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1. INTRODUCCION

Con el propdsito de consolidar el Sistema de Atencién al Usuario (consumidor) — SAC, el Fondo
de Previsiébn Social del Congreso de la Republica, desarroll6 el Manual del SAC, con
fundamento en la Ley 1328 de 2009 que consagré un régimen especial de proteccién a los
consumidores financieros que tiene como propositos generales, fortalecer en la entidad la
cultura de atencion, respeto y servicio a los usuarios (consumidores); la adopcién de un sistema
para suministrarles informacion adecuada; y robustecer los procedimientos para la atencion de
sus guejas, peticiones y reclamos.

En desarrollo de los lineamientos definidos por la Superintendencia Financiera de Colombia
mediante la Circular Bésica Juridica 007 de 1996, modificada por la Circular Externa 029 de
2014, la Circular Externa 015 del 30 de junio de 2010 y la Circular Externa 013 del 10 de Junio
de 2022, se consolida este Sistema con el fin de institucionalizar los elementos, directrices,
procedimientos y comportamiento de los servidores de la entidad frente a los usuarios
(consumidores), basado en los derechos, principios y obligaciones establecidos en la Ley 1328
de 2009 y demés normas que lo regulan, por ello consciente de la importancia de establecer un
Sistema que propenda por consolidar un ambiente de atencién, proteccion, respeto y una
adecuada prestacion de servicios a sus usuarios (consumidores), el Fondo fij6 politicas vy
formuld procedimientos que permiten contar con reglas claras respecto de la debida atencion y
proteccion a los usuarios (consumidores), ademas de conocer y gestionar las necesidades, las
expecativas de los clientes, en observancia de los principios orientadores sobre esta materia
previstos, especialmente lo establecido en el articulo 3 de la Ley 1328 de 2009.

El Sistema de Atencién al Usuario (Consumidor) de FONPRECON, se articula con el Sistema
de Atencién al ciudadano, Sistema Integrado de Gestidon y de Control de la Entidad y con los
demas sistemas o lineamientos que incidan en la prestacion del servicio.

Por lo anterior, y a modo de sintesis, este manual tiene como fin:

e Fomentar dentro de la Entidad una cultura de atencién y servicio a los usuarios
(consumidores).

Establecer un sistema de informacion adecuado para sus usuarios (consumidores).
Fortalecer el proceso de atencion de quejas, reclamos y sugerencias.

Incentivar el cumplimiento y proteccion de los derechos de los usuarios (consumidor).
Propiciar la proteccion de los derechos del consumidor financiero y su educacion

2. OBJETIVO

El Sistema de Atencidn al Usuario (consumidor), tiene por objeto establecer y dar a conocer las
politicas, lineamientos, actividades, condiciones, controles y decisiones necesarias, para la
debida atencién, proteccibn a sus usuarios (consumidores) y suministro de informacién
oportuna, veraz y adecuada de los productos y servicios prestados, con el objeto de propiciar un
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ambiente de proteccién y respeto, implementando mecanismos que propenden por la
observancia de los principios orientadores en materia de proteccion de los derechos y el
cumplimiento de las obligaciones previstas en la hormatividad vigente.

Para el desarrollo y puesta en marcha del SAC, la entidad se apoya en los procesos,
procedimientos y en general, en las herramientas que ha venido implementando en el marco de
la administracion de los riesgos propios de su actividad, en las medidas adoptadas para la
seguridad y calidad en el manejo de informacién a través de medios y canales de comunicacion,
asi como en las actividades de revision y seguimiento desarrolladas en el Sistema de Control
Interno -SCI.

3.  ALCANCE

El Sistema de Atencion al Consumidor Financiero estd orientado a todos los usuarios
(consumidores) y servidores del Fondo de Prevision Social del Congreso de la Republica —
FONPRECON, y se encuentra al alcance de las partes interesadas. Es deber de todos los
servidores de la entidad velar por el cumplimiento de los lineamientos, politicas y
procedimientos establecidos en este manual y por el fortalecimiento de una cultura de servicio,
de atencién, debida diligencia y de satisfaccion de las necesidades de los usuarios
(consumidores).

4. RESPONSABLES

Los responsables de ejecutar este procedimiento son el Subdirector de Prestaciones
Econdmicas, Subdirector Administrativo y Financiero, el Jefe de la Oficina Asesora Juridica, el
Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion y los Coordinadores de Grupo.

5. BASE LEGAL

e Ley 361 de 1997 “Por la cual se establecen mecanismos de integracién social de la
persona con limitacién y se dictan otras disposiciones”, reglamentada por los decretos
1538 de 2005 y decreto 470 de 2007

e Ley 1328 de 2009 “Por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del
mercado de valores y otras disposiciones’.

e Decreto 2241 de 2010 “Por el cual se reglamenta el Régimen de Proteccion al
Consumidor Financiero del Sistema General de Pensiones y se dictan otras
disposiciones”.

e Decreto 3993 de 2010 “Por el cual se modifica el Decreto 2555 del 15 de julio de 2010 y
se reglamenta la funcién de conciliacién del Defensor del Consumidor Financiero”.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO




MANUAL CODIGO: MNL-SAC-001

FONPRECON MANUAL DEL SAC VERSION 3
( Pensiones  Ceaos SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO Pagina 5 de 30
- CONSUMIDOR Fecha de Aprobacién
17/04/2023

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

e Circular Basica Juridica 007 de 1996

e Circular Basica Juridica N° 029 de 2014, Parte |, Titulo Ill, Capitulo Il “Instancias de

Atencion al Consumidor en las Entidades Vigiladas”, de la Superintendencia Financiera
de Colombia.

e Circular Externa 008 de 2017, modificatoria de la Circular Basica Juridica, expedida

mediante la Circular Externa 029 de 2014, respecto del Sistema de Atencion a los
Consumidores Financieros en situacion de discapacidad.

e Circular Externa 037 de 2018, a través de la cual se crea el Formato 537 (Proforma F.

3000-91) — Experiencia del consumidor financiero con el sector asegurador y se
modifican los formatos 378 y 379 (proforma F.0000-98 y F.0000-116) — Informe
estadistico de reclamaciones (Se deroga la CE 045 2006).

¢ Normas que regulan el derecho de peticién (PQRSD).

e Circular Externa 013 de 2022, expedida por la Superintendencia Financiera de

Colombia, por medio de la cual se imparten instrucciones para el fortalecimiento y
consolidacion de la institucion del Defensor del Consumidor Financiero.

DEFINICIONES

Sistema de Atencién al Usuario (Consumidor) - SAC: Sistema que busca fortalecer las
relaciones, obligaciones y deberes de FONPRECON, frente a los consumidores
financieros teniendo en cuenta aspectos como la atencion de peticiones, quejas y
reclamos, la educacion financiera, el manejo de la informacién, entre otras.

Consumidor Financiero: Es todo cliente, usuario actual y potencial de FONPRECON,
que haga uso de los servicios financieros de la entidad.

Cliente: Persona natural o juridica con quien las entidades vigiladas establecen
relaciones de origen legal o contractual, para el suministro de productos o servicios, en
desarrollo de su objeto social.

Usuario: Persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios de una
entidad vigilada, accede a la prestacion de los servicios que ofrece FONPRECON y que
tiene derecho a recibir respuesta oportuna y pertinente a sus solicitudes.

Cliente Potencial: Persona natural o juridica que se encuentra en la fase previa a utilizar
los servicios o productos ofrecidos por FONPRECON.
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6.6. Atencién al Usuario: Servicio creado para atender directamente las consultas, quejas,

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

reclamo, denuncias y peticiones, que plantean los usuarios

Cultura: Es el conjunto de valores, creencias y normas compartidas por los integrantes de
FONPRECON y que dan forma al comportamiento y expectativas de cada uno de los
servidores de la entidad.

Cultura de Servicio: Son las creencias, sistemas, estrategias, decisiones, normas,
procedimientos, liderazgo y comportamientos de los funcionarios y contratistas de
FONPRECON, que estan orientados al logro de resultados que beneficien al usuario y
aseguran su satisfaccion total.

Derechos de los Usuarios (Consumidor): El usuario tiene derecho a recibir por parte de
la entidad los servicios que cumplen con los estandares de seguridad y calidad, de
acuerdo con las condiciones ofrecidas y las obligaciones que asumen las entidades. Asi
mismo, el usuario debe recibir publicidad e informacion transparente, clara y verificable
sobre las caracteristicas de los servicios que ofrece la entidad y exigir calidad y eficacia
en la prestacion del servicio.

Defensor del Consumidor Financiero: Persona que se encarga de proteger a los
usuarios y sus derechos de posibles irregularidades o abusos en los que puedan incurrir
las entidades. Es el vocero de los usuarios con el fin de contribuir a la solucion de sus
conflictos, emitiendo su concepto objetivo e imparcial, y debe actuar como conciliador
entre los usuarios y FONPRECON. También puede realizar recomendaciones a la entidad
para mejorar la atencién a los usuarios y proponer modificaciones normativas a las
autoridades de control para proteger los derechos de los usuarios.

Peticién: Solicitud verbal o escrita presentada en interés general o particular.

Queja: Es la manifestacibn de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona o usuario, respecto a la conducta presumiblemente irregular,
cometida por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacién de inconformidad que realiza un usuario, ya sea en forma
verbal, escrita 0 en medio electrénico, sobre el incumplimiento en la prestacion de un
servicio o sobre su insatisfaccion acerca de los resultados o el desarrollo del servicio

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios de la entidad

Denuncia: Manifestacion mediante la cual se pone en conocimiento de FONPRECON,
conductas posiblemente irregulares por parte de sus funcionarios, relacionadas con
extralimitacion de funciones, toma de decisiones prohibidas en el ejercicio de su cargo o
el interés directo en una decision tomada. Incluye presuntos actos de corrupcion.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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6.16. Derechos de Peticidon: Es un derecho fundamental que tiene toda persona de formular

6.17.

6.18.

6.19.

6.20.

7.1.

en forma verbal o escrita, ya sea en interés general o particular, peticiones respetuosas a
las entidades publicas sobre las materias de su competencia

Satisfaccién del Cliente: Actitud positiva del cliente hacia FONPRECON, que demuestra
gue el producto o servicio brindado ha cubierto sus necesidades y expectativas.

Servicio: Conjunto de actividades interrelacionadas que se ofrecen con el fin de
responder a las necesidades de los usuarios en el momento y lugar adecuado, y se
asegure un uso correcto del mismo. Los servicios se refieren a aquellas actividades
relativas al desarrollo de las correspondientes operaciones y que se suministran a los
usuarios (consumidores).

Consumidor Financiero en situacion de Discapacidad: Es todo cliente, usuario o
cliente potencial de los productos o servicios ofrecidos por las entidades sometidas a la
inspeccion y vigilancia de la Superintendencia Financiera, con limitacion o falta de alguna
facultad fisica o mental que imposibilita o dificulta el desarrollo normal de sus actividades.

Afiliado Obligatorio: Todas las personas vinculadas mediante contrato de trabajo, los
servidores publicos, las personas naturales que presten directamente servicios bajo la
modalidad de contratos de prestacién de servicios, los trabajadores independientes, los
grupos de poblacién que por sus caracteristicas o condiciones socioeconémicas sean
elegidos para ser beneficiarios de subsidios a través del Fondo de Solidaridad Pensional.

ELEMENTOS MINIMOS DEL SAC

En el desarrollo del SAC se tiene en cuenta las normas legales vigentes, la doctrina y los
procesos operativos implementados por FONPRECON, entre ellos, el procedimiento para
la atencién de las PQRSD, atencién al usuario, Programa de interaccién con los afiliados
y prepensionados, canales de comunicacion para la atencion de los usuarios, politicas
para la publicacion de documentos, asi como la informacién de gestion reportada por el
Defensor del Consumidor Financiero.

Politicas

7.1.1. Los servidores de la entidad atenderan las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y

denuncias, con la debida diligencia, brindando informacién y orientacion oportuna al
usuario sobre temas de competencia de FONPRECON, a través de los diferentes
canales de comunicacion con que cuenta la entidad, direccionando las PQRSD a los
responsables de dar soluciéon, generando elementos de medicién, seguimiento,
evaluacion y control relacionados con la eficacia y la eficiencia de la atencién al usuario
buscando satisfaccion de los mismos, promoviendo la transparencia de la gestion
publica y el fortalecimiento de la imagen institucional.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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7.1.2. Las peticiones, quejas, reclamos o denuncias presentadas por los usuarios del Fondo

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

7.1.8.

7.1.9.

deben ser canalizadas a través de la Direccion General y los jefes de proceso y deberan
ser atendidas dentro de los términos de ley, siguiendo para ello las actividades previstas
en el procedimiento de PQRSD, que se encuentra a disposicién de todos los servidores
de FONPRECON en la web de la entidad, link: sistema de gestién de calidad
(\fdofserver.fonprecon.red).

Los jefes de proceso verificaran el cumplimiento de los tiempos de respuesta de las
peticiones de interés general, peticiones de documentos o informacion y derechos de
formulacion de consultas, establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Las peticiones de atencién prioritaria, por razones de salud o seguridad seran atendidas
de manera inmediata y se adoptaran las medidas de urgencia necesarias.

La entidad adelantara las acciones tendientes a propiciar un ambiente de atencién y
respecto por el usuario (consumidor), para ello se evaluara de forma permanente la
adecuacion de su infraestructura fisica y de recursos técnicos y humanos necesarios, de
acuerdo a los recursos presupuestales destinados para tal fin.

Dentro del plan anual de capacitacién, la entidad incluira por lo menos un tema
relacionado con la cultura en materia de proteccién al Usuario (consumidor).

Se desarrollardn campafias de educacion financiera que permitan a los consumidores
financieros, adoptar decisiones informadas, comprender las caracteristicas de los
diferentes productos y servicios ofrecidos, las obligaciones, sus derechos y los
mecanismos establecidos por la normatividad vigente para la proteccion de éstos.

Para la accesibilidad de los usuarios con discapacidad, FONPRECON, adelantara la
adecuacion de entornos y dispositivos segun los recursos destinados con el fin de que las
personas discapacitadas puedan usarlos de la misma manera que el resto de la
poblacion. Para ello se tendran en cuenta aspectos técnicos que reduzcan las barreras
para quienes sufren de alguna discapacidad (como rampas para las personas que se
movilizan en sillas de ruedas).

FONPRECON, prestara un servicio de calidad, agil y amable, buscando la satisfaccion
de los usuarios, de acuerdo con la normatividad vigente en materia pensional,
garantizando que en la atencion y ofrecimiento de los servicios, se suministre
informacion completa, objetiva y veraz.

7.1.10. Se debe evaluar, monitorear, controlar y buscar el mejoramiento continuo de los niveles

de satisfaccion del cliente de FONPRECON, con el fin de asegurar el cumplimiento de
los objetivos misionales en materia de servicio, asi:
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¢ Realizacion de encuestas de satisfaccion.

¢ Indicadores de Gestidon del proceso de Atencion al Afiliado y Pensionado.

e Auditorias Internas.

¢ Nivel de Satisfaccion de los Clientes Externos.

7.1.11.

7.1.12.

7.2.

7.3.

Atender y resolver con eficiencia, calidad y oportunidad las peticiones, quejas, reclamos,
y sugerencias, en las condiciones previstas, identificando las causas generadoras de las
mismas, asi como disefiando e implementando mecanismos de correccion, prevencion y
mejoramiento, que constituyan un mejor servicio

Realizar actividades con todos los Servidores PuUblicos de la Entidad, referentes al
conocimiento y entendimiento del Manual del Sistema de Atencién al Consumidor —
SAC, para ello se adelantaran las siguientes acciones:

o Publicacion del Manual SAC en la pagina Web.
o Socializacion del Manual SAC a todos los Servidores Publicos de la Entidad.
° Socializacion del procedimiento de Atencion al Usuario y al Ciudadano de

Peticiones, quejas, reclamos, denuncias.
Realizar talleres relativos al Manual SAC de la Entidad.

° Contar con listas de asistencia a la socializacion del Manual SAC.
° Medicion del impacto de los talleres que se realicen sobre socializacion del
Manual SAC.

Procedimientos

En el desarrollo del manual de atencion al consumidor SAC se tiene en cuenta las
normas legales vigentes, la doctrina y los procesos operativos implementados por
FONPRECON, entre ellos, el procedimiento para la atencién de las PQRSD, atencién
al usuario y al ciudadano, atencion de Peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
Programa de interaccién con los afiliados y prepensionados, canales de comunicacion
para la atencion de los usuarios y politicas para la publicaciéon de documentos, asi
como la informacion de gestion reportada por el Defensor del Consumidor Financiero.

Documentacion

Todos los procedimientos, informes, mediciones, seguimiento y control del SAC,
deberan estar debidamente documentados y contar con los registros estadisticos que
garanticen la integridad, oportunidad, confiabilidad y disponibilidad de la informacién
relacionada con el sistema, asi:

. Procedimiento de atencion al Usuario

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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o Procedimiento para la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias -
PQRDS.

. Encuestas de satisfaccién aplicadas

. Indicadores de Gestidn del proceso de Atencion al Afiliado y Pensionado.

. Auditorias Internas.

o Informes periddicos sobre gestion de PQRS.

. Nivel de Satisfaccion de Clientes Externos.

° Oportunidad en la respuesta de las PQRS.

7.4.

Estructura Organizacional

De conformidad con la normatividad vigente y con el objetivo de brindar una adecuada
atencion y proteccion al Consumidor Financiero, FONPRECON cuenta, con una
estructura organizacional en la cual se establecen las funciones y responsabilidades en
esta materia y complementa las demas funciones asignadas:

Deberes generales: Todos los funcionarios de FONPRECON, deberan velar por el
cumplimiento de las politicas propuestas por el SAC, conocer su existencia, mantener una
cultura de atencion, servicio, debida diligencia y de satisfaccion de las necesidades de los
consumidores financieros.

La siguiente, es la estructura organizacional de FONPRECON, de conformidad con lo
establecido en el Decreto 3992 de 2008, “Por el cual se aprueba la modificacion de la
Estructura del Fondo de Prevision Social del Congreso de la Republica”.
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7.4.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL SAC

DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR
FINANCIERO

CONSEJO REPRESENTANTE ORGANOS DE
DIRECTIVO LEGAL CONTROL
(Interno y E xterno)

SUBDIRECCION DE
PRESTACIONES
ECONOMICAS

GRUFPO DE AFILIACIOH
APORTES E HISTORIA
LABORAL

> ATEHCION AL USUARIO

HOTIFICACIONES

7.5. Infraestructura

Fonprecon dispone de una infraestructura fisica amplia y debidamente equipada para la
atencion de sus usuarios, cuenta con una sala de espera dotada de mobiliario comodo, una
ventanilla para radicacion de documentos, asi como también de un médulo de informacion.

Para la atencion de sus usuarios ha dispuesto multiples canales de contacto, entre ellos
tenemos:

a) Canal Presencial: Se refiere a un punto de atencién presencial de los clientes y al recurso
humano calificado, donde pueden preguntar acerca de los tramites y servicios, también
realizar diferentes solicitudes, asi como también presentar sus peticiones, quejas,
reclamos, denuncias, felicitaciones. Adicionalmente cuenta con una oficina ubicada en la
comision séptima de la Cadmara de Representantes en el edificio nuevo del Congreso de la
Republica.

b) Para robustecer la atencioén de los consumidores, se dispuso que estarian disponibles los
siguientes canales de atencion virtual y telefénico:

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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7.6.

7.7.

Pagina Web: www.fonprecon.gov.co

E-mail: atencionalusuario@fonprecon.gov.co

Formulario electrénico dispuesto en la pagina web de peticiones, quejas, reclamos,
felicitaciones.

Correo para reportar irregularidades: gestion transparencia@fonprecon.gov.co
Correo de notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@fonprecon.gov.co

Chat de FONPRECON:
https://www.fonprecon.gov.co/informacion_interes/prequntas respuestas frecuentes

Notificacién y comunicacién de actos administrativos. Todos los actos administrativos que
expidan los funcionarios competentes de esta Entidad seran notificados o comunicados
por medio electrénico, a través del e-mail: notificaciones-fonprecon@fonprecon.gov.co

Linea telefénica: En Bogota: (601) 3415566 extensién 2011 - 2012
Linea Nacional gratuita: 01 8000 910013
Linea anticorrupcién: (601) 2861352

WhatsApp atencidn al usuario: 3153456245 y 3174637146
WhatsApp asesoria virtual: 3134125975

Capacitacion e instrucciones de los funcionarios.

En los programas de induccidon de nuevos servidores, y de sensibilizacion de los
funcionarios y colaboradores involucrados en la atencién y servicio de los Consumidores
Financieros vinculados la entidad informard el alcance, propdsito, elementos y
funcionamiento del SAC, la existencia del Defensor del Consumidor Financiero, sus
funciones, procedimientos y aspectos mas relevantes, asesoria sobre el funcionamiento
del Sistema General de Pensiones, los derechos y obligaciones que les corresponden,
de acuerdo con los términos de ley para las diferentes tipos de peticiones, asi como los
requisitos para el reconocimiento de las prestaciones econémicas.

De igual forma, el Plan anual de capacitacion debe incluir como minimo un programa de
capacitacion dirigido a los servidores publicos de Atencion al Usuario, y de otras areas
seglin se estime pertinente, sobre la existencia del Defensor del Consumidor Financiero
Principal y Suplente, y sus funciones.

Educacion financiera

En cumplimiento de las instrucciones impartidas por la Superintendencia Financiera de
Colombia sobre la importancia y el impacto de la educacion financiera, la cual se
considera como un elemento fundamental para la proteccién del consumidor, el Fondo
informara continuamente a sus consumidores financieros de forma personalizada, virtual

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO


mailto:gestion_transparencia@fonprecon.gov.co
mailto:notificacionesjudiciales@fonprecon.gov.co
https://www.fonprecon.gov.co/informacion_interes/preguntas_respuestas_frecuentes
mailto:notificaciones-fonprecon@fonprecon.gov.co

MANUAL CODIGO: MNL-SAC-001

FONPRECON MANUAL DEL SAC VERSION 3
( Pensiones  Ceaos SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO Pagina 14 de 30
- CONSUMIDOR Fecha de Aprobacién
17/04/2023

0 escrita sobre sus diferentes productos, servicios y tramites, divulgara los mecanismos
de proteccion de clientes, los medios para acceder al Defensor del Consumidor
Financiero, sus derechos y las normas que tengan relacion en los temas pensionales y
de prestaciones econdémicas, lo cual permitird brindarles informacion adecuada y
suficiente, que les permita desarrollar capacidades para la toma de decisiones
financieras informadas.

8. ETAPAS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR

Con el propésito de realizar un seguimiento y monitoreo permanente a las situaciones
gue puedan afectar la atencion y proteccion al Consumidor Financiero o ciudadanos, se
implementara un sistema para garantizar su buen funcionamiento e identificacion
permanente de oportunidades de mejoramiento.

La adopcion y cumplimiento del SAC por parte de FONPRECON debera desarrollarse
siguiendo los principios de autocontrol, autorregulacién y autogestion.

8.1. Identificacion

Esta etapa permite determinar todos los hechos o situaciones que afectan o pueden
impactar la atencién y proteccion de los usuarios, analizando las causas que generan las
guejas y reclamos, realizando la gestion de los riesgos del servicio y determinando los
resultados en las diferentes mediciones de nivel de satisfaccion de estos, tanto
cualitativa como cuantitativa.

El mapa de riesgos de Atencién al Usuario y al ciudadano para el riesgo de corrupcion y
de gestion se elabora teniendo en consideracion las quejas y reclamos mas frecuentes
asociados con los procesos misionales.

8.2. Medicién

Con fundamento en el andlisis de las estadisticas de las PQRSD y en la metodologia
utilizada para la gestion de los riesgos, se consolidara y medira la probabilidad de
impacto y ocurrencia de las situaciones que afecten el desempefio del servicio al
usuario.

8.3. Control

El Fondo de Previsiobn del Congreso de la Republica (FONPRECON) adoptard las
medidas necesarias para controlar los eventos que dificulten la atencion debida y la
proteccion al cliente, en aras de disminuir la probabilidad de su ocurrencia y fomentara
acciones y planes de mejora frente a las PQRSD, producto de un riguroso analisis de las
causas que ocasionan los eventos y de los indicadores de satisfaccion del cliente.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO




Fi
(

MANUAL CODIGO: MNL-SAC-001

ONPRECON MANUAL DEL SAC VERSION 3
Pakrs y Chsnie SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO Pagina 15 de 30
- CONSUMIDOR Fecha de Aprobacién
17/04/2023

8.4.

Monitoreo

Se realizar4d mensualmente seguimiento y monitoreo, tanto de los eventos que puedan afectar
la debida atencién y proteccién a los usuarios, como de la efectividad de las medidas adoptadas
para solventar dichas deficiencias, para ello se deben tener en cuenta:

9.1.

Informes periddicos sobre gestion de las Peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
felicitaciones y sugerencias.

Formulacion de acciones preventivas y de mejora en el procedimiento de Atencion al
usuario y al ciudadano.

Oportunidad en la respuesta de las PQRS.

Informes relacionados con las tipologias de quejas y reclamos.

Informes peridédicos sobre gestion de las Peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
felicitaciones y sugerencias.

Informes de Control Interno relacionados con la oportunidad en la respuesta de las
Peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y sugerencias.

De conformidad con la medicion realizada y través de informes periddicos de las PQRSD
(minimo de manera semestral), se hara seguimiento a la oportunidad, pertinencia y
satisfaccion de los clientes frente a las respuestas entregadas por el Fondo de Previsiéon
del Congreso de la Republica (FONPRECON). Igualmente, se realizara verificacion y
medicion permanente de cumplimiento de los plazos de respuesta a las PQRSD y se
realizaran Auditorias Internas para promover la mejora en los procesos.

Los elementos del SAC en los que se velara por una debida diligencia, por la proteccion
de los consumidores, se realizara monitoreo y se propondra planes de mejora son:
Informacion, Prestacion del Servicio, Atencién de Quejas y Reclamos y Educacion
Financiera.

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

En cumplimiento de la ley y de conformidad con las instrucciones impartidas por la
Superintendencia Financiera de Colombia, el Fondo de Prevision del Congreso de la
Republica (FONPRECON), cuenta con un Defensor del Consumidor Financiero para
brindar proteccion especial de los clientes, y como tal, debera ejercer sus funciones con
autonomia e independencia, imparcialidad y objetividad.

Consideraciones Generales y ambito de aplicacion

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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9.2.

El presente Manual sera aplicado por FONPRECON en todas sus operaciones, las
relaciones con los consumidores financieros y con terceros.

Reglas sobre las calidades de los DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Defensor del Consumidor Financiero sera designado de acuerdo con las disposiciones
legales que regulan la materia. Para acceder al cargo de Defensor del Consumidor
Financiero principal y suplente se requiere:

Ser ciudadano colombiano y abogado, acreditar formacion o experiencia en
conciliacién extrajudicial en derecho o Mecanismos Alternativos de Solucién de
Conflictos.

Tratarse de una persona que por su amplio prestigio, competencia, trayectoria,
experiencia y reconocida honorabilidad en el ejercicio de actividades profesionales.
Acreditar conocimiento en las materias objeto de proteccion del consumidor
financiero, asi como en seguridad social.

Acreditar como minimo (5) afios de experiencia profesional o estudios
especializados en las areas referidas en el numeral anterior.

Acreditar conducta idénea y solvencia moral.

FONPRECON, como entidad vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia, velara
por que tanto el DCF principal como el suplente acrediten condiciones profesionales y
personales al momento de su designacion y durante toda la vigencia que desempefie esta
actividad se tendra en cuenta los siguientes criterios:

Si el DCF presta servicios a otras entidades vigiladas se debe colocar en conocimiento

de la entidad con la finalidad de identificar que no exista conflicto de interés.

Verificacion de sanciones en firme por parte de proferidas por la Superintendencia

Financiera de Colombia

Verificacion de sanciones disciplinarias en firme proferidas por la Comision Nacional de

disciplina Judicial o su 6érgano equivalente

Verificar si el postulado presenta antecedentes en la Procuraduria General de la Nacion,

la Contraloria General de la Republica, la Fiscalia General de la Nacion o la Unidad
administrativa especial de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales. (DIAN)

Verificacion en listas internacionales vinculantes para Colombia

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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9.3.

9.4.

9.5.

9.5.1.

9.5.2.

9.5.3.

9.6.

9.7.

9.7.1

Paragrafo. Una vez designados los Defensores del Consumidor Financiero, principal
y suplente, estos se posesionaran ante la Superintendencia Financiera de Colombia,
para lo cual se seguira el tramite para la posesion de los administradores de las
entidades vigiladas.

Autonomia e Independencia

El Defensor del Consumidor Financiero ejercera sus funciones con absoluta
independencia de FONPRECON, de sus organismos de administracion y con autonomia
en los criterios a aplicar en el ejercicio de su cargo.

Imparcialidad y objetividad

Los pronunciamientos del Defensor del Consumidor Financiero deben siempre estar
alejados de cualquier interés particulares en el asunto que se trate.

Prohibiciones e inhabilidades.

No podra ser designado como Defensor del Consumidor Financiero, quien sea o haya
sido dentro del afio inmediatamente anterior a la fecha de designacién, director,
empleado, contratista, o apoderado de FONPRECON, ni de la matriz, filial o subsidiaria
de la misma.

El Defensor de Consumidor Financiero estara inhabilitado para emitir su concepto en los
casos en que tenga algun vinculo familiar (cényuge, cuarto grado de consanguinidad,
segundo de afinidad y primero civil) o laboral con el Consumidor Financiero reclamante,
en estos casos actuara el Defensor Suplente. En el evento en que e Defensor principal
emita un concepto y se constate posteriormente este vinculo, el concepto emitido no
sera atentado por FONPRECON y se dara inicio a la actuacion correspondiente a fin de
establecer las responsabilidades a que haya lugar.

Los Defensores del Consumidor Financiero no podran desempefiar en FONPRECON
funciones distintas de las propias de su cargo.

Duracion del cargo. El Defensor del Consumidor Financiero sera nombrado para un
periodo de un (1) afio.

Terminacion del cargo. El Defensor cesara en su cargo por cualquiera de las
siguientes causas:

Expiracion del plazo para el cual fue designado.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO



MANUAL CODIGO: MNL-SAC-001

FONPRECON MANUAL DEL SAC VERSION 3
[ Py Coanis | 5)STEMA DE ATENCION AL USUARIO Pagina 18 de 30

- CONSUMIDOR Fecha de Aprobacién
17/04/2023

9.7.2

9.7.3

9.7.4

9.7.5

9.7.6

9.7.7
9.7.8

9.7.9

9.8.

9.8.1

9.8.2

Falta definitiva del Defensor del Consumidor Financiero causada por invalidez, muerte o
incapacidad parcial que le impida continuar con el normal desarrollo de sus funciones.
Haber sido condenado por delito cometido, mediando sentencia ejecutoriada en tal
sentido o sancionado por faltas a la ética profesional.

Renuncia al cargo.

Cancelacién de la inscripcion en el registro por parte de la Superintendencia Financiera
de Colombia del Defensor de Consumidor Financiero o la revocatoria de la posesion
ante la misma entidad.

La designacion de un nuevo Defensor del Consumidor Financiero por vencimiento del
periodo para el cual fue designado.

Por abandono del cargo.

Repetidos incumplimientos en su objeto contractual, lo que le permite al Fondo de
Prevision del Congreso de la Republica - FONPRECON dar por terminado
unilateralmente el contrato.

Mutuo acuerdo.

Paragrafo. Salvo cuando se trate de la causal de terminacién enunciada en el numeral
9.7.6., el Defensor del Consumidor Financiero suplente debera asumir como principal, y
el Consejo Directivo de FONPRECON debera designar inmediatamente un nuevo
Defensor del Consumidor Financiero suplente. Igualmente, el Consejo Directivo debera
designar un nuevo Defensor del Consumidor Financiero suplente cuando alguna de las
causales de terminacion definitiva se prediguen del Defensor del Consumidor Financiero
suplente en ejercicio.

Los Defensores del Consumidor Financiero asi nombrados ejerceran las funciones
temporalmente, hasta que el Consejo Directivo de FONPRECON designe el o los
Defensores del Consumidor Financiero.

Funciones del defensor del consumidor financiero

De acuerdo con lo estipulado en las normas vigentes sobre la materia y a las
obligaciones alli consagradas, el Defensor del Consumidor Financiero debera ejercer
con autonomia e independencia las siguientes funciones:

Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores Financieros del Fondo de
Prevision del Congreso de la Republica - FONPRECON.

Conocer y emitir concepto en forma objetiva y gratuita para los consumidores
Financieros del Fondo de Previsién del Congreso de la Republica FONPRECON, sobre
las quejas que estos le presenten, dentro de los términos y el procedimiento que se
establezca para tal fin, solo y Unicamente en asuntos atinentes a la relacion financiera
con el Fondo.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO




MANUAL CODIGO: MNL-SAC-001

FONPRECON MANUAL DEL SAC VERSION 3
[ oy Gsmnis | 5 STEMA DE ATENCION AL USUARIO Pagina 19 de 30
- CONSUMIDOR Fecha de Aprobacion
17/04/2023
9.8.3 Actuar como conciliador entre los consumidores Financieros y el Fondo de Previsién del

9.8.4

9.8.5

9.8.6

9.8.7

9.8.8

9.8.9

9.9.

9.9.1.

Congreso de la Republica (FONPRECON), siempre y cuando se enmarquen dentro de
las atribuciones propias de la competencia legal del Defensor. Para tal efecto, el
consumidor financiero y FONPRECON podran poner el asunto en conocimiento del
Defensor del Consumidor, indicando de manera explicita su deseo de que el caso sea
atendido en desarrollo de la funcion de conciliacion. Para el ejercicio de esta funcion, el
Defensor del Consumidor deberé estar certificado como conciliador de conformidad con
las normas vigentes.

Ser vocero de los consumidores Financieros de FONPRECON ante esta entidad.

Efectuar peticiones, recomendaciones, propuestas o sugerencias al Fondo de Prevision
del Congreso de la Republica (FONPRECON), relacionadas con los servicios y la
atencion a los Consumidores Financieros, y en general en materias enmarcadas en el
ambito de su actividad, en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a
su juicio puedan favorecer las buenas relaciones que deben existir entre FONPRECON y
sus Consumidores Financieros. En desarrollo de esta funcién, el Defensor presentara a
FONPRECON, un informe del desarrollo de esta funcién durante el afio de su ejercicio
financiero.

Garantizar la proteccion de los derechos de los clientes o usuarios, actuando de manera
imparcial.

Proponer a las autoridades competentes las modificaciones normativas que resulten
convenientes para la mejor proteccion de los derechos de los consumidores financieros.

Presentar informes periddicos a la Entidad sobre las quejas y reclamos que ha recibido
en el periodo.

Generar los reportes solicitados por el Fondo de Previsién del Congreso de la Republica
- FONPRECON vy por la Superintendencia Financiera de Colombia, asi como cumplir las
obligaciones por esta Ultima establecidas.

Materias excluidas del conocimiento del defensor del consumidor financiero

Se exceptlan y excluyen los siguientes asuntos del conocimiento del Defensor del
Consumidor Financiero:

Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con el giro ordinario de
las operaciones autorizadas al Fondo de Previsién del Congreso de la Republica -
FONPRECON.

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
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9.9.2. Los concernientes al vinculo laboral entre el Fondo de Prevision del Congreso de la

9.9.3.

9.9.4.

9.9.5.

9.9.6.

9.9.7.

9.9.8.

9.9.9.

9.9.10.

9.10.

9.10.1

9.10.2

Republica -FONPRECON y sus empleados o respecto de sus contratistas, salvo que se
trate de reclamaciones que efectien estos en su calidad de Consumidores Financieros.

Todo lo relacionado al reconocimiento de las prestaciones econdémicas y de las
pensiones de invalidez, de vejez y de sobrevivientes, cesantias y auxilios funerarios.

Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan
sido resueltas en estas vias, 0 que, habiendo sido puestos en conocimiento del
Defensor, sean también llevados a la via judicial o arbitral.

Aquellos que correspondan a la decision sobre la prestacion de un servicio o producto.

Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios 0 mas de anterioridad a la
fecha de presentacién de la solicitud ante el Defensor del Consumidor.

Los que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas partes, cuando
hayan sido objeto de decision previa por parte del Defensor.

Aquellos asuntos cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los cien (100)
salarios minimos legales mensuales vigentes al momento de su presentacion.

Las relaciones entre FONPRECON vy sus accionistas, pero conocera de las
reclamaciones que efectlen los accionistas en su calidad de Consumidores Financieros.

Las demas materias para las cuales no se asignd competencia expresa en este
reglamento o en las normas vigentes sobre la materia.

Obligaciones de FONPRECON con el Defensor.

El Fondo de Previsién del Congreso de la Republica - FONPRECON adoptara todas las
medidas necesarias para el buen desempefo del Defensor y también para garantizar
total independencia de su actuacion le corresponde, en particular:

Colaborar con el Defensor en todo aquello que favorezca al mejor ejercicio de su cargo y
especialmente, facilitarle toda la informacién que les sea solicitada por aquel en materias
de su competencia y en relacion con las cuestiones que se sometan a su consideracion.

Informar a los consumidores Financieros del Fondo de Prevision del Congreso de la
Republica - FONPRECON en la forma méas adecuada, de la existencia y funciones del
Defensor, asi como el contenido del presente manual y de los derechos que asisten a
dichos Consumidores Financieros para presentar sus reclamaciones y la forma de
proponerlas.
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9.10.3 Velar porque el Defensor del consumidor financiero cuente con la disponibilidad

requerida para dirigir de forma directa el equipo humano que apoya su labor, de forma
tal que se propenda por la inmediatez en la atencién del consumidor financiero.

10. Procedimiento

10.1.

10.2.

10.3.

Presentacion de la reclamacion. Las reclamaciones de los usuarios o consumidores se
presentardn por escrito, a través de correo electrénico, en las oficinas del Fondo de
Prevision del Congreso de la Republica FONPRECON, o directamente ante el Defensor
del Consumidor Financiero.

Para las reclamaciones presentadas en oficinas, FONPRECON tendra un término de
tres (3) dias habiles a partir de la fecha de recepcion del documento para dar traslado al
Defensor del Consumidor Financiero.

El tramite de una queja o reclamo ante el Defensor del Consumidor Financiero no
constituye requisito de procedibilidad para acudir a la Superintendencia Financiera de
Colombia o ejercer en cualquier momento las acciones jurisdiccionales que los
Consumidores Financieros estimen pertinentes.

Contenido de las quejas. En las quejas se hara constar necesariamente el nombre, los
apellidos, tipo de documento y numero de identificacion, direccion y teléfono del
reclamante, la descripcion de los hechos, las pretensiones concretas de su queja o
reclamo.

Admision o inadmision del tramite. Una vez recibida la queja o reclamo, el Defensor
decidira si el asunto es de su competencia o0 no.

Dicha decision sera comunicada al Consumidor Financiero interesado y a FONPRECON
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en que sea recibida la solicitud.

Si el Defensor del Consumidor Financiero al recibir la queja o reclamo, estima que para
el analisis de su competencia requiere mayor informacién, procedera a solicitarla por
cualquier medio verificable al encargado de suministrar la misma.

En este evento, el Fondo de Prevision del Congreso de la Republica - FONPRECON o el
Consumidor deberan dar respuesta dentro del término que disponga el Defensor sin que
este exceda ocho (8) dias habiles contados desde el dia siguiente al que se solicite la
informacion.

Se entenderd que la queja o reclamo ha sido desistida si el Consumidor Financiero no
da respuesta a la solicitud dentro del término maximo establecido por el Defensor.
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10.4.

10.5.

10.6.

10.6.1.

10.6.2.

10.6.3.

10.6.4.

10.6.5.

Lo anterior sin perjuicio de que el Consumidor Financiero pueda presentar
posteriormente su queja o reclamo con la informaciéon completa, la cual se entendera
presentada como si fuera la primera vez.

Una vez recibida la informacion solicitada, el Defensor del Consumidor Financiero podra
decidir sobre la admisién o inadmision dentro del dia habil siguiente.

Inadmisién de la queja. Inadmitida la queja o reclamo el Defensor comunicard su
decisiéon al Consumidor Financiero y al Fondo de Prevision del Congreso de la Republica
- FONPRECON, indicando los motivos de la inadmision e informando que esto no obsta
para el ejercicio de las demas acciones legales existentes.

Inadmitida la reclamacion, ésta no podra plantearse nuevamente ante el Defensor.

Admisién. Admitida la queja o reclamo el Defensor comunicara al Consumidor
Financiero tal decision y le informara que en todos los casos las decisiones del Defensor
del Consumidor Financiero seran vinculantes para FONPRECON.

Tramite de la reclamacion. En los eventos en los cuales el Defensor del Consumidor
Financiero sea competente para resolver quejas o reclamos en los términos de la ley
1328 de 2009, el decreto 2555 de 2010 y el presente reglamento, debera observarse el
siguiente procedimiento para el tramite de la queja o reclamacion:

El Defensor requerira al Fondo de Prevision del Congreso de la Republica -
FONPRECON dentro de un plazo maximo de cinco (5) dias habiles a partir de la fecha
en que se recibio la reclamacién, con el fin de que allegue la informacion y presente los
argumentos en que fundamenta su posicion.

La respuesta debera ser allegada al Defensor del Consumidor Financiero dentro de un
término de ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se haga el
traslado, término que se coordinard entre el cliente, FONPRECON vy el Defensor del
Consumidor Financiero. FONPRECON debera sustentar las razones para la solicitud de
prorroga.

El Fondo de Previsiébn del Congreso de la Republica FONPRECON debera dar
respuesta completa, clara y suficiente.

Posterior a la admisién, el Defensor, si lo estima conveniente, escuchara a las dos
partes sobre su contenido.

Si después de iniciado el trdmite de la solicitud, el Defensor del Consumidor Financiero
identifica que el caso no era de su competencia de acuerdo con las situaciones
enunciadas en este manual, dard por terminada su actuacion, comunicando
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10.6.6.

10.6.7.

10.7.

10.7.1.

10.7.2.

10.8.

inmediatamente su decision al Fondo de Prevision del Congreso de la Republica-
FONPRECON y al Consumidor Financiero.

El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacién aportada y
conceptuar sobre la queja o reclamo en un término no superior a ocho (8) dias habiles,
contados desde el dia siguiente a la fecha de recepcién de la informacion enviada por el
Fondo de Prevision del Congreso de la Republica.

El concepto que profiera el Defensor del Consumidor Financiero debera ser breve,
motivado, claro y completo. Dicha decision, deberd ser comunicada por escrito al
Consumidor Financiero y a FONPRECON el dia habil siguiente después de proferida.

En caso de que el contenido sea desfavorable al Consumidor Financiero, este puede
acudir a otros medios de proteccion de sus derechos, y el Defensor lo advertira en este
sentido en el documento correspondiente.

Canales para presentar la reclamacion:
El consumidor podra dirigir sus quejas o sugerencias, a través de los siguientes canales:

o Puntos de Atencién del Fondo de Prevision del Congreso de la Republica -
FONPRECON.

° Defensoria del Consumidor Financiero, principal o suplente, cuyos datos se
encuentran publicados en la pagina web del Fondo de Prevision del Congreso de
la Republica.

Los medios habilitados para la recepcion del requerimiento del Consumidor Financiero,
son:

e Personal mediante documento escrito dirigido al representante legal o al Defensor
del Consumidor Financiero.

e Pagina Web: https://www.fonprecon.gov.co/
Conmutador

e Correo electronico atencionalusuario@fonprecon.gov.co

Rectificacion. El Fondo de Prevision del Congreso de la Republica FONPRECON podra
rectificar en cualquier momento del tramite, total o parcialmente su posicion frente a una
gueja o reclamo en cualquier momento anterior a la decision final por parte del Defensor.

En estos casos, el Defensor dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la

comunicacién de la entidad, consultard al Consumidor Financiero, a efectos de
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10.9.

10.10.

10.11.

establecer su expresa satisfaccion. EI Consumidor Financiero deberd responder a la
consulta en un término maximo de ocho (8) dias habiles. Si vencido este término el
Consumidor Financiero no responde, se considerara que la rectificacion fue a
satisfaccion y se dara por terminado el trdmite. En este dltimo caso y en el evento de
gue el Consumidor Financiero exprese que la rectificacion ha sido satisfactoria, se
comunicara a las partes la terminacion anticipada del tramite y se archivara la queja o
reclamo. Si la rectificacion fue parcial o el Consumidor Financiero no esta plenamente
satisfecho, el Defensor deberd continuar con el trdmite a efectos de responder los
aspectos de la solicitud que no fueron objeto de rectificacion.

Desistimiento de la queja. EI Consumidor Financiero podréa desistir de su queja o
reclamo en cualquier momento del tramite mediante documento dirigido al Defensor del
Consumidor Financiero. En tales eventos, el Defensor del Consumidor Financiero dara
por terminado el tramite y debera comunicar al Consumidor Financiero la recepcién del
documento de desistimiento y al Fondo de Prevision del Congreso de la Republica,
sobre la terminacién del tramite dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la
recepcion del desistimiento.

Peticién de conciliacion o Mediacion. En cualquier etapa del tramite, las partes
podran solicitar la actuacion del Defensor del Consumidor Financiero como conciliador
de conformidad con la competencia legal, conforme a lo establecido en el numeral 9.8.6.
del presente manual. En tal caso, se suspendera el tramite de conocimiento ordinario del
Defensor y se citara a audiencia de conciliacion de conformidad con lo previsto en la ley
640 de 2001 y demas normas que la modifiquen o adicionen.

De igual forma procedera la defensoria del Consumidor Financiero, cuando cualquiera
de las partes solicite, o el Defensor estime conveniente, celebrar reunién con el fin de
ejercer la funcion de mediacion.

Funcién de voceria. El Defensor del Consumidor Financiero podra dirigir en cualquier
momento al Director General del Fondo de Previsién del Congreso de la Republica,
recomendaciones Yy propuestas relacionadas con los servicios y atencién a los
consumidores Financieros, sobre eventos que hubieran merecido su atencién y que, a
su juicio, puedan mejorar y facilitar las relaciones entre la entidad y los Consumidores
Financieros, la correcta prestacion del servicio y la seguridad en el desarrollo de las
actividades de la entidad.

Las funciones de voceria del Defensor del Consumidor Financiero sefialadas en este
numeral, serén ejercidas a través del siguiente procedimiento:

e El Defensor trasladara la queja o reclamacion a FONPRECON solicitando su
atencion. El Fondo de Prevision del Congreso de la Republica dara respuesta en un
lapso no menor de 5 dias ni mayor de 10 dias.
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10.12.

10.13.

10.14.

10.15.

10.16.

10.17.

e En los casos que lo estime pertinente deberd realizar a la entidad las
recomendaciones que considere.

Limitacion al alcance de las decisiones del Defensor del Consumidor Financiero.

En desarrollo de sus funciones el Defensor del Consumidor Financiero no podra
determinar perjuicios, sanciones o indemnizaciones.

Contenido del concepto. Los conceptos del Defensor siempre seran motivados,
breves, claros y concretos. Tendran una extension maxima de cinco (5) hojas y seran en
derecho.

Efectos del concepto para el consumidor Financiero. ElI Consumidor Financiero no
esta obligado a aceptar la decisién del Defensor y en cualquier momento, podra ejercer
las acciones administrativas y judiciales que estime oportunas. Con base en lo anterior,
el Consumidor contara con un término de 5 dias habiles contados desde el dia siguiente
en que el Defensor emitié su concepto para manifestar la no aceptacion de su decisién.
Se entendera que la decisién del Defensor ha sido aceptada por el Consumidor si dentro
del término sefialado anteriormente no se recibe ninguna comunicacién de su parte.

Efectos del concepto para el Fondo de Previsién del Congreso de la Republica. La
entidad ejecutara la decisién en un plazo maximo de un (1) mes, salvo que, dada las
circunstancias particulares del caso, el Defensor establezca un plazo mayor. El plazo
para la ejecucion se contara a partir el dia en que el Defensor notifique al Fondo de
Prevision del Congreso de la Republica la aceptacién del Consumidor Financiero.

Gratuidad. La presentacién y el tramite de las reclamaciones ante el Defensor, tienen
caracter gratuito para el Consumidor Financiero

Reglas sobre el informe de gestion del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO. El Defensor presentard anualmente un informe relacionado con su
gestion, y podra sugerir el presupuesto de gastos y las previsiones que estime para el
buen funcionamiento de la defensoria en la siguiente anualidad. Entre estas previsiones
podra incluirse cualquier propuesta de tipo financiero o de organizacion que el Defensor
considere necesaria para un mejor desarrollo de la defensoria, que podran ser tomadas
en cuenta por FONPRECON para la definicién del presupuesto.

11. Indicadores de gestion a cargo del Defensor del Consumidor

Con el fin de evaluar la gestién y el cumplimiento de las funciones a cargo del Defensor del
Consumidor Financiero se crean los siguientes indicadores que deben ser presentados a la
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Subdireccion Administrativa y Financiera y Profesional Especializado de la Subdireccion de
Prestaciones Econdémicas.

1) Nombre del indicador;: DESEMPENO CONSUMIDOR FINANCIERO -CF
Formula:
PETICIONES ATENDIDAS EN TERMINOS POR EL CONSUMIDOR FINANCIERO

- X 100
NUMERO TOTAL DE PETICIONES PRESENTADAS AL CF

Meta: 100%

Proceso: Sistema de atencién al Consumidor Financiero
Responsable: Consumidor Financiero

Frecuencia de medicion: Semestral

11.1 El fondo de Previsiébn del Congreso aplicara la siguiente encuesta para medir el
desemperio del Defensor del Consumidor Financiero:

A) ENCUESTA DE SERVICIO EN RELACION CON LA GESTION DEL DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO

Sefior usuario: Esta encuesta esta dirigida a los consumidores financieros, que han utilizado el
servicio del Defensor del Consumidor Financiero.

Califigue de 1 a 10 segun su experiencia:
Todos los campos marcados con * son obligatorios.
Tipo de documento * Numero de documento*

CC CE OTRO

Nombre completo *

1. ¢ Qué tan facil es el acceso a nuestro canal del Defensor? *

CONSULTE EL LISTADO MAESTRO
VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO




MANUAL CODIGO: MNL-SAC-001

FONPRECON MANUAL DEL SAC VERSION 3
( Pensiones  Ceaos SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO Pagina 27 de 30
- CONSUMIDOR Fecha de Aprobacién
17/04/2023
12345

1.1. ¢ Cual es la razén de su calificacion?

2. ¢(Como califica el tiempo de respuesta a las peticiones realizadas al Defensor del
Consumidor Financiero?

12345

3. ¢La respuesta del Defensor del Consumidor Financiero a su solicitud fue suficientemente
clara?

12345

3.1. (Cuél es larazon de su calificacion?

12. Obligaciones del Fondo de Prevision del Congreso con el Defensor del Consumidor
Financiero.

12.1. Estimar y disponer los recursos financieros necesarios para garantizar que el Defensor del
Consumidor Financiero cuente con la infraestructura fisica, humana, técnica y tecnolégica
requerida para el ejercicio de las funciones asignadas, considerando el nimero de clientes,
productos y operaciones realizadas, asi como el promedio de gquejas o reclamos atendidos a
través de las diferentes instancias en el Gltimo afio.

12.2. Establecer indicadores de gestion para evaluar el cumplimiento de las funciones a cargo
del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO. Los indicadores de gestion podran incluir
encuestas, sondeos 0 mecanismos que permitan evaluar dicha gestibn por parte del
consumidor financiero.

12.3. Hacer seguimiento a los indicadores de gestion del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO, y adoptar dentro de sus competencias las medidas que estime pertinentes para
mejorar la proteccion y el trato justo a los consumidores financieros.
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12.4. Velar porque el DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO cuente con la
disponibilidad requerida para dirigir de forma directa el equipo humano que apoya su labor, de
forma tal que se propenda por la inmediatez en la atencién del consumidor financiero.

12.5. Velar porque el DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO mantenga la
independencia y autonomia requerida para el ejercicio de sus funciones.

12.6. Establecer en sus cddigos de gobierno corporativo directrices para el manejo adecuado de
los conflictos de interés que puedan surgir en la postulacion y designacion del DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO y en el desarrollo de su labor.

12.7. Propender porque el equipo humano que apoya la gestion del DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO cuente con las calidades personales y profesionales que
garanticen el cumplimiento adecuado de las funciones del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO vy la prevalencia de los intereses del consumidor financiero frente a cualquier otro
interés.

13. Obligaciones del Consejo Directivo.

13.1. Aprobar los criterios adicionales que deben tenerse en cuenta para la designacion del
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO, atendiendo las disposiciones legales e
instrucciones impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia, si a ello hubiere lugar.

13.2. Revisar y aprobar la politica de honorarios del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO, la cual debe estar acorde con el buen desempefio de sus funciones y
responsabilidades.

14. Obligaciones del representante legal con la Institucion del Defensor del Consumidor
Financiero

14.1. Proponer a la junta directiva u 6rgano equivalente los criterios adicionales para la
designacion del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO si se estiman necesarios y
asegurar su implementacion.

14.2. Verificar la gestion realizada por el DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO con
base en el plan de trabajo por él presentado, los indicadores de gestion, el informe de gestion,
entre otros insumos, y presentar un informe a la junta directiva u érgano equivalente.

14.3. Documentar y reportar a la junta directiva u 6rgano equivalente, los planes de accién
implementados con ocasion de las recomendaciones efectuadas por el DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO en cualquier materia.
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14.4. Evaluar la implementacion de las recomendaciones que realice el DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO, y adoptar dentro de sus competencias las medidas necesarias
para procurar la debida proteccion al consumidor financiero.

14.5. Presentar ante la asamblea general ordinaria de accionistas u érgano equivalente, las
propuestas de servicios para la designacion del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO, con la correspondiente evaluacion de los requisitos legales y los criterios
establecidos por la entidad vigilada y las instrucciones impartidas por esta Superintendencia. La
evaluacién debe atender las politicas, objetivos y necesidades de la entidad vigilada en materia
de proteccion y trato justo a los consumidores financieros, asi como el nimero de clientes,
productos, operaciones realizadas, promedio de quejas o reclamos atendidos a través de las
diferentes instancias, entre otros.

14.6 Informar a la asamblea de accionistas u 6rgano equivalente, de manera previa a la
designacion o reeleccién del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO, los conflictos de
interés que hayan sido revelados e informados por parte de los postulados a desempefiar dicha
actividad.

14.7. Poner a disposicién de la asamblea general ordinaria de accionistas u 6rgano equivalente,
un informe sobre las actuaciones adelantadas frente a las recomendaciones o propuestas
realizadas por el DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO, el plan de accion
implementado por la entidad vigilada, si lo hay, y los casos y asuntos que el DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO haya solicitado llevar a conocimiento de la junta directiva u
organo equivalente. Dicho informe deberé estar disponible, como minimo, con una antelacion
de 15 dias hébiles a la celebracion de la reunién ordinaria.

14.8. Efectuar seguimiento permanente a la gestion del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO, y presentar semestralmente a la junta directiva u 6rgano equivalente, un informe
con los resultados y planes de accién implementados para la mejora continua de la atencion al
consumidor financiero, la mitigacion de la causa raiz de las quejas o reclamos, asi como el
adecuado funcionamiento de la institucion del DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.
Dichos informes deberan estar documentados y a disposicion de la Superintendencia Financiera
de Colombia.

14.9. Verificar que el DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO acredite las
condiciones profesionales y personales exigidas al momento de su designacion, asi

como durante el periodo en el que ejerza sus funciones, en concordancia con lo
dispuesto en el numeral 2.2 del presente capitulo.

13. CONTROLES EXISTENTES

e Encuesta de satisfaccion a los usuarios.
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¢ Informe semestral de PQRD

En los procedimientos que sobre este Sistema se implementen, deberan incluirse los controles
pertinentes identificados en el mapa de riesgos.

14. FORMATOS Y ANEXOS

» Plan de Participacion ciudadana, sefiala los lineamientos para la gestién de participaciéon
ciudadana en la entidad y define su funcionamiento y aplicabilidad.

* Programa para asesoria a los afiliados y pensionados, a través de medios tecnoldgicos y
virtuales, como son: la pagina Web, correo electronico, mensajes de texto, videos,
videoconferencias, Chat, WhatsApp, entre otros.

» Actualizacion de la historia laboral de los afiliados en la pagina WEB de FONPRECON,
en el icono de “Afiliados”, se encuentra la opcion de “Historia laboral” en donde podran
descargar su reporte de cotizaciones en tiempo real, de Igual forma se dispuso un link
para actualizacion de datos y de historia laboral del afiliado.

+ Procedimiento para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias.
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