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ACUERDO N° 0404

CONSEJO DE ADMINISTRACION

MANUAL PARA EL SISTEMA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR FINANCIERO

SAC

Por el cual se modifica el Manual para el
Sistema de atencion al Consumidor Financiero
"SAC" de COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA.

El Consejo de Administracion de COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA,
en uso de sus atribuciones legales y estatutarias, y

CONSIDERANDO:

Que mediante Acuerdo N° 0288 del 21 de diciembre de 2010, el Consejo
de Administracion de COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA adoptd
inicialmente el Manual para el Sistema de atencion al Consumidor
Financiero "SAC" de la entidad, de conformidad con las directrices y
parametros establecidos en la Ley 1328 de 2009 y la Circular Externa 015
de 2010 emanada de la Superintendencia Financiera de Colombia.

. Que en el Manual para el Sistema de atencion al Consumidor Financiero
"SAC" de COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA, se contempla como
uno de |los objetivos generales del mismo establecer los principios, reglas
Yy mecanismos que rigen la proteccion de los Consumidores Financieros,
asi como las relaciones entre éstos y la Cooperativa.



@® cotrafa

cooperativa financiera

3. Que se hace necesario modificar el Manual para el Sistema de atencién al TABLA DE CONTENIDO
Consumidor Financiero SAC, con el fin de incorporar al mismo las

Politicas para la Atencion de Consumidores Financieros en situacion de 1. Introduccion 8

discapacidad o con movilidad reducida, atendiendo a las instrucciones 2. Aspectos generales 9
impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia mediante . . . .

Circular Externa 008 de 2017 3. Definicionesy términos utilizados en el sistema 10

4. Principios que orientan el sistema 12

5. Objetivos 13

ACUERDA: 51 Objetivo General 13

5.2 Objetivos Especificos 13

ARTICULO PRIMERO: Modificar el MANUAL PARA EL SISTEMA DE

; y y : 6. Elementos gue componen el sistema de atencion al
ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO “SAC" de la Cooperativa, cuyo

B - consumidor financiero 14
texto sera el siguiente:

6.1 Politicas 14
6.1.1 Relacionadas con el suministro de informacion ... 14

6.1.2 Relacionadas con la atencion y proteccion a los
Consumidores Financieros 16

6.1.3 Relacionadas con la defensoria del Consumidor
Financiero 17
6.2 Procedimientos 18
6.3 Documentacion 18
6.4 Estructura Organizacional 18
6.4.1 Consejo de Administracion 19
6.4.2 Representante Legal 19
6.4.3 Organos de Control 20
6.4.4 Junta de Vigilancia 20
6.4.5 Area del servicio al Cliente 20
6.5 Infraestructura 21
6.6 Capacitacion e instruccion de 10s fuNCioNArios ... 21
6.7 Educacion Financiera 22
6.8 Informacion al Consumidor Financiero 22

6.9 Atencion de Consumidores Financieros en condicién de

discapacidad o movilidad reducida 22
7. Etapas del sistema de atencién al Consumidor Financiero............ 24
7. ldentificacion 24
7.2 Medicion 25
7.3 Control 26
7.4 Monitoreo 30
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1 Introduccion

El presente Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero —
SAC contiene los elementos, la estructura organizacional y las etapas esta-
blecidas por la Cooperativa Financiera Cotrafa, en aras de consolidar un
ambiente para la debida atencion, proteccion y respeto a los consumidores
financieros, en el desarrollo de las relaciones que se adelanten entre
COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA vy éstos; incluyendo campanas de
educacion que les permitan comprender de manera sencilla y practica las
caracteristicas de los diferentes productos y servicios ofrecidos, asi como los
respectivos costos y tarifas de los mismos.



Aspectos generales

Por medio de la Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010 y la Circular
Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia, se
fortalecié la normatividad existente sobre la proteccion al Consumidor
Financiero, fundamentada en tres pilares esenciales: El suministro de la
informacion, la debida atencidény proteccién al Consumidor Financieroy la
Defensoria del Consumidor Financiero mediante las citadas normas se

impartieron lasinstrucciones necesarias para el adecuado funcionamiento
del SAC.

La COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA, consciente de la importancia
de impulsar y mantener un ambiente de atencion, proteccion y respeto,
para la adecuada prestaciéon de servicios a los Consumidores Financieros,
establecié mecanismos que apunten a la observancia de los principios
orientadores en materia de proteccidén de los derechos del Consumidor
Financiero y el cumplimiento de las obligaciones previstas en la
normatividad vigente.
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Definiciones y términos
utilizados en el sistema.

Para efectos del presente manual, se describen los siguientes términos:

Es la persona natural o juridica con la que se establece o se
mantiene una relacion contractual de caracter financiero para el
manejo de depdsitos de ahorro.

Es la persona natural o juridica titular de aportes sociales en la
Cooperativa, y que ha sido vinculada a la misma de conformidad
con lo establecido por los Estatutos.

Es la persona natural o juridica con quien la Cooperativa establece
relaciones de origen legal o contractual, para el suministro de
productos o servicios, en desarrollo de su objeto social. Se incluyen los
asociados cuando éstos son titulares de algun producto financiero.

Cliente:

Cliente potencial: Es la persona natural o juridica que se encuentra en la fase previa o
de negociaciones preliminares con la Cooperativa, respecto de los

productos o servicios que esta ofrece.

(oL IEIRILELTCE ) Todo cliente, usuario o cliente potencial de la Cooperativa.

1=l =Teplole e e g L @ actuacion formulada por escrito, por medio de la cual un
Consumidor Financiero solicita el reconocimiento de un derecho, la
intervencion de la entidad en un asunto determinado, la resolucion
de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requiere
informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,

formular consultas, entre otras.
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Eventos:

La Cooperativa:

Peticion o solicitud
de informacion:

Productos

Queja

Reclamacion:

Servicios

Sugerencia

Usuario
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Situaciones que se identifican y que pueden afectar la debida
atencidon y proteccion al Consumidor Financiero.

Se entenderd como la abreviacion del nombre de la COOPERATIVA
FINANCIERA COTRAFA.

Es una comunicacién del Consumidor Financiero en la que se
buscan resolver las inquietudes sobre sus transacciones, pedir una
ayuda, entre otras.

Se entiende por productos, las operaciones legalmente autoriza-
das que se instrumentan en un contrato celebrado con el cliente o
gue tienen origen en la ley.

Es una manifestacién de insatisfaccion del Cliente, puesta en
conocimiento de la Cooperativa, motivada por la percepciéon
negativa del Servicio, de la calidad y oportunidad de un Producto o
de la actitud y asesoria de un empleado de la Cooperativa. Implica
un incumplimiento de la promesa de Servicio.

Es una manifestacion de insatisfaccion del Consumidor financiero,
puesta en conocimiento de la Cooperativa, relacionada con la
afectacion negativa de su cuenta o transacciones, en la que hay
dinero de por medio, y que requiere un tramite interno por parte
de la Cooperativa.

Se entiende por servicios aquellas actividades conexas al desarrollo
de las correspondientes operaciones y que se suministran a los
Consumidores Financieros.

Es la propuesta de una idea, la cual el consumidor financiero
comunica con el objetivo de que se tenga en consideracion por
parte de la Cooperativa (puede llegar como una peticion).

Es la persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los
servicios de la Cooperativa.
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Principios que
orientan el sistema.

LA COOPERATIVA adopta los siguientes principios orientadores que deben regir
las relaciones entre los Consumidores Financieros y la Entidad:

a)Debida Diligencia:

La Cooperativa empleara en el ofrecimiento de sus productos como en la prestacion
de sus servicios, la debida diligencia respecto a sus Consumidores Financieros, con
el objetivo de que reciban informacion y atencion debida y respetuosa. Igualmente
en las relaciones que se establezcan y en el normal desarrollo de sus operaciones, de
tal suerte que las mismas propendan por la satisfaccion de las necesidades de sus
Consumidores Financieros.

b)Libertad de Eleccidn:

La Cooperativa y los Consumidores Financieros podran escoger libremente a sus
respectivas contrapartes en el establecimiento de relaciones contractuales
mediante los cuales se instrumente el suministro de producto o la puntacion de
servicios o productos.

c)Transparencia e informacidn cierta, suficiente y oportuna:

La Cooperativa suministrara a sus consumidores Financieros informacién cierta,
suficiente, clara y oportuna, que les permita a éstos conocer de manera adecuada
sus derechos, obligaciones y costos en las relaciones que establecen con la misma.

d)Responsabilidad de las entidades vigiladas en el tramite de quejas:

La Cooperativa atendera de manera eficiente, en los plazos y condiciones previstos
en la regulacién vigente, las quejas o reclamos interpuestos por los Consumidores
Financieros, y tras la identificacion de las causas generadoras de las mismas,
disenara e implementara las acciones de mejora necesarias oportunas y continuas
para minimizar el impacto.

e)Manejo adecuado de los conflictos de interés:

La Cooperativa resolvera los conflictos de interés que se presenten, de conformidad
con los lineamientos establecidos en su Codigo de Conducta y de Buen Gobierno
Corporativo.

f)Educacion para el Consumidor Financiero:

La Cooperativa procurard una adecuada educacion de los Consumidores
Financieros sobre los productos y servicios que ofrece, la naturaleza de los mercados
en los que actla, y los mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos.
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Objetivos

5.1 Objetivos generales

El Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero tiene por
objeto establecer los principios, reglas y mecanismos que rigen la protecciéon
de los Consumidores Financieros, asi como las relaciones entre éstos y LA
COOPERATIVA.

Contribuir a la consolidacion de una cultura de proteccién al Consumidor
Financiero, dentro de un ambiente de atencion, respeto y servicio.

5.2 Objetivos Especificos
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Desarrollar los elementos minimos, que permitan instrumentar de forma
organizada el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, entre los
cuales se contemplan las politicas, procedimientos, documentacion, estruc-
tura organizacional, infraestructura, capacitacion al personal de LA COOPE-
RATIVA, educacion e informacion al Consumidor Financiero.

Establecer las etapas que permitan administrar el Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero mediante la identificacion, medicién, control y
monitoreo.
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Elementos que componen el Sistema
de Atencion al Consumidor Financiero

6.1 Politicas

Las siguientes politicas garantizan la efectividad del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero en LA COOPERATIVA:

6.1.1 Relacionadas con el Suministro de Informacion:

6.1.1.1 El establecimiento y desarrollo de relaciones con los Consumidores
Financieros se adelantara bajo la suscripcion de solicitudes de vincula-
cion/productos y la entrega de anexos que contemplen claramente las
caracteristicas requeridas de los productos y servicios. Se disefaran
medios para la entrega de informacion completa y oportuna desde
antes, durante y después de la adquisicion de los productos y servicios.

6.1.1.2 Para el suministro de informacion cierta, suficiente y oportuna, la
Cooperativa publicara en la pagina Web en términos claros y caracteres
legibles la informacion relacionada con las caracteristicas de los
productos y servicios, asi como los reglamentos de los mismos. Cada
actualizacion, sera publicada a través de este mismo canal.
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6113 LA COOPERATIVA, entregara al Consumidor Financiero los
documentos que complementen la instrumentacién de los productos
adquiridos, en términos claros y caracteres legibles, asi:

Para productos de ahorros: Anexo de informacién para productos
de ahorros, conforme a lo sefalado en el numeral 6114 y el
reglamento del medio transaccional si se trata de la Tarjeta Débito
COTRAFA Visa Electron.

Para productos de crédito: copia de la proyeccion del crédito,
copia de la nota crédito, Anexo de informacion para productos de
crédito, conforme a lo senalado en el numeral 6.1.1.4., y el plegable
de endeudamiento responsable.

En el caso especifico de crédito de vivienda, previo a la solicitud
del producto, el Consumidor puede acceder al folleto informativo
con las caracteristicas del mismo. Adicional a los documentos
descritos en el parrafo anterior, una vez el servicio este efectivo y
haya transcurrido un ano, se realiza entrega del extracto con el
comportamiento del crédito en dicho periodoy la proyeccion para
el ano siguiente (si el consumidor tiene Sucursal Virtual también
puede acceder a esta informacion a través de dicho medio).

Para todos los productos y servicios, se contara con un espacio en
el sitio web de la Cooperativa (www.cotrafa.com.co), en donde
podran ser consultados los Reglamentos vigentes de los
productos y las tarifas de los productos y servicios.

6.1.1.4 El anexo de informacién para productos de ahorro y crédito
constituye una guia basica para el suministro de informacién clara,
comprensible y oportuna al Consumidor Financiero, y al mismo tiempo
sirve como instrumento de educacion financiera. Se distribuira en forma
fisica al momento de la adquisicion del producto financiero, e
igualmente estara disponible para consulta en el sitio web, bajo la
siguiente estructura:

Caracteristicas de los productos o servicios.
Derechos de los Consumidores Financieros.

Obligaciones que posee la Cooperativa y el Consumidor Financiero.

Tarifas.

Medidas para el manejo seguro del producto o servicio.
Consecuencias derivadas del incumplimiento en el pago de las
obligaciones crediticias.

Mecanismos legales y contractuales establecidos para la defensa
de los derechos del Consumidor Financiero.

Informacion sobre Cobranza.

CQ: cotrafa
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Instrucciones sobre Habeas Data.
Cualquier otra informacién que pueda ser de utilidad para la
comprension del contenido y desarrollo del producto.

6.1.2 Relacionadas con la Atencién y Proteccion a los Consumidores Financieros:

6.1.2.1 El desarrollo del Sistema de Atencidon al Consumidor Financiero se
incluye dentro de los objetivos estratégicos de la Entidad como parte
fundamental para el cumplimiento de la vision y la mision institucional.

6.1.2.2 La COOPERATIVA, impulsara a nivel institucional la cultura en materia
de proteccion al Consumidor Financiero mediante los procedimientos
disenados para tal fin.

6.1.2.3 La COOPERATIVA, atenderd al Consumidor Financiero, a través de los
siguientes canales:

Red de Oficinas.
. Linea Unica de Servicios:

Antioquia 604 454 95 95 - Cundinamarca 601 454 95 95,
- Sitio Web: www.cotrafa.com.co
- Correo electrénico: servicioalcliente@cotrafa.com.co

6.1.2.4 Los canales de atencidon cuentan con los debidos recursos humanos,
fisicos y tecnolégicos necesarios para su adecuado funcionamiento, garanti-
zando una atencion eficiente y oportuna a los Consumidores Financieros.

6.1.2.5 LA COOPERATIVA capacitara a sus empleados de manera presencial y
semipresencial, sobre las novedades de sus productos y servicios, con el
objetivo de lograr el suministro de informacion cierta, clara, veraz y oportuna
a los Consumidores Financieros.

6.1.2.6 Los empleados de LA COOPERATIVA, conoceran y mantendran los
niveles de responsabilidad frente al Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero “SAC” de acuerdo a su cargo. En caso de incumplimiento a la
normatividad vigente y a lo estipulado en este Manual, se aplicara el
procedimiento disciplinario de acuerdo a lo establecido en el Reglamento
Interno de Trabajo y al Codigo de Conducta que rige en LA COOPERATIVA.

6.1.2.7 LA COOPERATIVA permitira la prevencion y resolucién de conflictos
de interés en el marco del Sistema de Atenciéon al Consumidor Financiero, a
través de la aplicacion de los Cédigos de Conducta y Buen Gobierno
Corporativo, velando porque prevalezcan los intereses de los Consumidores
Financieros.

6.1.2.8 Es deber de la Alta Gerencia y los entes de control, asi como de los
demas empleados, el acatamiento de las normas internas y externas
relacionadas con la proteccion al Consumidor Financiero.

16



@® cotrafa

cooperativa financiera

6.1.29 LA COOPERATIVA cuenta actualmente con el area de Servicio al
Cliente encargada de gestionar las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias
interpuestas por los Consumidores Financieros.

6.1.2.10 LA COOPERATIVA cuenta con los tiempos de respuesta establecidos
para las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias de acuerdo a la
normatividad existente.

6.1.2.11 LA COOPERATIVA instruira oportunamente a los empleados sobre los
procedimientos y demas aspectos relevantes, relacionados con el Defensor
del Consumidor Financiero y cambios con respecto al mismo.

6.1.2.12 La Junta de Vigilancia y el drea de Servicio al Cliente en compania de la
Gerencia General de LA COOPERATIVA, efectuaran un analisis mensual sobre
las quejas, reclamos, peticiones y sugerencias recibidos en la Cooperativa, con
el objetivo de monitorear las mismas, su estado y se analizara y verificara las
acciones de mejora implementadas.

6.1.2.13 LA COOPERATIVA procurara una adecuada educacion al Consumidor
Financiero, respecto de los productos y servicios que ofrece, asi como de la
naturaleza de los mercados en los que actUa y tipos de actividades que desa-
rrolla, incluyendo la divulgacion y el conocimiento de los mecanismos que
posee el Consumidor Financiero para la defensa de sus derechos.

6.1.2.14 La educacion al Consumidor Financiero que imparta LA COOPERATIVA,
propendera por el desarrollo de programas y campanas para su debida
atencion y proteccion, de suerte que permitan la toma de decisiones

informadas que posibiliten su formacion para la adecuada toma de decisiones.

6.1.3 Relacionadas con la Defensoria del Consumidor Financiero:
6.1.3.1 LA COOPERATIVA, contara con un Defensor del Consumidor Financiero
principal y suplente designados por la Asamblea General de Delegados para
un periodo de dos (2) anos, prorrogables por periodos iguales; los cuales
deberan estar debidamente posesionados ante la Superintendencia
Financiera de Colombia. Para el ejercicio de la Defensoria se contara un
reglamento aprobado por el Consejo de Administracion.

6.1.3.2 La informacion relacionada con el Defensor del Consumidor Financiero,
se publicara en las carteleras informativas de las Oficinas y Multipuntos de la
Entidad, asi como en el sitio Web, los estados de cuenta y extractos.

6.1.3.3 Las solicitudes de informacion que dirija el Defensor del Consumidor
Financiero dentro del tramite de quejas instauradas ante la Defensoria por el
consumidor Financiero, seran atendidas por la Unidad Juridica de la
Cooperativa, dentro de los plazos legales y las exigencias reglamentarias
establecidas.
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6.1.3.4 Las recomendaciones y propuestas que formule el Defensor del
Consumidor Financiero en ejercicio de sus funciones, seran revisadas y
evaluadas semestralmente por la Gerencia General de la Cooperativa, en
aras de incorporarlas como mejoramientos a los procesos de la Entidad.

6.2 Procedimientos

LA COOPERATIVA contara con los procedimientos respectivos, para la
implementacion y funcionamiento del SAC asi:

El presente manual describe la Instrumentacion de los diferentes
elementos y etapas del SAC.

Procedimiento que incluye la evaluacion y medicion de la
efectividad del sistema.

Procedimiento para Gestionar Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (PQRS), implementado por LA COOPERATIVA. El cual a
su vez incluye la gestion de las PQRS presentadas ante el Defensor
del Consumidor Financiero.

A la luz del Cédigo de Conducta y del Reglamento Interno de
Trabajo, LA COOPERATIVA cuenta con los procedimientos
necesarios para la aplicacion de sanciones, en el evento de que
alguno de sus empleados o miembros de la Alta Gerencia, no
observe las disposiciones contenidas en el SAC. Dentro de estos
documentos se encuentran las escalas de sanciones disciplinarias y
la forma de aplicarlas.

6.3 Documentacion

De la documentacion relacionada con la implementacion del SAC
incluyendo sus etapas y elementos, se deja constancia en el presente
Manual.

6.4 Estructura Organizacional

Para garantizar la buena implementacion del Sistema de Atencion y
Proteccion al Consumidor Financiero, se definen claramente las
responsabilidades de cada uno de los que intervienen o participan del
proceso.

A continuacion se detalla la estructura y se realiza la descripcion de las
responsabilidades al interior de LA COOPERATIVA, precisando que las
funciones correspondientes al Consejo de Administracion, Gerencia
General y Organos de Control con respecto al Sistema de Atencidon al
Consumidor Financiero, estan determinadas en la Circular Externa 015 de
2010 de la Superintendencia Financiera.

18



6.4.1 Consejo de Administracion:

Las responsabilidades del Consejo de Administracion frente a la
implementacion del Sistema de Atencidn y Protecciéon al Consumidor

Financiero son:

Establecer las politicas relativas al SAC.

Aprobar el manual del SAC y sus actualizaciones.

c. Pronunciarse respecto de cada uno de los aspectos que
contengan los informes periédicos que rinda el Representante
Legal respecto del SAC, asi como las evaluaciones periddicas
que efectuen los érganos de control.

d. Aprobar la provision de recursos necesarios para implementar

y mantener en funcionamiento, el SAC de forma efectiva y

eficiente.

oo

6.4.2 Representante Legal:
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El Representante Legal debera:

a. Disenary someter a aprobacion del Consejo de Administracion
el Manual del SAC y sus modificaciones.

b. Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas
por el Consejo de Administracion, relativas al SAC.

c. Aprobar y establecer las medidas relativas a la capacitacion e
instruccion de los empleados de las areas involucradas en la
atencion y servicio a los Consumidores Financieros.

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

e. Establecer mecanismos para realizar un
permanente del SAC.

f.  Velar por la correcta aplicacién de los controles.
Presentar un informe periédico, como minimo semestral, al
Consejo de Administracion, sobre la evolucion y aspectos
relevantes del SAC, incluyendo, entre otros, las acciones
preventivas y correctivas implementadas o para implementar y
el area responsable.

h. Designar los empleados responsables de atender los asuntos
relacionados con el SAC.

seguimiento

@® cotrafa
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6.4.3 Organos de Control:

En ejercicio de sus funciones, la Revisoria Fiscal y la Auditoria Interna, seran
responsables de evaluar periédicamente el cumplimiento de todas y cada
una de las etapas del SAC, con el fin de determinar las deficiencias y el
origen de las mismas.

Asi

mismo, los o6rganos de control deberan elaborar un informe

periddico dirigido al Consejo de Administracion, como minimo en forma
semestral, en el que se reporten las conclusiones obtenidas acerca del
proceso de evaluacion del cumplimiento de las normas e instructivos sobre
el SAC.

6.4.4 Junta de Vigilancia:

Evaluar y hacer seguimiento al Sistema de Atencién y Proteccion al
Consumidor Financiero.

Evaluar las medidas de tratamiento a los eventos y situaciones
identificadas que pueden afectar la debida atencidon y proteccion a
los Consumidores Financieros.

Pronunciarse sobre los informes periédicos que presente el Area de
Servicio al Cliente.

6.4.5 Area de Servicio al Cliente:

a.

Coordinar las actividades requeridas con los responsables de los
procesos en pro de la implementacion adecuada del sistema.
Desarrollar e implementar el sistema de reportes internos y externos.
Gestionar las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias interpuestas
por los Consumidores Financieros. A través de los diferentes canales.
Realizar el seguimiento permanente de los procedimientos y planes
de accion relacionados con el SAC y proponer sus correspondientes
actualizaciones y modificaciones ante el Consejo de Administracion.
Implementar las metodologias de identificacion, medicion, control y
monitoreo del SAC con el apoyo de la Unidad de Planeacion y
Riesgos.

Apoyar los programas de capacitacion de la Entidad, relacionados
con el SAC.

Remitir mensualmente a la Junta de Vigilancia, el informe sobre la
atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Informar a la Gerencia General y al Consejo de Administracion, la
evolucion del sistema SAC.

Elaborar, generar y transmitir a la Superintendencia Financiera los
formatos que requiera las entidades de vigilancia y control,
relacionadas con el SAC.

20
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Dentro de los Manuales de funciones, se incorporaran las responsabilidades
frente al SAC que le asisten a los demas empleados de la Cooperativa.

6.5 Infraestructura

Para garantizar el adecuado funcionamiento del SAC, LA COOPERATIVA,
cuenta con una infraestructura fisica, técnica y con el recurso humano
suficiente para la debida atencion y proteccion del Consumidor Financiero.
Dentro de la estructura que posee la Cooperativa, se encuentra:

La Red de Oficinas, completamente dotada de los recursos
necesarios para el adecuado funcionamiento del SAC.

El drea de Servicio al Cliente, a través de la Linea Unica de
Servicios estd debidamente conformada y estructurada para
brindar atencion oportuna y permanente al Consumidor

Financiero.
Sistemas tecnologicos y de comunicaciones (Sitio Web
www.cotrafa.com.co Y el correo electrénico

servicioalcliente@cotrafa.com.co asi como un sistema de
informacioén, que soporta la atenciéon a los Consumidores
Financieros.

La Unidad Juridica, con la capacitacion y recurso necesario para
suministrar el soporte legal requerido por La COOPERATIVA,
conforme a los lineamientos del SAC, complementado con el
acompafnamiento permanente en las respuestas a la Defensoria
del Consumidor Financiero y las quejas remitidas por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

6.6 Capacitacion e instruccion de los funcionarios

La Direccion de Gestiéon Humana y Administrativa, con apoyo del Area de
Servicio al Cliente, disenara los programas y planes de capacitacion al
personal, asi como los mecanismos de evaluacion, para lo cual atendera a
lo sehalado en el numeral 6.1.2.5.

En los programas de capacitacion, se incorporaran los temas relacionados
con el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero -SAC-, los cuales se
impartiran desde la induccion del nuevo personal y continuaran retroali-
mentandose anualmente al personal existente a través de evaluaciones del
Sistema de Atencion al Consumidor.

Igualmente, se incluira en el plan de capacitacion de la Cooperativa de
todos los empleados, las funciones, procedimientosy ejercicio de la funcién
del Defensor del Consumidor Financiero.

C.: cotrafa
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6.7 Educacion Financiera

En atencion a las politicas relacionadas con la educacion al Consumidor
Financiero, los programas y campanas en los numerales, 6.1.2.13 y 6.1.2.14,
gue en este sentido realice LA COOPERATIVA, tendran como conteni-
dos los siguientes:

Clases de productos y servicios financieros ofrecidos por la
Cooperativa: definicion, caracteristicas, condiciones, costos y
tarifas y su forma para determinarlos, oficinas/dependencias
autorizadas para prestar estos servicios.

Marco legal de los productos y servicios financieros prestados por
LA COOPERATIVA.

Consecuencias derivadas del incumplimiento de los reglamentos
establecidos para los diferentes productos.

Divulgacion de estatutos y reglamentos de la Cooperativa.
Cursos de finanzas basicas.

Derechos y obligaciones de los Consumidores Financieros en
LA COOPERATIVA.

Obligaciones de la Cooperativa.

Practicas de proteccion propia y medidas de seguridad
Defensoria del Consumidor Financiero.

Se podran utilizar todos los medios masivos, publicidad P.O.P
(publicidad en los puntos de venta), y medios alternativos. Los
programas y campanas estaran disefados para el facil entendimiento
de los Consumidores Financieros y seran coordinados por el Comité de
Educaciény el Area de Servicio al Cliente bajo la direccion de la Gerencia
General.

6.8 Informacion al Consumidor Financiero

En cumplimiento de las disposiciones relacionadas con el suministro de
informacion, remitirse al numeral 6.1.1.

6.9 Atencién de Consumidores Financieros en condicién de discapacidad
o movilidad reducida.

Con el fin de brindar una adecuada atencion a los Consumidores
financieros en situacion de discapacidad o con movilidad reducida,
COOPERATIVA FINANCIERA COTRAFA implementara y aplicara en
forma permanente las siguientes medidas:
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Brindar un servicio respetuoso, amable y digno a todas las
personas en situacion de discapacidad, procurando utilizar un
lenguaje incluyente y adecuado de acuerdo a su condicion, y
evitando el uso de términos excluyentes y discriminatorios.
Garantizar que todo consumidor financiero en situacion de
discapacidad que ingrese a una oficina de servicios de la
Cooperativa reciba una atencion prioritaria de acuerdo con su
condicion. Para ello, el personal de atencion al publico presente
en el lugar debera brindarle el apoyo necesario para el servicio
requerido.

Evitar que los consumidores financieros en situacion de
discapacidad permanezcan de manera prolongada en las filas
de las cajas, asi como en las salas de espera de las oficinas de
servicios.

Facilitar y colaborar con el acceso a los servicios en las oficinas
de servicios a los consumidores financieros en situacion de
discapacidad, movilidad o funcionalidad reducida, en los casos
en que las condiciones fisicas de la oficina dificulten la
accesibilidad.

Incluir dentro del programa de Educacion Financiera de la
Cooperativa los contenidos que permitan acceder a |la
informacion por parte de las personas en situacion de
discapacidad de manera clara y suficiente, empleando para
esto instrumentos de ayuda para la comprension de la
informacion por parte de esta poblacion.

® cotrafa
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Etapas del Sitema de Atencion
al Consumidor Financiero.

7.1 Identificacion

Esta etapa busca determinar los eventos o situaciones que pueden
afectar la debida atenciéon y proteccion al Consumidor Financiero, para
lo cual se buscara establecer lo siguiente: qué puede ocurrir, él por qué
ocurre y como ocurre. La identificacion debe incluir todos los eventos o
situaciones de riesgos, estén o no controlados por la Cooperativa,
apoyandose en la técnica de gestion por procesos.

Procedimiento la para la identificaciéon de situaciones de riesgo

Se busca identificar los eventos potenciales y ocurridos en la entidad
donde afecten o pueda afectar la debida atencion y proteccion al
Consumidor Financiero.

El proceso de identificacion sera permanente e interactivo, integrado al
proceso de planeacion y orientado al cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la Cooperativa.
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Metodologia para la medicion de los eventos

Para la identificacion de los eventos o situaciones se utilizaran las

Se busca establecer una valoracion de los eventos con base en la
siguientes fuentes:

informacion obtenida de la identificacidon con el fin de establecer el
nivel de los eventos y las acciones que se van a implementar para

1. Consolidacion de eventos ocurridos, evaluacion de peticiones, controlarlos y/o mitigarlos

quejas, reclamos o sugerencias, recibidas por medio del Area de
Servicio al Cliente.

2. Evaluaciéon de peticiones, quejas, reclamos o sugerencias,
reportadas o remitidas a la Defensoria del Consumidor
Financiero.

3. Evaluaciéon de peticiones, quejas, reclamos o sugerencias,
reportadas o remitidas a la Superintendencia Financiera de
Colombia.

4. Consolidacion de eventos ocurridos y registrados como eventos
de riesgo operativo.

5. Analisis de los informes remitidos por los entes de control.

6. Informes de auditoria del servicio.

La metodologia empleada es semi-cuantitativa y parte de la evaluacion
de cada uno de los eventos, asignando un impacto de acuerdo a la
posibilidad de ocurrencia.

Frecuencia o probabilidad de ocurrencia

Mide la posibilidad de ocurrencia de los eventos, al considerar criterios
de frecuencia y teniendo en cuenta factores internos y externos que
pueden propiciar los eventos, aungue no se hayan materializado. Es una
variable de escala ordinal, que detalla con niumero de ocurrencia el nivel
de probabilidad con el que se puede o pudo presentar el evento.

Impacto o severidad de los eventos
Metodologia para el registro de eventos

Los eventos de riesgo ocurridos al interior de LA COOPERATIVA en los
diversos procesos y que tienen el potencial de afectar el nivel de servicio
ofrecido al Consumidor Financiero son registrados de acuerdo a la
fuente de informacién y consolidados trimestralmente en una base de
datos Unica administrada por el area de Servicio al Cliente, para la
elaboracién de estadisticas que permitan ver la frecuencia en la
ocurrencia de dichos eventos vy, a partir del analisis de las causales de
ocurrencia, establecer planes correctivos o preventivos.

Mide la magnitud o posible afectacion que puede ocasionar a la relacion
con el Consumidor Financiero o la imagen de LA COOPERATIVA, la
materializacion de la situacion de riesgo.

Actividad de calificacion de eventos

Se estima la probabilidad de ocurrencia y el impacto generado (o
posible) para cada uno de los eventos identificados.
Se realizara un primer analisis cualitativo de los eventos y se
identifican aguellos que requieren un analisis mas detallado.
Se evaluara la magnitud de las consecuencias (reales o posibles)
gue presenten cada uno de los eventos. Se clasifican los eventos
identificados segun los criterios de probabilidad e impacto
establecidos en las escalas de nivel de eventos definidos.

7.3 Control

Se contara con politicas, procesos, procedimientos, herramientas,

Para la aplicacion de la metodologia se consideran tanto eventos o
situaciones que podrian pasar como los eventos materializados y que
afecten a los Consumidores Financieros.

7.2 Medicion

En esta etapa se establece la criticidad de los eventos identificados,
determinada por el impacto y la frecuencia (posibilidad de ocurrencia
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en un periodo de tiempo determinado).

Una vez concluida la identificacion de los eventos que afecten la debida
atencion y proteccion al Consumidor Financiero, se mide la posibilidad -
frecuencia de ocurrencia de los mismos, y su impacto en caso de
materializarse.

La medicion de los eventos y situaciones incluye la calificacion de los
eventos. Basada en la asignacidn de valores a la posible influencia que
pueden generar dos variables de interés: Frecuencia e Impacto.

metodologias y codigos para controlar y mitigar los eventos o
situaciones que puedan afectar la debida atencién y proteccién a los
Consumidores Financieros con el fin de disminuir la probabilidad de
ocurrencia.

El control es toda medida disefiada para detectar y/o reducir los
eventos. A la reduccion de las consecuencias y probabilidades se les
puede referir como controles a los eventos. También contribuyen al
mejoramiento continuo de los procesos, porque también suministran
informacion Util para replantear los planes o estrategias disenadas.
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Una vez se tienen establecidos y evaluados las situaciones o eventos que
afectan la atencidén y proteccion a los Consumidores Financieros o la
imagen de LA COOPERATIVA, se identifican las medidas de tratamiento
gue se van a aplicar, las cuales seran enfocadas al control de los eventos
(Evitar, prevenir, proteger) o a la financiaciéon del mismo (aceptar,
retener, transferir).

Para realizar evaluacion del control se acude a la medicion comparando
el numero de eventos materializados antes de la implementacion del
control vs el numero de eventos materializados después de Ia
implementacion.

Todos los controles propuestos deben ser discutidos y definidos con los
lideres de los procesos que tiene a cargo actividades relacionadas con la
atencion al Consumidor Financiero, para el registro y monitoreo de los
mMismos se registran en la base de datos de eventos que es administrada
por el Area de Servicio al Cliente.

A continuacion se describen las medidas de tratamiento que se pueden
implementar:

Evitar: Aplica para eventos o situaciones cuya posibilidad o probabilidad
de ocurrencia es alta y representa gran impacto.

Prevenir: Incluye la toma de medidas para anticiparse y evitar que los
eventos se materialicen, el enfoque debe ser a atacar las causas que los
generan.

Proteger: Implica el diseno de medidas de tratamiento para evitar
pérdidas mayores en caso que los eventos de riesgo ocurran. Actua
sobre los recursos amenazados (personas, imagen, informacion, etc.).

Aceptar: Asumir las consecuencias y/o pérdidas generadas al momento

en que se presente el evento de riesgo. Solo se aceptan riesgos cuya
frecuencia es baja y el impacto es leve.

Retener: Afrontar de forma planeada el evento, a través de la creacion
de fondos, provisiones, etc., con las cuales se puede responder ante las
pérdidas generadas por la ocurrencia de un siniestro.

Al establecer los controles se debe evaluar su costo - beneficio, evitando
la definicion de controles que entorpezcan los procesos y sean mas
costosos para la entidad.

Con la definicion de los controles a implementar, se calcula su
efectividad teniendo en cuenta el grado de eficacia (contribuciéon a
disminuir el riesgo) y su eficiencia (el uso adecuado de los recursos).

cooperativa financiera
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Los controles deben definirse cumpliendo las siguientes caracteristicas:
Suficientes, comprensibles, econédmicos, eficaces, eficientes, efectivos y
oportunos.

Suficientes: Se refiere a la cantidad de controles implementados: Ni
tantos que generen ineficiencias, demoras, deterioro o interrupcion del
servicio, ni tan pocos que sean insuficientes para actuar adecuadamente
sobre los eventos.

Comprensibles: Se refiere a la claridad, sencillez y facilidad de
interpretacion e implementacion, de tal manera que no genere
confusion o rechazo en su aplicacion.

Econdmicos: El costo de aplicacion debe ser menor que el beneficio que
aporta, con relacion o dependiendo del impacto en caso de materializarse
un evento. El exceso de controles trae consigo un aumento de los costos
de ejecucion de los procesos.

Eficaces: Se refiere al cumplimiento el objetivo para el cual fueron
disefiados, bien sea disminuir la frecuencia y/o la severidad o impacto.

Eficientes: Se refiere al uso adecuado de los recursos (tiempo,
personas, infraestructura, etc.) en la consecucion del cumplimiento del
objetivo para el cual fueron disenados, bien sea disminuir la frecuencia
y/o la severidad o impacto.

Efectivos: Se refiere al cumplimiento del objetivo de reducir la
frecuencia o el impacto, con el uso adecuado de los recursos. Es decir,
eficaz y eficiente.

Oportunos: Se refiere a que actlden cuando inmediatamente se
presenten las causas de los eventos, de tal manera que se ejecuten las
acciones correctivas para normalizar la ejecucion del proceso afectado.

Clasificacion de los Controles

Preventivos: Aquellos que ejercen su accidn sobre la causa de los eventos
y sus factores generadores, con el propdsito de disminuir la frecuencia o
probabilidad de ocurrencia. Corresponden a la primera barrera de
seguridad que se establece para reducir los eventos.

Detectivos: Se constituyen en una alarma que se acciona cuando se
descubre una situaciéon anémala o no buscada, en el momento de la
ocurrencia o posteriormente. Corresponden a la segunda barrera de
seguridad que se establece para reducir los eventos.

Correctivos: Permiten corregir las desviaciones y prevenir de nuevo su
ocurrencia. Normalmente generan reprocesos, lo que los convierte en
mas costosos. Corresponden a controles administrativos que son sopor-

tados por politicas y procedimientos para su correcta aplicacion. 28
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Atendiendo a su forma de aplicacion, se clasifican en:

Manuales: Aquellos que son realizados por las personas responsables
de los procesos en los cuales estan inmersos los controles y/o por las
que ejercen el control desde otros procesos.

Automaticos: Aquellos que son programados en el computador,
software de soporte o deaplicacion.

La ejecucion de los controles es responsabilidad de todos los emplea-
dos al interior de la Cooperativa.

Metodologia para la implementacién de controles

El objetivo de esta etapa es implementar las medidas que permitan
reducir la probabilidad de ocurrencia de los hechos y situaciones
identificados en la etapa de medicion del SAC.

De igual manera, la etapa de control permite retroalimentar las etapas
de identificacion y medicién, de modo que se implementen acciones
oportunas y continuas de mejora respecto de los objetivos del SAC.

Los controles se enfocaran a la prevencion; dichos controles deben
permitir la deteccion temprana de los acontecimientos que pueden
perjudicar los intereses tanto de los Consumidores Financieros como de
la Cooperativa; posteriormente podran definirse las medidas de
tratamiento para mitigar los eventos que no logren prevenirse.

Procedimiento para evaluar la evolucién de los controles

Una vez implementados los controles, resulta importante asegurarse de
gue proporcionan la proteccion prevista y de que contindan
aplicandose. Su efectividad se mide de acuerdo segun si permiten
reducir o detectar eventos y situaciones que afecten la debida atencidn
y proteccion al consumidor financiero, para lo cual, se deben evaluar los
controles existentes, teniendo en cuenta la siguiente metodologia:

1. Realizar pruebas directas a la atencion de los Consumidores
Financieros: Hacer un monitoreo en Oficinas.
2. Evaluacion de los resultados de los siguientes indicadores:

NUmero de eventos detectados y no materializados que se han
mitigado gracias a la implementacion de controles al sistema.
Tiempo de respuesta real de las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias presentados por los Consumidores Financieros.
NUmero de quejas, reclamos o peticiones presentadas y
registradas como eventos.

® cotrafa

cooperativa financiera

3. Evaluacion de disminucion en la probabilidad y/o el impacto de los
riesgos.

4, Encuestas de satisfaccion de clientes para solicitarles hacer
comentarios sobre la atencidn y proteccion recibida por la Cooperativa.

La Auditoria Interna y otros entes de control también evidencian la
evolucion a los controles implementados de acuerdo a la revision que
hacen a los procesos que intervienen en la atencion y proteccion al
Consumidor Financiero, dicha evolucion se puede manifestar en sus
informes, permitiendo a los responsables de los procesos tener en cuenta
las recomendaciones y mejorar los procesos.

7.4 Monitoreo

Se realizard monitoreo constante para velar porque las medidas que
hayan establecido en las etapas anteriores sean efectivas. La etapa de
monitoreo, posee como base principal:

1. Revision sistematica de los procesos para asegurar que los
controles sean eficaces y apropiados para mitigar los riesgos
(Autoevaluacion del riesgo y control), la cual puede realizarse por
los responsables de los procesos y a través de la Auditoria
presentados en sus informes.

2. El registro de nuevos eventos.

3. Definicion de indicadores a los eventos o situaciones identificadas,
especialmente a nivel de las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias.

4. Revision y seguimiento al desarrollo de los planes de accion como
tratamiento a las situaciones identificadas.

5. Evaluacion de los 6rganos de Auditoria y Revisoria Fiscal.

6. Las evaluaciones externas de los entes reguladores.

Metodologia para el monitoreo

Objetivo: Realizar el seguimientoy monitorear el comportamiento de los
eventos o situaciones identificadas, lo que permite hacer verificacion de
la eficiencia de los controles y validacion del cumplimiento de los
indicadores de disefados.

Se establecen indicadores, los cuales deberan evaluarse de acuerdo a
los niveles de aceptacion establecido por la Cooperativa.
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Procedimiento para el monitoreo de eventos

1. Con base en la evaluacién de los eventos, el Area de Servicio al
Cliente, determina la prioridad para su seguimiento.

2. Se definen los indicadores para los eventos mas significativos
segun el nivel de importancia definida.

Los indicadores se pueden disehar de acuerdo a la frecuencia o al
impacto y teniendo en cuenta las PQRS, al nivel de satisfaccion de los
Consumidores Financieros. Ejemplo de ellos seria:

NuUmero de quejas o reclamos en un periodo determinado.
NUmero de horas fuera de servicio.

Disminucion de la participacion del mercado.

Causas de retiro de asociados.

3. Se hace seguimiento al indicador inicialmente con periodicidad
mensual, teniendo en cuenta los registros de los eventos, sin
embargo, se buscara la sistematizacion de los mismos, de ser
posible la informacidén se tomara directamente de los eventos
registrados en la base de datos.

4. Se establecen metas de cumplimiento sobre los eventos ocurridos
para cada indicador, las cuales seran definidas con el responsable
del proceso.

5. Se hace seguimiento mensual al cumplimiento de las metas
propuestasy se genera informe para la Junta de Vigilancia con los
resultados. Lo anterior con el fin de identificar cambios que
puedan afectar el nivel de desempeio o los resultados requeridos
O esperados.

6. Se realizan reuniones mensuales con los responsables de los
procesos para detectar nuevos eventos o situaciones que afecten
a los Consumidores Financieros y monitorear la efectividad de los
controles.

7. Se hace seguimiento mensual a las medidas de tratamiento
adoptadas para reducir los eventos o situaciones.
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ARTICULO SEGUNDO: VIGENCIA. E|l presente acuerdo rige a partir de la
fecha de su aprobacion y deroga en su totalidad el Acuerdo N° 0356 del 30
de agosto de 2016.

Dado en Bello, Antioquia, a los 27 dias del mes de octubre de 2020,
segun Acta N°1299.

OMAIRA DUQUE ALZATE LUIS ALBEIRO MEDINA PATINO
Presidente Secretario
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