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ESQUEMA DE ATENCION Y SERVICIO PARA LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS DEL BANCO GNB SUDAMERIS
CON DISCAPACIDAD

INTRODUCCION

La presente norma de procedimiento describe las normas, politicas y procedimientos aplicables al Esquema de
Atencién y Servicio que ofrece el Banco GNB Sudameris a los Consumidores Financieros con discapacidad, que
requieran realizar consultas y efectuar operaciones relacionadas con los Productos y Servicios de la Entidad, a
través de los canales de atencion existentes.

Esta Norma de Procedimiento deroga cualquier norma, politica o procedimiento que haya sido emitido con
anterioridad a la fecha de esta publicacién y que sea contrario(a) a lo aqui reglamentado.

Este documento debe ser conocido y aplicado por todos los Colaboradores de las dependencias involucradas en los
procesos aqui descritos. Para certificar su lectura y conocimiento se debe firmar el formato “Acta de Compromiso”,
gue se encuentra publicado en la Intranet Mi Portal y mantenerlo en las areas correspondientes a disposicion de los
Entes de Control y Vigilancia.
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ESQUEMA DE ATENCION Y SERVICIO PARA LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS DEL BANCO GNB SUDAMERIS

CON DISCAPACIDAD

GENERALIDADES DEL PROCESO

Tipo de Documento Cddigo

Norma de Procedimiento NP-BVAO-CA-001

Area(s) Responsable(s) del Proceso

Gerencia Nacional de Desarrollo de Productos y Mercadeo.
Vicepresidencia Banca de Empresas e Institucional.
Vicepresidencia Banca de Consumo.

Vicepresidencia Banca de Libranzas.

Gerencia de Mercadeo.

Gerencia Canales de Atencion.

Direccién Red Nacional de Oficinas.

SNENENENE NN

Normativa Externa

v Circular Externa 008 de 2017 expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia.

v' Ley Estatutaria 1618 del 27 de febrero de 2013 emitida por el Congreso de la Replblica de Colombia.

v' Ley Estatutaria 1346 del 31 de julio de 2009 emitida por el Congreso de la Republica de Colombia.

v' Ley Estatutaria 1328 del 15 de julio de 2009 emitida por el Congreso de la Republica de Colombia.
Controles

Los controles que comprende el proceso de Atencién a Consumidores Financieros con Discapacidad, se encuentran

definidos en el formato “Controles Preventivos y Detectivos™” - Anexo No.01.

Anexos

No. Nombre Cadigo

2 Glosario de Términos. -

3 Términos Adecuados para Referirse al Consumidor Financiero con )

= Discapacidad.

4 Cartilla Asobancaria “Cultura Incluyente en el Sector Bancario”. -

5 Acta de Compromiso de Lectura y Aplicacion. FO-BVAD-OP-003
6 Acceso a Informacion Para los Consumidores Financieros con Discapacidad. -

7 Protocolo de Seguridad para el Ingreso de Consumidores Financieros con )

Discapacidad a la Red Nacional de Oficinas.
Instructivo de Ingreso al Centro de Relevo con el Apoyo del Servicio de
Interpretacion en Linea - “SIEL”.

Los formatos relacionados se encuentran publicados en la Intranet “Mi Portal” en el sitio “Formatos Publicos del Banco

y sus Filiales”.
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MAPA DE PROCESOS

1. Normas Internas Generales
|__2. Esquema de Atencion y Servicio al Consumidor Financiero
a través de la Red Nacional de Oficinas

| 3. Esquema de Atencion y Servicio al Consumidor Financiero
a través de las Lineas de Atencion al Cliente

| 4. Esquema de Atencion y Servicio al Consumidor Financiero
a través de la Fuerza Comercial y de Ventas

| 5. Esquema de Atencion y Servicio al Consumidor Financiero
a traves del Sitio WEB

6. Atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos de los
Consumidores Financieros con Discapacidad
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ESQUEMA DE ATENCION Y SERVICIO PARA LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS DEL BANCO GNB SUDAMERIS

CON DISCAPACIDAD

Generales.

Normas y/o Politicas Internas

1.1. El Banco GNB Sudameris, a través del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero SAC, propende porque se
consolide al interior de la Entidad una cultura adecuada de atencién, proteccion, respeto y servicio a los
Consumidores Financieros con discapacidad. Para tal fin y de acuerdo con lo descrito en la presente normativa, se
han implementado mecanismos de acceso y accesibilidad procurando que dichos Consumidores reciban informacion
cierta, suficiente, clara, oportuna, velando por la satisfaccién de sus necesidades en los términos de la ley.

1.2. El respeto por los Consumidores Financieros con discapacidad implica el conocimiento general por parte de
todos los Colaboradores del Banco de los tipos de discapacidad y las particularidades a tener en cuenta a la hora de
brindar un servicio incluyente. Por tal razon el personal que tiene interaccién directa con el Consumidor
Financiero, es responsable de brindarle un trato adecuado, y de cumplir y promover los lineamientos descritos con
el fin de adoptar una conducta y lenguaje incluyente que le permita acceder a los Productos y Servicios que ofrece

el Banco.

Tipos de

Discapacidad

Sensorial

A continuacion, y de manera general se mencionan y definen los tipos de discapacidad:

Clasificacion

Discapacidad Auditiva

Definicion

Se manifiesta como pérdida total
(sordera) o} pérdida parcial
(hipoacusia) de la audicion. Como
apoyo para su manejo, se usan
audifonos, implantes cocleares, o
intérprete de lengua de sefias.

Discapacidad Visual

Se manifiesta como ceguera total o
baja vision. Como apoyo para su
manejo se usa la ayuda humana,
bastones, sistema braille, lectores y
magnificadores de pantalla y perros
guia.

Sordoceguera

Se manifiesta con la disminucion
parcial o total tanto de la audicion
como de la vision. Como apoyo para
Ssu manejo se usan guias intérpretes.

Intelectual o Cognitiva

Sindrome de Down, Sindrome de
Asperger, Retraso Mental,
Autismo, Dificultad en el
Aprendizaje.

Se refiere a quienes tienen
deficiencias significativas tanto en el
funcionamiento cognitivo como en las
conductas de respuesta a situaciones
de la cotidianidad.

Fisica, con Movilidad o
Funcionalidad Reducida

Talla baja, obesidad, adultos
mayores, personas con muletas,
yesos, en silla de ruedas.

Son las personas que tienen
dificultades en la capacidad de
movimiento en una o varias partes del
cuerpo. Se manifiesta con amputacion
o0 paralisis total o parcial de sus
extremidades superiores o inferiores.

Mental o Psicosocial

Depresion mayor, trastorno de
ansiedad, psicosis, trastorno
bipolar, esquizofrenia, entre
otros.

Son aquellas personas que por
factores bioquimicos 0 genéticos,
tienen afectacion en el razonamiento,
el comportamiento, los sentimientos,
el humor, la facultad de reconocer la
realidad, de adaptarse a las
condiciones de la vida y de
relacionarse con otros.

(Fin)
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1.3. Los Colaboradores del Banco que tienen relacién directa con los Consumidores Financieros con discapacidad a
través de alguno de los canales de atencion existentes al interior de la Entidad, deben:

v" Adoptar y cumplir para el desarrollo de sus labores diarias, el contenido del Anexo No. 03 - “Términos
Adecuados para Referirse al Consumidor Financiero con Discapacidad”.

v" Conocer y aplicar de forma obligatoria los lineamientos descritos en la cartilla elaborada y divulgada por la
Asociacion Bancaria de Colombia “Asobancaria” denominada “Cultura Incluyente en el Sector Bancario” - Anexo No.
04, donde se encuentran incorporadas las pautas sobre lenguaje y trato incluyente.

v Certificar su lectura, con la firma del “Acta de Compromiso de Lectura y Aplicacién” - Anexo No. 05, la cual se
debe remitir a la Direccién de Desarrollo adscrita a la Gerencia de Recursos Humanos, para el respectivo archivo en
la carpeta de cada uno de los Colaboradores del Banco maximo ocho (8) dias habiles posteriores a la lectura de la
presente cartilla. Los Colaboradores responsables de las areas involucradas deben garantizar el cumplimiento del
lineamiento mencionado.

v Dar estricto cumplimiento a los principios, politicas y procedimientos establecidos en el “Manual de Politicas
Sistema de Atencién al Consumidor Financiero - SAC”, vigente.

1.4. Es responsabilidad de la Gerencia de Recursos Humanos, capacitar al personal nuevo que se vincule al Banco y
que tendra contacto directo con el Consumidor Financiero con discapacidad, de manera que conozcan el esquema
de atencion y su aplicacién al interior de la Entidad, segun corresponda.

1.5. El Banco GNB Sudameris dispone de los siguientes canales, a través de los cuales se entrega informacion y se
genera accesibilidad a los Consumidores Financieros con discapacidad, en los términos de la ley:

v" Red Nacional de Oficinas.

v Lineas de Atencién al Cliente.
v Fuerza Comercial y de Ventas.
v' Sitio Web del Banco.

1.6. Para efectos de dar cumplimiento a lo expuesto en el numeral anterior, en el Sitio Web del Banco se
encuentra publicado el documento “Acceso a Informacion Para los Consumidores Financieros con Discapacidad” -
Anexo No. 06, cuyo objetivo es informar a los Consumidores Financieros con discapacidad el tipo de informacién a
la cual pueden acceder a través de los canales existentes.

Volver a Mapa de Procesos
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Normas y/o Politicas Internas

2.1. Lineamientos Aplicables a Todas las Discapacidades.

2.1.1. El Banco GNB Sudameris a través de la Red Nacional de Oficinas, brinda atencién preferencial al
Consumidor Financiero con discapacidad. Por tal razén, la Entidad ha dispuesto politicas y procedimientos
asociados a su atencion en Oficinas, que se enmarcan en la debida atencion y en el cumplimiento de las normas
minimas de accesibilidad.

2.1.2. Las Oficinas de la Red Nacional, disponen de ventanillas con Fila Preferencial para la atencion prioritaria
de Consumidores Financieros con discapacidad, adultos mayores y mujeres en estado de embarazo, la cual es
sefializada con un poste de “FILA PREFERENCIAL”.

2.1.3. La Direccion de Seguridad Fisica, debe propender porque el personal de vigilancia conozca y cumpla las
politicas de atencion establecidas al interior del Banco por cuanto usualmente son el primer contacto de la Entidad
con el Consumidor Financiero. Junto con los Colaboradores de las Oficinas, son el personal dispuesto para orientar
y facilitar la ubicacion de los Consumidores Financieros con discapacidad en la Fila Preferencial.

2.1.4. Adicionalmente los Colaboradores de la Red Nacional de Oficinas, deben dar estricto cumplimiento a los
lineamientos descritos en el “Protocolo de Atencion al Cliente en Oficinas” vigente, descrito en la Guia de Atencion
al Cliente, disponible en la Intranet “Mi Portal”.

2.1.5. Las Oficinas de la Red Nacional disponen de espacios adecuados en sus ventanillas y puestos de atencion
con zonas amplias y suficientes para el facil desplazamiento del Consumidor Financiero con movilidad reducida, sin
afectar la circulacion de los demas usuarios.

2.1.6. El orden es una de las reglas basicas que debe respetarse para que los Consumidores Financieros con

discapacidad visual ejerzan su independencia. Por tal razén dentro de las Oficinas, es responsabilidad de los
Colaboradores del Banco, mantener una cultura del orden libre de obstéaculos.
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2.2. Acceso y Sefializacién en Oficinas Para Consumidores Financieros con Discapacidad.

2.2.1. El Banco GNB Sudameris propende porque la Red Nacional de Oficinas cuente con una infraestructura
arquitectdnica adecuada para facilitar el ingreso y la atencion del Consumidor Financiero con discapacidad a través
de los siguientes mecanismos de acceso y sefializacion:

Mecanismos

De Acceso

Descripcion

Rampas

Funcionalidad

Mecanismo inclinado que permite el
desplazamiento e ingreso en Oficinas
de la Red Nacional a los Consumidores
Financieros con movilidad reducida
que por su discapacidad no pueden
hacer uso de escaleras.

Plataforma Salvaescaleras

Sistema que debe ser utilizado por los
Consumidores Financieros en silla de
ruedas o con movilidad reducida, que
les permite subir o bajar, obviando el
uso de las escaleras.

Puertas de Ingreso Alternas

En las Oficinas que cuentan con
sistema de seguridad por esclusas la
cual permite el ingreso de personas
con discapacidad en sillas de ruedas
con movilidad reducida, o cualquier
otra condicion que les impida
transitar por las mismas.

De Sefializacion

Avisos

Ubicados en la entrada de las Oficinas
con la mencion “Atencién
Preferencial a Personas con
Discapacidad” y el horario de
atencién en sistema de lectura y
escritura Braille para los
Consumidores Financieros con
discapacidad visual.

Cenefas

De color verde para las esclusas de las
Oficinas que cuentan con estos
elementos de acceso, para que los
Consumidores Financieros con baja
vision puedan identificarlos.

Avisos “Hale” “Empuje”

Localizados en las puertas de las
esclusas de ingreso a Oficinas, para
facilitar su manipulacion a los

Consumidores Financieros con

discapacidad auditiva.
Con sefializacion de “Fila
P de Fil Preferencial” en sistema de lectura y
ostes de Fila escritura Braille para los
Consumidores Financieros con

discapacidad visual.

Avisos en Puestos de Trabajo

Del Director de Oficina con la
siguiente mencion: “Atencién
Preferencial a Personas con
Discapacidad”.

(Fin)
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2.2.2. Las medidas minimas de seguridad definidas para el ingreso de Consumidores Financieros con
discapacidad, se encuentran descritas en el documento denominado “Protocolo de Seguridad para el Ingreso de
Consumidores Financieros con Discapacidad a la Red Nacional de Oficinas” - Anexo 07.

2.2.3. Para el ingreso a las Oficinas que cuentan con plataforma salvaescalera, el Consumidor Financiero con
discapacidad o su acompafante, puede hacer uso del timbre ubicado al inicio de la plataforma para solicitar el
apoyo del personal de vigilancia o de un Colaborador de la misma Oficina, con el fin de brindarle la atencién
requerida.

2.2.4. Teniendo en cuenta lo anterior, el Colaborador responsable del uso de la plataforma debe asegurarse de
cumplir con los lineamientos minimos de seguridad definidos, con el fin de evitar situaciones que pongan en riesgo
la integridad del Consumidor Financiero con discapacidad.

2.2.5. El acceso de perros, guias, sillas de ruedas, bastones y demas elementos o ayudas necesarias para facilitar
la ubicacion y desplazamiento, por parte de los Consumidores Financieros con discapacidad visual, o que presenten
dificultad o limitacion para su movilidad, debe ser coordinado por el Director de Oficina directamente o a través
del personal de vigilancia respectivo, cumpliendo con las medidas de seguridad definidas para su ingreso.

2.2.6. Finalmente, las Oficinas deben permanecer en orden, con sus zonas despejadas y en perfecto estado de
limpieza con el fin de evitar distractores que afecten la labor de los perros guia o que obstaculicen el
desplazamiento de los Consumidores Financieros con discapacidad.

2.3. Atencion y Servicio Aplicables a Consumidores Financieros con Discapacidad Visual y Fisica.

2.3.1. A través de la Red Nacional de Oficinas, se brinda atencion preferencial a los Consumidores Financieros
con cualquier tipo de discapacidad. Para el caso de discapacidad visual (persona ciega, persona con baja visién), o
con movilidad reducida, los Directores de Oficina son responsables de tramitar, ejecutar y/o gestionar las
operaciones relacionadas con los Productos y Servicios del Banco, una vez sean conducidos por el personal de
vigilancia o cualquier Colaborador, hasta su oficina.

2.3.2. De acuerdo con la disponibilidad de Colaboradores en la Oficina y en los casos que considere el Director,
las transacciones en caja y plataforma pueden ser canalizadas por éste y direccionadas a los Cajeros y Asesores de
Productos y Servicios respectivamente, con el fin de brindar un servicio agil y preferencial al Consumidor
Financiero con discapacidad visual o movilidad reducida.

2.3.3. Los Consumidores Financieros de talla baja, que requieran realizar operaciones en caja deberan utilizar la
fila preferencial. Las transacciones en plataforma se deben efectuar bajo los procedimientos habituales.

2.3.4. Para la atencién de Consumidores Financieros con algun tipo de discapacidad a través de la Red Nacional
de Oficinas, se permite el acceso de un familiar o acompafiante autorizado por el mismo para la realizacién de
operaciones, las cuales se deben llevar a cabo bajo los procedimientos habituales reglamentados al interior de la
Entidad.

Volver a Mapa de Procesos
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2.4. Atencidn y Servicio Aplicables a Consumidores Financieros con Discapacidad Auditiva.

Flujograma

lngresaraia
Flataforma Cigitar Usuaria Establecer

Centro de y Contrasefia Camunicacion

Releva

Recibir al
Consumidor

Financiera
L S

Y
S '

Escuchar al
Intérprete

S

Inicia

Red Macional de Oficinas

A 4
¥ ¥ . ¥
Finalizar la Atender y Brlndar‘la Identificar lo
rezalver la asesaria

sesidn ! ) solicitado
solicitud requerida

— S

Fin

2.4.1. EIl personal de Oficina que identifique la visita de una persona sorda, y que requiera efectuar una
operacion en plataforma o solicitar informacién de los Productos y/o Servicios ofrecidos por el Banco, debera
conducirla de inmediato al puesto de trabajo del Director, responsable de su atencién.

2.4.2. El Banco GNB Sudameris en alianza con el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones “MINTIC”, pone a disposicion de los Consumidores Financieros con discapacidad auditiva, el Centro
de Relevo el cual permite la comunicacion bidireccional entre personas sordas y oyentes a través de una
plataforma tecnoldgica que cuenta con intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana (LSC) en linea.

2.4.3. Teniendo en cuenta lo anterior, los servicios de las Oficinas son accesibles para todos. Por tal razén los
Consumidores Financieros con discapacidad auditiva, podran establecer una conversacion con el Director de
Oficina, a través del ingreso a la plataforma virtual del Centro de Relevo, con el apoyo del Servicio de
Interpretacion en Linea - “SIEL”, el cual facilita la comunicacion por video entre personas sordas y oyentes que se
encuentran en un mismo espacio al colocar a su disposicion un intérprete en linea.

2.4.4. Para el acceso al Servicio de Interpretacién en Linea en Oficinas, cada Director de Oficina debe tener en
cuenta los lineamientos descritos en el “Instructivo de Ingreso al Centro de Relevo con el Apoyo del Servicio de
Interpretacion en Linea - SIEL” - Anexo No. 08.

2.4.5. Los Directores de Oficina de la Red, disponen de nombre de usuario y clave personal solicitados
previamente por el Banco y asignados por el Centro de Relevo. De igual forma cuentan con un equipo de cémputo
con conexion a internet, y un sistema de amplificacion de audio y micréfono (Diadema), a través de los cuales el
intérprete en linea del Centro de Relevo puede darle a conocer las solicitudes e inquietudes presentadas por los
Consumidores Financieros con discapacidad auditiva.

2.4.6. Para establecer comunicacién con la plataforma del Centro de Relevo es responsabilidad del Director de

Oficina verificar previamente que los dispositivos tecnol6gicos de audio y video requeridos, se encuentren
debidamente conectados y habilitados.
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2.4.7. El horario de atencion del Servicio de Interpretacién en Linea - SIEL, es de lunes a viernes sin incluir
festivos de 7:30 a.m. a 8:30 p.m., y los sabados de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

2.4.8. El Servicio de Interpretacion en Linea - SIEL, puede ser utilizado en sesiones hasta de 30 minutos, tiempo
en el cual el Director de Oficina podra brindar la atencién requerida por el Consumidor Financiero con discapacidad
auditiva, a través del intérprete en linea suministrado por el Centro de Relevo. De requerirse mas tiempo para
atender la solicitud, se pueden hacer las llamadas que sean necesarias.

2.4.9. Para la atencién de Consumidores Financieros con discapacidad auditiva, es responsabilidad del Director
de Oficina, dar cumplimiento a los lineamientos descritos en la cartilla “Cultura Incluyente en el Sector Bancario” -
Anexo No. 03.

2.4.10. Los Consumidores Financieros con discapacidad auditiva, que requieran realizar operaciones en caja
pueden utilizar la fila preferencial. Dichas operaciones se deben efectuar bajo los procedimientos habituales
reglamentados al interior de la Entidad.

Atencién a Consumidores Financieros con Discapacidad Auditiva.
No. Descripcion Responsable

Ingresar a la direccion www.centroderelevo.gov.co, y dar clic en el link
“Registro/Iniciar Sesion”.

Digitar el nombre de usuario y contrasefia e iniciar la conexiéon con el
Centro de Relevo teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en el
“Instructivo de Ingreso al Centro de Relevo con el Apoyo del Servicio de
Interpretacion en Linea - SIEL” - Anexo No. 08.

Ubicar el equipo y la camara de frente al Consumidor Financiero, para que

3 el mismo pueda visualizar al intérprete e iniciar la conversacion a través de
Lengua de Sefias. Director de Oficina

Escuchar atentamente a través de la diadema al intérprete del Centro de
4 Relevo e identificar lo solicitado por el Consumidor Financiero para brindar
la informacion y asesoria requerida a través del mismo.

Atender la consulta y resolver la solicitud del Consumidor Financiero, con

5 base en la informacién disponible.
6 Finalizar la sesién.
(Fin)

Volver a Mapa de Procesos
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Esquema de Atencidén y Servicio a Consumidores Financieros con Discapacidad a Través de las
Lineas de Atencion al Cliente.

\ Normas y/o Politicas Internas

3.1. Lineamientos Aplicables a Todas las Discapacidades.

3.1.1. Con el fin de brindar un servicio telefénico incluyente y preferencial a los Consumidores Financieros con
discapacidad, el Banco dispone también de las siguientes lineas de atencion:

Teléfonos Horario de Atencién

Linea GNB en Contacto 3077707 L Domi 24 h | di
01 8000 910499 - 01 8000910660 | -UN€s @ Domingo 24 horas al dia.

Linea GNB Premier 3 361500

01 8000 512236 Lunes a Sabado 6:00 a.m. a 10:00 p.m.

6 069697 Lunes a Viernes 7:00 a.m. a 8:00 p.m.

Linea Telelibranzas . . .
01 8000919689 Sabados 8:00 a.m. a 4:00 pm.

3.1.2. Los Asesores de las Lineas de Atencion al Cliente son responsables de atender las solicitudes realizadas por

los Consumidores Financieros con discapacidad, teniendo en cuenta los protocolos establecidos y los lineamientos

descritos en la Norma de Procedimiento “Operacion de las Lineas de Atencidn al Cliente”, vigente.

3.1.3. Los Asesores de las Lineas de Atencién al Cliente, deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v Aun cuando no brindan un trato cara a cara al Consumidor Financiero con discapacidad, el tono de voz indica el
estado de animo. Por lo tanto, es importante mantener una tonalidad homogénea, amigable, buena
pronunciacion y articulacion de las palabras.

v Comunicar de manera explicita, clara y sencilla la informacion que les es solicitada.

v" Verificar siempre que el Consumidor Financiero con discapacidad haya comprendido lo solicitado.

v’ Contar con tiempos amplios de comunicacion en caso que el Consumidor Financiero con discapacidad requiera
algun tipo de apoyo adicional o tenga dificultades de comunicacion o comprensién.

3.1.4. La atencion a Consumidores Financieros con discapacidad diferente a la auditiva, se brindara por este
canal bajo los procedimientos habituales dispuestos para cualquier Consumidor Financiero.

Pagina 11 de 18



GNB

ESQUEMA DE ATENCION Y SERVICIO PARA LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS DEL BANCO GNB SUDAMERIS
CON DISCAPACIDAD

3.2. Atencion y Servicio Aplicables a Consumidores Financieros con Discapacidad Auditiva.
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Normas y/o Politicas Internas

3.2.1. Los Consumidores Financieros con discapacidad auditiva que requieran comunicarse con las Lineas de
Atencién al Cliente del Banco GNB Sudameris, deben hacer uso del Centro de Relevo el cual permite la
comunicacion bidireccional entre personas sordas y oyentes a través de una plataforma tecnoldgica que cuenta con
intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana (LSC) en linea.

3.2.2. El Consumidor Financiero con discapacidad auditiva debe ingresar a la pagina del Centro de Relevo
www.centroderelevo.gov.co y dar clic en la opcidon “Relevo de Llamadas”, sistema a través del cual un intérprete
en lengua de sefias a distancia hace posible la efectiva interaccion con el Banco.

3.2.3. De acuerdo con lo anterior, el Consumidor Financiero con discapacidad auditiva tiene la posibilidad de
conectarse por video con un intérprete en lengua de sefias. De inmediato el Colaborador del Centro de Relevo
atiende la solicitud y realiza la marcacion a los numeros de las Lineas de Atencion al Cliente del Banco GNB
Sudameris. La llamada telefonica ingresa y es recibida y atendida por los Asesores de las Lineas de Atencion al
Cliente a través del intérprete.

3.2.4. Este servicio de Relevo esta disponible de lunes a domingo incluyendo festivos de 6:00 a.m. a 12:00 p.m.,
no genera ningun costo y puede usarse para cualquier tipo de llamada a nivel nacional o a destinos moviles.

3.2.5. La atencién a personas con discapacidad auditiva a través de la soluciébn mencionada, es realizada
considerando los horarios de atencién establecidos por el Centro de Relevo y los horarios de atencién de las lineas
del Banco.

3.2.6. La duracion de cada llamada es de maximo 45 minutos, tiempo adecuado en el que el Asesor de la Linea
de Atencion al Cliente debe brindar toda la informacién requerida al intérprete del Centro de Relevo, para que la
misma sea transmitida al Consumidor Financiero con discapacidad. De requerirse mas tiempo para atender la
solicitud, se pueden hacer las llamadas que sean necesarias.
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3.2.7. Con el fin de facilitar una rapida y adecuada atencién al Consumidor Financiero con discapacidad, los
Asesores de las Lineas de Atencion al Cliente, pueden identificar la llamada entrante del Centro de Relevo, a través
del servicio de identificacion de llamadas.

3.2.8. Los numeros telefénicos a través de los cuales el intérprete del Centro de Relevo se comunica con las
Lineas de Atencion al Cliente son los siguientes:

Numeros Telefénicos del Centro de Relevo Fijos: 3 791630 al 3 791639
Celular: 310 3099417

3.2.9. Cuando la llamada es recibida a través de las Lineas de Atencion al Cliente, el funcionario del Centro de
Relevo, debe identificarse ante el Asesor como “el intérprete nimero xx” del Servicio de Relevo de Llamadas.

3.2.10. El Asesor debe atender la llamada, teniendo en cuenta el protocolo de atencién telefénica establecido en
el Centro de Atencidn al Cliente, e invitar al Consumidor Financiero con discapacidad auditiva para que conozca los
demas canales que ofrece el Banco.

3.2.11. A través de las Lineas de Atencion al Cliente se debe brindar informacién general de Productos y Servicios.
Dentro de la conversacion con el intérprete del Centro de Relevo, el Asesor de la Linea de Atencion al Cliente debe
abstenerse de suministrar informacion de caracter confidencial relacionada con el Consumidor Financiero.

3.2.12. Si el Consumidor Financiero con discapacidad auditiva requiere informacién confidencial de sus Productos,

activacion de los Canales Electronicos, o asesoria especializada, el Asesor de la Linea de Atencion lo debe invitar a
acercarse a cualquier Oficina de la Red Nacional para tramitar su solicitud.

Atencion a Consumidores Financieros con Discapacidad Auditiva.

No. Descripcion Responsable
1 Ingresar a la pagina del Centro de Relevo www.centroderelevo.gov.co y = Consumidor Financiero con
dar clic sobre la opcion “Relevo de Llamadas™. Discapacidad Auditiva
5 Establecer contacto por camara e iniciar la conversacién con el
Consumidor Financiero a través de lengua de sefias. Intérprete del Centro de
3 Marcar a los nimeros de Atencién al Cliente del Banco para transmitir al Relevo

Asesor lo requerido por el Consumidor Financiero.
Recibir llamada del Consumidor Financiero a través del intérprete del

4 Centro de Relevo.
Verificar que la llamada recibida sea originada desde los numeros
5 o
telefénicos del Centro de Relevo.
6 Dar inicio a la llamada de acuerdo con el protocolo establecido, confirmar
los datos de identificacion del intérprete y el motivo de la solicitud.
Solicitar el namero de identificacion del Consumidor Financiero y registrar
7 la llamada en el etiquetador de llamadas con el cédigo del intérprete, los
datos del Consumidor Financiero, Producto, Tipo de Discapacidad, solicitud = Asesor Lineas de Atencién
y detalle de lo requerido. al Cliente
Identificar lo solicitado por el Consumidor Financiero para brindar la
8 informacion y asesoria requerida a través del intérprete, siempre que no

implique el suministro de informacién confidencial.

Atender la consulta y resolver la solicitud con base en la informacién
9 disponible en el Centro de Atencion al Cliente y la matriz de riesgo

vigente.

10 Cerrar la solicitud.
(Fin)

Volver a Mapa de Procesos
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Normas y/o Politicas Internas

4.1. La Fuerza Comercial y de Ventas del Banco, es un canal de atencién presencial y esta conformada por los
Gerentes y Directores de Negocio de las diferentes Bancas Comerciales, los Directores o Ejecutivos de Captacion,
Coordinadores y Ejecutivos de Libranzas, Asesores Fuerza de Ventas y Fuerzas de Ventas Externas.

4.2. El esquema de atencion de los Consumidores Financieros con discapacidad a través de la Fuerza Comercial y
de Ventas, se desarrolla bajo los siguientes lineamientos:

4.2.1. Es responsabilidad de los Colaboradores de la Fuerza Comercial y de Ventas, brindar atencion a los
Consumidores Financieros con discapacidad, teniendo en cuenta los procedimientos comerciales habituales
establecidos en la normativa interna del Banco para cada una de las Bancas.

4.2.2. La Red Nacional de Oficinas opera como canal de apoyo a la Fuerza Comercial y de Ventas de las
diferentes Bancas Comerciales, con el fin de brindar atencién al Consumidor Financiero con discapacidad auditiva,
en los casos que lo requieran, a través del Centro de Relevo con el Servicio de Interpretacion en Linea - “SIEL”,
funcionalidad que se encuentra disponible en cada una de las Oficinas de la Red Nacional a través de los Directores
de las mismas y segun los parametros descritos en la presente Norma de Procedimiento.

4.2.3. Para el caso especifico del Producto Libranzas, los Coordinadores de la Fuerza de Ventas tienen asighada
clave y usuario para el ingreso al Centro de Relevo, a través de cualquiera de las Oficinas de la Red Nacional o de
la aplicacién para moviles del Centro de Relevo la cual podra ser descargada en su teléfono celular.

Volver a Mapa de Procesos
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Normas y/o Politicas Internas

5.1. El Banco GNB Sudameris dispone de Sitio Web al cual los Consumidores Financieros con discapacidad pueden
ingresar a través de la direccion electrénica www.gnbsudameris.com.co.

5.2. En el Sitio Web del Banco, los Consumidores Financieros con discapacidad encuentran la informacion,
caracteristicas, condiciones y beneficios de los Productos y Servicios ofrecidos, asi como los programas de
Educacion Financiera que el Banco GNB Sudameris ofrece, en un lenguaje sencillo, atil, comprensible, el cual es
constantemente actualizado. Adicionalmente, esta disefiado bajo los criterios y consideraciones de la accesibilidad
digital requeridos por el Gobierno Nacional, el cual exige que sea un canal virtual con contenidos claros y
entendibles.

5.3. El Sitio Web del Banco, es un canal virtual de consulta que esta construido de tal forma que los Consumidores
Financieros ciegos o con baja vision, podran navegar a través de herramientas tecnoldgicas que brinda el Gobierno
Nacional, mediante el programa llamado “Convertic”, iniciativa creada por el Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones. Dichas herramientas deberan ser descargadas en el computador del usuario para
permitirle acceder a la informacion que se encuentra publicada alli.

5.4. Las soluciones tecnolégicas mencionadas, a través de las cuales el Consumidor Financiero con discapacidad
visual podra acceder a los contenidos incluidos en el Sitio Web del Banco, son el software “JAWS” (Job Access With
Speech), herramienta lectora de pantalla que ofrece la funcionalidad de poder escuchar los contenidos y el MAGIC,
software magnificador de pantalla que, mediante descarga del mismo, permite aumentar hasta 16 veces el tamafio
de las letras.

Volver a Mapa de Procesos
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6.1. El Banco cuenta con diferentes medios y canales a través de los cuales los Consumidores Financieros con
discapacidad pueden presentar sus peticiones, quejas y reclamos. Lo anterior se debe tramitar de acuerdo con las
politicas y procedimientos establecidos en la Norma de Procedimiento “Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos
de los Consumidores Financieros del Banco GNB Sudameris™, vigente.

6.2. Como una politica de atencién preferencial, los Colaboradores del Banco GNB Sudameris que tienen contacto
directo con el Consumidor Financiero a través de los canales disponibles, deben indagar con el mismo, a través de
cual medio (fisico, correo electrénico, de manera personal), prefiere recibir respuesta a su requerimiento para
que, con la instruccion impartida, la Gerencia de Canales de Atencion proceda con la atencién de la misma bajo los
procedimientos habituales establecidos.

6.3. Todas las peticiones, quejas y reclamos presentados por el Consumidor Financiero con discapacidad, se deben
recibir y atender a través de los canales dispuestos para tal fin. Para los Consumidores Financieros con
discapacidad auditiva, se podran recibir a través de las Lineas de Atencion al Cliente, bajo los procedimientos
establecidos, con el apoyo del Centro de Relevo segin se indica en la presente Norma de Procedimiento.

Volver a Mapa de Procesos
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Normas y/o Politicas Internas

7.1. El Banco mantendra su politica general del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, en lo que concierne
a la Educacién Financiera que se realiza a través del Sitio Web (al que en todo caso los Consumidores Financieros
con discapacidad visual pueden acceder de acuerdo con lo previsto en los numerales 5.3 y 5.4 de este documento),
extractos, e - mailing, insertos, plegables, afiches y volantes.

7.2. De manera adicional, los Consumidores Financieros con discapacidad podran acceder a educacion financiera
personalizada, a través de la Red Nacional de Oficinas, las Lineas de Atencién al Cliente y/o la Fuerza Comercial y
de Ventas.

7.3. Para situaciones o casos especificos y segin necesidad evaluada por el Banco, podran utilizarse herramientas
como el sistema de escritura braille para la emision de insertos y plegables.

7.4. Adicionalmente a los programas de educacion financiera mencionados, el Banco GNB Sudameris se acoge como
gremio al programa “Saber Mas Ser Mas” de la Asociacion Bancaria de Colombia “Asobancaria”, entidad que ha
desarrollado mecanismos de informacion significativos, con el fin de brindar una adecuada atencién al Consumidor
Financiero con discapacidad.

7.5. Los mecanismos de divulgacion a través de los cuales el Banco GNB Sudameris informara sobre el Esquema de
Atencion y Servicio para los Consumidores Financieros con discapacidad son los siguientes:

E-mailing enviado por correo electrénico a los Clientes.
Ventanas comerciales de los extractos de Productos.
Banners publicados en el Sitio Web de la Entidad.
Boletin mensual “GNB Sudameris en Contacto”.

Afiches en Oficinas de la Red Nacional.

A N N N R

Documento informativo publicado en el Sitio Web de la Entidad, seccion “Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero - SAC”.

Volver a Mapa de Procesos
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Control de Cambios

Aprobaciones

Versién Fecha de Emision Fecha de Publicacién
ARo Mes Dia ARo Mes Dia
1 2017 09 15 2017 11 01
Descripcion

Las politicas y procedimientos contenidos en la presente Norma de Procedimiento, fueron aprobadas en la Junta
Directiva del Banco GNB Sudameris, mediante Acta No. 776 de fecha 31 de octubre de 2017.

Volver

V4 A\

Rol Nombre
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Firma

Aprueba | Lesbia Benavides Ledn

Vicepresidente Administrativo
y de Operaciones

Nora Ximena Hernandez
Perdomo

Jorge Augusto Becerra

Gerente Nacional de Desarrollo
de Productos y Mercadeo

Diaz

Elabora | Vanessa Foglia Pefia

Valida Gerente de Mercadeo
Mora
. . Gerente de Canales de
Luisa Silva Lozano -
Atencion
. Sandra Milena Gonzalez | Gerente de Organizacion y
Revisa

Soporte a Proyectos

Analista de Organizacion

%
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@ personas obesas, adultos mayores,
mujeres gestantes, personds con yesos,
entre otras.

@ Seqtin la convencién sobre los Derechos
de las personas con discapacidad
promulgada porla ONU en el 2006 y la
Ley Estatutaria 1618 de 2013.

PRESENTACION:

ASOBANCARIA presenta esta herramienta de uso practico,
cuyo fin es fortalecer la experiencia del consumidor financiero
con movilidad / funcionalidad reducida®™ o discapacidad en
su interacciéon con las entidades del sector, a través de pautas
de trato y lenguaje incluyente.

De esta forma reforzamos nuestro compromiso con la cons-
truccion de una “Banca para Todos”, en la que cualquier per-
sona pueda acceder, de forma equitativa, dignay con igualdad
de oportunidades a los multiples beneficios de la inclusion fi-
nanciera.

PERSONAS GON DISCAPACIDAD

Son aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelec-
tuales o sensoriales a mediano y largo plazo que, al interac-
tuar con diversas barreras incluyendo las actitudinales, pue-
dan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad,

en igualdad de condiciones con las deméas®?.

Por lo tanto, la discapacidad no debe ser vista como algo in-
herente a la persona, sino como el resultado de la interaccion
entre dicha condicidn y las barreras que le impone el entorno.

SE AGRUPA EN LAS SIGUIENTES TIPOLOGIAS:

» Sensorial (que incluye a las personas con discapacidad
visual, auditiva y con sordoceguera).

» Intelectual o cognitiva.
» Fisica (en esta se incluyen también las personas de talla baja,

que se refiere a quienes tienen estatura significativamente
inferior al promedio).

» Mental o psicosocial.
» Multiple (con dos o mas discapacidades).

Para garantizar un servicio incluyente a los consumidores financie-
ros con discapacidad, es necesario el conocimiento general, por
parte de todos los agentes de servicio bancario, de los tipos de dis-
capacidady las particularidades a tener en cuenta para asegurar el
trato digno y humano.

GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO




..&l lenguaje que se utilice tienwe el podev de excluiv o incluiv povque
cvea un elemento determinante en la socializacion.

El lenguaje incluyente en el caso de la discapacidad, parte del
hecho de que se esta hablando de una persona con un nom-
bre, que posee algunas particularidades y cuya condicidon no
es un atributo, sino un fendmeno multifactorial que en gran
medida depende del contexto en donde se desenvuelve.

La comunicacién y el lenguaje que se utilice tiene el poder de
excluir o incluir porque crea un elemento determinante en la
socializacién de los conceptos, cuando se comunican ideas y
realidades se pueden crear estereotipos, imaginarios que a tra-
vés de los tiempos se vuelven aceptados y crean culturas dis-
criminatorias y excluyentes.

Es frecuente el uso de términos que algunos consideran correc-
tos como discapacitado, persona en situacién de discapacidad
o minusvalido; en la Convencion de Derechos de las personas
con discapacidad (PcD) promulgada por la ONU en el afio 2016,
se defini6 como referencia universal el término “persona con
discapacidad”.

A continuacion, se describen con mas detalle expresiones que se
configuran en elementos positivos e incluyentes frente a otras que
serian la contraposicién con expresiones excluyentes.

GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO
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PERSONA CON DISCAPACIDAD

%' DISCAPACIDAD AUDITIVA

DISCAPACIDAD INTELECTUAL
0 COGNITIVA

Persona con discapacidad

» Persona con discapacidad auditiva
» Persona sorda

Persona con discapacidad intelectual o cognitiva

6 GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO // BANCA PARA TODOS

» Minusvalido
» Deficiente

» Enfermo

» Incapacitado
» Disminuido
» Inutil

» Sordomudo
» Mudo
» Sordo

» Retardado mental
» Mongdlico

» Tonto

» Bobito

» Incapaz

» Tarado

» Subnormal

RECUERDE LO MAS
ADECUADO

ES REFERIRSE A
UNA PERSONA

CON DISCAPACIDAD
POR SU NOMBRE.

*Adaptado de los lineamientos dados
por la Convencién de DDHH de las
personas con discapacidad.
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Acciones que fomentan la cultura incluyente.

... recuerde mirar y dirigirse

siempre ala persona con
discapacidad, aun cuando ella no le
mire todo el tiempo ...

o0 0000000000000 0

o0 0000000000000 0

DISCAPACIDAD

AUDITIVA

La discapacidad auditiva puede manifestarse como pérdida to-
tal (sordera), o pérdida parcial (hipoacusia) de la audicién; como
apoyos se usan audifonos, implantes cocleares o intérprete de
lengua de senas.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las personas
con discapacidad auditiva ponga en practica las siguientes reco-
mendaciones:

» Si estd acompanada de un intérprete de lengua de senas o al-
guien mas que le facilite la comunicacién, recuerde mirar y diri-
girse siempre a la persona con discapacidad, aun cuando ella no
le mire todo el tiempo; esto ayuda a generar confianza y como-
didad con el servicio y le permite a usted verificar si le estd com-
prendiendo el mensaje.

» Si la persona se comunica en forma escrita (no todas conocen
el idioma espanol ya que su forma de comunicacién natural es
la lengua de senas colombiana), escribale textos breves y claros
(¢quién? ;qué? jcuando? ;cdmo?).

» Ubiquese siempre frente a la persona, procure estar a su mis-
ma altura visual y que su rostro esté bien iluminado, permanezca
quieto mientras le habla sin dar la espalda, girar la cabeza o aga-
charse.

»Vocalice correctamente, sin hacer muecas ni taparse la boca con
la mano u objetos que dificulten la lectura de sus labios; tenga en
cuenta que algunas personas sordas hacen lectura labio facial.

» Hable con un ritmo adecuado, puede ayudarse con mimica y
gestos sencillos.

GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO
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» Siempre que sea posible utilice accesorios y ayudas visuales
para ilustrar un mensaje, especialmente cuando se trate de
material o informaciéon compleja, también puede apoyarse en
esquemas y dibujos.

» Para [lamar su atencion bastara con gol-
pear suavemente el suelo o la mesa, pues
perciben las vibraciones con mucha faci-
lidad, darle un leve toque en el brazo u
hombro o pasar una mano por su area de

clava ‘9 en tono natuval vo 6V{te visién para avisarle.

ni gesticule en exceso,
Ya que puede intevpretay
gquivocadamente

» En una reunién o grupo, es conveniente
que se sienten en semicirculo y que todos
los integrantes miren al emisor para que
la persona sorda le pueda seguir, evitan-
do que varias personas hablen en forma
simultanea.

que usted esta comunicandose

en towno a@YeSiVD.

» No diga que entiende si no es asi, su
interlocutor puede percibir que no esta

” siendo comprendido; pregunte y valide el
mensaje hasta que usted esté totalmente
seguro de haberle entendido.

» Una persona con hipoacusia que hace uso de audifonos co-
munmente no llega a tener una audicién completa, por lo tan-
to, la comunicacion no es como con un oyente; si es posible
acérquese un poco al audifono, no es necesario gritar.

GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO
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...Sila persona le solicita apoyo
guielo...

La discapacidad visual se manifiesta como ceguera total o baja vi-
sion. Pueden utilizar ayuda humana, bastones, sistema braille, lec-
tores y magnificadores de pantalla o perros guia; es importante
precisar que por la tarea que desempenan estos ultimos se les debe
permitir el ingreso sin restricciones a todos los establecimientos de
atencién al publico.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las personas
con discapacidad visual ponga en practica las siguientes recomen-
daciones:

» Salude asegurandose de que la persona sepa que se esta dirigien-
do a ella, preséntese e identifiquese con su nombre y cargo; si es ne-
cesario para captar su atencidon toque suavemente su brazo o mano.

» Active siempre el proceso de atencion preguntando cémo puede
ayudarlo, no tome decisiones por el otro.

» Si la persona esta acompanada de su perro guia, no lo separe de
él, nolo toque, no lo distraiga ni lo consienta, permitale entrar antes
que su cliente ya que éste representa sus 0jos y su seguridad. Recuer-
de que no se trata de una mascota, el can esta trabajando.

» Si existe un mapa grafico y tactil en la entrada, debe presentarselo;
indiquele el camino,-advierta sobre la textura en el piso para ubicar
el médulo del mapa, describa el espacio mientras la persona recorre
con sus dedos los altorrelieves.

» Si no existe mapa tactil debe describirle el entorno indicando en
forma general la configuracion del espacio y objetos; hagalo de ma-
nera simple y sencilla, evitando informacién que no sea necesaria
y haciendo referencia a espacios y objetos desde la ubicacién de la
persona: “al frente encuentra el dispositivo digiturno a 5 pasos de dis-
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» Pregunte a la persona si requiere ayuda para realizar las transacciones
o si prefiere interactuar de manera auténoma con el Agente de Servi-
cio. En caso afirmativo describa rdpidamente el lugar de atenciény la
disposicion de elementos, indiquele la forma de manipular el pin pad,
dispositivos biométricos u otros. Si usted es quien recibe, verifique en
voz alta la cantidad de dinero o tipo de documentos recibidos; si usted
es quien entrega indiquele claramente los documentos o la cantidad
de billetes (ordenados de mayor a menor) y de monedas. Verifique que
guarde el dinero y los documentos en un lugar seguro.

» Si esta realizando algun procedimiento relativo a la administracién,
. apertura o terminacion de productos, debe verificar el pleno entendi-
miento de la informacion. Si debe leerle un documento hagalo despa-
*. cio, no abrevie, ni haga comentarios sobre el contenido; indique al leer
los signos ortograficos: comillas, interrogaciéon o exclamacion.
» Para la firma de documentos, previo consentimiento, llévele el dedo
indice de la mano contraria a la que utilizara para firmar hasta el inicio
de lalinea en donde debe plasmarla; la persona elegira la manera para
hacerlo eficientemente, algunos usan tarjetas especialmente disefia-
das con una vent'a'ni_lla, los dedos de su mano o cualquier elemento
que pueda funcionar como guia, usted solamente debe indicarle el
lugar de inicio. '

» Si llega acompanada por uﬁ'fa]miliar 0 un guia tenga presente que
debe respetar las dindmicas de interaccion entre ellos, y que debe diri-
girse siempre a la persona con discapacidad y no exclusivamente a su
acompanante. -

» Utilice con naturalidad expresiones que héte_n referencia a la vision
tales como: “mire, ha visto, observe que..., entre otras, no tema incomo-
darle ya que son parte del uso cotidiano del Ienguéje..

» Al advertir de un peligro debe evitar exclamaciones que puedan pro-
vocar ansiedad como “ay!; “icuidado!’ utilice expresiones que eviten
qué va hacer, por que siga avanzando tales como: “pare!; “deténgase!” y luego le explica

gado, voy a sacar una el peligro y le ayuda a evitarlo.

dad visual los tiempos de espera se le ..
oder percibir completamente lo que pasa a ..
to, la atencién debe ser lo mas 4gil posible.
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SORDO INTELECTUAL
CEGUERA 0 COGNITIVA

» Siempre debe dirigirse directamente a la persona con dis- Se refiere a quienes tienen deficiencias significativas tanto
capacidad; ella no lo ve bien ni lo escucha bien, pero si lo en el funcionamiento cognitivo (razonamiento, resolucién de
siente, siente su presencia, su cercania y la disposicion de su problemas, pensamiento abstracto), como en las conductas
cuerpo. adaptativas (respuesta a situaciones de la cotidianidad), lo
.Establezca una .Sila persona le solicita cual afecta las actividades practicas, conceptuales y sociales;
comunicacion asertiva.. » Para llamar la atencién, de la persona con sordoceguera apoyo guielo... se puede manifestar como Sindrome de Down, Sindrome de
toque suavemente su hombro o brazo. Asperger, Retraso Mental, Autismo, Dificultades en el Aprendi-

zaje, entre otros.
» Pregunte al guia intérprete si la persona conserva algo de

vision y trate siempre de ponerse dentro de su campo visual, Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las perso-
es posible que pueda leer sus labios; si no es asi intente es- nas con discapacidad intelectual o cognitiva ponga en practi-
cribiendo palabras y frases sencillas con letras grandes sobre ca las siguientes recomendaciones:

un papel blanco para que contraste. Procure ubicarse donde

usted reciba buena iluminacién. » Incluya activamente a la persona con discapacidad en la con-

versacion, no se dirija solo a su acompafante
» Si usted detecta que la persona utiliza un audifono, ubi-

quese cerca al mismo, hable clara y directamente, vocalizan- » No le infantilice con palabras o gestos, dele un trato amable,

do muy bien las palabras con una intensidad razonable, sin respetuoso y acorde a su edad cronolégica.

gritar.
La sordoceguera es una dis- » Brinde ayuda solo cuando sea necesario, permita que la per-
minucién parcial o total tan- » Establezca una comunicacion asertiva con el guia intérpre- sona se desenvuelva con autonomia en el resto de las activi-
to de la audicion como de la te, es quien puede orientarle en la mejor manera para trans- dades.
vision. Pueden utilizar como  mitirle la informacién.
apoyo guias intérpretes y » Adapte su lenguaje a la medida de la comprension de la per-
otros comunmente usados » Coloque ala persona sordo ciega préxima a un referente en sonay si es necesario repita con calma, amabilidad y paciencia
por las personas con disca- el espacio, comodo y seguro cuando se despida, orientando- hasta verificar que la informacién fue lo suficientemente clara.
pacidad visual y auditiva. le sobre dénde esta.

................ » Utilice un lenguaje simple, explicito y breve, sin parafrasear;
Para brindarle la mejor ex- » Muestre tangiblemente donde se encuentran los objetos siempre positivo.
periencia en el servicio a las vy, de precisarlos en varias ocasiones, no los cambie de lugar.
personas con sordocegue- » Las instrucciones de funcionamiento de un producto o ser-
ra ponga en practica las si- »Tenga en cuenta las pautas indicadas para las personas con vicio deben ser cortas y faciles de recordar. En la medida de
guientes recomendaciones: discapacidad auditiva y visual.
GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANGIERO GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANGIERO
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lo posible procure brindar informacién de forma visual, utilice
dibujos y frases con mensajes concretos y cortos.

» Evite situaciones de estrés y urgencia temporal; én una con-
versacion la persona con discapacidad intelectual puede re-
querir mas tiempo para responder, disponga del tiempo nece-
sario para que pueda comunicarse de la mejor forma posible
con usted.

» En la conversacién permitale llevar su propio ritmo, no se an-
ticipe a lo que le van a decir, dele espacio y respete su silencio.

» En ocasiones pueden tener comportamientos que podrian
parecerle extrafos (vocalizaciones, sonidos o gestos inusua-
les), permanezca neutro ante ellos y continte de forma natural.

» Dele mucha importancia a la interaccidn, use un paralengua-
je (gestos, sonrisas, miradas, tono de voz) que le permita crear
un ambiente de seguridad y tranquilidad. Tenga en cuenta que
algunas personas con discapacidad intelectual sienten inco-
modidad con el contacto fisico y otras son excesivamente ca-
rinosas; lo recomendable es que usted mantenga la distancia
igual que con todos sus clientes.

GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO

...Sila persona le solicita
apoyo guielo...

o0 0000000000000

Son las personas que tienen dificultades en la capacidad de
movimiento en una o varias partes del cuerpo. Pueden presen-
tar amputacioén o paralisis, total o parcial, de sus extremidades
superiores o inferiores, alteracion de control y coordinaciéon de
movimiento, trastornos en el tono muscular o en el equilibrio.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las per-
sonas con discapacidad fisica ponga en practica las siguientes
recomendaciones:

» Pregunte primero si la persona necesita ayuda y de ser afir-
mativo, indague cémo puede usted hacerlo.

» No fije su mirada en la prétesis, silla, bastéon, muleta u otro
dispositivo que use; concéntrese solo en la persona y su men-
saje.

» No manipule los dispositivos de apoyo, ni empuje la silla de
ruedas, a menos que la persona con discapacidad se lo solicite.

» Procure dejar siempre al alcance de la persona las muletas,
caminadores, bastones o sillas de ruedas.

» Ofrézcale su ayuda si ve que carga objetos como paquetes,
bolsos, sombrillas, maletas.

» En compania de alguien que camina despacio y/o utiliza mu-
letas, usted debe ajustar su paso al suyo, no le afane, hale o
empuje.

» Algunas personas con discapacidad fisica pueden tener difi-
cultades para la manipulacion de objetos; si no le pide explici-
tamente ayuda respete su ritmo y autonomia y dele el tiempo

GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO
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gue necesite para tomar el objeto, realizar la transaccién, plas-
mar su firma etc.

» Algunas personas también tienen alterada su capacidad ver-
bal, es importante que sea paciente y espere a que-termine
cada palabra o frase sin interrumpirle, ni adelantarse a lo que
va a decir.

» Si la persona lo requiere brindele apoyo en el proceso de
asignacion de turno (manual o digital), es posible que la altura
o el campo visual no sean alcanzables para ella.

» Si una persona que usa silla de ruedas re-
quiere ayuda para subir o bajar una rampa,
tenga en cuenta que al subir la silla estara de
frente a la rampa y para bajar estara de espal-

lDS bVa%DS, eSto Puede causay das a la misma. Si la persona tiene sobrepeso,

mestabilidad covporal;
Si ella lo vequieve le indicava

a usted la

manevya de hacevlo.

debe recurrir a alguien mas para que colabore
con el control del descenso desde delante de
la silla, para evitar deslizamientos y acciden-
tes.

» Para sostener una conversacién con una per-
sona que esta en silla de ruedas o es de talla
baja, situese frente a ella y a la altura de sus
’ 0jos, en la medida de lo posible, y sin posturas
’ forzadas.

» Si la persona tiene amputada la mano derecha no dude en
saludarle estrechando su mano izquierda, utilizando usted la
misma mano. Si por ausencia o inmovilidad de sus extremida-
des superiores usted no puede saludarle con apretén de ma-
nos, realice otro gesto que denote acercamiento.

GUIA DE ATENCION INCLUYENTE AL CONSUMIDOR FINANCIERO

...Sila persona le solicita
apoyo guielo...

MENTAL 0
PSICOSOCIAL

Son aquellas personas que, por factores bioquimicos o genéti-
cos, tienen afectacion en el razonamiento, el comportamiento,
los sentimientos, el humor, la facultad de reconocer la reali-
dad, de adaptarse a las condiciones de la vida y de relacionarse
con otros. Puede manifestarse como: depresién mayor, trastor-
no de ansiedad, psicosis, trastorno bipolar, esquizofrenia, tras-
torno obsesivo-compulsivo (TOC), trastorno de panico, estrés
post-traumatico, entre otros.

Para brindarle la mejor experiencia en el servicio a las perso-
nas con discapacidad mental o psicosocial ponga en practica
las siguientes recomendaciones:

» Ante una crisis permanezca tranquilo, no se acerque al espa-
cio corporal de la persona; si lo ve posible preguntele como
ayudarle o a quien puede acudir. Si va con un acompahnante
apoyese en éste, seguramente sabra cdbmo manejar la situa-
cion.

» Nunca entre en confrontacién con alguien que esta en crisis,
no trate de tocarlo ni de sujetarlo. Modere sus gestos y expre-
siones, no levante el tono de su voz, asi la otra persona le grite,
no le mire fijamente ni haga movimientos fuertes con sus ma-
nos o con su cuerpo. De manera discreta retire objetos con los
que pueda agredirse o agredir a otros.

» Tenga presente que en una crisis la persona puede ser un
riesgo para usted, para ella-misma y para los otros; por lo tan-
to, no intente controlar la situacién, manténgase a distancia
y busque ayuda en el personal de seguridad o si es necesario
[lame al 123.
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ENDENCIA FINANCIERA

DE COLOMBIA

VIGILADO SUPERINT

) GNB
SUDAMERIS

NIT. 860

Sefiores
JUGADO 4 CIVIL DEL CIRCUITO DE BUCARAMANGA
E.S.D.

REFERENCIA.: ACCION POPULAR 2012-00204.
ACCIONANTE JAIME ORLANDO MARTINEZ GARCIA
ACCIONADO: BANCO GNB SUDAMERIS S.A.
ASUNTO:

Respetado Sefior Juez:

En atencién a lo dispuesto por ese Despacho mediante auto del 4 de diciembre de 2020, a
través del cual solicita que el Banco emita pronunciamiento sobre la documentacion
remitida con el oficio 3328 del 19 de noviembre de 2019, correspondiente al folio 316 del
cuaderno principal, de manera comedida nos pronunciamos como sigue:

Visto el folio 316, se observa que el Accionante pretende que ese Despacho no tenga en
cuenta los avisos fijados por el Banco en la oficina ubicada en la calle 48 No. 28 — 61 de
Bucaramanga, exigiendo que los avisos indiquen por lo menos: “2.1. El nombre del
establecimiento de comercio. 2.2 Horarios. 2.3. Que en el sitio pueden las personas solicitar
sin costo economico para ellos un intérprete..”

Como fue citado en su oportunidad y atendiendo la Sentencia dictada por ese Despacho el
8 de octubre de 2018, se pudo establecer por parte de esa Autoridad Judicial que “En ese
orden de ideas, es claro que en las instalaciones de la entidad accionada si_existe una
sistema virtual que les permite atender de forma indefinida en sus horarios de
atencion al publico a las personas SORDOMUDAS que eventualmente lo requieran...”

En cumplimiento de la Sentencia, el Banco instalo los avisos de que dan cuenta los registros

fotograficos adjuntos, Anexo 1, tanto al ingreso de la Oficina como a su interior, en los que
claramente se observa:

a. Nombre del Establecimiento: Se indica BANCO GNB SUDAMERIS S.A.

b. Horarios: Se indica como horarios de atencion al publico, para el aviso del ingreso.

c. El Banco anuncia en dichos avisos que el mismo se hace a través del Centro de
Relevo del Ministerio de Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones.

El Centro de Relevo es un proyecto entre el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones- MINTIC y la Federacién Nacional de Sordos de Colombia, Fenascol,

tal como se anuncia en su pégina web, en el link https://centroderelevo.gov.co/632/w3-
propertyvalue-15347 html, destacando la gratuidad del mismo.

www.gnbsudameris.com.co
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Linea de Atencién al Cliente GNB en Contacto (57 1) 307 7707 en Bogota y 01 8000 910499 - 01 8000 910660 desde otras ciudades
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Quiénes somos

A través del acceso al Centro de Relevo habilitado en el Banco se puede contar con los
diferentes servicios ofrecidos para personas en situacion de discapacidad, de los cuales a
manera de ejemplo se destaca el Servicio de Interpretacion en Linea SIEL:

P inicio x o+
€« = C # centroderelevo.gov.ca/E32/wi-channethtm

Apicaciones [} MULTILEGIS ofp CERL af BLAA @ RBR @ Miporal () UEXT @ RAE

CENTRO DE
t‘ RELEVO TIC y Discapacidad

Linea de Atencién al Cliente GNB en Contacto (57 1) 307 7707 en Bogota y 01 8000 910499 - 01 8000 910660 desde otras ciudades
www.gnbsudameris.com.co
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Servicio de Interpretacion en linea SIEL

Asi las cosas, se tiene que los requisitos minimos que pretende el Accionante se cumplan
por los avisos fijados por el Banco se cumplen a cabalidad.

El Centro de Relevo cuenta inclusive con participacion de la Federacion Nacional de Sordos
de Colombia.

# Inicio P
& = C & centroderelevo,gov.co/632/wi-channelhtrr

a
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A+ | A- | Alto contraste. OFF

Términos y condiciones

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Edificio Murillo Toro Cra. 8a entre calles 12A y 12B, Bogota, Colombia - Codigo Postal 111711

Teléfono Conmutador: +57(1) 344 34 60 - Linea Gratuita: 01-800-0914014

Linea Anticorrupcion: 01-800-0912667 - Correo Institucional: minticresponde@mintic gov.co

Notificaciones judiciales - Correo Institucional: notificacionesjudicialesmintic@mintic. gov.co

Horario de Atencion: Lunes a Viernes 8:30 am - 4:30 pm

i B m L

Linea de Atencidn al Cliente GNB en Contacto (57 1) 307 7707 en Bogota y 01 8000 910499 - 01 8000 910660 desde otras ciudades
www.gnbsudameris.com.co
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Para anunciar el servicio ofrecido y prestado a través del Centro de Régggg{}gﬁ R/k&

fijados en fachada, en la puerta de acceso al local bancario y al interior de la Oficin&,~ 5275
empleando para ello el logo del Centro de Relevo dispuesto por las autoridades del
Ministerio de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones y publicitado inclusive por

Fenascol en su sitio web.

\

CENTRO DE

RELEVO
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CENTRO DE

RELEVO

Centro de Relevo

Luego los anuncios fijjados por el Banco, no han sido definidos ni determinados
arbitrariamente por el Banco, y mucho menos tienen la intencionalidad de desconocer o
ignorar las decisiones judiciales. Tales anuncios corresponden a toda una politica
institucional, en la que el Gobierno Nacional, con la participacion de entidades privadas y
agremiaciones que representan el interés de las personas en situacion de discapacidad,
como en este caso Fenascol, han estabiecido inclusive el logo a utilizar para anunciar la

Linea de Atencién al Cliente GNB en Contacto (57 1) 307 7707 en Bogoté y 01 8000 910499 - 018000 910660 desde otras ciudades

WWWw, gnbsudamerls com.co
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FENASCOL anuncia en su sitio web que el Centro de Relevo surgié como iniciativa suya al
Gobierno Nacional, agremiacién que ha difundido el logo del Centro a nivel nacional, la
informacion relativa al mismo, promoviendo su utilizacién, entre otros aspectos, haciendo
claramente identificable el logo simbolo.

Los avisos no pueden ser los que quiera el Accionante que se fijen, como lo pretende, pues
estd demostrado que los avisos fijados por el Banco anuncian claramente que en las
instalaciones se cuenta con los servicios prestados y ofrecidos por el CENTRO DE
RELEVO, de iniciativa publico - privada, que atienden realmente las necesidades de la
poblacién en situacion de discapacidad.

Parte de la politica desarrollada a la par, forma la normativa que a nivel interno establecié
el Banco para ello, Anexo 2, es decir, se prueba la total disposicién de recursos para
atender la poblacion en situacién de discapacidad, habiendo adoptado a nivel intemo por
parte de la Organizacion directrices y procedimientos claros para la atencién a los usuarios,
en consonancia con la orden judicial.

En virtud de io anterior, soiicito ai Despacho tener como probado que el Banco cumplié la
Sentencia que ordené instalar las sefales que permiten identificar que en el local ubicado

en la calle 48 No. 28 — 61 de Bucaramanga se presta el servicio de lenguaje de sefas a
través del CENTRO DE RELEVO.

JESUS EDUARDO CORTES MENDEZ
C.C. 93.379.283 de Ibague
T.P.85381delCSdelaJ

Del Seror Juez,
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Sefores
JUZGADO 4 CIVIL DEL CIRCUITO DE BUCARAMANGA
E. S. D.

Referencia: ACCION POPULAR 2012-00204
Accionante: JAIME ORLANDO MARTINEZ GARCIA
Accionado: BANCO GNB SUDAMERIS S.A.
Asunto: Incidente de Desacato

En atencion a lo dispuesto por el Despacho mediante auto de fecha 20 de abril de 2021, a
través del cual se corre traslado al Banco del incidente de desacato presentado por el
accionante dentro del asunto de la referencia el 13 de abril del ano en curso, nos
permitimos pronunciarnos como sigue:

Respecto al escrito presentado por el accionante, debemos manifestar que no son ciertas
las manifestaciones que él hace en su escrito, en particular a que los clientes a los cuales
se presten los servicios del Banco a través del Centro de Relevo deban contar con un
celular de alta tecnologia y tener minutos disponibles para efectuar dicha comunicacion,
sin que se entienda como el accionante llegd a dicha conclusion.

Al respecto, y conforme lo informado al Juzgado en su oportunidad, el Banco en
cumplimiento de la Sentencia dictada dentro de la Accion Popular, instalo avisos en la
parte externa del Banco, en los cuales se informa que en dicha Oficina se presta el servicio
financiero a personas en situacion de discapacidad, lo cual se hace a través del Centro de
Relevo del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Lo anterior no significa que el cliente o usuario deba contar con celulares o equipos de

comunicacion de ninguna especie, sin poder entender o conocer las razones que llevan al
incidentante a dichas conclusiones.

Al ingresar la persona al Banco, los anuncios dispuestos por la entidad lo dirigen y orientan
al Director de la Oficina, quien es el encargado a nombre del Banco a efectuar el enlace
con el Centro de Relevo.

De acuerdo con lo indicado en la norma de procedimiento “ESQUEMA DE ATENCION Y
SERVICIO PARA LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS DEL BANCO GNB SUDAMERIS CON
DISCAPACIDAD”, Anexo 1, que fue puesta en conocimiento del Despacho y del accionante
y que obra en el expediente, se indica que la comunicacion con el centro de relevo es
realizada por el Director de la Oficina.

Nuevamente remitimos el aviso interno puesto en la Oficina, también remitido al Despacho
en oportunidad anterior, en el cual se anuncia que es el “Director de Oficina” el encargado
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de la “Atencion Preferencia a Personas con Discapacidad” y se anuncia el logo y demas
simbolos del Centro de Relevo.

Indica la norma de procedimiento citada segun se trascribe:

“..2.4.1. El personal de Oficina que identifique la visita de una persona sorda, y que
requiera efectuar una operacion en plataforma o solicitar informacién de los Productos
y/o Servicios ofrecidos por el Banco, deberd conducirla de inmediato al puesto de trabajo
del Director, responsable de su atencion.

2.4.2. El Banco GNB Sudameris en alianza con el Ministerio de Tecnologias de la
Informacioén y las Comunicaciones “MINTIC”, pone a disposicion de los Consumidores
Financieros con discapacidad auditiva, el Centro de Relevo el cual permite la
comunicacion bidireccional entre personas sordas y oyentes a través de una plataforma
tecnoldgica que cuenta con intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana (LSC) en linea.

2.4.3. Teniendo en cuenta lo anterior, los servicios de las Oficinas son accesibles para
todos. Por tal razon los Consumidores Financieros con discapacidad auditiva, podran
establecer una conversacion con el Director de Oficina, a través del ingreso a la
plataforma virtual del Centro de Relevo, con el apoyo del Servicio de Interpretacion en
Linea - “SIEL”, el cual facilita la comunicacion por video entre personas sordas y oyentes

que se encuentran en un mismo espacio al colocar a su disposicion un interprete en
linea...”.

En cuanto a los avisos fijados a la entrada de la Oficina del Banco informamos que en los
mismos se en encuentran los dias y horarios de atencion, en los cuales se puede realizar
el contacto al Centro de Relevo con el fin de brindar la atencidon correspondiente a
personas en situacion de discapacidad, como se indicé anteriormente.

www.gnbsudameris.com.co
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Tal como se indicé en oportunidad anterior ante el Despacho, el Centro de Relevo es un
proyecto del Ministerio de Tecnologias de la Informaion y las Comunicacines y la
Federacion Nacional de Sordos de Colombia, Fenascol, por lo cual es de amplio
conocimiento dentro de dicho tipo de poblacion, quienes facilmente identifican el Centro
de Relevo con la prestacion del servicio de intérprete.

Dentro de las pruebas aportadas por el Banco y el escrito que da cuenta del cumplimiento
de la Sentencia, se indico que “..traves del acceso al Centro de Relevo habilitado en el
Banco se puede contar con los diferentes servicios ofrecidos para personas en situacion
de discapacidad” y para el caso de los sordomudos, se cuenta con el Servicio de
Interpretacion en Linea SIEL, constituyéndose en un sistema de atencion personalizada
para el sordomudo, en el cual podra conocer en detalle lo que requiera, incluidos los dias
y horarios de atencion.

2. En cuanto al segundo punto del memorial de incidente de desacato, debemos indicar
que en Sentencia ejecutoriada del 8 de octubre de 22018, la cual a la fecha no admite
modificacion, ajuste, reforma o adicion alguna, el Despacho establecio que “En este orden
de ideas, es claro que en las instalaciones de la entidad accionada si existe un sistema
virtual que les permite atender de forma indefinida en sus horarios de atencion al publico
a las personas SORDOMUDAS que eventualmente lo requieran, tal y como quedo en
evidencia al momento en que se practicé la inspeccion judicial,...”

Y de ahi, que en la parte resolutiva el Despacho dispuso en el numeral tercero de la
Sentencia aludida “..Ordenar a BANCO GNB SUDAMERIS que dentro del térino de un (1)
mes a la ejecutoria del presente fallo, instale sefales en la entrada del referido
establecimiento comercial en el que advierta al publico que alli se atienda a personas
con lenguaje de sefas, con el objeto de que esta poblacion sepa, al ver el aviso, que alli
tiene acceso y que se le prestara un servicio acorde a su necesidad”.

Y fue precisamente lo que hizo el Banco, instaldé avisos que dan cuenta y anuncian al
publico que alli se presta el servicio a personas en situacion de discapacidad y que dicho
servicio se hace en forma coordinada con el Centro de Relevo tantas veces citado, en este

memorial como a través del escrito mediante el cual el Banco acredité haber cumplido la
Sentencia.

El Juzgado probo la existencia del sistema establecido por el Banco para atender a las
personas SORDOMUDAS, lo considerd suficiente, acorde, adecuado y respecto de dicho
sistema no ordeno nada adicional, no incluyo condicién alguna para la prestacion del
servicio, ni adiciondé requisito alguno. El sistema fue observado en el curso de una
inspeccion judicial, momento en el que el accionante no hizo manifestacion alguna
respecto de la prueba practicada.

Respecto de la forma de prestacion del servicio, el Despacho en Sentencia ejecutoriada,
si ordeno dar aviso al publico de la existencia de dicho servicio, y fue la Gnica observacion,
para lo cual dispuso en la Sentencia que el Banco debia fijar los avisos, como en efecto se
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hizo, mas no establecio requisitos adicionales como los que pretende el incidentante se
incluyan y que debio solicitar al momento de dictarse Sentencia mediante los recursos de
ley o las solicitudes de aclaracion del fallo si ello precedia.

En cuanto a las posibles fallas tecnologicas a las que refiere el accionante puedan
presentarse, nos permitimos manifestar que ante esa eventualidad, el Banco aplicaria los
planes de contigencia para la continuacion de la prestacion de los servicios a todos los
usuarios de la Entidad incluyendo a personas con discapacidad.

Es importante reiterar que el responsable de la atencion al consumidor financiero de
situacion de discapacidad auditiva es el Director de la Oficina quien debe dar
cumplimiento a la cartilla “Cultura Incluyente en el Sector Bancario”, publicada por
Asobancaria, documento que corresponde a una guia para la atencion de personas en
situacion de discapacidad, la cual se encuentra anexa a la norma interna del Banco antes
citada, Anexo 2.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, Senor Juez, el Banco dio cumplimiento a la
Sentencia proferida por el Despacho el 08 de octubre de 2018, habiendo fijado los avisos
que permiten identificar claramente que en la Oficina se atienden personas con lenguaje
de senas a traves del Centro de Relevo, respecto del cual el Banco brindo las explicaciones
correspondientes sobre su origen e implementacion por parte del Ministerio de Tecnologia
de la Informacion y las Comunicaciones, en memorial remitido al Despacho el 14 de
diciembre de 2020, Anexo 3.

Finalmente, y teniendo en cuenta que el Banco ha dado cumplimiento a lo ordenado a la
sentencia proferida por el Despacho y garantiza la atencion y prestacion del servicios a
todas las personas con discapacidad, solicito en consecuencia de manera respetuosa a su
Despacho, se dicte providencia mediante la cual:

- Se dé por cumplida la orden impartida por el Despacho y a cargo del Banco, al
acreditarse que la orden impartida a nuestra entidad ha sido cumplida.

- Se abstenga de abrir el tramite incidental propuesto por el accionante contra

nuestra entidad, en razon al cumplimiento de la orden impartida por el Despacho y al no
existir razones de hecho, ni de derecho para su procedencia.

Del Sefor Juez,

T.P. 65.381 del C S de la J
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28/4/2021 Correo: Juzgado 04 Civil Circuito - Santander - Bucaramanga - Outlook

RV: ACCION POPULAR 680013103004-2012-00204-00

Jesus Eduardo Cortes Mendez <jecortes@gnbsudameris.com.co>
Lun 26/04/2021 15:51

Para: Juzgado 04 Civil Circuito - Santander - Bucaramanga <j04ccbuc@cendoj.ramajudicial.gov.co>;
derechoshumanosycolectivos@gmail.com <derechoshumanosycolectivos@gmail.com>
CC: Johanna Andrea Zorro Rodriguez <jzorro@gnbsudameris.com.co>

mj 4 archivos adjuntos (7 MB)
Anexo 1.pdf; Anexo 2.pdf; Anexo 3.pdf; img20210426_15405654.pdf;

Sefnores

JUZGADO CUARTO CIVIL DEL CIRCUITO DE BUCARAMANGA

Respetados sefiores:

Adjunto memorial mediante el cual el Banco GNB SUDAMERIS S.A. descorre traslado del memorial de
incidente presentado por la parte accionante.

Adjunto las pruebas que se pretenden hacer valer.

Cordialmente,

IGNBTY

Jesus Eduardo Cortés Méndez
C.C. 93.379.328

T.P. 65.381 del CS de la J.

Tel: (571) 2750000 Ext: 11225

Carrera 7 # 75-85 - Bogota D.C.

jecortes@gnbsudameris.com.co

De: Juzgado 04 Civil Circuito - Santander - Bucaramanga <j04ccbuc@cendoj.ramajudicial.gov.co>
Enviado el: miércoles, 21 de abril de 2021 3:42 p. m.

Para: Jesus Eduardo Cortes Mendez <jecortes@gnbsudameris.com.co>; Notificaciones Judiciales
<notificacionesjudiciales@gnbsudameris.com.co>

Asunto: TRASLADO ACCION POPULAR 2012-00204-00

RAMA JUDICIAL DEL PODER PUBLICO
JUZGADO CUARTO CIVIL DEL CIRCUITO DE BUCARAMANGA

SENORES
BANCO GNB SUDAMERIS

REF: ACCION POPULAR
RADICADO: 680013103004-2012-00204-00

Cordial Saludo

https://outlook.office.com/mail/inbox/id/AAQKADM1NjYyNWY5LTUSYzgtNGUwMy1iNDFjLWQ3NDMxZWRhNzA1YQAQAAXS 1biDyEp1g2AynjqC...  1/2


mailto:jecortes@gnbsudameris.com.co
mailto:j04ccbuc@cendoj.ramajudicial.gov.co
mailto:jecortes@gnbsudameris.com.co
mailto:notificacionesjudiciales@gnbsudameris.com.co

28/4/2021 Correo: Juzgado 04 Civil Circuito - Santander - Bucaramanga - Outlook

En atencion a lo ordenado en auto que se adjunta de fecha 20/04/2021, proferido
dentro del cuaderno principal de la accidn popular de la referencia, por medio del
presente se corre traslado de la peticidon de incidente de desacato realizada por el
accionante para que se pronuncie sobre la misma.

Atentamente

JORGE ANDRES CASTELLANOS CRISTANCHO

SECRETARIO

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD: Este correo electrénico contiene informacidn de la Rama Judicial de Colombia.
Si no es el destinatario de este correo y lo recibid por error comuniquelo de inmediato, respondiendo al
remitente y eliminando cualquier copia que pueda tener del mismo. Si no es el destinatario, no podra usar su
contenido, de hacerlo podria tener consecuencias legales como las contenidas en la Ley 1273 del 5 de enero
de 2009 y todas las que le apliquen. Si es el destinatario, le corresponde mantener reserva en general sobre la
informacion de este mensaje, sus documentos y/o archivos adjuntos, a no ser que exista una autorizacion
explicita. Antes de imprimir este correo, considere si es realmente necesario hacerlo, recuerde que puede
guardarlo como un archivo digital.

https://outlook.office.com/mail/inbox/id/AAQKADM1NjYyNWY5LTUSYzgtNGUwMy1iNDFjLWQ3NDMxZWRhNzA1YQAQAAXS 1biDyEp1g2AynjqC... 2/2



JUZGADO CUARTO CIVIL DEL CIRCUITO
Palacio De Justicia Oficina 305-Teléfono 6339595
J04ccbuc@cendoj.ramajudicial.gov.co

CONSTANCIA SECRETARIAL

Al Despacho del sefior Juez para proveer sobre la respuesta realizada por la entidad Banco GNB
Sudameris.

Bucaramanga, 06 de Mayo de 2021.

~~
.

JORGE ANDRES CASTELLANOS CRISTANCHO
SECRETARIO
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	1.1. El Banco GNB Sudameris, a través del Sistema de Atención al Consumidor Financiero SAC, propende porque se consolide al interior de la Entidad una cultura adecuada de atención, protección, respeto y servicio a los Consumidores Financieros con disc...
	1.2. El respeto por los Consumidores Financieros con discapacidad implica el conocimiento general por parte de todos los Colaboradores del Banco de los tipos de discapacidad y las particularidades a tener en cuenta a la hora de brindar un servicio inc...
	A continuación, y de manera general se mencionan y definen los tipos de discapacidad:
	1.3. Los Colaboradores del Banco que tienen relación directa con los Consumidores Financieros con discapacidad a través de alguno de los canales de atención existentes al interior de la Entidad, deben:
	 Adoptar y cumplir para el desarrollo de sus labores diarias, el contenido del Anexo No. 03 – “Términos Adecuados para Referirse al Consumidor Financiero con Discapacidad”.
	 Conocer y aplicar de forma obligatoria los lineamientos descritos en la cartilla elaborada y divulgada por la Asociación Bancaria de Colombia “Asobancaria” denominada “Cultura Incluyente en el Sector Bancario” – Anexo No. 04, donde se encuentran inc...
	 Certificar su lectura, con la firma del “Acta de Compromiso de Lectura y Aplicación” – Anexo No. 05, la cual se debe remitir a la Dirección de Desarrollo adscrita a la Gerencia de Recursos Humanos, para el respectivo archivo en la carpeta de cada un...
	 Dar estricto cumplimiento a los principios, políticas y procedimientos establecidos en el “Manual de Políticas Sistema de Atención al Consumidor Financiero – SAC”, vigente.
	1.4. Es responsabilidad de la Gerencia de Recursos Humanos, capacitar al personal nuevo que se vincule al Banco y que tendrá contacto directo con el Consumidor Financiero con discapacidad, de manera que conozcan el esquema de atención y su aplicación ...
	1.5. El Banco GNB Sudameris dispone de los siguientes canales, a través de los cuales se entrega información y se genera accesibilidad a los Consumidores Financieros con discapacidad, en los términos de la ley:
	1.6. Para efectos de dar cumplimiento a lo expuesto en el numeral anterior, en el Sitio Web del Banco se encuentra publicado el documento “Acceso a Información Para los Consumidores Financieros con Discapacidad” – Anexo No. 06, cuyo objetivo es inform...

