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FIDUCIARIA

S Manual del Sistema de Atencion
Sura = al Consumidor Financiero - SAC

1. Introduccion

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

Para el cumplimiento de estos propdsitos, y atendiendo los lineamientos establecidos en la citada Ley, Fiduciaria
Sura S.A., ha implementado un Sistema de Atencidn a los Consumidores Financieros — en adelante SAC -, el cual
busca que: (i) se consolide al interior de Fiduciaria Sura S.A., una cultura de atencidn, respeto y servicio a los
consumidores financieros; (ii) se adopten sistemas para suministrarles informacién adecuada; (iii) se fortalezcan
los procedimientos para la atencidn de sus quejas, peticiones y reclamos; y (iv) se propicie la proteccidn de los
derechos del consumidor financiero, asi como la educacion financiera de éstos.

En desarrollo de este mandato legal y conscientes de la importancia de establecer un marco normativo que
propenda por consolidar un ambiente de atencidn, proteccién, respeto y una adecuada prestacion de servicios
a los consumidores financieros, y que permita a Fiduciaria Sura S.A., contar con reglas claras respecto de las
medidas que debe adoptar para estos fines, en el presente Manual 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
enfocdndose, principalmente, en la debida atencién y proteccién a los consumidores financieros, en la
observancia de los principios orientadores sobre esta materia previstos, especialmente, en el articulo 3° de la
Ley 1328 de 2009.

2. Objetivo

El objetivo de este manual es procurar la debida atencién y proteccion a los consumidores financieros de
Fiduciaria Sur S.A., en la observancia de los principios orientadores sobre esta materia prevista, especialmente,
en el articulo 3° de la Ley 1328 de 2009.
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3. Alcance

El manual esta compuesto por politicas, procedimientos, documentacion, estructura organizacional, drganos de
control, infraestructura, principios reguladores y sanciones, con los cuales Fiduciaria Sura S.A., busca obtener un
efectivo servicio de atencion del consumidor financiero.

4. Glosario

e Cliente: Es la persona natural o juridica con quién las entidades vigiladas establecen relaciones de origen
legal o contractual, para el suministro de productos o servicios, en desarrollo de su objeto social.

e C(Cliente Potencial: Es la persona natural o juridica que se encuentra en la fase previa de tratativas
preliminares con la entidad vigilada, respecto de los productos o servicios ofrecidos por esta.

e Consumidor Financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas.

e Contratos de adhesion: Son los contratos elaborados unilateralmente por la entidad vigilada y cuyas
clausulas y/o condiciones no pueden ser discutidas libre y previamente por los clientes, limitandose estos a
expresar su aceptacion o a rechazarlos en su integridad.

e Debida atencidn y proteccién al consumidor financiero: Es el conjunto de actividades que desarrollen las
entidades vigiladas con el objeto de propiciar un ambiente de proteccién y respeto por los consumidores
financieros.

Para ello, deberdn establecer mecanismos que propendan por la observancia de los principios orientadores
en materia de proteccidn de los derechos del consumidor financiero y el cumplimiento de las obligaciones
previstas en la normatividad vigente.

e Entidad vigilada: Son las entidades sometidas a inspeccion y vigilancia de la Superintendencia Financiera de
Colombia.

e Productos y servicios: Se entienden por productos las operaciones legalmente autorizadas que se
instrumentan en un contrato celebrado con el cliente o que tienen origen en la ley. Se entiende por servicios
aquellas actividades conexas al desarrollo de las correspondientes operaciones y que se suministran a los
consumidores financieros.

e PQRS: Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
e Peticidn: Es una manifestacién del consumidor financiero con la cual se solicita por el Cliente un documento
o soporte de sus productos, transacciones o movimientos. Adicionalmente, en virtud de dicha solicitud, el

Consumidor Financiero puede requerir un ajuste en las condiciones o caracteristicas de su producto, no
atribuible a un error de la organizacion.
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e Queja: Es una manifestacion de insatisfaccién o inconformidad del consumidor financiero, motivada por la
percepcidon negativa en cuanto al servicio, actitud, asesoria, calidad, oportunidad de un servicio, producto,
canal, colaborador de la organizacion o proveedor estratégico. Implica un incumplimiento de la promesa de
servicio. Ejemplo: demoras en la entrega del producto, demoras en tramites, disponibilidad de canales, acti-
tud y asesoria inadecuadas.

e Reclamo: Es una manifestacion de insatisfacciéon o inconformidad del Consumidor Financiero respecto de un
producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por el Banco, puesta en conocimiento de este, y relacio-
nado con la afectacién negativa de la cuenta o transacciones, o en la cual se expresa pérdida de sumas de
dinero por parte del Consumidor Financiero, y que generalmente implica un ajuste econémico.

e Solicitud: Proceso que inicia el Consumidor Financiero para tramitar informacién o documentos para su
Fondo de Inversidn Colectiva.

e Sugerencia: Es una manifestaciéon del consumidor financiero por medio de la cual brinda ideas para

establecer oportunidades de mejoramiento en productos, canales o servicios.

e Usuario: Es la persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios de una entidad vigilada.

5. Documentos de Referencia

Tipo
Tipo de ley que regula el
documento

Nombre

Ley 1328 de 2009

Referencia
Titulo I: Régimen de proteccidn al
consumidor financiero.

Politica de Grupo

Politica Fiduciaria Manual de politicas
SAC

Politica Fiduciaria Manual de politicas
SAC

Procedimiento

Procedimiento Asignacion, Recepciény
Atencion de PQRS

Procedimiento Asignacion, Recepcién y
Atencién de PQRS

Procedimiento

Procedimiento Fiduciaria Atencion
CFSD

Procedimiento Fiduciaria Atencidn
CFSD

la Fuente

Instructivo Instructivo Saldos de Clientes Instructivo Saldos de Clientes
Instructivo Instructivo Extractos del FIC Instructivo Extractos del FIC
Instructivo Instructivo Certificados GMF Instructivo Certificados GMF
Instructivo Instructivo Certificado de Movimientos | Instructivo Certificado de Movimientos
Instructivo Instructivo Certificados Generales Instructivo Certificados Generales
Instructivo Instructivo Certificado de Retencidon en | Instructivo Certificado de Retencién en

la Fuente
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6. Detalle de la politica
SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO (SAC)

Fiduciaria Sura S.A., establece las siguientes etapas y elementos para la adecuada atencién al consumidor
financiero.

6.1. Etapas del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero

Atendiendo lo dispuesto por la Superintendencia Financiera, la Fiduciaria Sura S.A., cuenta con las siguientes
etapas en la atencién al consumidor financiero:

e Identificacion: Entendiendo que son diversos los hechos o situaciones que pueden afectar la debida
atencion y proteccion a los consumidores financieros, y que dichas situaciones son inherentes a la
operatividad que realiza fiduciaria Sura S.A., en su labor de administradora de Fondos de Inversion
Colectiva y Fideicomisos, es importante que los motivos de peticiones, quejas o reclamos sean tenidos
en cuenta para establecer acciones de mejora eficientes respecto de los mismos.

La identificacidn se realizard de acuerdo con la base histérica de quejas y reclamos que se presenten
durante el semestre. Por otra parte, se tendrdn en cuenta todos los procesos en los cuales se vea
involucrada la atencidn al Consumidor Financiero.

e Maedicion: Una vez concluida la etapa de identificacion, se debe medir la posibilidad y probabilidad de
ocurrencia de los eventos que afecten la debida atencion y proteccién a los consumidores financieros y
su impacto en caso de materializarse.

La medicidn podra ser cualitativa siempre y cuando no se presenten quejas y reclamos, cuando se cuente
con datos histéricos la medicién sera cuantitativa. Para la determinacion de la ocurrencia se debe
considerar un tiempo de un afio.

La matriz adjunta, es elaborada por el drea de Riesgo, que califica la importancia del riesgo en relacion
con la Prevencion de SAC para el cliente. El ponderado de la calificacion es el que determina el perfil de
riesgo.

ALTO (3)
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De esta manera, el Nivel de Riesgo SAC se encuentra en los siguientes niveles:

Insignificante

3 Medio
4 Moderado

e Control: En esta etapa se busca mitigar los eventos o situaciones que puedan afectar la debida atencion
y proteccién de los consumidores financieros (disminucién de la probabilidad de ocurrencia), el drea de
SAC, de acuerdo con la medicidn realizada determinara los eventos de mayor posibilidad de impacto y
les establecera un plan de accién con el responsable del proceso afectado.

Fiduciaria Sura S.A., tomard medidas para mitigar los impactos de los eventos o situaciones que afecten
la debida diligencia y proteccién a los consumidores financieros y asi mismo determinara planes de
mejora que permitan disminuir la ocurrencia. Los controles que se establezcan serdn documentados en
la Matriz de riesgos SAC. La auditoria sera la encargada de realizar un seguimiento a estos planes de
accion.

e Monitoreo: El SAC permitird a la Fiduciaria Sura S.A., llevar a cabo un seguimiento constante a su gestion
de atencion al consumidor financiero, velando que las medidas que se hayan establecido sean efectivas.

Para el efecto, el monitoreo contempla los siguientes requisitos:

A. El seguimiento debe hacerse semestral, facilitando la rapida deteccién y correccion de las
deficiencias en el SAC.

B. ElIndicador de Quejas y Reclamos debe evidenciar los potenciales hechos o situaciones que puedan
afectar la debida atencidn y proteccion al consumidor financiero.

C. Los controles deben evaluarse trimestralmente, a fin de validar que estén funcionando en forma
oportuna, efectiva y eficiente.

D. Los hechos o situaciones que puedan afectar la debida atenciéon y proteccién al consumidor
financiero deben estar plenamente identificados y catalogados, de tal forma que puedan analizarse
estadisticamente.

Adicionalmente para evaluar la efectividad del SAC se mediran de manera trimestral los siguientes
indicadores:

HE LR

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA
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NO. PQRS ATENDIDAS
NO. PQRS RECIBIDAS

GESTION DE PQRS

NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS NO. DE PQRS RECIBIDAS

PRINCIPALES CAUSAS Y AGENTES GENERADORES CAUSAS Y AGENTES MAS REPETITIVOS EN LAS PQRS

CAPACITACIONES PROGRAMADAS
CAPACITACIONES REALIZADAS

CAPACITACION DE FUNCIONARIOS

Indicadores prospectivos

El monitoreo contara con indicadores prospectivos que evidencien los potenciales hechos o situaciones,
que puedan afectar la debida atencién y proteccion al consumidor financiero:

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA

NO. CLIENTES NUEVOS ULTIMO SEMESTRE
NO. CLIENTES AL CIERRE DEL SEMESTRE

CRECIMIENTO DE CLIENTES

CRECIMIENTO CLIENTES TOTAL CLIENTES ULTIMO TRIMESTRE — TOTAL CLIENTES TRIMESTRE ANTERIOR
ULTIMO PERIODO TOTAL CLIENTES ULTIMO TRIMESTRE

6.2. Politicas:

Atendiendo los objetivos previstos en el literal a) del articulo 8 de la Ley 1328 de 2009, la Junta Directiva de
la Fiduciaria Sura S.A., ha adoptado las siguientes politicas y lineamientos en materia de atencidn y proteccién
a los consumidores financieros:

A. Es deber de cada funcionario procurar la debida atencidn y proteccién del consumidor financiero.

B. Es deber de cada funcionario propiciar un ambiente de atencion y respeto por el consumidor financiero.

C. Es deber de los érganos de administracién impulsar a nivel institucional la cultura en materia de
proteccion al consumidor financiero.

D. Es deber de los drganos de administracidon, de control y de los demas funcionarios, asegurar el
cumplimiento de las normas internas y externas relacionadas con la proteccién al consumidor financiero.

E. La prevenciony resolucién de conflictos de interés se debe realizar en el marco del SAC.

F. El incumplimiento, por parte de los funcionarios, de las politicas y/o lineamientos establecidos en el
presente manual serd causal de amonestacidn, de acuerdo a lo establecido en el Capitulo VIII, Articulo 21
de la Ley 1328/2009, respecto del incumplimiento de las normas y obligaciones por parte de la
organizacion.

G. Es deber de cada funcionario reportar al area de SAC todas las PQRS que se reciban.
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6.3. Procedimientos

Fiduciaria Sura S.A., establece el siguiente procedimiento en materia de atencién y proteccidon a los
consumidores financieros:

A. Las peticiones, quejas o reclamos, que formulen los consumidores financieros e incluso los mismos
funcionarios, deberan ser registradas por el area de SACy debe ser registrado en el aplicativo SalesForce.

B. Cada ocurrencia serd asignada a los funcionarios responsables de darle solucidn, y se determinara un
plazo para su resolucién, de acuerdo a la matriz de Plazos de Respuesta ANS.

C. Se realizara seguimiento a cada ocurrencia. Para ello se ird registrando en el Aplicativo SalesForce la
trazabilidad del caso, indicando las personas por donde ha pasado y que ha hecho cada una de ellas.

D. Para aquellas situaciones que no hayan sido resueltas las PQRS o se encuentre vencido el plazo para su
resolucion, se emitiran avisos via correo electrénico.

E. Se dararespuesta a la peticidn, queja y/o reclamo del consumidor financiero, construyendo una plantilla
de acuerdo a la solicitud del cliente, se debe tener en cuenta que si es una queja, debe pasar por el drea
legal, quien serd la responsable de dar visto bueno a la informacién suministrada y posteriormente la
respuesta se debe ajuntar en el Aplicativo SalesForce, por el cual se da respuesta automatica al
consumidor Financiero.

F. Se generaran informes de seguimiento y estadisticas periddicas, teniendo en cuenta que de forma
mensual se debe realizar la exposicion de cifras y adicionalmente en el comité SAC de forma trimestral se
realiza el resumen de las cifras de los tipos de solicitudes que se realizaron en ese periodo.

G. Se generara periédicamente el informe exigido por la Superintendencia Financiera de Colombia.

H. Elobjetivo con este procedimiento es administrar, registrar, controlar y consultar las solicitudes de quejas
o reclamos presentadas, de tal manera que estds puedan ser resueltas de una manera agil cumpliendo
con los términos de ley y garantizando una excelente atencion y proteccion al consumidor financiero.

. Ver Procedimiento de Recepcidn, Asignacion y Atencion de PQRS.

6.4. Documentacion

Todos los aspectos relacionados con la implementacién del SAC, incluyendo sus etapas y elementos, deben
constar en documentos y registros que garanticen la integridad, oportunidad, confiabilidad y disponibilidad
de la informacién alli contenida. Dicha documentacién incluye:

Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC.
Procedimiento de Recepcidn, Asignacion y Atencidon de PQRS.
Procedimiento Fiduciaria Atencién CFSD.

Instructivo para Saldos de Clientes.

Instructivo para Certificados GMF.

Instructivo para Extractos del FIC.

Instructivo para los Certificados de Retencion en la Fuente.
Instructivo para Certificados de Movimientos.

Instructivos para Certificados Generales.

Matriz de riesgos SAC.
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K. Matriz de plazos de respuesta ANS.
L. Los registros y demas elementos que evidencien la operacién efectiva del SAC.
M. Los informes que la Junta Directiva, el Representante Legal y los érganos de control deben elaborar.

6.5. Estructura Organizacional
Fiduciaria Sura S.A., define las siguientes responsabilidades en materia de atencién al consumidor financiero:
6.5.1. Junta Directiva

Sin perjuicio de las funciones asignadas en otras disposiciones, la Junta Directiva tiene las siguientes funciones
relacionadas con la atencidn al consumidor financiero:

A. Establecer las politicas relativas al SAC.

B. Aprobar el manual del SACy sus actualizaciones.

C. 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
drganos de control.

6.5.2. Representante Legal
Sin perjuicio de las funciones asignadas en otras disposiciones, son funciones del Representante Legal:
A. Revisidn y aprobacion de los reportes presentados por el Asociado Senior de Transformacién y SAC.
6.5.3. Asociado Senior de Transformacién y SAC

Sin perjuicio de las funciones asignadas en otras disposiciones, son funciones del Asociado Senior de
Transformacion y SAC:

A. Disefiar y someter a aprobacion de la Junta Directiva el manual del SAC y sus modificaciones.

B. Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva, relativas al SAC.

C. Establecer las medidas relativas a la capacitacidn e instruccion de los funcionarios de las dareas
involucradas en la atencidn y servicio a los consumidores financieros.

D. Disefar y establecer los planes y programas de educacion y de informaciéon a los consumidores
financieros.

E. Establecer mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC.

F. Velar por la correcta aplicacion de los controles.

G. Presentar un informe periddico, como minimo semestral, a la Junta Directiva, sobre la evolucion y
aspectos relevantes del SAC, incluyendo, entre otros, las acciones preventivas y correctivas
implementadas o por implementar y el drea responsable.

H. Realizar el respectivo reporte al representante legal.
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6.6. Organos de control
6.6.1. Auditoria Interna

El 6rgano de control sera la Auditoria Interna. En ejercicio de sus funciones serdn responsables de evaluar
periédicamente 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 érganos de control deberdn elaborar un informe periddico dirigido a la Junta Directiva, como
minimo semestral, en el que se reporten las conclusiones obtenidas acerca del proceso de evaluacion del
cumplimiento de las normas e instructivos sobre el SAC.

6.6.2. Comité SAC

Es la instancia institucional, encargada de definir, establecer y proponer directrices, criterios, politicas y
pautas de seguimiento, para el manejo y administracion adecuada del Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero y los asuntos que de ella se deriven, asi como de los demads temas que estén relacionados con la
correcta gestidn de las Peticiones, Solicitudes Quejas y Reclamos recibidos en Fiduciaria Sura S.A.

El Comité SAC, serd igualmente una instancia de supervisién, control y seguimiento a los planes de accién de
las dreas que intervienen en la apropiada atencién de las solicitudes de los clientes, sin que esto contrarie el
normal desarrollo de las funciones establecidas para cada proceso.

6.7. Infraestructura

Fiduciaria Sura S.A., para cumplir a cabalidad con lo dispuesto en la norma, y alineado con su enfoque
estratégico ha definido la siguiente infraestructura para la administracién del SAC.

6.7.1. Estructura de Personal

Para el desarrollo e implementacién del SAC, en Fiduciaria Sura S.A., se conformd un drea de SAC, la cual hace
parte de la Vicepresidencia de Operaciones, quien designé como directo responsable al Asociado Senior de
Transformacién SAC, asi mismo como 6rgano de vigilancia se tiene a la Junta Directiva y el Representante
Legal, de igual manera cuenta con la participacion de los drganos de Control como la Auditoria Interna y el
Comité SAC.

6.7.2. Estructura Técnica

El Lider Funcional, quien a su vez es el Analista de Transformacion SAC, sera el encargado de llevar el registro
de las Peticiones, Quejas o Reclamos que se presenten en el aplicativo SalesForce de la Fiduciaria Sura S.A,,
asi como la documentacion relacionada con las mismas. Para dicho propdsito, el Procedimiento de Recepcidn,
Asignacién y Atencion de PQRS se dividira en cinco etapas:
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1. Recepcidn: Etapa en la que se reciben los requerimientos a través de los diferentes canales dispuestos
por la Fiduciaria.

Canales de recepcion:

o Teléfono
Correo electrénico
Carta fisica
Personal

2. Registro: Etapa en la que se realiza el registro de la PQRS recibidas en el aplicativo SalesForce, este
registro lo puede realizar Unicamente el Asociado Senior de Transformacién y SAC, quien es el autorizado
para ejecutar esta funcién. Y los datos que se registran son: La solicitud, Funcionario quien recibe Ila
solicitud, El cliente, Tipo de solicitud, entre otras.

3. Servicio: Etapa en la que se investiga y gestiona con cada area involucrada en la solicitud, lo relacionado
al requerimiento y se realizan los ajustes respectivos. Ademdas en esta etapa se debe realizar una
proyeccidn de la respuesta para el cliente y dado que aplique se debe escalar al drea legal para realizar
las validaciones y posteriormente gestionar la firma del representante legal.

4. Respuesta: Etapa en la que se le informa al cliente el resultado del requerimiento, se realiza por medio
del aplicativo SalesForce y a su vez se envia la respuesta al correo electrénico que se encuentre registrado
como autorizado para el cliente en la base de datos de Fiduciaria Sura S.A.

5. Seguimiento: es |la etapa en la que se genera estadisticas respecto de las diferentes tipologias de Quejas
o Reclamos para su andlisis y determinacion de planes de mejoramiento.

6.8. Capacitacion e instruccién a los funcionarios
6.8.1. Programa de capacitacion

La Fiduciaria Sura S.A., cuenta con programas de capacitacion para sus colaboradores y a terceros vinculados,
en las siguientes materias:

Contextualizacion de qué es el sistema de atencidn al consumidor financiero.

Actualizaciones normativas del SAC.

La existencia del Defensor del Consumidor, sus funciones, procedimientos y aspectos mas relevantes.
Funcionamiento del SAC.

Capacitaciéon en el ofrecimiento, asesoria y prestacion de servicios de los distintos productos ofrecidos
por la Fiduciaria.

éQuiénes son los consumidores financieros?

éCudles son los derechos del consumidor financiero?

. Atributos de Servicio.

Responsabilidades de los funcionarios con el SAC.
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Asi mismo, se define una estrategia de sensibilizacion sobre el SAC, con periodicidad anual para los
funcionarios de la Fiduciaria Sura S.A., la cual es brindada por el drea de SAC, y estara sujeta a su viabilidad y
conveniencia.

Por otro lado, a los nuevos funcionarios, se les capacitara acerca del SAC, dentro de los 30 dias siguientes a
su vinculacién. Estas capacitaciones seran evaluadas y los registros fisicos o digitales de las mismas quedaran
debidamente archivados. El responsable del SAC, serd la persona encargada de dar a conocer los resultados
de conocimiento de cada funcionario.

Por ultimo, se define una capacitacién normativa respecto al SAC, dirigida para todos los funcionarios de la
Fiduciaria Sura S.A,, la cual se realiza por medio del aplicativo TALENTUM, al finalizar cada tema se aplicard
una evaluacién interactiva por medio del mismo aplicativo, la cual recibe el nombre “Pon a prueba tus
conocimientos”, una vez finalizada cada pregunta se podra visualizar el resultado de forma inmediata.

Con el fin de llevar un control mensual, el area del SAC solicitard al drea de gestién humano el listado de los
funcionarios que han o no realizado el curso del sistema de atencién al consumidor financiero - SAC.

6.8.2. Educacion Financiera

A través de la pagina web de la Fiduciaria Sura S.A., https://im.sura-am.com/es/fiduciariasura, o en el menu
“Educacion Financiera”, los Consumidores podran encontrar informacidn acerca de los productos y servicios
ofrecidos por la entidad. Asi mismo, podran acceder a diversos temas que permitirdn ampliar la comprension
de los contenidos financieros y desarrollar habilidades para una mejor interaccion con el sistema financiero,
de manera que se promuevan actitudes favorables y responsables en busca de comportamientos y decisiones
financieras informadas.

6.8.3. Métodos y medios de educacion al Consumidor Financiero

La Fiduciaria Sura S.A., educara al Consumidor Financiero en alianza con dos entidades asociadas, como lo
son el Autorregulador del Mercado de Valores de Colombia y la Asociacion de Fiduciarias.

El Autorregulador del Mercado de Valores de Colombia, impulsa el programa de Educacién Financiera,
mediante el cual pueden encontrar articulos técnicos de alta calidad sobre el mercado de valores desde una
Optica econdmica, financiera, juridica, regulatoria y afines. De igual manera, pueden acceder a los contenidos
educativos, donde los Consumidores Financieros podrdan conocer los derechos de los inversionistas y los
deberes de los intermediarios de valores. A este contenido se accede a través de
http://www.amvcolombia.org.co/.

Por otra parte, la Asociacion de Fiduciarias, que representa el gremio tiene en su pagina web los enlaces
“Aprende”, “Cartillas” y “Temas relacionados”, los cuales estan dirigidos especialmente a los clientes del
sector y al publico en general. En ella se exponen los diferentes productos fiduciarios de una manera sencilla
y clara. A esta informacidn se puede ingresar mediante el siguiente link https://www.asofiduciarias.org.co/.
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6.9. Principios reguladores

Se establecen como principios orientadores que rigen las relaciones entre los consumidores financieros y las
entidades vigiladas, los siguientes:

A. Debida Diligencia. Las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, deben
emplear la debida diligencia en el ofrecimiento de sus productos o en la prestacion de sus servicios a los
consumidores, a fin de que estos reciban la informacién y/o la atencién debida y respetuosa en desarrollo
de las relaciones que establezcan con aquellas, y en general, en el desenvolvimiento normal de sus
operaciones. En tal sentido, las relaciones entre las entidades vigiladas y los consumidores financieros
deberdn desarrollarse de forma que se propenda por la satisfaccion de las necesidades del consumidor
financiero, de acuerdo con la oferta, compromiso y obligaciones acordadas. Las entidades vigiladas
deberdn observar las instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera de Colombia en materia
de seguridad y calidad en los distintos canales de distribucién de servicios financieros.

B. Libertad de eleccion. Sin perjuicio de las disposiciones especiales que impongan el deber de suministrar
determinado producto o servicio financiero, las entidades vigiladas y los consumidores financieros podran
escoger libremente a sus respectivas contrapartes en la celebracidn de los contratos mediante los cuales
se instrumente el suministro de productos o la prestacién de servicios que las primeras ofrezcan. La
negativa en la prestacidn de servicios o en el ofrecimiento de productos debera fundamentarse en causas
objetivas y no podra establecerse tratamiento diferente injustificado a los consumidores financieros.

C. Transparencia e informacion cierta, suficiente y oportuna. Las entidades vigiladas deberan suministrar
a los consumidores financieros informacién cierta, suficiente, clara y oportuna, que permita,
especialmente, que los consumidores financieros conozcan adecuadamente sus derechos, obligaciones y
los costos en las relaciones que establecen con las entidades vigiladas.

D. Responsabilidad de las entidades vigiladas en el tramite de quejas. Las entidades vigiladas deberdn
atender eficiente y debidamente en los plazos y condiciones previstos en la regulacion vigente las quejas
o reclamos interpuestos por los consumidores financieros y, tras la identificacion de las causas
generadoras de las mismas, disefar e implementar las acciones de mejoras necesarias oportunas y
continuas.

E. Manejo adecuado de los conflictos de interés. Las entidades vigiladas deberan administrar los conflictos
gue surjan en desarrollo de su actividad entre sus propios intereses y los de los consumidores financieros,
asi como los conflictos que surjan entre los intereses de dos o mds consumidores financieros, de una
manera transparente e imparcial, velando porque siempre prevalezca el interés de los consumidores
financieros, sin perjuicio de otras disposiciones aplicables al respecto.

F. Educacion para el consumidor financiero. Las entidades vigiladas, las asociaciones gremiales, las

asociaciones de consumidores, las instituciones publicas que realizan la intervencion y supervision en el
sector financiero, asi como los organismos de autorregulacion, procuraran una adecuada educacidn de
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los consumidores financieros respecto de los productos y servicios financieros que ofrecen las entidades
vigiladas, de la naturaleza de los mercados en los que actuan, de las instituciones autorizadas para
prestarlos, asi como de los diferentes mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos.

6.10. Derechos de los Consumidores Financieros

Atendiendo lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009 y sin perjuicio de los derechos consagrados en otras
disposiciones legales vigentes, los consumidores financieros tendrdn, durante todos los momentos de su
relacion con la entidad vigilada, los siguientes:

A. Endesarrollo del principio de debida diligencia, los consumidores financieros tienen el derecho de recibir
de parte de las entidades vigiladas productos y servicios con estdndares de seguridad y calidad, de
acuerdo con las condiciones ofrecidas y las obligaciones asumidas por las entidades vigiladas.

B. Tener a su disposicidn, en los términos establecidos en la presente ley y en las demas disposiciones de
caracter especial, publicidad e informacidn transparente, clara, veraz, oportuna y verificable, sobre las
caracteristicas propias de los productos o servicios ofrecidos y/o suministrados. En particular, la
informacién suministrada por la respectiva entidad debera ser tal que permita y facilite su comparacion
y comprension frente a los diferentes productos y servicios ofrecidos en el mercado.

C. Exigir la debida diligencia en la prestacién del servicio por parte de las entidades vigiladas.

D. Recibir una adecuada educaciéon respecto de las diferentes formas de instrumentar los productos y
servicios ofrecidos, sus derechos y obligaciones, asi como los costos que se generan sobre los mismos, los
mercados y tipo de actividad que desarrollan las entidades vigiladas, asi como sobre los diversos
mecanismos de proteccion establecidos para la defensa de sus derechos.

E. Presentar de manera respetuosa consultas, peticiones, solicitudes, quejas o reclamos ante la entidad
vigilada, el defensor del Consumidor Financiero, la Superintendencia Financiera de Colombia y los

organismos de autorregulacion.

F. Los demas derechos que se establezcan en esta ley o en otras disposiciones, y los contemplados en las
instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera de Colombia.

6.11. Obligaciones especiales de las entidades vigiladas

Las entidades vigiladas tendran las siguientes obligaciones especiales:

A. Suministrar informacion al publico respecto de los Defensores del Consumidor Financiero, de
conformidad con las instrucciones que sobre el particular imparta la Superintendencia Financiera de

Colombia.

B. Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las condiciones informadas, ofrecidas
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o pactadas con el consumidor financiero, y emplear adecuados estandares de seguridad y calidad en el
suministro de los mismos.

C. Suministrar informacién comprensible y publicidad transparente, clara, veraz, oportuna acerca de sus
productos y servicios ofrecidos en el mercado.

D. Contar con un Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC), en los términos indicados en la
presente ley, en los decretos que la reglamenten y en las instrucciones que imparta sobre el particular
la Superintendencia Financiera de Colombia.

E. Abstenerse de incurrir en conductas que conlleven abusos contractuales o de convenir clausulas que
puedan afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a un abuso de posicidn dominante contractual.

F. Elaborar los contratos y anexos que regulen las relaciones con los clientes, con claridad, en caracteres
legibles a simple vista, y ponerlos a disposicién de estos para su aceptacion. Copia de los documentos
qgue soporten la relacién contractual debera estar a disposicion del respectivo cliente, y contendra los
términos y condiciones del producto o servicio, los derechos y obligaciones, y las tasas de interés, precios
o tarifas y la forma para determinarlos.

G. Abstenerse de hacer cobros no pactados o no informados previamente al consumidor financiero, de
acuerdo con los términos establecidos en las normas sobre la materia, y tener a disposicién de este los
comprobantes o soportes de los pagos, transacciones u operaciones realizadas por cualquier canal
ofrecido por la entidad vigilada. La conservacidn de dichos comprobantes y soportes debera atender las
normas sobre la materia.

H. Abstenerse de realizar cobro alguno por concepto de gastos de cobranza prejudicial sin haberse
desplegado una actividad real encaminada efectivamente a dicha gestion, y sin haber informado
previamente al consumidor financiero el valor de los mismos. Las gestiones de cobro deben efectuarse
de manera respetuosa y en horarios adecuados.

I.  Guardar la reserva de la informacion suministrada por el consumidor financiero y que tenga caracter de
reservada en los términos establecidos en las normas correspondientes, sin perjuicio de su suministro a
las autoridades competentes.

J. Dar constancia del estado y/o las condiciones especificas de los productos a una fecha determinada,
cuando el consumidor financiero lo solicite, de conformidad con el procedimiento establecido para el
efecto, salvo aquellos casos en que la entidad vigilada se encuentre obligada a hacerlo sin necesidad de
solicitud previa.

K. Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos formulados por los consumidores
financieros, siguiendo los procedimientos establecidos para el efecto, las disposiciones consagradas en
esta ley y en las demas normas que resulten aplicables.
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L. Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos para que en las sucursales y agencias se brinde una
atencion eficiente y oportuna a los consumidores financieros.

M. Permitir a sus clientes la consulta gratuita, al menos una vez al mes, por los canales que la entidad sefiale,
del estado de sus productos y servicios.

N. Contar en su sitio en Internet con un enlace al sitio de la Superintendencia Financiera de Colombia
dedicado al consumidor financiero.

O. Reportar a la Superintendencia Financiera de Colombia, en la forma que esta sefiale, el precio de todos
los productos y servicios que se ofrezcan de manera masiva. Esta informacién deberd ser divulgada de
manera permanente por cada entidad vigilada en sus oficinas, los cajeros de su red y su pdgina de
Internet.

P. Dar a conocer a los consumidores financieros, en los plazos que sefiale la Superintendencia Financiera
de Colombia, por el respectivo canal y en forma previa a la realizacion de la operacidn, el costo de la
misma, si lo hay, brinddndoles la posibilidad de efectuarla o no.

Q. Disponer de los medios electréonicos y controles idéneos para brindar eficiente seguridad a las
transacciones, a la informacién confidencial de los consumidores financieros y a las redes que la
contengan.

R. Colaborar oportuna y diligentemente con el Defensor del Consumidor Financiero, las autoridades
judiciales y administrativas y los organismos de autorregulacién en la recopilacion de la informaciény la
obtencién de pruebas, en los casos que se requieran, entre otros, los de fraude, hurto o cualquier otra
conducta que pueda ser constitutiva de un hecho punible realizada mediante la utilizacion de tarjetas
crédito o débito, la realizacién de transacciones electrénicas o telefdnicas, asi como cualquier otra
modalidad.

S. No requerir al consumidor financiero informacién que ya reposé en la entidad vigilada o en sus
dependencias, sucursales o agencias, sin perjuicio de la obligacidn del consumidor financiero de
actualizar la informaciéon que de acuerdo con la normatividad correspondiente asi lo requiera.

T. Desarrollar programas y campafias de educacion financiera a sus clientes sobre los diferentes productos
y servicios que prestan, obligaciones y derechos de estos y los costos de los productos y servicios que
prestan, mercados y tipo de entidades vigiladas, asi como de los diferentes mecanismos establecidos
para la proteccién de sus derechos, segun las instrucciones que para el efecto imparta la
Superintendencia Financiera de Colombia.

U. Las demas previstas en esta ley, las normas concordantes, complementarias, reglamentarias, las que se
deriven de la naturaleza del contrato celebrado o del servicio prestado a los consumidores financieros,
asi como de las instrucciones que emita la Superintendencia Financiera de Colombia en desarrollo de sus
funciones y los organismos de autorregulacion en sus reglamentos.
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6.12. Defensor del Consumidor Financiero

6.12.1. Atencion de requerimiento de Consumidores Financieros ante el Defensor del Consumidor
Financiero

El proceso de resolucion de requerimientos presentados ante La Defensoria del Consumidor Financiero, esta
regulado en el Decreto 2555 de 2010, el cual reglamenta la Ley 1328 de 2009 de acuerdo con la cual las
entidades vigiladas por Superintendencia Financiera de Colombia, deberan contar con un Defensor del
Consumidor Financiero, cuya funcién sera la de ser vocero de los Consumidores Financieros o Usuarios, asi
como conocer y resolver de forma objetiva y gratuita las Quejas individuales, dentro de los términos
establecidos.

El Defensor del Consumidor Financiero en Fiduciaria Sura S.A., estd facultado para atender las Quejas o
Reclamos de los Consumidores Financieros, cuando:

A. El Consumidor Financiero desee acudir a una instancia diferente a La Fiduciaria Sura S.A., para que su
requerimiento sea atendido.

B. El Consumidor Financiero no esta de acuerdo con la respuesta que le dio la Fiduciaria Sura S.A., a su
Peticidn o Queja.

C. El Consumidor Financiero considere que La Fiduciaria Sura S.A., esta incumpliendo una norma legal o
algin reglamento interno, que regula los contratos o servicios que éste ofrece y presta a sus
Consumidores Financieros.

El Defensor del Consumidor Financiero en La Fiduciaria Sura S.A., es independiente de las dreas de atencién
al Consumidor Financiero, es un ente externo a la entidad. En este sentido no es el canal adecuado para
resolver preguntas, inquietudes o solicitudes de documentacion.

6.12.2. Funciones del Defensor del Consumidor Financiero
A. Atender de manera oportuna y efectiva a los Consumidores Financieros de Fiduciaria Sura S.A.

B. Conocery resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores, las quejas que estos le presenten,
dentro de los términos y el procedimiento que se establezca para tal fin, relativas a un posible
incumplimiento de la entidad vigilada de las normas legales, contractuales o procedimientos internos
que rigen la ejecucion de los servicios o productos que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de los
mismos, que afecten de manera directa al cliente o al usuario.

C. Actuar como conciliador entre los Consumidores Financieros y Fiduciaria Sura S.A., en los términos

indicados en la Ley 640 de 2001, su reglamentacion, o en las normas que la modifiquen o sustituyan.
Para el efecto, el Consumidor Financiero y Fiduciaria Sura S.A., podran poner el asunto en conocimiento
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del respectivo Defensor, indicando de manera explicita su deseo de que el caso sea atendido en
desarrollo de la funcién de conciliacion.

D. Ser vocero de los Consumidores Financieros ante Fiduciaria Sura S.A.

E. Efectuar recomendaciones a Fiduciaria Sura S.A., relacionadas con los servicios y la atencién al
Consumidor Financiero, y en general en materias enmarcadas en el Ambito de su actividad.

F. Garantizar la protecciéon de los derechos de los clientes o usuarios, actuando de manera imparcial, y de
esta manera, colaborar con la descongestién judicial y administrativa.

G. Generar los reportes solicitados por la entidad y por la Superintendencia Financiera de Colombia, asi
como cumplir con las obligaciones por esta uUltima establecidas.

Los Defensores del Consumidor Financiero designados por Fiduciaria Sura S.A., son el Doctor Dario Laguado
Monsalve, quien actia como Defensor principal y el Doctor Christiam Ubeymar Infante Angarita, como
Defensor suplente de la Defensoria del Consumidor Financiero LAGUADO GIRALDO LTDA.

Los datos para su contacto son:

Pagina Web: www.defensorialg.com.co

Direccién: Calle 70A N° 11-83 Quinta Camacho Bogota D.C.
Teléfonos: 5439850 — 2351604

Fax: 5439855

Defensor Principal: Dario Laguado Monsalve: reclamaciones@defensorialg.com.co
Defensor Suplente: Christiam Ubeymar Infante Angarita: reclamaciones@defensorialg.com.co

6.12.3. Revision de las solicitudes y recomendaciones que formule el Defensor del Consumidor Fi-
nanciero

Para la atencidn de las solicitudes y recomendaciones que formule el Defensor del Consumidor Financiero en
ejercicio de sus funciones, la Fiduciaria Sura S.A., procedera asi:

A. Atencion solicitudes de informacidn: Serdn atendidas por el funcionario designado por la Fiduciaria Sura
S.A., para coordinar las relaciones con el Defensor del Consumidor Financiero.

B. Atencion de recomendaciones o propuestas: Las comunicaciones del Defensor del Consumidor
Financiero, que contemplen recomendaciones o propuestas tendientes a mejorar, facilitar, aclarar o
normalizar, aspectos como la correcta prestacion del servicio, las relaciones entre la Fiduciaria Sura S.A.,
y sus clientes, la seguridad, y otros asuntos de su competencia, en las cuales solicite poner en
conocimiento de la Junta Directiva, se haran conocer de manera inmediata a través del Representante
Legal a mas tardar en la sesion siguiente al recibo de la comunicacién.
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Las comunicaciones del Defensor del Consumidor Financiero, que no sean de obligatorio conocimiento de la
Junta Directiva seran gestionadas por el Representante Legal, el Gerente de Fondos de Inversidn Colectiva y
el funcionario designado por la Fiduciaria Sura S.A. Posteriormente, la entidad dard a conocer al Defensor del
Consumidor Financiero, las actuaciones adelantadas o las consideraciones de la entidad frente a la peticidn o
recomendacién, dentro del mes siguiente al recibo de la comunicacidn y la misma se pondra en conocimiento
de la Junta Directiva en el informe semestral siguiente presentado por el Representante Legal.

6.13. Sanciones por incumplimiento del SAC

Es deber de todos los funcionarios que intervienen en la ejecucion del SAC de Fiduciaria Sura S.A., conocer y
dar estricta aplicacién al manual, para realizar una debida atencién al Consumidor Financiero.

Con base en el informe periddico realizado por el responsable del SAC dirigido al Representante Legal y a la
Junta Directiva, en el que se reporten las conclusiones acerca de la evaluacidon y el cumplimiento de las normas
e instructivos se informara el incumplimiento de las disposiciones del SAC, las cuales seran revisadas en cada
caso.

Corresponderd al Representante Legal liderar los correctivos necesarios para lo cual se apoyara en el area de
SAC quien sera el encargado de los planes de accién y compromisos que correspondan.

Las violaciones especificas al Manual SAC por parte de los funcionarios, seran evaluadas por el Representante
Legal y el area de gestion humana, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Trabajo de Fiduciaria
Sura S.A.

En todo caso la Fiduciaria, reconoce los derechos fundamentales de los funcionarios, y en tal medida respeta
y da estricto cumplimiento a los derechos al debido proceso y a la oportunidad de ser oido, que tienen todos

los empleados que se vean involucrados en el incumplimiento de los deberes o la violacidn de las
prohibiciones aqui referidas.

6.14. Anexos
MATRIZ DE PLAZOS DE RESPUESTA ANS

IE‘E

NOTIFICACIONES -
ANS - LINEA BASE.xl¢

Tiempo de respuesta al Cliente
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Tipo

Mativo del Caso

Tipo

Tiempos de respuesta

Queja, Reclamo,
Queja Expres,
Consultas, Peticion de
documentos y de
informacion, Peticion
entre autoridades,
Solicitudes

Cobro de penalidad por desistimiento

Queja - Reclame

15

Inconsistencia o falta de pago de |a clausula penal porinc. imiento o demora en el proyecto inmabiliario| Queja Exprés

5

IncL imiento de inversiones con politicas definid

(onsultas

30,

Inconsistencia en el calculo y/o cobro de penalizaciones

Peticion de documentos y de informacion

10|

Inconsistencia en la aplicacion de aportes, retiros y cancelaciones

Peticidn entre autoridades

10

Inconsistencia en el valor de rendimientos.

Solicitudes

10]

Redencion de derechos o participaciones - cancelacion del producto o sevicio

IncL imiento del deber legal de rendicién de cuentas (informacion periodica)

Otros motivos

Extracto Mensual

Certificado exepcion 4x1000

Gravamen de Movimientos Financieros (GMF)

Retencion en la Fuente

Aclaracién informacion extracto

Aclaracidn de certificados de retencion

Conocer informacion de Saldos, aportes y retiros

Soportes o certificados de inversion en los fondos

Estado proceso de vinculacion

Informacion comercial sobre parrilla de productos

Informacion sobre tiempos de servicio para operaciones

Informacién de reglamentos de los fondos

Rentabilidad de los fondes, valor de la unidad

Certificado de saldo

Respuesta a requerimientos de auditoria

Actualizacion de datos

Cuentas bancarias donde depositar |a inversion

Informacion sobre cancelaciones

Consulta diligenciamiento plantilla de retiros

Tiempo de respuesta entre areas

ANS POR AREAS

TIEMPO

Distribucién

1 a 3 dias habiles

Operaciones

1 a 3 dias habiles

Inversiones

1 a 5 dias habiles

Legal

1 a 5 dias habiles

Negocios Fiduciarios PA

1 a 5 dias habiles

Contabilidad 1 a 5 dias habiles
Cumplimiento 1 a 5 dias habiles
Riesgos: 1 a 5 dias habiles
Auditoria 1 a 5 dias habiles

7. Revision del Documento

Dias habiles contados
a partir del dia
siguiente de |z

recepcion de |a queja

reclame ¢ solicitud

El manual de politicas SAC, tendra vigencia de 1 afio con periodicidad de revisidn o actualizacién del anual. No
obstante las actualizaciones pueden ser en un tiempo menor, de acuerdo a los cambios funcionales realizados
en el proceso.

8. Hoja de Modificacidn

Indica el registro histdrico de todas las modificaciones, controles de cambio y/o actualizaciones anuales que tiene
el documento, indicando: N° de versién, detalle de modificacidn, fecha de actualizacion, Cargo del colaborador
que realizé la modificacion y Cargo del responsable del proceso.
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FIDUCIARIA

Modificaciones efectuadas

Fecha
1 Creacién del documento

‘ Realizado por

Revisado y aprobado por
19-10-2010

Modificacién e inclusion de

procedimientos, infraestructura,
educacidn financiera, e instruccidn

24-04-2012
de los funcionarios.

Modificacién items: identificacion,
medicion, control y monitoreo.
Modificacién items: politicas,
medicidn, control, monitoreo,
procedimientos, documentacion,
anexos.
Se incluyen indicadores, y
procedimiento para la revision de las
solicitudes y recomendaciones que
formule el DCF.
Modificacion del item de Educacién
Financiera.
Modificacidn disefio y marca Sura.
Modificacidn areas y cargos.
7

24-07-2015

21-09-2015

22-02-2016

12-02-2021

Actualizacidn general del documento

03-03-2022

Daniela Quintero

Actualizacidn general del documento

31/08/2022

Daniela Quintero
Daniela del Mar

Carlos Suarez

Actualizacidon de ANS Respuestas
(Tiempo de respuesta entre areas),

Rios

Manuel Galeano

10

se elimina relacién de personas
especificas, solo se definen las areas
y tiempo de respuesta.

Aprobado en Junta Directiva
Mediante Acta 165

26/10/2022

27/10/2022

Daniela del Mar
Rios

Daniela del Mar

Manuel Galeano

Rios

Junta Directiva
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