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1. OBJETIVO

Brindar las pautas necesarias para garantizar que los derechos de peticién, las quejas,
reclamos o solicitudes de informacion presentados por los consumidores financieros o los
ciudadanos a traves de los diferentes canales implementados por el Banco y/o por traslado
de otras entidades, sean atendidos en forma oportuna, con el fin de suministrar la
informacion requerida, mejorar los procesos y asegurar la eliminacion de las causas que
produjeron la queja o reclamo, en consonancia con las normas, politicas y procedimientos
que para ello apliquen.

2. DEFINICIONES

e Canales: Para la recepcion de derechos de peticion y de las quejas o reclamos,
el Banco tiene implementados los siguientes canales:

o Linea de servicio al cliente “Multicontacto” Bancéldex:

A través de este canal, el consumidor financiero o ciudadano podra comunicarse a
la linea nacional 018000180710 o en Bogota (601)7420281 y presentar directamente
sus peticiones quejas, reclamos o sugerencias, para tal efecto el funcionario que
reciba las diferentes solicitudes debera hacer uso del Formato General de Peticiones.

o Ventanilla de Correspondencia:

Recepcidn de las peticiones y quejas o reclamos en forma escrita. Ubicada en el piso
39 del Banco.

o Buzon de quejas o reclamos:

Es uno de los medios que Bancodldex tiene a disposicion del consumidor financiero y
del ciudadano, se encuentra ubicado en el piso 39 y en los Centros Empresariales
localizados en diferentes ciudades del pais, y su objetivo es que estos puedan
solicitar informacion y manifestar en forma escrita, la queja o reclamo
correspondiente.

o P&gina Web buzon de derechos de peticidon, quejas, reclamos o solicitudes de
informacion:

Es la herramienta tecnoldgica con que cuenta el Banco para que el consumidor
financiero y el ciudadano puedan solicitar informacién y manifestar en forma escrita,
la queja o reclamo correspondiente.
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o A través de cualquier funcionario del Banco, en las instalaciones de este o via
telefonica:

El consumidor financiero o ciudadano podré presentar peticiones quejas, reclamos,
sugerencias o solicitudes de informacion de manera verbal a cualquier funcionario
del Banco dentro de las instalaciones del mismo, y/o via telefénica, para tal efecto el
funcionario que reciba la peticion debera hacer uso del Formato General de
Peticiones. (Anexo 3). Una vez recibida la peticion por el funcionario del Banco, éste
enviara el formato debidamente diligenciado a la Vicepresidencia Juridica la cual le
asignara el niumero de seguimiento y le dara respuesta dentro del término legal.

e Cliente: Es la persona natural o juridica con quien el Banco establece relaciones
de origen legal o contractual, para el suministro de productos o servicios, en
desarrollo de su objeto social.

¢ Cliente Potencial: Es la persona natural o juridica que se encuentra en la fase
previa de tratativas preliminares con el Banco, respecto de los productos o
servicios ofrecidos por este.

e Consulta: Peticién que se dirige a las autoridades en forma escrita o verbal, en
relacion con las materias a su cargo para obtener de éstas un parecer, dictamen
0 consejo. Las respuestas en estos casos no comprometen la responsabilidad de
las entidades que las atienden, ni son de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

e Consumidor Financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial del Banco.

e Defensor del consumidor financiero: Persona Natural o Juridica orientada a la
proteccién de los consumidores financieros.

e Derecho de Peticion: Facultad que tiene toda persona de elevar solicitudes
respetuosas ante las autoridades, con el fin de solicitar la resolucion de un asunto
de caracter social o de un interés del solicitante, es un derecho que dota a los
individuos de un poder de interlocucion con las autoridades y los particulares. Los
derechos de peticion se clasifican en: Derecho de peticion de documentos,
Derecho de peticion de consulta y Derecho de peticion general.

e Informacion: Es toda informaciéon que el Banco genere, obtenga, adquiera, o
controle

e Informacion publica clasificada: Es aquella informacidén que estando en poder
o custodia del Banco en su calidad de tal, pertenece al ambito propio, particular y
privado o semi-privado de una persona natural o juridica por lo que su acceso
podra ser negado o0 exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias
legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados.
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¢ Informacion publica reservada: Es aquella informacién que estando en poder o
custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso a la
ciudadania por dafo a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de
los requisitos consagrados en el articulo 19 de la Ley 1712 de 2014.

e Queja o Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad expresada por un
consumidor financiero o un ciudadano respecto de un producto o servicio
adquirido, ofrecido o prestado por el Banco y puesta en conocimiento de este, del
defensor del consumidor financiero, de la Superintendencia Financiera de
Colombia o de las demas instituciones competentes, segun corresponda.

e Queja Exprés: Es la manifestacion de inconformidad expresada por un
consumidor financiero o un ciudadano respecto de un producto o servicio
adquirido, ofrecido o prestado por el Banco susceptible de ser atendido en un
tiempo menor al establecido segun criterios definidos por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

e Solicitud de informacion: Es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via
electronica, puede hacer cualquier persona para acceder a la informacion o
documentos de una entidad publica.

e Sugerencia: Insinuacién o propuesta formulada con el objeto de mejorar el
servicio.

e Usuario: Es la persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios
del Banco

3. NORMATIVIDAD

- Articulo 23 Constitucion Politica Nacional

- Articulos 13° y siguientes de la Ley 1755 de 2015

- Ley 190 de 1995 y sus decretos reglamentarios

- Ley 1328 de 2009

- Estatuto Organico del Sistema Financiero y Circulares reglamentarias emitidas por
la Superintendencia Financiera de Colombia.

- Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011)

- Ley 1712 de 2014

- Decreto 103 de 2015

- Decreto 3993 de 2010

- Demas normativa correspondiente y que apligue al proceso de atencion de
peticiones, quejas o reclamos.

4. POLITICAS
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Dada la naturaleza de entidad publica del Banco, definida como tal en la Ley 489 de
1998 y por ser una institucion que desarrolla una actividad financiera, conforme el
articulo 32 de la Ley 1755 de 2015, el Banco atendera dentro de los tiempos
establecidos en la ley los derechos de peticién, quejas, reclamos o solicitudes de
informacién presentados por los Consumidores Financieros o los Ciudadanos.

A cargo del sistema de atencidn de derechos de peticion y de quejas o reclamos estara
toda solicitud de informacion relacionada con la prestacion de los productos y servicios
ofrecidos por el Banco, los requerimientos de informacion presentados por la
ciudadania en general respecto de las actuaciones administrativas del Banco como
entidad de naturaleza publica y las quejas o reclamos dirigidos contra algan funcionario
del Banco.

La Defensoria del Consumidor serd una institucién orientada a la proteccion especial
de los consumidores financieros, y como tal, deberd hacerlo con autonomia e
independencia.

No obstante lo anterior, y sin perjuicio de la presentacion de quejas, reclamos o
solicitudes de informacién que se haga a través de los canales disponibles, todos los
Consumidores Financieros del Banco de Comercio Exterior de Colombia S.A. —
BANCOLDEX-, podran dirigir sus quejas o reclamos directamente a la
Superintendencia Financiera de Colombia en uso del derecho de peticion en interés
particular consagrado en el Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo,, de acuerdo con lo establecido en la Circular Externa 029
de 2014.

En todo caso en el evento de que la queja o reclamo tenga lugar por causa de una
operacion de redescuento, el Consumidor Financiero debera presentarlo a través de la
entidad financiera con la cual tramit6 el respectivo crédito, de presentarse la queja o
reclamo directamente a Bancoéldex, se procedera a correr traslado de la peticion, queja,
reclamo o solicitud a la entidad competente.

Los derechos de peticion relacionados con el Programa de Inversion “Banca de las
Oportunidades” administrado por el Banco de Comercio Exterior de Colombia S.A. de
conformidad con el Decreto 3078 de 2006 (hoy incorporado en el Decreto 2555 de
2010), seran tramitados directamente por la Direccion del programa, lo anterior sin
perjuicio del procedimiento que se establezca en el presente manual para su atencién
y tramite.

La Vicepresidencia Juridica - Secretaria General del Banco / Departamento Juridico y
Oficina Juridica Pyme es la dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver los

“Este documento es controlado por el SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD y es valido Unicamente si se consulta en

ISOlucién”




VERSION: 12

BANCOLDEX DOCUMENTO BANCOLDEX

PROMUEYE EL DESARROLLD EMPRESARIAL CoDlGo: SC'SCC'M'OOZ

MANUAL PARA ATENCION DE DERECHOS DE PETICION, QUEJAS, PAGINA 6 DE 18

RECLAMOS Y SOLICITUDES DE INFORMACION FECHA PUBLICACION: 20/12/2022

derechos de peticion, quejas, reclamos o solicitudes de informacion presentados por
los Consumidores Financieros y los ciudadanos en general, incluyendo los instaurados
ante el Defensor del Consumidor Financiero, salvo la excepcion realizada al Programa
de Inversion “Banca de las Oportunidades”, tal como se menciona en el inciso anterior.

» La Vicepresidencia Juridica -Secretaria General / Departamento Juridico debera
presentar a la Presidencia del Banco un informe trimestral de las quejas o reclamos
recibidos.

» La Vicepresidencia Juridica -Secretaria General, debera reportar trimestralmente a la
Superintendencia Financiera de Colombia las quejas recibidas de los consumidores
financieros, de acuerdo con las condiciones establecidas en la Circular Externa 003 de
2003 de la Superintendencia Financiera de Colombia, en el formato referenciado por
dicha entidad denominado “Informe estadistico de reclamaciones-entidades — Defensor
de Consumidor Financiero” (Informe No. 54, proforma F.0000-098, formato 378). En
todo caso y en virtud de la Circular Externa 023 de 2021, el ultimo reporte de estos
formatos correspondera al corte de 31 de diciembre de 2022, como quiera que con la
entrada en funcionamiento del aplicativo Smartsupervision de la Superintendencia
Financiera de Colombia por medio de la Circular Externa 023 de 2021, este formato
sera derogado a partir del 21 de enero de 2023.

» La Vicepresidencia Juridica -Secretaria General, deberéa reportar trimestralmente a la
Superintendencia Financiera de Colombia las quejas recibidas de los consumidores
financieros, de acuerdo con las condiciones establecidas en la Circular Externa 045 de
2006 de la Superintendencia Financiera de Colombia, en el formato referenciado por
dicha entidad denominado ‘Informe estadistico de reclamaciones-entidades” (Informe
No. 54, proforma F.0000-116, formato 379). En todo caso y en virtud de la Circular
Externa 023 de 2021, el dltimo reporte de estos formatos correspondera al corte de 31
de diciembre de 2022 de acuerdo con lo indicado anteriormente.

» La Contraloria Interna deberd presentar un informe semestral a la Presidencia del
Banco sobre la eficacia del sistema de “Quejas o Reclamos”.

» El articulo 55 de la Ley 190 de 1995, indica que las quejas o reclamos se resolveran o
contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en el Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para el derecho de
peticion y su incumplimiento dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el
mismo.

» El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 indica que en toda entidad publica debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
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sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

En la pagina Web principal de toda entidad publica deber& existir un link de quejas,
sugerencias, reclamos y solicitud de informacién de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Las solicitudes presentadas por los Consumidores Financieros o ciudadanos, que no
constituyan por su naturaleza una reclamacién o una peticién formal de informacion,
como los comentarios o sugerencias, actuaciones relacionadas con el servicio posventa
/ convocatorias, servicios no financieros, seran tramitadas por la Vicepresidencia
Comercial, Vicepresidencia de Crédito Pyme, dentro del marco del Sistema de Atencion
al Consumidor — SAC.

El Banco tramitard la queja andénima que se presente a través de cualquiera de los
canales habilitados por la entidad.

5. CONDICIONES GENERALES DEL DERECHO DE PETICION

De conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Politica Nacional "Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. (...)"

El Derecho de Peticion es un derecho fundamental, es decir que hace parte de los derechos
inherentes a la persona humana. Su proteccion judicial inmediata puede lograrse mediante
el ejercicio de la accion de tutela.

El alcance del Derecho de Peticion se encuentra reglamentado en el articulo 13 del Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1755 de 2015), el
cual establece lo siguiente:

Articulo 13. Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a
las autoridades, en los términos sefialados en este Cdédigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones,
se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una
entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacién de un
servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.
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El ejercicio del derecho de peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad
de representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de
menores en relacién a las entidades dedicadas a su proteccién o formacion.

Asi mismo, el articulo 32 de la Ley 1755 de 2015, frente a particulares contempla lo
siguiente:

Articulo 32. Derecho de peticion ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales. Toda persona podrd ejercer el
derecho de peticion para garantizar sus derechos fundamentales ante
organizaciones privadas con o sin personeria juridica, tales como sociedades,
corporaciones, fundaciones, asociaciones, organizaciones religiosas,
cooperativas, instituciones financieras o clubes.

Salvo norma legal especial, el tramite y resolucion de estas peticiones estaran
sometidos a los principios y reglas establecidos en el Capitulo Primero de este
Titulo.

Las organizaciones privadas solo podran invocar la reserva de la informacion
solicitada en los casos expresamente establecidos en la Constitucion y la ley.

Las peticiones ante las empresas o personas que administran archivos y bases
de datos de caracter financiero, crediticio, comercial, de servicios y las
provenientes de terceros paises se regiran por lo dispuesto en la Ley Estatutaria
del Habeas Data.

Paragrafo 1°. Este derecho también podra ejercerse ante personas naturales
cuando frente a ellas el solicitante se encuentre en situaciones de indefension,
subordinacion o la persona natural se encuentre ejerciendo una funcion o
posicion dominante frente al peticionario.

Paragrafo 2°. Los personeros municipales y distritales y la Defensoria del Pueblo
prestaran asistencia eficaz e inmediata a toda persona que la solicite, para
garantizarle el ejercicio del derecho constitucional de peticion que hubiere
ejercido o desee ejercer ante organizaciones o instituciones privadas.

Paragrafo 3°. Ninguna entidad privada podra negarse a la recepcion y radicacion

de solicitudes y peticiones respetuosas, so pena de incurrir en sanciones y/o
multas por parte de las autoridades competentes.

5.1 ¢Con qué finalidad pueden presentarse las peticiones?

 Para que, por motivo de interés general o particular, se inicie por parte de las autoridades
0 particulares una actuacion.

 Para que, por motivo de interés general o particular, las autoridades o particulares brinden
o permitan el acceso a la informacién sobre las acciones por ellas desarrolladas.
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» Para que, por motivo de interés general o particular, las autoridades o particulares
permitan conocer documentos no reservados u obtener copias de los mismos.

« Para que por motivo de interés general o particular se den por las autoridades o
particulares dictamenes o conceptos sobre asuntos de su competencia.

5.2 ¢Qué términos se tienen para dar respuesta a las peticiones, solicitudes de
informacion, reclamaciones o quejas?

Por regla general se tienen los siguientes términos:
5.2.1 Diez dias (10) habiles

Las peticiones de solicitud de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario,
se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada
y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos
al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes (articulo 14 de la Ley 1755 de 2015).

5.2.2 Quince dias (15) habiles

Para contestar las peticiones que no involucren la solicitud de documentos o el
planteamiento de consultas se contara con un término de quince dias (15) hébiles (articulo
14 de la Ley 1755 de 2015).

5.2.3 Treinta dias (30) habiles

Para resolver consultas, en relacion con las materias a cargo de la entidad, se contara con
un término de treinta (30) dias habiles (articulo 14 de la Ley 1755 de 2015).

5.2.4 Cinco (5) dias habiles

Para resolver las quejas clasificadas como quejas exprés por parte de la Superintendencia
Financiera, el término sera de cinco (5) dias habiles y son aquellas que estén relacionadas
con: i. Temas recurrentes sobre hechos o supuestos facticos reiterado; ii. Quejas
interpuestas por personas en situacion de especial proteccion cuando asi lo advierta la
Superintendencia Financiera de -Colombia o que el quejoso anexe las pruebas pertinentes;
iii. Cuando se trate de una persona que se encuentre dentro de las situaciones previstas
en el articulo 20 de la Ley 1755 de 2015; iv. Tipologias o motivos de pequefias causas 0
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de facil atencion; v. posible vulneracién del derecho constitucional de habeas data de los
consumidores financieros, en los términos de la Ley 1266 de 2008.

Esto, de conformidad con el subnumeral 8.2.4.1 y ss. del Capitulo Il, Titulo IV de la Parte |
de la Circular Basica Juridica. El objetivo de las quejas exprés es optimizar los tiempos de
respuesta hacia los consumidores financieros, en aquellas quejas que por sus
caracteristicas son susceptibles de ser atendidas en un tiempo menor al establecido en el
subnumeral 8.2.2, del capitulo Il, titulo 1V, parte 1 de la Circular Basica Juridica.

5.25 Ocho (8) dias hébiles

Dentro de las funciones del Defensor al Consumido Financiero, como se indica en el punto
7 de este Manual, se encuentra la atencién a los consumidores financieros, quienes pueden
acudir a esta figura para la presentacion de quejas relacionadas con los productos o
servicios que presta Bancoldex. Las quejas que sean radicadas y admitidas por los
consumidores financieros ante el Defensor al Consumidor Financiero de Bancéldex,
deberan ser resueltas dentro de los ocho (8) dias habiles siguientes a su notificacion, este
término podra ser ampliado a solicitud de Bancoldex y/o del Defensor al Consumidor
Financiero, por un término igual al inicialmente establecido, indicando las razones de la
extension del plazo.

5.2.6 Términos especiales — Habeas Data

De conformidad con el titulo V de la Ley 1266 de 2008, los consumidores financieros o sus
causahabientes pueden presentar peticiones, consultas y reclamos relacionada con los
datos que reposen en cualquier banco de datos y deben ser atendidas en los siguientes
términos:

» Peticiones o consultas de informacién: Deben ser atendidas en un término maximo
de diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha de recibo de la peticién o solicitud.

» Reclamos: Deben ser atendidas en un término maximo de quince (15) dias habiles
contados a partir de la fecha de recibo de la reclamacion.

» De los casos de suplantacion: En los casos en que los consumidores presenten
peticiones o reclamos en los que manifiesten haber sido victimas del delito de falsedad
personal y les sea exigido el pago de obligaciones como resultado de la conducta
punible de la que es victima, se deberan resolver dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes.

5.3 REPORTE DE QUEJAS SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA -
APLICATIVO SMARTSUPERVISION
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La Superintendencia Financiera de Colombia, por medio de la Circular 023 de 2021
implemento6 un desarrollo tecnoldgico denominado Smartsupervision, por medio del cual se
deben reportar todas las quejas o reclamaciones interpuestas por los Consumidores
Financieros ante el Banco, el Defensor al Consumidor Financiero y la Superintendencia,
por lo que la gestidon de las quejas debera ser reportada a la Superintendencia Financiera
de Colombia por medio de este aplicativo en el menor tiempo posible.

5.4 ¢Qué Consecuencias Trae Para las Autoridades el Retardo Injustificado en la
Atencion de Peticiones?

Si el peticionario no recibe respuesta en el término indicado en la ley, podra interponer la
accion de tutela establecida en el ordenamiento constitucional, por violacién al derecho
fundamental de peticiébn contemplado en el art. 23 de la Carta Politica. Adicionalmente, la
omisién en la atencion del derecho de peticion por parte del funcionario encargado de ello
constituira falta gravisima y daran lugar a las sanciones.

5.5 ¢ Cudles son las causales pararechazar las peticiones?

La decisién que rechace la peticion de informacion o documentos debe ser motivada, y
debe indicar en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de
informacion o documentos pertinentes y debe adicionalmente notificarse al peticionario.
Contra la decisién que rechace la peticion de informacion o documentos no procede
ningun recurso, exceptuando el caso en que se argumente el rechazo de los documentos
por motivos de reserva legal, sobre este Ultimo se puede interponer el recurso de
insistencia en los términos del numeral 5.8 del presente manual.

5.6 ¢ Por qué pueden presentarse solicitudes de informacion?

Las solicitudes de informacion se pueden presentar para acceder a informacion publica que
reposa en los archivos del Banco, en los términos de la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103
de 2015.

5.7 ¢COmo podran presentarse las peticiones, solicitudes de informacion, quejas o
reclamos?

Las peticiones, solicitudes de informacién, quejas o reclamos podran ser presentadas a
través de los siguientes medios:

1) Personalmente, por escrito o via oral, en los espacios fisicos destinados por el Banco
para la recepcién de solicitudes de informacion publica.
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2) Telefénicamente, a la linea gratuita nacional multicontacto — Bancéldex al 01 8000
18 0710, o en Bogota al numero telefénico 601 7420281

3) Correo fisico o postal, en la direccion Calle 28 No. 13 A 15 Piso 39

4) Correo electronico institucional destinado por Bancoldex para la recepcion de
solicitudes de informacién: contactenos@bancoldex.com

5) Formulario electrénico dispuesto en la pagina Web www.bancoldex.com,

Cuando una peticion no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por
la ley, en el acto de recibo el funcionario debera indicar al peticionario los que falten. Si
este insiste en que se radique, asi se hard dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes.

5.8 ¢, Qué deberé contener como minimo la peticidon o solicitud de informacién?

Toda peticidn escrita debera contener por los menos los siguientes datos:

a. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

b. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado,
si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electrénica.
Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccion electronica.

c. El objeto de la peticion.

d. Las razones en las que fundamenta su peticion.

e. La relaciéon de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee
presentar para iniciar el tramite.

f. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

5.9 ¢Cudl debe ser el contenido de las respuestas a solicitudes de acceso a
informacion publica?

El acto de respuesta a solicitudes de informacion publica debe cumplir con las siguientes
directrices:
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e Debe ser por escrito, por medio electronico o fisico de acuerdo con la preferencia del
solicitante. Cuando la solicitud realizada no especifique el medio de respuesta de
preferencia el Banco podra responder por el mismo medio de la solicitud.

e El acto de respuesta debe ser objetivo, veraz, completo, motivado y actualizado y
debe estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes o interesados en
la informacién alli contenida.

e El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales de
los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta
recibida.

5.10 Recursos del solicitante frente a las solicitudes de informacion

De conformidad con el articulo 27 de la Ley 1712 de 2014, cuando la respuesta a la solicitud
de informacion invoque la reserva de seguridad y defensa nacional o relaciones
internacionales, el solicitante podra acudir al recurso de reposicion, el cual debera
interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de notificacion, o dentro de los tres (3)
dias siguientes a ella.

Negado este recurso correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar
donde se encuentren los documentos, decidir en Unica instancia si se niega o se acepta,
total o parcialmente, la peticién formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al Tribunal
Administrativo en un plazo no superior a tres (3) dias. En caso de que el funcionario
incumpla esta obligacion el solicitante podra hacer el respectivo envio de manera directa.

El Tribunal Administrativo decidird dentro de los diez (10) dias siguientes. Este término se
interrumpira en los siguientes casos.

e Cuando el tribunal administrativo solicita fotocopia de los documentos sobre cuya
divulgacién deba decidir, o cualquier otra informacién que requiera.

e Cuando la autoridad solicite, a la seccion del Consejo de Estado que el
reglamento disponga, asumir conocimiento del asunto en atenciébn a su
importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo
de cinco (5) dias la seccion guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la
actuacién continuard ante el respectivo tribunal administrativo.

Sera procedente la accion de tutela para aquellos casos no contemplados en los casos
anteriormente relacionados, una vez agotado el recurso de reposicion.
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6. INFORMACION RESERVADA.

Elarticulo 18y 19delalLey 1712 de 2014 y el articulo 24 de la Ley 1755 de 2015 establecen
el alcance del caracter reservado de la informaciéon y los documentos. En virtud de lo
anterior, el Banco tiene la facultad de restringir el acceso a la informacion en los casos en
gue ésta sea objeto de reserva comercial, bancaria, secreto profesional, o0 se encuentre
protegida por la Ley 1581 de 2012 (Habeas Data).

7. DEFENSOR DEL CONSUMIDOR

En lo referente a este Manual la Defensoria del Consumidor es una institucion orientada a
la proteccion especial de los consumidores financieros, y como tal, ejerce con autonomia e
independencia, entre otras, las siguientes funciones:

a) Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros del Banco.

b) Conocer y 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 en el
flujograma del subproceso de derechos de peticion quejas y reclamos, 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.

d) Ser vocero de los consumidores financieros ante la respectiva entidad vigilada de manera
independiente de los asuntos relacionados con las quejas. Ademas, en desarrollo de esta
funcién y sin perjuicio de lo establecido sobre este aspecto en el informe de gestion, el DCF
podra en cualquier momento poner en conocimiento de la junta directiva u érgano
equivalente, las recomendaciones y propuestas formuladas, asi como los resultados de la
revision de los contratos de adhesién que haya realizado, en especial, lo relativo a la
deteccion de la inclusion de clausulas abusivas.

e) Efectuar recomendaciones a la entidad vigilada relacionadas con los servicios y la
atencion al consumidor financiero, y en general en materias enmarcadas en el ambito de
su actividad.

g) Las demas que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como propésito el adecuado
desarrollo del SAC.

El procedimiento establecido para la atenciéon de gquejas o reclamos que se dirijan al
Defensor del Consumidor es el siguiente, aclarando que no se exige ninguna formalidad,
sino que basta con indicar el motivo de la misma, describiendo los hechos y los derechos
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gue considere vulnerados, asi como la identificacion y demas datos que permitan contactar
al consumidor financiero para hacerle llegar la correspondiente respuesta:

1. El consumidor financiero podr4 presentar su queja o reclamo ante el Defensor del
Consumidor Financiero mediante el Anexo No 2, en el cual debera consignar sus datos
personales y la informacion de contacto, la descripcion de los hechos y las pretensiones
concretas de su queja o reclamo, la cual podra ser remitida directamente ante el Defensor
del Consumidor Financiero, o podra ser presentada a cualquiera de lo canales habilitados
por el Banco. En este Ultimo caso, el Banco tiene la obligacion de hacer el traslado al
Defensor del Consumidor Financiero dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la
recepcion de dicho documento.

2. Cuando el Defensor del Consumidor Financiero estime que la queja o reclamo
interpuesto corresponde a temas de interés general, debera dar traslado de la misma a la
Superintendencia Financiera de Colombia para su conocimiento, sin perjuicio de continuar
el tramite individual dentro de la 6rbita de su competencia.

3. Una vez recibida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero decidira si
el asunto que se le somete es de su competencia o no. Dicha decision sera comunicada al
consumidor financiero interesado y a la entidad involucrada dentro de los tres (3) dias
hébiles contados desde el dia siguiente en que sea recibida la solicitud.

Sila queja o reclamo es admitida, el Defensor del Consumidor Financiero debera comunicar
al consumidor financiero si la decisidon final proferida por el Defensor del Consumidor
Financiero es obligatoria segun los reglamentos de la entidad respectiva, advirtiendo sobre
la posibilidad de solicitar una audiencia de conciliacién en cualquier momento.

Si la queja o reclamo es inadmitida, el Defensor del Consumidor Financiero comunicara su
decisién al consumidor financiero, indicando los motivos de la inadmision e informando que
esto no obsta para el ejercicio de las demas acciones legales existentes.

4. Si el Defensor del Consumidor Financiero estima que para el analisis de la solicitud
requiere mayor informacion de parte del Banco o del consumidor financiero, procedera a
comunicarles por cualquier medio verificable tal situacion, a fin de que alleguen la
informacion necesaria. En este evento, El Banco o el consumidor financiero deberan dar
respuesta dentro del término que determine el Defensor del Consumidor Financiero sin que
se excedan los ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se solicite la
informacion. Una vez recibida la informacion solicitada, el Defensor del Consumidor
Financiero podra decidir sobre la admision o inadmision dentro del término maximo de tres
(3) dias habiles.

5. Se entendera que la queja o reclamo ha sido desistida si el consumidor financiero no da
respuesta a la solicitud dentro del término maximo mencionado en el numeral anterior. Lo
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anterior sin perjuicio de que el consumidor financiero pueda presentar posteriormente su
gueja o reclamo con la informacion completa, la cual se entendera presentada como si fuera
la primera vez.

6. Admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero dara traslado de ella
a El Banco, a fin de que allegue la informacion y presente los argumentos en que
fundamenta su posicion. Sera obligatorio que en el mismo traslado, se solicite a EI Banco
gue sefiale de manera expresa su aceptacion previa para que dicho tramite sea objeto de
decision vinculante para él.

El Banco debera dar respuesta completa, clara y suficiente, manifestando la aceptacion o
no a la obligatoriedad de la decision del Defensor del Consumidor Financiero en caso de
gue ésta le sea desfavorable.

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 ampliara a peticion de la entidad y a juicio del Defensor del Consumidor
Financiero. En este Ultimo caso, la entidad vigilada debera informar al consumidor financiero
las razones en las que sustenta la prérroga.

El plazo al que se hace referencia en el presente numeral se entendera incumplido cuando
guiera que la respuesta de la entidad se hubiere producido fuera del mismo, se hubiere
recibido en forma incompleta o cuando no hubiere sido recibida. En tal evento, el Defensor
del Consumidor Financiero debera requerir nuevamente a El Banco para que allegue la
informacion faltante, sin perjuicio de informar a la Superintendencia Financiera de Colombia
la ocurrencia reiterada de estos hechos.

Sin perjuicio de lo anterior, el incumplimiento reiterado evidenciado en el envio tardio, en
forma incompleta o en el no envié de las respuestas al Defensor del Consumidor Financiero,
debera ser informado por éste a la Junta Directiva, quienes deberan adoptar las medidas
conducentes y oportunas para eliminar las causas expuestas o detectadas disponiendo lo
necesario para el suministro de la informacion solicitada.

7. Si después de iniciado el tramite de la solicitud, el Defensor del Consumidor Financiero
tiene conocimiento de que éste no es de su competencia, dara por terminada su actuacion,
comunicando inmediatamente su decision a la entidad y al consumidor financiero.

8. El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacion aportada y resolver
la queja o reclamo en un término que en ningun caso podra ser superior a ocho (8) dias
habiles, contados desde el dia siguiente al vencimiento del término estipulado en el numeral
6.
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9. La decision que profiera el Defensor del Consumidor Financiero debera ser motivada,
clara y completa. Dicha decision, debera ser comunicada al consumidor financiero y al
Banco el dia habil siguiente después de proferida.

En caso que la decision sea desfavorable al consumidor financiero, éste puede acudir a
otros medios de proteccién de sus derechos.

10. El Banco podra rectificar total o parcialmente su posicion frente una queja o reclamo
con el consumidor financiero en cualquier momento anterior a la decision final por parte del
Defensor del Consumidor Financiero. En estos casos, la entidad informara tal situacion al
Defensor del Consumidor Financiero y éste, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a
la comunicacién de la entidad, consultara al consumidor financiero que formulé la queja o
reclamo, por medio verificable, a efectos de establecer su expresa satisfaccion. El
consumidor financiero debera responder a la consulta en un término maximo de ocho (8)
dias héabiles. Si vencido este término el consumidor financiero no responde, se considerara
que la rectificacion fue a satisfaccién y se dara por terminado el tramite.

En caso de que 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.

Lo anterior sin perjuicio que el Defensor del Consumidor Financiero estime que la queja o
reclamo pertenece a aquellas de que trata el numeral 2 del presente articulo, en cuyo caso
dard traslado a la Superintendencia Financiera de Colombia, si no lo habia hecho
previamente, junto con un escrito soportando su posicion.

Si la rectificacion fue parcial o el consumidor financiero no esta plenamente satisfecho, el
Defensor del Consumidor Financiero debera continuar con el tramite a efectos de responder
los aspectos de la solicitud que no fueron objeto de rectificacion.

11. En cualquier etapa del tramite, podra solicitarse la actuacién del Defensor del
Consumidor Financiero como conciliador, en los términos establecidos en el literal c) del
articulo 13 de la Ley 1328 de 2009.

8. PRINCIPIO DE GRATUIDAD Y COSTOS DE REPRODUCCION.

En concordancia con los articulos 3y 26 de la Ley 1712 de 2014, y el articulo 20 de la Ley
1712 de 2014 en la gestion y respuesta a las solicitudes de acceso a la informacion publica,
se aplicara el principio de gratuidad, y en consecuencia, no cobrar costos adicionales a los
de reproduccion de la informacion. Asi mismo se permitira al solicitante elegir el medio por
el cual quiere recibir la respuesta, a la solicitud de informacion, derecho de peticion, queja,
o reclamo.

“Este documento es controlado por el SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD y es valido Unicamente si se consulta en
ISOlucion”




VERSION: 12
BANCOLDEX DOCUMENTO BANCOLDEX :
FROMUEYE FL DESARROLLOD FMFRESARIAL CODlGO: SC'SCC'M'OOZ

MANUAL PARA ATENCION DE DERECHOS DE PETICION, QUEJAS, PAGINA 18 DE 18

RECLAMOS Y SOLICITUDES DE INFORMACION FECHA PUBLICACION: 20/12/2022

9. DESCRIPCION

Vicepresidencia Juridica- Secretaria General:

» Teniendo en cuenta las estadisticas llevadas de las Quejas o Reclamos presentados y
de acuerdo con la Ley 190 de 1995, presentara un informe trimestral a la Presidencia
del Banco (memorando a través del Sistema OnBase) con copia a la Contraloria interna
del Banco, comunicando las quejas o reclamos que se hayan presentado durante el
trimestre.

El informe debe contener:

v" Quejas o reclamos recibidos.

v' Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas o reclamos.

v" Principales recomendaciones sugeridas por los usuarios que tengan por objeto
mejorar el servicio que presta el Banco, racionalizar el empleo de los recursos
disponibles y hacer més participativa la gestion publica.

Presidencia:
> Recibe trimestral y semestralmente las comunicaciones enviadas por la

Vicepresidencia Juridica- Secretaria General y la Contraloria Interna del Banco y
determina las posibles acciones a tomar, si es del caso.

10. ANEXOS

Anexo No. 1 - Formato pagina Web.
Anexo No. 2- Formato peticidn, felicitacion, opinion, sugerencia, queja o reclamo y defensor
de consumidor financiero.
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