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RECURSO DE REPOSICION PROCESO 2021- 037

Pablo Marcelo Arbelaez Giraldo <pmarbelaez@yahoo.com>
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Para: Juzgado 01 Civil Circuito - Caldas - Salamina <jO71cctosalamina@cendoj.ramajudicial.gov.co>

CC: veeduriaciudadana4020@gmail.com <veeduriaciudadana4020@gmail.com>; notificacionesjudiciales@davivienda.com
<notificacionesjudiciales@davivienda.com>
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RECURSO DE REPOSICION PROCESO 2021- 037.pdf;

buenas tardes,

actuando en calidad de apoderado judicial del Municipio de Aranzazu al presente adjunto recurso de reposicién del
siguiente proceso:

Accion Popular.

Demandante: SEBASTIAN COLORADO.

Demandado: Banco Davivienda- Sucursal Aranzazu.

Radicado: 2021- 037.

El presente correo se envia con copia a la parte demandante y demandada

PABLO MARCELO ARBELAEZ GIRALDO

ABOGADO ESPECIALIZADO EN DERECHO ADMINISTRATIVO
CALLE 21 No 23- 22, OFICINA 1703, MANIZALES

TELEFONO FIJO 8722803

CELULAR 3116351226

https://outlook.office.com/mail/inbox/id/AAMKADZjMzE4ZmEXLTUSMzItNGI2Yi1iMmUzLWFjN2U1YjM5MGM4YwBGAAAAAAApIkfroyB%2BQb%2F1M...  1/1



PABLO MARCELO ARBELAEZ GIRALDO
ABOGADO T.P. 136820 C.S. DE LA J.
Universidad Libre. Especializado en: Derecho Administrativo

Sefiores

JUZGADO CIVIL DEL CIRCUITO
Salamina.

Asunto: Recurso de Reposicién.

Demandante: SEBASTIAN COLORADO.
Demandado: Banco Davivienda- Sucursal Aranzazu.
Radicado: 2021- 037.

PABLO MARCELO ARBELAEZ GIRALDO, mayor de edad y vecino de Manizales
identificado con la cédula de ciudadania No 75.081.859 de Manizales, abogado portador
de la tarjeta profesional No 136820 de CSJ, en calidad de apoderado del MUNICIPIO
DE ARANZAZU quien fue enterado de la accion del asunto de conformidad con el inciso
final del articulo 21 de la ley 472 de 1998, segun poder conferido por JOSE LISIMACO
AMADOR CUESTA en su calidad de ALCALDE MUNICIPAL de Aranzazu. Caldas, a
usted con todo respeto me dirijo con el fin de interponer recurso de reposicion contra el
auto mediante el cual se admitio la accion popular, con el fin de que se modifique la
decision y en consecuencia desvincule a la entidad que represento y se entere del
proceso a la Superintendencia Financiera, mi peticion la sustento en lo siguiente:

El inciso final del articulo 21 de la ley 472 de 1998 dice:

“...ARTICULO 21. NOTIFICACION DEL AUTO ADMISORIO DE LA DEMANDA. En el
auto que admita la demanda el juez ordenara su notificacion personal al
demandado. A los miembros de la comunidad se les podrainformar a través de un
medio masivo de comunicacion o de cualquier mecanismo eficaz, habida cuenta

de los eventuales beneficiarios.
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Para este efecto, el juez podra utilizar simultaneamente diversos medios de

comunicacion.

Cuando se trate de entidades publicos <sic>, el auto admisorio de la demanda
debera notificarse personalmente a su representante legal o a quien éste haya
delegado lafacultad de recibir notificaciones, todo de acuerdo con lo dispuesto por

el Codigo Contencioso Administrativo.

Cuando el demandado sea un particular, la notificacién personal del auto admisorio

se practicara de acuerdo con lo dispuesto en el Codigo de Procedimiento civil.

En todo caso, si la persona a quien deba hacerse la notificacién, o su delegado, no
se encontrare o no pudiere; por cualquier motivo, recibir la notificacion, ésta se
practicara mediante entrega que el notificador haga al empleado que alli se
encuentre de copia auténtica de la demanda y del auto admisorio y del aviso que

enviara, por el mismo conducto, al notificado.

Si la demanda no hubiere sido promovida por el Ministerio Publico se le
comunicara a éste el auto admisorio de la demanda, con el fin de que intervenga
como parte publica en defensa de los derechos e intereses colectivos, en aquellos

procesos que lo considere conveniente.

Ademas, se le comunicara a la entidad administrativa encargada de proteger el
derecho o el interés colectivo afectado...”, (SUBRAYAS NUESTRAS), claramente

este articulo establece que la comunicacién del proceso se hace a la entidad

administrativa encargada de proteger el derecho, que para el presente caso es la
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA, y ello se desprende del articulo 8 y paragrafo de
la ley 1328 de 2009 que dice:
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“..ARTICULO 80. SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO,
SAC. Las entidades vigiladas deberdn implementar un Sistema de Atencion al

Consumidor Financiero (SAC) que debera contener como minimo:

a) Las politicas, procedimientos y controles adoptados por la entidad para procurar
la debida proteccién del consumidor financiero y que propicien un ambiente de
atencién y respeto para el mismo. Los objetivos fundamentales de estas politicas

seran las siguientes:

(i) Procurar la educacion financiera de sus clientes respecto de las diferentes
operaciones, servicios, mercados y tipo de actividad de las entidades vigiladas, asi
como respecto de los diferentes mecanismos establecidos para la proteccion de

sus derechos.

(if) Capacitar a sus funcionarios, para el ofrecimiento, asesoriay prestacion de los

servicios o productos alos consumidores financieros.

(@iti) Instruir a todos sus funcionarios respecto de la figura, funciones,
procedimientos y demas aspectos relevantes, relacionados con el Defensor del

Consumidor Financiero de la respectiva entidad.

b) Los mecanismos que favorezcan la observancia de los principios, las

obligaciones y los derechos consagrados en la presente ley y otras relacionadas;

c) Los mecanismos para suministrar informacion adecuada en los términos
previstos en esta ley, en otras disposiciones y en las instrucciones que para el
efecto imparta la Superintendencia Financiera de Colombia;

d) El procedimiento para la atencion de peticiones, quejas o reclamos;

Manizales: Calle 21 N° 23- 22, Edificio Atlas Oficina 1703, Teléfono 8722803
Movil: 311 635 1226. Email: pmarbelaez@yahoo.com



PABLO MARCELO ARBELAEZ GIRALDO
ABOGADO T.P. 136820 C.S. DE LA J.
Universidad Libre. Especializado en: Derecho Administrativo

e) Los mecanismos que le permitan a las entidades vigiladas la producciéon de
estadisticas sobre tipologias de quejas en aras de establecer oportunidades de

mejoray acciones correctivas.

PARAGRAFO. La Superintendencia Financiera de Colombia impartird las
instrucciones necesarias para el adecuado funcionamiento del SAC y definira el
plazo maximo en el cual las entidades lo deberan tener implementado...”, analizado
lo anterior encontramos que los Bancos deben capacitar a sus empleados para la
atencién a los usuarios, lo cual realizan implementando el SAC, de conformidad con lo
que establezca la SUPERINTENDENCIA FINANCIERA, quien a través de la circular 08
de 2017 impartid las instrucciones a las entidades vigiladas para el adecuado
funcionamiento del SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO, mas
exactamente en el numeral 1.5.6.5 que dice:

“..1.5.6.5. Incluir aspectos relativos a la atencién de personas en situacion de

discapacidad.

Asi mismo, las entidades deben instruir a todos los funcionarios de las areas
involucradas en la atencion y servicio de los consumidores financieros respecto
de las funciones, procedimientos y demas aspectos relevantes, relacionados con
el defensor del consumidor financiero de la respectiva entidad.

Adicionalmente, las entidades administradoras de los dos regimenes del SGP
deben establecer programas de capacitacion de asesores y promotores, cuyo
contenido minimo serd el establecido en el art. 2.6.10.3.1 del Decreto 2555 de
2010...”7, por lo tanto es claro que esa entidad quien debe ser enterada de la presente

accion.
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Dejo asi sustentado el recurso, por lo que me ratifico en mi solicitud para que se modifique
el auto admisorio de la demanda, y en consecuencia se desvincule a la entidad que

represento y se entere del presente proceso a la Superintendencia Financiera
ANEXOS
Adjunto a la presente:

- Copia de la circular 08 de 2017 expedida por la SUPERINTENDENCIA
FINANCIERA.

- Copia del anexo de la circular 08 de 2017.

NOTIFICACIONES

El suscrito en la calle 21 No 23-22 oficina 17-03, Manizales o en su despacho.

Atentamente,

rabl Masals Akt 5

PABLO MARCELO ARBELAEZ GIRALDO
C.C. 75.081.859 de Manizales
T.P. 136820 de CSJ.
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Aranzazu, mayo de 2021

Sefiores

JUZGADO CIVIL DEL CIRCUITO
Salamina

Ref: ACCION POPULAR

DEMANDANTE: SEBASTIAN COLORADO

DEMANDADO: BANCO DAVIVIENDA SUCURSAL ARANZAZU
RADICADO: 2021- 37

PODER

JOSE LISIMACO AMADOR CUESTAS, mayor y vecino de Aranzazu, Caldas identificado con la cédula de
ciudadania No. 4.356.001 expedida en Aranzazu Caldas, en mi calidad de Alcalde Municipal de Aranzazu, de
conformidad con el acta de Posesion No 001 del 31 de Diciembre de 2019, ante el Notario Unico del Circuito de
Aranzazu, en uso de las facultades legales a mi conferidas, por medio del presente escrito, confiero poder especial
amplio y suficiente al abogado PABLO MARCELO ARBELAEZ GIRALDO, identificado con la cédula de ciudadania
No 75.081.859 de Manizales, portador de la tarjeta profesional No 136820 del Consejo Superior de la Judicatura,
con correo electronico pmarbelaez@yahoo.com tal y como aparece en el Registro Nacional de Abogados, para que
en nombre y representacion del Municipio de Aranzazu- Caldas, intervenga dentro del proceso de la referencia, el

cual se tramita en ese despacho Judicial.

El apoderado, ademas de las facultades contenidas en el articulo 77 del Codigo General del Proceso, queda
facultado para que se le notifique todo tipo de actuaciones, asistir a audiencias, recibir, conciliar, sustituir, reasumir
funciones, renunciar, desistir, coadyuvar solicitudes, aportar pruebas dentro del proceso, asi mismo solicitarlas y

todas las que sean inherentes para el cabal cumplimiento del mandato que por este escrito se le otorga.

JOSE LISIMACO AMADOR CUESTAS
ALCAEDE MUNICIPAL ARANZAZU
C.C. No. 4.356.001

/
Del sefior Juez,

Acepto,

bl Macalo Aé'b%’Q/M-GJ

PABLO MARCELO ARBELAEZ GIRALDO
C.C. 75.081.859 de Manizales.
T.P. 136820 de HCS.

3 Direccién | Carrera 6 N° 6-23 B NIT: 1 890-801-142-4
™ Correo | alcaldia@aranzazu-caldas.gov.co ™ Telefax | 8510390
@ web | www.aranzazu-caldas.gov.co © cédigo Postal | 171040
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

CIRCULAR EXTERNA 008 DE 2017

( Marzo 31 )

Sefores

REPRESENTANTES LEGALES, REVISORES FISCALES \( CONTRALORES
NORMATIVOS DE LAS ENTIDADES SUJETAS A INSPECCION, VIGILANCIA Y
CONTROL DE LA SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA.

Referencia: Modificacion a la Circular Bésica Juridica, expedida mediante la
Circular Externa 029 de 2014, respecto del Sistema de Atencion a los
Consumidores Financieros en situacion de discapacidad.

Apreciados sefiores:

Como es de su conocimiento la Ley 1328 de 2009 establecid un régimen de
proteccion especial a los consumidores financieros, dentro del cual impuso, a
cargo de las entidades vigiladas, la obligacién de implementar un Sistema de
Atencion a los Consumidores Financieros- SAC. Este sistema busca la
consolidacion de un ambiente de atencidn, proteccion, respeto y adecuada
prestacion de servicios a los consumidores financieros.

En ese sentido facultdé a esta Superintendencia para promover y establecer un
marco normativo que permita consolidar los principios y disposiciones
consagrados por el legislador, mediante el establecimiento de reglas claras
respecto de las medidas que las entidades deben adoptar para esos fines.

Bajo el anterior contexto, en ejercicio de la facultades legales sefialadas en los
articulo 8 de la Ley 1328 de 2009 y en el numeral 5° del articulo 11.2.1.4.2 del
Decreto 2555 de 2010 y con el propdsito de complementar algunas disposiciones
contenidas en la Circular Béasica Juridica en lo relacionado con el Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero SAC, este Despacho considera necesario
impartir las siguientes instrucciones:

PRIMERA: Modificar el contenido del numeral 1 del Capitulo Il, Titulo Il de la
Parte | de la Circular Basica Juridica, respecto de las medidas que deben adoptar
las entidades en sus Sistemas de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) en
relacion a los consumidores financieros en situacion de discapacidad.

SEGUNDA: Las instrucciones contenidas en la presente circular entraran en
vigencia a partir del 1 de noviembre de 2017.

TERCERA: La presente circular rige a partir de la fecha de su publicacion.

Se anexan las paginas objeto de modificacion.

Cordialmente,

LUZ ANGELA BARAHONA POLO

Superintendente Financiero de Colombia (E)
/050000



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

PARTE |
INSTRUCCIONES GENERALES APLICABLES A LAS ENTIDADES VIGILADAS

TiTULO Il
COMPETENCIA Y PROTECCION DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

CAPITULO II: INSTANCIAS DE ATENCION AL CONSUMIDOR EN LAS ENTIDADES VIGILADAS

1. SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO (SAC)

1.1. Consideraciones generales

La Ley 1328 de 2009 consagrdé un régimen especial de proteccion a los consumidores financieros que tiene como
propositos generales (i) fortalecer la normatividad existente sobre la materia, (ii) buscar el equilibrio contractual entre las
partes vy (iii) evitar la asimetria en la informacion.

Para tal efecto, se establecio la obligacion a cargo de las entidades vigiladas de implementar un Sistema de Atencion a los
Consumidores Financieros -SAC, el cual debe propender porque: (i) se consolide al interior de cada entidad una cultura de
atencion, respeto y servicio a los consumidores financieros; (i) se adopten sistemas para suministrarles informacion
adecuada; (iii) se fortalezcan los procedimientos para la atencion de sus quejas, peticiones y reclamos; y (iv) se propicie la
proteccion de los derechos del consumidor financiero, asi como la educacion financiera de éstos.

En desarrollo de ese mandato legal y consciente de la importancia de establecer un marco normativo que propenda por
consolidar un ambiente de atencién, proteccion, respeto y una adecuada prestacion de servicios a los consumidores
financieros, y que permita a las entidades vigiladas contar con reglas claras respecto de las medidas que deben adoptar
para estos fines, a continuacién se imparten instrucciones conducentes para un efectivo, eficiente y oportuno
funcionamiento del SAC.

Cabe destacar que las entidades vigiladas deben desarrollar todos los aspectos relacionados con el SAC enfocandose,
principalmente, en la debida atencion y proteccion a los consumidores financieros, y en la observancia de los principios
orientadores sobre esta materia previstos, especialmente lo establecido en el art. 3 de la Ley 1328 de 2009.

1.2. Ambito de aplicacién

Los siguientes tipos de entidades vigiladas estan obligados a implementar SAC: los establecimientos de crédito, las
sociedades de servicios financieros, las entidades aseguradoras, los corredores de seguros, las sociedades de
capitalizacion, las entidades de seguridad social administradoras del régimen solidario de prima media con prestacion
definida, los miembros de las bolsas de bienes y productos agropecuarios y agroindustriales, las sociedades comisionistas
de bolsas de valores, los comisionistas independientes de valores y las sociedades administradoras de fondos de inversion.

Igualmente, deben contar con SAC el Fondo Nacional de Ahorro (FNA); el Instituto Colombiano de Crédito Educativo y
Estudios Técnicos en el Exterior (ICETEX) y la Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia.

1.3. Debida atencién y proteccién al consumidor financiero

Para efectos del SAC se entiende por debida atencion y proteccion al consumidor financiero el conjunto de actividades que
desarrollen las entidades vigiladas con el objeto de propiciar un ambiente de proteccion y respeto por los consumidores
financieros. Para ello, deben establecer mecanismos que propendan por la observancia de los principios orientadores en
materia de proteccion de los derechos del consumidor financiero y el cumplimiento de las obligaciones previstas en la
normatividad vigente.

Para el logro de ese ambiente de atencion, proteccion y respeto por el consumidor financiero, las entidades deben:

1.3.1. Emplear la debida diligencia en el ofrecimiento de sus productos o en la prestacién de sus servicios a los
consumidores, a fin de que éstos reciban la informacion y/o la atencion debida y respetuosa en desarrollo de las relaciones
gue establezcan o pretendan establecer con aquéllas.

1.3.2. Procurar una adecuada educacion del consumidor financiero.

1.3.3. Suministrar al consumidor financiero informacion cierta, suficiente, clara y oportuna, que les permita a éstos conocer
adecuadamente sus derechos, obligaciones y los costos de los diferentes productos y servicios.

1.3.4. Para el caso particular de las administradoras del SGP, estas entidades deben tener en cuenta, ademas de los
principios establecidos en la Ley 1328 de 2009 aquellos sefialados particularmente en el art. 2.6.10.1.2 del Decreto 2555
de 2010, asi como los deberes de asesoria, informacion y el deber del buen de consejo previstos en el art. 2.6.10.2.3 de la
norma en mencion.

1.3.5. Establecer medidas especificas relativas a la atencién, proteccion y respeto de los consumidores financieros
gue se encuentren en situacion de discapacidad. Dichas medidas deben incluir politicas, procedimientos y
aspectos relacionados con atencion adecuada que considere las condiciones de dichos consumidores financieros.

1.4. Alcance del SAC

El SAC que desarrollen las entidades vigiladas debe ser implementado acorde con su estructura, tamafio y objeto social, de
tal forma que les permita identificar, medir, controlar y monitorear todos aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en
la debida atencién y proteccion de los consumidores financieros. En el mismo sentido, el SAC debe guardar concordancia
con los planes estratégicos de cada entidad, cumpliendo los requerimientos minimos establecidos en el presente Capitulo.

Para efectos del desarrollo y puesta en marcha del SAC, las entidades vigiladas pueden apoyarse en los procesos,
procedimientos y en general, en las herramientas que han venido implementando en el marco de la administracién de los
riesgos propios de su actividad, en las medidas adoptadas para la seguridad y calidad en el manejo de informacion a través
de medios y canales, asi como en aquellos desarrollos relativos a la revisién y adecuacion del Sistema de Control Interno -
SCI-.

Para la adecuada implementacién de una cultura de atencién y proteccién al consumidor financiero, las entidades vigiladas
deben desarrollar:

PARTE | = TITULO Ill = CAPITULO II PAGINA 1
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1.4.1. Programas y campafias de educacion financiera adecuados y suficientes, que permitan y faciliten a los consumidores
financieros adoptar decisiones informadas, comprender las caracteristicas de los diferentes productos y servicios ofrecidos
en el mercado, asi como sus respectivos costos o tarifas, las obligaciones y derechos de los consumidores financieros y los
mecanismos establecidos por la normatividad vigente para la proteccion de sus derechos. Tales programas deben
contemplar en sus programas y campafias los medios y mecanismos que garanticen a los consumidores financieros en
situacion de discapacidad; y

1.4.2. Mecanismos que permitan brindar informacién comprensible, cierta, suficiente y oportuna a los consumidores
financieros, respecto de:

1.4.2.1. Las caracteristicas de los productos o servicios.

1.4.2.2. Los derechos de los consumidores financieros.

1.4.2.3. Las obligaciones de las entidades vigiladas.

1.4.2.4. Las tarifas o precios.

1.4.2.5. Las medidas para el manejo seguro del producto o servicio.

1.4.2.6. Las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato.

1.4.2.7. Los mecanismos legales y contractuales establecidos para la defensa de los derechos de los consumidores
financieros; y

1.4.2.8. La demas informacién que la entidad vigilada estime conveniente para que el consumidor comprenda el contenido y
funcionamiento de la relacion establecida para suministrar un producto o servicio.

La implementacion de programas de educacién financiera y de mecanismos para suministrar informacion a los
consumidores financieros en situacion de discapacidad deben garantizar que la misma sea clara, suficiente y
comprensible, para lo cual pueden utilizar herramientas como la simbologia, sefializacion, lenguaje de sefias, braile
y subtitulacién de videos institucionales.

El SAC que desarrollen las vigiladas debe instrumentarse a través de los elementos y etapas que mas adelante se
describen, correspondiendo los primeros al conjunto de componentes a través de los cuales se instrumenta de forma
organizada y metédica la administracion del sistema en las entidades y los segundos, a las fases o pasos sistematicos e
interrelacionados mediante los cuales las entidades lo administran.

Es deber de las entidades vigiladas revisar periédicamente los elementos y etapas del SAC a fin de realizar los ajustes que
consideren necesarios para su efectivo, eficiente y oportuno funcionamiento.

1.5. Elementos minimos que componen el SAC

A continuacion se sefialan los elementos minimos para una efectiva implementacion del SAC:

1.5.1. Politicas

La junta directiva o el consejo de administracion de las entidades, debe adoptar politicas (lineamientos generales y
particulares) respecto de:

1.5.1.1. La atencién y proteccion a los consumidores financieros. Estas politicas deben ser claras, aplicables y estar en
concordancia con los objetivos previstos en el literal a. del art. 8 de la Ley 1328 de 2009. En este sentido las politicas que
adopten las entidades deben cumplir con los siguientes requisitos minimos:

1.5.1.1.1. Procurar la debida atencién y proteccién del consumidor financiero.

1.5.1.1.2. Propiciar un ambiente de atencion y respeto por el consumidor financiero.

1.5.1.1.3. Impulsar a nivel institucional la cultura en materia de proteccién al consumidor financiero.

1.5.1.1.4. Establecer el deber de los érganos de administracion, de control y de sus demas funcionarios, de asegurar el
cumplimiento de las normas internas y externas relacionadas con la proteccion al consumidor financiero.

1.5.1.1.5. Permitir la prevencién y resolucion de conflictos de interés en el marco del SAC.

1.5.1.1.6. Establecer aspectos relativos a la atencion de personas en situacion de discapacidad.

1.5.1.2. La administracién y funcionamiento del SAC, de manera que cada uno de los elementos y etapas del sistema
cuenten con politicas claras y efectivamente aplicables y conduzcan a un adecuado funcionamiento del mismo.

1.5.1.3. La provisién de recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos necesarios para el adecuado funcionamiento del SAC.

Igualmente, la junta directiva o el consejo de administracién debe establecer los mecanismos y controles necesarios para
asegurar el cumplimiento estricto de dichas politicas y de las normas que le son aplicables al SAC.

1.5.2. Procedimientos
Las entidades deben establecer, especialmente, procedimientos aplicables para:
1.5.2.1. La adecuada implementacién y funcionamiento del SAC, contemplando como minimo:

1.5.2.1.1. La instrumentacién de los diferentes elementos y etapas del SAC.

1.5.2.1.2. La evolucién de los controles adoptados por la entidad.

1.5.2.1.3. La adopcién de medidas en caso de que los funcionarios, administradores y terceros incumplan el SAC.
1.5.2.1.4. La evaluacion y medicion de la efectividad del sistema.

1.5.2.2. La atencion eficaz de peticiones, quejas o reclamos que formulen los consumidores financieros, los cuales deben
contener: plazos de respuesta razonables, determinar las personas o areas responsables de atender peticiones, quejas o
reclamos y la forma y contenido como deben presentarse los mismos. La respuesta que se brinde a los consumidores
financieros debe ser concreta, clara y suficiente y oportuna; y

1.5.2.3. La revision de las solicitudes y recomendaciones que formulen los defensores del consumidor financiero -DCF- en
ejercicio de sus funciones.

1.5.2.4. La atencion eficaz de los consumidores financieros que se encuentren en situacién de discapacidad.

1.5.3. Documentacién

Todos los aspectos relacionados con la implementacion del SAC, incluyendo sus etapas y elementos, deben constar en
documentos y registros que garanticen la integridad, oportunidad, confiabilidad y disponibilidad de la informacion alli
contenida.

Dicha documentacion debe incluir como minimo:

1531 El manual del SAC en e que se desarrollen todos los aspectos aqui previstos.
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1.5.3.2. Los registros y demas elementos que evidencien la operacion efectiva del SAC, y

1.5.3.3. Los informes que la junta directiva o el consejo de administracién, el representante legal y los érganos de control
deben elaborar en los términos de la presente Capitulo.

1.5.4. Estructura Organizacional

En la estructura organizacional de las entidades vigiladas, se deben definir claramente los niveles de responsabilidad
encargados de atender los asuntos relacionados con el SAC, precisando su alcance y limites. En especial les corresponde:

1.5.4.1. Junta directiva o Consejo de administracion
1.5.4.1.1. Establecer las politicas relativas al SAC, a que se refiere el subnumeral 1.5.1 del presente Capitulo.
1.5.4.1.2. Aprobar el manual del SAC y sus actualizaciones.

1.5.4.1.3. Pronunciarse respecto de cada uno de los aspectos que contengan los informes periddicos que rinda el
representante legal respecto del SAC, asi como sobre las evaluaciones periddicas que efectien los 6rganos de control.

1.5.4.2. Representante legal

1.5.4.2.1. Disefiar y someter a aprobacion de la junta directiva o el consejo de administracién el manual del SAC y sus
modificaciones.

15.4.2.2. Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la junta directiva o el consejo de
administracion, relativas al SAC.

1.5.4.2.3. Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccién de los funcionarios de las areas involucradas en la
atencion y servicio a los consumidores financieros.

1.5.4.2.4. Disefiar y establecer los planes y programas de educacién y de informacién a los consumidores financieros.
1.5.4.2.5. Establecer mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC.

1.5.4.2.6. Velar por la correcta aplicacion de los controles.

1.5.4.2.7. Presentar un informe periédico, como minimo semestral, a la junta directiva o el consejo de administracién, sobre
la evolucién y aspectos relevantes del SAC, incluyendo, entre otros, las acciones preventivas y correctivas implementadas o
por implementar y el area responsable.

1.5.4.3. Organos de control

En ejercicio de sus funciones, la revisoria fiscal, la auditoria interna o quien ejerza las funciones de control interno, seran
responsables de evaluar periddicamente el cumplimiento de todas y cada de las etapas del SAC con el fin de determinar las
deficiencias y el origen de las mismas.

Asi mismo, los 6rganos de control deben elaborar un informe periédico, como minimo semestral, dirigido a la junta directiva
o el consejo de administracién, en el que se reporten las conclusiones obtenidas acerca del proceso de evaluacién del
cumplimiento de las normas e instructivos sobre el SAC.

1.5.5. Infraestructura

La infraestructura fisica, técnica y el personal necesario para garantizar el adecuado funcionamiento del SAC deben
reconocer el tamafio de las entidades, sus actividades y volumen de sus negocios.

1.5.6. Capacitacion e instruccion de los funcionarios

Las entidades deben disefiar, programar y coordinar planes de capacitacién e instruccién sobre el SAC dirigidos a los
funcionarios de las areas involucradas en la atencion y servicio de los consumidores financieros.

Tales programas deben, cuando menos, cumplir con las siguientes condiciones:
1.5.6.1. Establecer una periodicidad.

1.5.6.2. Ser impartidos durante el proceso de induccién de los nuevos funcionarios de las areas involucradas en la atencion
y servicio de los consumidores financieros.

1.5.6.3. Mantenerse constantemente revisados y actualizados.

1.5.6.4. Contar con los mecanismos de evaluacion de los resultados obtenidos con el fin de determinar la eficacia de dichos
programas y el alcance de los objetivos propuestos.

1.5.6.5. Incluir aspectos relativos a la atencién de personas en situacion de discapacidad.
Asi mismo, las entidades deben instruir a todos los funcionarios de las areas involucradas en la atencién y servicio de los
consumidores financieros respecto de las funciones, procedimientos y deméas aspectos relevantes, relacionados con el

defensor del consumidor financiero de la respectiva entidad.

Adicionalmente, las entidades administradoras de los dos regimenes del SGP deben establecer programas de capacitacion
de asesores y promotores, cuyo contenido minimo serd el establecido en el art. 2.6.10.3.1 del Decreto 2555 de 2010.

1.5.7. Educacioén Financiera

1.5.7.1. Régimen general de educacion financiera
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En concordancia con lo establecido en el subnumeral 1.4.1. del presente Capitulo, las entidades vigiladas deben disefiar
planes y programas de educacién financiera, dirigidos a sus consumidores financieros, respecto de las diferentes
operaciones, servicios, mercados y tipos de actividad que desarrollan, de manera que éstos puedan tomar decisiones
informadas y conocer los diferentes mecanismos para la proteccién de sus derechos, asi como las distintas practicas de
proteccion propia.

Tales programas deben, entre otros, ser de facil entendimiento para los consumidores financieros, independientes y
adicionales a la publicidad propia de la entidad, contribuir al conocimiento y prevencion de los riesgos que se deriven de la
utilizacion de productos y servicios, familiarizar al consumidor financiero con el uso de la tecnologia en forma segura 'y ser
accesibles paralos consumidores financieros en situacion de discapacidad.

En desarrollo de esta instruccion las entidades vigiladas pueden adelantar las campafias y programas de educacion
directamente o a través de las asociaciones gremiales, las asociaciones de consumidores, los organismos de
autorregulacion y demas entidades de que trata el literal f. del art. 3 de la Ley 1328 de 2009.

1.5.8. Informacién al consumidor financiero

El SAC que desarrollen las entidades vigiladas debe contener mecanismos eficientes para suministrar informacién
adecuada a los consumidores financieros en los términos previstos en la ley, en otras disposiciones y en las instrucciones
gue imparta esta Superintendencia.

En cumplimiento de este deber, las entidades deben brindar especialmente, informacién respecto de:
1.5.8.1. Los diferentes productos y servicios que prestan, asi como las tarifas asociadas a los mismos.

1.5.8.2. Los procedimientos para la atencion de peticiones, quejas o reclamos que se presenten directamente ante la
entidad; y

1.5.8.3. La existencia del defensor del consumidor financiero, las funciones que éste desempefia, los procedimientos
previstos en las normas vigentes para la atencion de peticiones, quejas o reclamos por parte de ellos y los demas aspectos
relevantes relacionados con dicha figura en la respectiva entidad.

Adicionalmente, atendiendo lo previsto en el paragrafo 2 del art. 9 de la Ley 1328 de 2009, las entidades vigiladas deben
publicar en sus paginas de internet el texto de los contratos estandarizados -entendiéndose como aquellos contratos que se
encuentren utilizando las entidades respecto de sus productos y servicios masivos- que estén empleando con sus clientes.
Esta informacion debera actualizarse cada vez que se realicen modificaciones respecto de dichos textos.

1.6. Etapas del SAC

El SAC que implementen las entidades debe incluir las siguientes etapas: identificar, medir, controlar y monitorear todos
aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida atencién y proteccién a los consumidores financieros.

1.6.1. Identificacion

En desarrollo del SAC las entidades deben establecer todos aquellos hechos o situaciones que puedan afectar la debida
atencion y proteccion a los consumidores financieros. Los motivos de peticiones, quejas o reclamos deben ser tenidos en
cuenta para establecer acciones de mejora eficientes respecto de los mismos.

1.6.2. Medicién

Una vez concluida la etapa de identificacién, las entidades deben medir la posibilidad y probabilidad de ocurrencia de los
eventos que afecten la debida atencion y proteccion a los consumidores financieros y su impacto en caso de materializarse.

1.6.3. Control

Las entidades deben tomar medidas para controlar los eventos o situaciones que puedan afectar la debida atencién y
proteccion a los consumidores financieros con el fin de disminuir la probabilidad de ocurrencia, asi como la implementacion
de acciones de mejora oportunas y continuas respecto de las quejas o reclamos que se presenten.

1.6.4. Monitoreo

Las entidades deben hacer un monitoreo constante para velar porque las medidas que hayan establecido sean efectivas.

Para el efecto, éstas deben cumplir, como minimo, con los siguientes requisitos:

1.6.4.1. Contemplar un proceso de seguimiento efectivo, que facilite la rapida deteccién y correccién de las deficiencias en
el SAC. En cualquier caso, el seguimiento debe realizarse con una periodicidad minima semestral.

1.6.4.2. Contener indicadores descriptivos y/o prospectivos que evidencien los potenciales hechos o situaciones que
puedan afectar la debida atencion y proteccion al consumidor financiero.

1.6.4.3. Asegurar que los controles estén funcionando en forma oportuna, efectiva y eficiente.

1.6.4.4. Establecer mecanismos que les permitan a las entidades la produccién de estadisticas sobre:

1.6.4.4.1. Tipologias de quejas, y

1.6.4.4.2. Cualquier otro tipo de reclamos de origen judicial o administrativo.

2. DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

2.1. Consideraciones generales y ambito de aplicacién

Como complemento al SAC que deben mantener las entidades vigiladas por la SFC de conformidad con el art. 8 y

siguientes de la Ley 1328 de 2009, se tiene la figura del Defensor del Consumidor Financiero —DCF-, aplicable a las mismas
instituciones destinatarias del SAC.
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