

Director de
Servicio al
Cliente y SAC

12

Procedimiento

15/06/2022

Inclusibn  manejo  de
preguntas en la pdgina
web, periodicidad de
actualizacién y  drea
responsable

Director de
Servicio al
cliente y SAC

13

Procedimiento

19/09/2022

Inclusion  gestion  de
quejas SmartSupervision,
Se suprime la trasmision
de los formatos 378 y 379,
Se actualizan
responsables de las
actividades,

Se actualizan conftroles
Se actualiza numeral 3.11
de condiciones
generales.

Director de
Servicio dl
cliente y SAC

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por

Analista de Procesos

Director de Servicio al

Coordinador SAC

cliente y SAC
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