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1. INTRODUCCION

El presente Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) del Fondo Nacional del
Ahorro S.A., en adelante la Sociedad, constituye el instrumento institucional mediante el cual se establecen,
documentan y articulan las politicas, lineamientos, procedimientos, responsabilidades y mecanismos
orientados a garantizar la debida atencion, el trato justo, la proteccion de derechos y la calidad en la prestacion

del servicio a los consumidores financieros.

Este Manual se adopta en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009, el Decreto 2555 de 2010 y
las instrucciones impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia en la Circular Basica Juridica,
reexpedida mediante la Circular Externa 006 de 2025.

El Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC) se concibe como un mecanismo transversal e integral,
que involucra a todas las areas, procesos, canales y funcionarios de la Sociedad, y se articula con el Modelo
Integrado de Planeaciony Gestion (MIPG), el Sistema Integrado de Gestion Institucional y el Modelo de Servicio
al Ciudadano, con el proposito de situar al consumidor financiero en el centro de la gestion institucional.

Asimismo, el Manual consolida el marco de actuacion de la Sociedad frente ala atencidn de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias; la medicion de la experiencia del consumidor financiero; la educacion
financiera; la gestion de riesgos conductuales; y la articulacion con la figura del Defensor del Consumidor

Financiero, como mecanismo adicional de proteccion de derechos.

Las disposiciones aqui contenidas son de obligatorio cumplimiento para todos los funcionarios, colaboradores
y terceros que actuen en nombre de la Sociedad, especialmente para quienes desarrollen actividades
relacionadas con la atencion, orientacion, informacion y prestacion de servicios a los consumidores
financieros, sin perjuicio de las responsabilidades administrativas, disciplinarias y legales a que haya lugar por

su incumplimiento.
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2. ALCANCE

Este Manual desarrolla el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) del Fondo Nacional del
Ahorro S.A., de conformidad con lo dispuesto en la Parte |, Titulo Ill, Capitulo Il de la Circular Basica Juridica,
reexpedida mediante la Circular Externa 006 de 2025, y la Ley 1328 de 2009, y establece los lineamientos
para garantizar el trato justo, la adecuada atencion, la entrega de informacion clara y oportuna, la educacion

financiera, y la atencion y resolucion de las peticiones, quejas y reclamos de los consumidores financieros.

3. MARCO INSTITUCIONALY ESTRATEGICO DEL FONDO NACIONAL
DEL AHORRO S.A.

3.1. Contexto institucional

El Fondo Nacional del Ahorro S.A. fue creado mediante el Decreto Ley 3118 de 1968 como un establecimiento
publico y, posteriormente transformado por la Ley 432 de 1998, en empresa industrial y comercial del Estado
de caracter financiero del orden nacional. Finalmente, en virtud del Decreto Ley 1962 de 2023, fue configurado
como una sociedad de economia mixta de la rama ejecutiva del orden nacional, del tipo de las anénimas,
organizada como establecimiento de crédito, vinculada al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico y vigilada
por la Superintendencia Financiera de Colombia. En el marco de esta misma normatividad y de conformidad
con la Resolucion 1481 de 2024, la Sociedad entra a formar parte del Conglomerado Financiero Grupo
Bicentenario S.A.S.

Sus estatutos han sido aprobados y actualizados mediante las escrituras publicas debidamente registradas en
la Camara de Comercio de Bogota D.C., de acuerdo con el marco normativo vigente.
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El objeto principal de la Sociedad es administrar las cesantias de sus afiliados y facilitar soluciones de vivienda,
mediante créditos de vivienday leasing habitacional. Su alcance se amplié con la Ley 1114 de 2006 a través de
contratos de Ahorro Voluntario, laLey 1469 de 2011, modificadaporlalLey 2079 de 2021, con crédito constructor
destinado al desarrollo de macroproyectos de interés social nacional, asi como realizar operaciones de leasing

habitacional orientadas a la adquisicion de vivienda y finalmente, el Decreto 0413 de 2025 créditos para el
mejoramiento de vivienda sin hipoteca, en el marco de la politica publica de vivienda y habitat.

3.2. Objetivo general del sistema

Definirloslineamientos que permitan garantizarenla Sociedad unaadecuadaatencion, trato justo, pro—teccion,

respeto y servicio a los consumidores financieros durante su permanencia e interaccion con la Sociedad.
3.3. Objetivos especificos del sistema

» Consolidar en la Sociedad, una cultura de debida atencion, trato justo, proteccion, respeto y servicio a
los consumidores financieros, garantizando enfoque inclusivo, diferencial y accesibilidad en todos los
canales de atencion.

» Garantizar el suministro y acceso a informacion clara, transparente, suficiente y oportuna sobre los
productosy servicios ofrecidos porla Sociedad, de acuerdo con las necesidadesyy el perfil del consumidor
financiero.

 Fortalecerlos procedimientos y la gestion integral de peticiones, quejas, reclamos, sugerenciasy demas
requerimientos de los consumidores financieros, asegurando su tramite eficiente, trazable y oportuno.

» Disenar, implementar y ejecutar estrategias de educacion financiera orientadas a promover el
conocimiento de los productos y servicios de la Sociedad, asi como la comprensién de los derechos,
deberes y obligaciones.

» Asegurar la continuidad, disponibilidad y calidad del servicio en los canales presenciales y no
presenciales, fortaleciendo la capacidad institucional y la debida diligencia en la atencion integral,
oportunay coherente de los consumidores financieros.

3.4. Direccionamiento estratégico
En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el Fondo Nacional del Ahorro S.A., orienta

su direccionamiento estratégico al fortalecimiento de una cultura institucional centrada en el ciudadano,

fundamentada en la eficiencia administrativa, la transparencia y la mejora continua.
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En este contexto, el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) se consolida como un eje articulador
entre la planeacion estratégica y la prestacion del servicio, permitiendo que las acciones institucionales

se alineen con los pilares del MIPG y garanticen una atencion oportuna, incluyente y de calidad para los

consumidores financieros.
3.5. Principios y valores

Losprincipiosy valores constituyenelmarcodereferenciaqueorientalatomadedecisionesyelcomportamiento
de los funcionarios en la prestacion del servicio al ciudadano y al consumidor financiero. Estos lineamientos
se encuentran definidos en la Constitucion Politica de Colombia y en el Codigo de Gobierno Corporativo e
Integridad de la Sociedad.

Los principios corresponden a las pautas que deben guiar la actuacion de quienes prestan sus servicios en
la Sociedad, con el propdsito de asegurar un comportamiento ético, responsable y coherente, y de promover

mejores experiencias y calidad en el servicio, tanto interno como externo.

Los valores corporativos reflejan las formas de actuar esperadas de todos los colaboradores, que hacen posible
una convivencia basada en la dignidad humana, el respeto y la confianza, orientando el relacionamiento con

los consumidores financieros y demas grupos de interés.

* Honestidad: actuar con fundamento en la verdad, cumpliendo los deberes con transparencia, rectitud y

primacia del interés general.

* Respeto: reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las personas, sin distincion alguna,
reconociendo la diversidad y las diferencias individuales.

» Compromiso: asumir con responsabilidad el rol como servidor publico, con disposicion permanente
para comprendery atender las necesidades de las personas, buscando mejorar su bienestar.

* Diligencia: cumplir las funciones y responsabilidades asignadas con atencion, prontitud, eficiencia y
calidad, optimizando el uso de los recursos de la Entidad.

« Justicia: actuar con imparcialidad, garantizando los derechos de las personas, la equidad, laigualdad y

la no discriminacion.
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Servicio Atencion Canales Educacion Informacion Lenguaje
confiable prioritaria de atencion financiera unificada claro

3.6. Pilares del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

Los pilares identificados por la Sociedad son los siguientes:

» Servicio confiable, amabley eficiente, con trato justo: Garantizar una atencion respetuosa, oportuna
y de calidad en todos los canales, orientada a generar confianza y a proteger los derechos de los

consumidores financieros.

» Atencion prioritaria a poblacion vulnerable: Brindar un trato preferencial y diferencial a las personas
en situacion de vulnerabilidad, de conformidad con la normatividad vigente, asegurando igualdad de
condiciones, accesibilidad e inclusion.

» Canales de atencion accesibles y en mejora permanente: Disponer de canales presenciales y no
presenciales defacilacceso, que faciliten lainteraccion con el consumidor financiero y que se encuentren

en permanente evaluacion y mejora.

* Educacion financiera: Desarrollar programas de formacion y comunicacion que permitan a los
consumidores financieros comprender los productos, servicios, riesgos, derechos y deberes,
promoviendo decisiones informadas, responsables y la proteccion de sus derechos.

* Informacion unificada y servicio estandarizado: Garantizar la coherencia y consistencia de la
informacion suministrada en todos los canales de atencion, asi como la estandarizacion del servicio,

con el fin de asegurar una experiencia homogeénea para el consumidor financiero.

* Lenguaje claro: Utilizar un lenguaje claro, sencillo y de facil comprension en todas las comunicaciones,

que permita una interaccion efectiva, cercana y confiable con los consumidores financieros.

FONDO NACIONAL DEL AHORRO n




MANUAL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO | SAC

fi
4. MODELO DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) del Fondo Nacional del Ahorro S.A., se fundamenta
en la Ley 1328 de 2009, que establece la obligacion de garantizar un entorno de atencion basado en el trato
justo, la proteccion, el respeto y el servicio al consumidor financiero.

Conforme a este marco, el modelo de atencion de la Sociedad incorpora las directrices de la Circular Basica
Juridica C.E. 006 de 2025 de la Superintendencia Financiera de Colombia, que desarrolla los principios de
trato justo, inclusion, accesibilidad, educacion financiera y trazabilidad, fortaleciendo la cultura organizacional

de atencion y proteccion del consumidor financiero.

Asi, laSociedad adoptaunmodelo de atencion alineado conlos requerimientos delente de controly conlas politicas
del Gobierno Nacional, asegurando una atencion integral, coherente y centrada en el consumidor financiero.

De manera complementaria, y en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), se incorpora
el Modelo de Servicio al Ciudadano definido por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el
cual estructura la gestion publica a través de las dimensiones de “ventanilla hacia adentro” y “ventanilla hacia
afuera”, tal como se ilustra en el grafico del CONPES 3785 de 2013.

m | 2
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institucionales

- &

Cumplimiento ] : [
(expectativa/calidad)

l’l l@

Servicios Certidumbre
publicos (acuerdos
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Procedimientos
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hacia adentro
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VENTANILLA HACIA ADENTRO

Corresponde alos elementos internos de la Sociedad que permiten organizar, soportary garantizarla adecuada
prestacion del servicio. Incluye los siguientes componentes:

Fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos.
» Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico.
Gobierno digital.

Seguridad digital.

» Defensajuridica.

* Mejora normativa.

Estos componentes aseguran que la Sociedad cuente con reglas claras, procesos eficientes, recursos
adecuados y un marco institucional sélido para la atencion al consumidor financiero.

VENTANILLA HACIA AFUERA
Hace referencia a la relacion directa entre la Sociedad y el ciudadano o consumidor financiero y se enfoca en

la experiencia de atencion y servicio. Comprende los siguientes componentes:

* Racionalizacion de tramites.

* Participacion ciudadana en la gestion publica.
* Servicio al ciudadano.

Gobierno digital.

Integridad.

4.1. Componentes del modelo de servicio de la Sociedad

La Sociedad desarrolla su modelo de servicio teniendo en cuenta las directrices del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), con énfasis en el servicio al consumidor financiero y en las politicas vigentes
relacionadas con la atencion, el trato justo y la proteccion de derechos.

Este modelo situa al consumidor financiero en el centro de la gestion institucional y se estructura a partir de

componentes interrelacionados que permiten garantizar una atencion coherente, confiable y de calidad, tanto
en los procesos internos de la Sociedad como en la experiencia directa del servicio.
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» Canales y productos: canales presenciales y no presenciales dispuestos para facilitar la interaccion y

el acceso a los productos y servicios ofrecidos por la Sociedad.

- Etapas del sistema: fases de identificacion, medicion, control y monitoreo, que permiten evaluar de

manera permanente el funcionamiento del SAC y fortalecer la mejora continua.

 Informacion al consumidor financiero: provision de informacién clara, oportuna y comprensible

sobre productos, servicios, derechos, deberes y canales de atencion, utilizando lenguaje claro y medios

accesibles.

» Organigrama y responsabilidades: Definen los roles y responsabilidades de las diferentes areas y

funcionarios frente al servicio, asegurando claridad, coordinacion y corresponsabilidad institucional.

» Elementos del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC): Comprenden las politicas,

procedimientos, controles y mecanismos que garantizan la debida atencion, el trato justo y la proteccioén

de los derechos del consumidor financiero.
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» Objetivosydireccionamientoinstitucional: Orientanlasacciones delaEntidady alineanlaplaneacion

estratégica con la prestacion del servicio, asegurando coherencia entre lo que se planifica y lo que se

ofrece al consumidor financiero.

Estos componentes se articulan con los elementos externos del modelo de servicio al ciudadano, tales
como los arreglos institucionales, los procesos y procedimientos, los servidores publicos, la certidumbre,
la cobertura y el cumplimiento de expectativas, los cuales permiten que la Sociedad brinde una atencion

confiable, transparente y orientada a generar confianza en los consumidores financieros.

En conjunto, este modelo permite que cada funcionario, desde su rol, contribuya al adecuado funcionamiento
del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero y a la consolidacion de una cultura institucional centrada

en el servicio.
4.2. Productos

La Sociedad ofrece a los consumidores financieros diferentes productos y servicios, los cuales se estructuran
a partir de los procesos de captacion y colocacion, de acuerdo con la normatividad vigente y los requisitos
definidos para cada producto.

La captacion corresponde a los mecanismos mediante los cuales la Sociedad recibe y administra los recursos
de sus afiliados.

Productos de captacion

« Cesantias: administracion de los recursos de cesantias de los afiliados, conforme a la normatividad
vigente.

e Ahorro Voluntario Contractual (AVC): modalidad de ahorro que permite a los afiliados constituir
recursos adicionales, en las siguientes modalidades:
* Ahorro Voluntario Contractual Tradicional.
* Ahorro Voluntario Contractual en Condiciones Especiales.

Lacolocacionserefierealaasignaciondedichosrecursos através de productos definanciacion, principalmente

orientados a facilitar el acceso a soluciones de vivienda

12
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Productos de colocacion

¢ Crédito para compra de vivienda: destinado a la adquisicion de vivienda nueva o usada.

» Crédito para construccion de vivienda en sitio propio: orientado a la construccion de vivienda sobre
un lote de propiedad del afiliado o el afiliado y el deudor solidario no afiliado, o el afiliado y uno cualquiera
de los miembros del hogar.

 Compra de cartera: permite trasladar obligaciones de crédito hipotecario a la Sociedad, en las
condiciones y normatividad establecidas.

» Crédito para mejora de vivienda: Mejora de Vivienda con Garantia Hipotecaria y Mejora de Vivienda
sin constitucion de Garantia Hipotecaria.

Con destino a:
* Remodelacion o reparaciones

* Ampliacion, modificacion o reforzamiento estructural

» Leasing habitacional: modalidad de financiacion para la adquisicion de vivienda, en las siguientes
categorias:

* Leasing habitacional familiar.
* Leasing habitacional no familiar.

» Crédito constructor: orientado al financiamiento de proyectos de construccion de vivienda, de

conformidad con la normatividad vigente.

» Crédito asociativo: dirigido al desarrollo de proyectos de vivienda, que permite la articulacion entre
la Sociedad, los desarrolladores y los beneficiarios, de acuerdo con la normatividad vigente y las
condiciones definidas para este producto.

¢ Crédito Educativo: dirigido al fomento de la educacion en los niveles de formacién académica
de Pregrado y Postgrado. Aplica para colombianos residentes en Colombia y beneficiarios de los

colombianos residentes en el exterior cuyos estudios se adelanten en el territorio colombiano.

13
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4.3. Canales de atencion al consumidor financiero

Con el fin de garantizar el acceso a los productos y servicios de la Sociedad y fortalecer la comunicacion
con los consumidores financieros, el Fondo Nacional del Ahorro S.A. dispone de diversos canales de
atencion, a través de los cuales éstos pueden realizar tramites, presentar solicitudes y recibir orientacion

y acompanamiento.

La Sociedad aplica directrices claras sobre el uso de dichos canales, los medios de contacto, la seguridad de la
informacion y la calidad en la prestacion del servicio, en cumplimiento de lo dispuesto por la Superintendencia
Financiera de Colombia, conforme a la Circular Basica Juridica, Parte |, Titulo Ill, Capitulo Il.

Asi mismo, el tratamiento de los datos personales se realiza conforme a la normatividad vigente y a la Politica
de Tratamiento de Datos Personales de la Sociedad, garantizando la confidencialidad, seguridad, privacidad

y proteccion de la informacion.

En este marco, el presente capitulo establece los lineamientos definidos por la Superintendencia
Financiera, incorpora las actualizaciones normativas aplicables y presenta un resumen de los canales de
atencion disponibles, con el propdsito de asegurar que la informacién suministrada sea clara, precisa y
accesible.

CANAL PRESENCIAL

El canal presencial comprende los espacios fisicos donde la Sociedad atiende directamente al consumidor

financiero. Esta conformado por:

* Puntos de Atencion (PA): Oficinas ubicadas en diferentes ciudades del pais; algunos cuentan con
quioscos, Fondo Agil, para realizar tramites de forma rapida y auténoma.

* Puntos Empresariales (PE): Espacios ubicados en entidades publicas o privadas.

* Puntos Institucionales (PI): Médulos de atencion instalados en gobernaciones, alcaldias, terminales
de transporte, CADE y SuperCADE.

* Fuerza comercial: Equipo de gestores encargado de promover los productos y servicios y realizan
seguimiento a empresas y clientes.

» Ferias: Espacios en los que la Sociedad participa con stands para divulgar su oferta de vivienda y

alianzas vigentes con constructoras.

14
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CANAL TELEFONICO

El canal telefénico permite la interaccion en tiempo real con los consumidores financieros, brindando

orientacion e informacién a través de las lineas habilitadas, locales y gratuitas a nivel nacional.

» Contact Center - Linea de informacion general: se brinda informacion general sobre productos y
servicios ofrecidos, requisitos para la realizacion de tramites y el soporte para el acceso y la navegacion
en Fondo en Linea Personas y en la aplicacién mavil FNA Movil Agil.

» Contact Center - Linea de orientacion para legalizacion de crédito: se presta informacion sobre el
proceso de legalizacion del crédito y el avance en las diferentes etapas del mismo.

La informacion suministrada a los consumidores financieros a través de estas lineas corresponde a la
informacién que pueden visualizar los asesores del Contact Center, de acuerdo con los aplicativos y modulos
habilitados para la consulta de productos y servicios de la Sociedad.
CANALES DE DENUNCIA
Disponibles 24 horas, se pueden informar presuntos hechos de corrupcion y conductas antiéticas:

* Pagina web institucional, en el botén “Denuncie Seguro”.

* Lineas telefénicas: 01 8000 112669 y 601 420 1686.

» Correo electrénico: denuncie@fna.gov.co

La Sociedad garantiza que estos canales cuenten con criterios de accesibilidad, tales como intérprete o
subtitulacion, con el fin de asegurar el acceso de las personas con discapacidad.

CANAL VIRTUAL

El canal virtual integra los medios de atencidén basados en tecnologias de la informacion y herramientas

digitales, permitiendo una comunicacion agil, dinamica y permanente con los consumidores financieros.

Através de este canal, los consumidores pueden acceder a informacion, realizar tramites, presentar solicitudes

y comunicarse con la Sociedad de manera no presencial.
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* Portal web institucional: plataforma digital que permite consultar informacién detallada sobre productos,
servicios, canales de atencion, noticias y demas contenido de interés, disponible en www.fna.gov.co.

* Fondo en Linea: plataforma transaccional dirigida a afiliados y empleadores registrados, que facilita el
acceso y la consulta de cuentas y productos. Su ingreso se realiza a través del botdn “Fondo en Linea”,
ubicado en la parte superior del portal web institucional.

 Aplicacion movil (App): herramienta disponible para afiliados y no afiliados, que permite acceder desde
dispositivos moviles, a informacioén sobre los productos y servicios ofrecidos. Adicionalmente, permite
realizar tramites, consultar datos generales, hacer seguimiento a PQRS, contactar a un asesor en linea
o telefénicamente, conocer los puntos de atencion y facilitar el acceso a otros canales.

* Redes sociales: canales digitales en los que la Sociedad tiene presencia institucional: Facebook, X,
Instagram, TikTok, LinkedIn y YouTube, a través de los cuales los consumidores financieros pueden

informarse, expresar opiniones y presentar inquietudes, quejas o reclamos relacionados con los
productos y servicios.

Dado que lainteraccion enredes sociales es continuay concurrente, la Sociedad realiza el monitoreo permanente

de los mensajes, comentarios y consultas, con el fin de garantizar una atencién oportuna y adecuada.

» Asesor en linea: atencion escrita en tiempo real, disponible de lunes a domingo, en el horario de 6:00
a.m. a9:00 p.m, através de Chat y WhatsApp:
* Chat: herramienta a la cual el consumidor financiero accede desde el portal web institucional,
diligenciando datos basicos para interactuar con un asesor.
* WhatsApp (API Business): canal de mensajeria instantanea a través del numero 321 321 3441.

» Correo electronico: Canal de comunicacion escrita que permite alos consumidores financieros realizar
solicitudes, pedir informacion, recibir orientacion o asistencia relacionada con los productos y servicios
de la Sociedad, asi como radicar peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, a través de los
siguientes correos institucionales:

* contactenos@fna.gov.co
* entidades@fna.gov.co, exclusivo para entidades.

CANAL ESCRITO

Este canal reune los mecanismos mediante los cuales los consumidores financieros pueden presentar

de manera escrita sus solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y demas
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observaciones relacionadas con los productos, tramites, procesos y servicios de la Sociedad. Permite recoger

de forma sistematica la percepcion de los consumidores financieros y constituye un insumo relevante para

identificar oportunidades de mejora y fortalecer la calidad del servicio.
El canal escrito esta conformado por:

* Buzon de sugerencias: espacios fisicos ubicados en los puntos de atencion de la Sociedad a nivel
nacional, a través de los cuales los consumidores financieros pueden presentar solicitudes, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y propuestas de mejora.

La informacion recolectada permite identificar oportunidades de mejora, fortalecer buenas practicas y

adoptar acciones orientadas al mejoramiento continuo del servicio.
4.4, Comunicacion Digital

La Sociedad dispone de herramientas y tecnologias digitales que fortalecen la comunicacion interna y externa
conlos consumidores financieros y demas grupos de interés, garantizando el acceso oportuno alainformacion,

transparencia y cercania institucional.

La comunicacion digital tiene como propdsito informar, orientar y acompanar a los consumidores financieros
durante su relacion con la Sociedad, mediante el uso de canales digitales claros, accesibles y coherentes con
la estrategia institucional de servicio. En este marco, la comunicacion digital de la Sociedad se desarrolla a
través de los siguientes ambitos:

COMUNICACION INTERNA

Canales digitales utilizados para informar y orientar a los funcionarios de la Sociedad, con el fin de asegurar
la correcta aplicacion de los lineamientos, productos, servicios y procesos relacionados con la atencion al
consumidor financiero.

Los principales medios de comunicacion interna son:

* Mailing corporativo: envio de comunicaciones internas oficiales, lineamientos y actualizaciones

institucionales.
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* WhatsApp: canal de apoyo para la divulgacion de informacion interna y mensajes de interés operativo.

» Pantallas digitales: ubicadas en los puntos de atencion y en la sede administrativa, utilizadas para la

difusién de mensajes institucionales, campanas y contenidos informativos.
COMUNICACION EXTERNA

Canales a través de los cuales la Sociedad divulga informacion institucional a los consumidores financieros y
ciudadania en general, con el objetivo de informar sobre productos, servicios, tramites y campanas.
Los principales medios de comunicacion externa son:
* Redes sociales: plataformas institucionales utilizadas para difundir mensajes, atender inquietudes
generales e interactuar con los consumidores financieros.
» Portal web institucional: espacio oficial de divulgacion de informacion publica sobre la Sociedad.
* Prensa: medio de difusion de informacion institucional a través de comunicados, boletines y publicaciones.
* Mailing corporativo: envio de comunicaciones informativas dirigidas a consumidores financieros y
otros grupos de interés.

COMUNICACION INTERNA COMUNICACION EXTERNA
6 @

Mailing WhatsApp Pantallas digitales Redes Portal Prensa Mailing
corporativo enP.A.yensede sociales web corporativo
administrativa

La gestion de la comunicacion digital se realiza bajo criterios de lenguaje claro, oportunidad, coherencia y
responsabilidad, garantizando que la informacion suministrada sea comprensible, veraz y consistente en
todos los canales.

4.5. Atencion preferencial y atencién diferencial e incluyente:

La Sociedad, en el marco de su politica de prestacion del servicio, da cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
13 dela Constitucién Politica de Colombia, la Ley 1437 de 2011y normas concordantes, garantizando atencion
preferencial a personas en condicion de discapacidad, ninos, ninas y adolescentes, mujeres gestantes, adultos
mayores, personas victimas de violaciones a los derechos humanos y, en general, personas en situacion de
indefensién o debilidad manifiesta.
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De maneratransversal alos elementos y etapas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC),
se incorpora la atencion preferencial, diferencial e incluyente, para asegurar una prestacion oportuna,
respetuosa y con trato justo a consumidores financieros pertenecientes a grupos étnicos, tales como
pueblos indigenas, comunidades negras, afrocolombianas y palenqueras, raizales del Archipiélago de
San Andrés, Providencia y Santa Catalina, y el pueblo Gitano (ROM), asi como a la poblacion LGBTIQ+,

que comprende diversas orientaciones sexuales, identidades y expresiones de género y caracteristicas

sexuales diversas.

La Sociedad reconoce y respeta la pluralidad y diversidad de estas poblaciones, garantiza sus derechos
individuales y colectivos, y promueve la igualdad de oportunidades desde el reconocimiento de la diferencia'y

la no discriminacion.

Con el propdsito de fortalecer la inclusion y la accesibilidad, y de asegurar que todos los consumidores
financieros conozcan y accedan a los productos y servicios de la Sociedad, se desarrollan, entre otras, las
siguientes acciones:

» Divulgacidon de informacidon en canales digitales: Publicacion de piezas informativas en redes
sociales institucionales, pantallas digitales, mailing, boletines informativos y WhatsApp institucional.

» Accesibilidad para personas con discapacidad visual: lectores de pantallay navegacion por teclado
en el portal www.fna.gov.co, desarrollado en HTML5 para mejorar la usabilidad.

» Accesibilidad para personas con discapacidad auditiva: Traduccion a lengua de senas de los
principales items del menu del portal y de contenidos audiovisuales sobre educacion financiera,
rendicion de cuentas, productos y servicios.

* Acceso a la informacién para grupos étnicos: Traduccion del video institucional de productos
y servicios de la Sociedad a lenguas nativas Wayuunaiki y Palenquero, disponible en el portal web
institucional y en YouTube.

» Capacitacion con enfoque inclusivo: procesos de formacion para las diferentes gerencias, con
enfoque inclusivo y en lengua de seinas, para fortalecer competencias en la atencion a personas en
condicion de discapacidad.

Estas acciones se desarrollan en concordancia con la Circular Basica Juridica C.E. 006 de 2025 de la

Superintendencia Financiera de Colombia, la cual refuerza los principios de trato justo, accesibilidad, inclusion

y atencion diferencial en la gestion del consumidor financiero.
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5. ELEMENTOS MIiNIMOS DEL SISTEMA DE ATENCION
AL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) se estructura en siete (7) elementos minimos que
garantizan su adecuada implementacion, operacion, seguimiento y mejora continua dentro de la Sociedad.
Estos elementos organizan de manera integral las politicas, los procedimientos, la estructura organizacional,
los recursos y los mecanismos de control necesarios para asegurar una atencion oportuna, con trato justo,
proteccion, respeto y calidad en el servicio a los consumidores financieros.

Su desarrollo y aplicacion se realizan en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009 y en la Circular
Basica Juridica— C.E. 006 de 2025 de la Superintendencia Financiera de Colombia, atendiendo los principios
de debida diligencia, informacion adecuada y proteccion de los derechos del consumidor financiero.

Los elementos que conforman el SAC son:

Politicas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.
Procedimientos del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.
Documentacion del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.
Estructura organizacional y definicion de responsabilidades.
Capacitacion e instruccion de los funcionarios.

Educacion financiera dirigida a los consumidores financieros.

MM o LIRS I <L MM S

Infraestructura
Estos elementos operan de manera articulada y permiten que el sistema funcione como un sistema integral,
alineado con la estrategia institucional, orientado al fortalecimiento de la cultura de servicio y a la garantia
efectiva de los derechos de los consumidores financieros.
5.1. Politicas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

5.1.1. Politica de debida atencion al consumidor financiero
Politica: Brindar informacion a los diferentes grupos de interés, internos y externos, de manera oportuna,

actualizada, protegida y comprensible, utilizando lenguaje claro, canales accesibles y seguros, y garantizando
la trazabilidad en la gestion de la informacion relacionada con los productos y servicios de la Sociedad.
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Cumplimiento y seguimiento: la Gerencia SAC realizara, entre otras, las siguientes acciones:
« Verificaciones aleatorias a las publicaciones de los distintos canales de atencion sobre productos,
servicios, derechos y deberes, costos, tasas, canales, horarios de atencion y Defensor del

Consumidor Financiero.

« Visitas a los puntos de atencion a nivel nacional para verificar el cumplimiento de los lineamientos

del SAC vy la adecuada atencion a los consumidores financieros.
5.1.2. Politica de prestacion del servicio

Politica: Proveer los recursos necesarios para ofrecer una asesoria integral, oportuna y de facil acceso,
garantizando el cumplimiento de los principios de trato justo, respeto, diversidad e inclusion.

Asi mismo, promover mecanismos de retroalimentacion y seguimiento continuo que permitan medir la

experiencia del consumidor financiero en todas las etapas de su interaccion con la Sociedad.
Cumplimiento y seguimiento: la Gerencia SAC realizara, entre otras, las siguientes acciones:

« Aplicacion de encuestas de medicion de satisfaccion en los puntos de atencion, evaluando tiempos de
espera, amabilidad, claridad de la informacion, solucion de necesidades e infraestructura.

» Andlisis periodico de las quejas relacionadas con la prestacion del servicio recibidas en los diferentes
canales de atencion.

5.1.3. Politica de educacion financiera
Politica: Disenar y desarrollar campanas y actividades de educacion financiera que respondan al perfil, nivel
de conocimiento y necesidades de los consumidores financieros, garantizando contenidos claros, accesibles

y de facil comprension.

Asi mismo, promover el uso de medios digitales y canales inclusivos que faciliten la participacion y el acceso
de todas las poblaciones.
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Cumplimiento y seguimiento: la Gerencia SAC realizara, entre otras, las siguientes acciones:

» Seguimiento mensual a las campanas y actividades de educacion financiera difundidas a través de los
diferentes canales de atencion y espacios de participacion ciudadana.

» Actualizacion periddica del contenido exclusivo de educacion financiera dispuesto en la pagina web

institucional.
5.1.4. Politica de atencion de peticiones, quejas y reclamos (PQRS)

Politica: Gestionar las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias de manera cierta, suficiente, clara
y oportuna, garantizando los derechos de los consumidores financieros y el cumplimiento de los términos legales.

Cumplimiento y seguimiento: la Gerencia de PQRS realizara, entre otras, las siguientes acciones:

« Analisis periddico de las PQRS como insumo para la identificacion de planes de accion orientados a

mitigar sus causas.

* Estructuracién, por cada lider de proceso, de planes de mejoramiento y seguimiento que incluyan
acciones preventivas y correctivas.

* Replanteamiento inmediato de los planes de accion cuando se evidencie baja efectividad en las medidas
adoptadas.

5.2. Procedimiento del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

La Sociedad cuenta con procedimientos definidos para cada uno de sus procesos, conforme al mapa de
Macroprocesos, los cuales establecen de manera clara y documentada la forma en que deben ejecutarse las
actividades.

El soporte documental asociado a cada proceso describe detalladamente su desarrollo e incluye los
documentos, guias y lineamientos orientados al servicio y la atencion del consumidor financiero. Estos
documentos se encuentran disponibles en la caracterizacion de cada proceso, disponibles en los repositorios
institucionales correspondientes.
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Los procedimientos definidos garantizan la estandarizacion de las actividades, facilitan la trazabilidad de la

gestiony contribuyen al cumplimiento de los principios de debida atencion, trato justo y calidad en la prestacion
del servicio al consumidor financiero.

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS
Gestion Gestion Administracion de la Gestion Investigacion
estratégica financiera gestion del riesgo tecnolégica e innovacion
MACROPROCESOS MISIONALES
Gestion Gestion Fabrica Gestion
comercial de captacion de crédito cartera
MACROPROCESOS DE SOPORTE MACROPROCESOS DE EVALUACION Y CONTROL

Gestion de soporte Gestion legal Gestion de seguimiento Gestion de_ sistema de
h &+ control internoy
operativo y contractual y evaluacion

asuntos disciplinarios
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5.2.1. Régimen sancionatorio

Todos los funcionarios de la Sociedad tienen el deber de cumplir las disposiciones normativas internas y
externas relacionadas con el Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero (SAC).

El incumplimiento de estas disposiciones dara lugar a la aplicacion de las sanciones correspondientes y al
inicio de procesos disciplinarios, de conformidad con lo establecido en el Codigo General Disciplinario -Ley
1952 de 2019, modificada por la Ley 2094 de 2021-, o las normas que lo modifiquen, adicionen o sustituyan.

5.2.2. Medicién de la satisfaccion al cliente
La Sociedad realiza periddicamente la medicion de la satisfaccion de los consumidores financieros respecto
delos productos y servicios ofrecidos, con el propoésito de evaluar la calidad de la atencién y fortalecer la mejora
continua del servicio.
Para tal fin, se adelantan analisis técnicos y comparativos que consideran las mejores practicas del mercadoy

los mecanismos de medicidndisponibles, lo que permite seleccionarlaherramientamas adecuaday determinar
si su aplicacion se ejecuta con recursos propios o0 mediante la contratacion de un tercero especializado.
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Los resultados obtenidos permiten comparar el desempeno frente a periodos anteriores, identificar

tendencias, analizar oportunidades de mejora y definir acciones orientadas al fortalecimiento del servicio

al consumidor financiero.

La medicion se desarrolla conforme al procedimiento interno documentado en el Sistema de Gestion de
Calidad, de acuerdo con la caracterizacion GSC-MSC- CP 001.

5.2.3. Derechos de peticion

La Sociedad garantiza el ejercicio del derecho fundamental de peticion a los consumidores financieros para
la presentacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas y felicitaciones, de
conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1437 de 2011 —Coddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo—, modificada por la Ley 1755 de 2015, asi
como con la reglamentacion interna, expedida por la Presidencia de la Sociedad.

La gestion, analisis y seguimiento de éstos, constituyen insumos fundamentales para identificar situaciones
que afectan directa o indirectamente, la atencion a los consumidores financieros. Con base en estos analisis, la
Sociedad define y ejecuta acciones de mejora en articulacion con los procesos responsables, con el propdsito
de fortalecer la calidad del servicio y prevenir la recurrencia de las situaciones identificadas.

Canales para la presentaciéon de derechos de peticion

Parala presentacion de derechos de peticion, los consumidores financieros cuentan con los siguientes canales
dispuestos por la Sociedad:

* Puntos de atencion.

Portal web institucional, en |la seccion Transparencia/ PQRS.

Contact Center.

» Correspondencia fisica.

» Correo electrénico: contactenos@fna.gov.co .
* Redes sociales institucionales.

Canal de denuncias, dispuesto por la Direccion de Transparencia y Cumplimiento.
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La atencion de los derechos de peticion se realiza de manera oportuna, clara y respetuosa, garantizando la

trazabilidad, el cumplimiento de los términos legales y la proteccion de los derechos de los consumidores

financieros.
5.2.4. Procedimiento de respuesta de derechos de peticion

La Sociedad atiende los derechos de peticion a través de la Gerencia PQRS, responsable de la recepcion,
asignacion, solicitud de insumos, seguimiento y respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, consultas y felicitaciones presentadas por los consumidores financieros, garantizando el
cumplimiento de los tiempos legales de respuesta, el monitoreo de su eficacia y efectividad, asi como la
identificacion de las causas que afectan a los peticionarios, con el fin de que las areas involucradas definan e

implementen los planes de accion correspondientes.

La gestion de los derechos de peticion se realiza conforme a lo establecido en la Resolucion 021 de 2025 y al
procedimiento interno documentado en el Sistema de Gestion de Calidad, identificado con la caracterizacion
GSE-PQR-CP-001.

Este procedimiento define de manera clara las etapas, responsabilidades y tiempos de atencion, garantizando
respuestas oportunas, claras y de fondo, asegurando la trazabilidad de cada solicitud.

Las denuncias son atendidas de maneradirecta porla Direccion de Transparencia, conforme alos lineamientos
internos y a la normatividad vigente.
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La recepcion y radicacion de los derechos de peticion se realiza a través de los canales dispuestos por la
Sociedad, de la siguiente manera:

 Los derechos de peticion recibidos por correo electronico, puntos de atencion y correspondencia fisica
son radicados por la Gerencia Administrativa.

 Los derechos de peticion presentados a través del Contact Center y el portal web institucional ingresan
directamente a la Gerencia de PQRS.

Definiciones y tiempos para dar respuesta a los derechos de peticion

* Peticion: solicitud de acceso ainformacion publica que la Sociedad genera, obtiene, adquiere o controla
en ejercicio de sus funciones.
Tiempo de respuesta: diez (10) dias habiles.

* Queja: manifestacion de protesta, inconformidad o descontento frente a una conducta que se considera
irregular por parte de uno o varios servidores publicos en el ejercicio de sus funciones.
Tiempo de respuesta: quince (15) dias habiles.

* Reclamo: solicitud mediante la cual una persona exige una solucion frente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.
Tiempo de respuesta: quince (15) dias habiles.

» Consulta: solicitud mediante la cual se requiere la opinidn o concepto de la Sociedad sobre materias a
su cargo.
Tiempo de respuesta: treinta (30) dias habiles.

» Sugerencia: manifestacion de una idea o propuesta orientada a mejorar la prestacion del servicio o la
gestion institucional.

Tiempo de respuesta: se atiende conforme a los términos generales establecidos.

* Felicitaciéon: manifestacion de satisfaccion por la calidad del servicio recibido por parte de la Sociedad.
Tiempo de respuesta: se atiende conforme a los términos generales establecidos.
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La Sociedad otorga atencion prioritaria a los siguientes derechos de peticion:
» Cuando porrazones de salud o de seguridad personal exista peligro inminente paralavidaolaintegridad.
* Peticiones presentadas por periodistas en ejercicio de su actividad.
* Peticiones presentadas por nifios, ninas y adolescentes, mujeres gestantes, personas en condicion de

discapacidad, adultos mayores y veteranos de la Fuerza Publica.
» Personas desplazadas: tiempo de respuesta diez (10) dias habiles.

Entre autoridades: tiempo de respuesta diez (10) dias habiles.

Congresistas: tiempo de respuesta cinco (5) dias habiles.

Solicitud de documentos: tiempo de respuesta diez (10) dias habiles.

Cuandonoseaposibledarunarespuestade fondodentrodeltérminolegal, la Sociedad informara al consumidor
financiero, dentro del plazo establecido, la fecha en la cual se emitira la respuesta definitiva.

El término adicional no podra exceder el doble del tiempo inicialmente previsto. En los casos relacionados con
tratamiento de datos personales, el término adicional no podra superar los ocho (8) dias habiles.

Los costos asociados a la reproduccion de documentos, tales como fotocopias, pueden ser consultados en el
portal web institucional, en la seccién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (PQRS).

5.3. Documentacion del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

La Sociedad, a través de su Sistema Integrado de Gestion de Calidad, establece los lineamientos para la
documentacion de los procesos de conformidad con la piramide documental institucional, garantizando la
integridad, oportunidad, confiabilidad, trazabilidad y disponibilidad de lainformacion relacionada con la operacion
del Sistema de Atencioén al Consumidor Financiero (SAC), en cumplimiento de la normatividad vigente.

La documentacion del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) se actualiza cuando se presentan
cambios en el servicio, en el direccionamiento estratégico o enlos productosy servicios; asimismo, la Gerencia
de PQRS administray conserva los registros que evidencian su operacion efectiva, incluidas las decisiones de
la Junta Directiva y la Alta Direccion.

5.4. Estructura organizacional y definicion de responsabilidades

En cumplimiento a las disposiciones aplicables al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC), asi
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como de las leyes, regulaciones, politicas y lineamientos institucionales, las responsabilidades establecidas

en el presente Manual son de obligatorio cumplimiento para todos los funcionarios de la Sociedad,
independientemente de su nivel jerarquico o rol dentro de la organizacion.

La estructura organizacional de la Sociedad se muestra a continuacion, con el propésito de evidenciar los
niveles de autoridad, la jerarquia institucional y la relacidon entre las distintas dependencias, garantizando
claridad en la asignacion de funciones y en la coordinacion necesaria para la efectiva implementacion del SAC.

ASAMBLEA GENERAL
DE ACCIONISTAS
iA FISCAL " T
JUNTA DIRECTIVA
PRESIDENCIA
Asesores I ........
Presidencia
4
OFICINA DE ORECCONDE RANSPARENCIA
e o I
Gerencia PORS (Petcones, I
Guejas  Rectamos)

5.4.1. Junta directiva:

» Aprobarlas politicas relativas al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC) y los lineamientos
estratégicos de la Sociedad que promuevan la debida atencidn, trato justo, proteccion, respeto y servicio
a los consumidores financieros.

» Aprobar el Manual SAC y sus actualizaciones.

* Pronunciarse respecto de los informes periddicos que rinda el representante legal en relacion con el
SAC, asi como sobre las evaluaciones periddicas que efectien los 6rganos de control.
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5.4.2. Presidente

» Disefiary someter a aprobacion de la Junta Directiva el Manual SAC y sus actualizaciones.

* Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la junta directiva relativas al SAC.

» Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccion de los funcionarios de todas las areas de
la Sociedad en materia de debida atencion, trato justo, proteccion, respeto y servicio a los consumidores
financieros, en especial a los involucrados en estas funciones.

» Disefary establecer planes y programas de educacion e informacion a los consumidores financieros.

» Establecer mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC.

* Velar por la correcta aplicacion de los controles.

» Presentaruninforme anual ala Junta Directiva, sobre la evoluciony aspectos relevantes del SAC, particularmente:

 La gestion realizada por la administracion de la Sociedad para identificar, medir, controlar y monitorear
todos aquellos hechos o situaciones que vulneren o puedan potencialmente vulnerar los derechos a la
debida atencion, trato justo, proteccion, respeto y servicio de los consumidores financieros.

» Las acciones preventivas y correctivas implementadas o por implementar para identificar y corregir
los motivos que generen las inconformidades y que dan lugar a la quejas o reclamos por parte de los

consumidores financieros (causa raiz).
 Las areas responsables de ejecutar dichas medidas.

« Verificar que la politica de incentivos implementada por la Sociedad evite conductas que afecten los
derechos del consumidor financiero.

5.4.3. Evaluacion del SAC

La Auditoria Interna o quien ejerza las funciones de Control Interno es responsable de evaluar periédicamente
el cumplimiento de las etapas del SAC con el fin de identificar deficiencias y el origen de las mismas.

Como resultado de esta evaluacion, se debera elaborar un informe anual dirigido a la Junta Directiva o
al Consejo de Administracion, en el cual se presenten las conclusiones obtenidas respecto del grado de
cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos que regulan el SAC, asi como las observaciones
y recomendaciones correspondientes.
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5.4.4. Responsabilidades de la Gerencia SAC

Disenar, coordinary ejecutar estrategias de educacion financiera, orientadas a fortalecer el conocimiento
de los consumidores financieros sobre productos, servicios, derechos y deberes.

Realizar la medicion de la satisfaccion de los consumidores financieros, analizando los resultados y

promoviendo acciones de mejora continua en la prestacion del servicio.

Adelantar visitas a los puntos de atencion, con el fin de verificar el cumplimiento de los lineamientos del
SACYy la calidad de la atencion brindada.

Realizar el seguimiento y analisis permanente de la prestacion del servicio, identificando oportunidades
de mejora y formulando recomendaciones a las areas responsables.

Coordinar los procesos de capacitacion, induccion y reinduccion en materia de SAC, dirigidos a los
funcionarios de la Sociedad, con especial énfasis en quienes desarrollan funciones de atencion y servicio.

Definir, actualizary socializar el Protocolo de Atencién al Ciudadano, asegurando su aplicacion en todos

los canales de atencion.
5.4.5. Responsabilidades de las Vicepresidencias

Vicepresidencia de Gestion Humana y Administrativa: Incluir en los procesos de induccion,
reinduccion y capacitacion de los funcionarios los contenidos del presente Manual SAC, asi como la
normatividad aplicable para su cumplimiento.

Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacién Digital: Garantizar el adecuado funcionamiento
de los aplicativos, servicios, plataformas tecnoldgicas y canales de comunicacion requeridos para la
prestacion del servicio al consumidor financiero, asi como establecer mecanismos alternativos que

aseguren la continuidad del servicio.

Vicepresidencia de Crédito: Desarrollar y orientar la implementacion de planes y programas para el
otorgamiento, colocacion y renovacion de los productos de crédito de la Sociedad, con el fin de facilitar

el acceso a soluciones de vivienda a los consumidores financieros.
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Vicepresidencia de Operaciones: Formulary dirigir las estrategias y planes operativos que garanticen

la adecuada administracion de los productos y servicios de la Sociedad, asi como el cumplimiento de la
promesa de valor al consumidor financiero en términos de calidad y oportunidad.

Vicepresidencia de Redes: Garantizar el cumplimiento de los lineamientos, politicas y procedimientos
establecidos en el presente Manual SAC por parte de los puntos de atencién, puntos empresariales y
puntos institucionales.

Vicepresidencia Juridica: Brindar el acompanamiento juridico requerido en los tramites que se
adelanten ante los entes de control, asi como atender los procesos judiciales que se presenten en contra
de la Sociedad relacionados con la proteccion y la debida atencién al consumidor financiero.

Vicepresidencia de Riesgos: Formular, dirigir, aprobar y hacer seguimiento a las politicas y procesos
orientados a identificar, mitigar y administrar de manera efectiva los riesgos y vulnerabilidades que
puedan afectar la seguridad de la Sociedad y de los consumidores financieros.

5.4.6. Responsabilidades de Direcciones y Gerencias

Direccion de Transparencia y Cumplimiento: implementar medidas orientadas a la prevencion de la
materializacion de eventos de fraude, adelantar las investigaciones relacionadas con presuntos hechos
de fraude presentados y gestionar, a través de la Gerencia Antifraudes, los asuntos relacionados con la
proteccion de datos personales.

Direccién de Planeacion: orientar y dirigir la planeacion estratégica de la Sociedad, a través de la
gestion de procesos, laplaneaciony el presupuesto institucional. Asi mismo, contribuir al fortalecimiento
del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, mediante la definicion y aplicacion de politicas y
estrategias del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) promoviendo la mejora continua de

los procesos y actividades que impactan el relacionamiento con los consumidores financieros.
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En concordancia con lo anterior y de manera grafica, las responsabilidades frente a la implementacion del

Sistema de Atencion al Consumidor Financiero integradas al ciclo P-H-V-A, se resumen en el siguiente esquema:

« Secretaria General Definir los lineamientos Implementar las directrices ) )
« Servicio al Cliente en cuanto a politicas en materia de servicio Vicepresidentes
i0 ici i i Funcionarios FNA
« Planeacién Estratégica de aten(_zlon y servicio y atencpn Ell qonsumldor uncionarios
al ciudadano financiero

PLANEAR

« Gerencia SAC

« Direccion de Transparencia
y Cumplimiento

« Oficina de Control Interno

« Comité Institucional de
Gestion y Desempefio

« Defensor Consumidor
Financiero

Seguimiento y Medicion
Definir acciones que del SAC
permitan la mejora del plan *Informacion *Prestacion del
de accién Servicio *Peticiones y Quejas
*Educacion al CF

« Vicepresidentes
« Funcionarios FNA

» Gerenciade Mercadeo y Comunicaciones: garantizar que el contenido de las piezas publicitarias y la
informacidn divulgada a través de los diferentes canales de comunicacion sea clara, comprensible y de
facil acceso para los consumidores financieros.

Asimismo, debera velar porque la informacion publicada se encuentre debidamente actualizada y cumpla con
lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009 y en las instrucciones impartidas por la Superintendencia Financiera de
Colombia, en especial las contenidas en la Circular Basica Juridica, reexpedida mediante la Circular Externa
006 de 2025. Sin perjuicio de las observaciones, requerimientos o instrucciones que formulen los organismos
de control en ejercicio de sus funciones.

5.5.Capacitaciones e instrucciones de los funcionarios
La Sociedad reconoce el fortalecimiento de las competencias de sus colaboradores como un factor clave de

éxito para el cumplimiento de los objetivos institucionales y para la consolidacion de una cultura de servicio
centrada en el consumidor financiero.
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En este sentido, la Sociedad promueve la actualizacion permanente de los funcionarios en relacion con los
valores y principios institucionales, el conocimiento general de la Entidad, su estructura organizacional y
el portafolio de productos y servicios ofrecidos, con el propdsito de desarrollar habilidades y destrezas que
fortalezcan el desempenio de las funciones propias de cada cargo y mejoren la calidad del servicio.

La Sociedad adopta como principios fundamentales la debida atencion, el trato justo, la proteccion, el respeto y
el servicio al consumidor financiero, garantizando una atencion con enfoque diferencial e incluyente, asi como
la atencion prioritaria a personas en condicion de discapacidad, adultos mayores, mujeres gestantes, ninos,
ninas y adolescentes, poblacion en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos y minorias.

En este contexto, los elementos que integran el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC)
constituyen un eje estratégico dentro del Plan Institucional de Capacitacion, en coherencia con la politica de
servicio definida por la Sociedad.

5.5.1. Procesos de capacitacion
Las estrategias de capacitacion en materia de SAC se desarrollan a través de los siguientes procesos:

Induccion general: Tiene como objetivo facilitar la integracion de los nuevos colaboradores a la cultura
organizacional y al sistema de valores de la Sociedad, y la familiarizacion con el servicio publico y el
direccionamiento estratégico institucional.

Induccion especifica: Se realiza una vez el nuevo colaborador es asighado a su area de trabajo. El lider del
proceso designa un tutor, quien instruye al funcionario en los aspectos necesarios para el desarrollo de sus
funciones. Como evidencia de este proceso se diligencia el formato Seguimiento para Induccion Especifica
GSO-GH-FO-070

Reinduccion: Este espacio permite socializar los cambios que se presenten en la estructura, funcionamientoy
directrices de la Sociedad, con el fin de mantener actualizados a los funcionarios, fortalecer la mejora continua

del servicio y consolidar la cultura organizacional.

En este proceso se incluyen, de manera obligatoria, los temas de cumplimiento normativo que requieren

actualizacion anual.
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5.5.2. Plan Institucional de Capacitacion (PIC)

El Plan Institucional de Capacitacion tiene como objetivo fortalecer de manera integral las competencias de
los colaboradores, con el fin de mejorar el desempeno individual y colectivo y asegurar un retorno efectivo de
la formacioén en el cumplimiento de los objetivos institucionales. Este fortalecimiento se desarrolla a partir de:

« Conocimiento técnico (Saber-Saber)
« Conocimiento practico (Saber-Hacer)
» Conocimiento personal y relacional (Saber-Ser y Saber-Estar)

El PIC se encuentra articulado con los lineamientos estratégicos de la Sociedad, el Modelo Integrado de
Planeaciony Gestion (MIPG), el Plan Nacional de Formacion y Capacitacion 2020-2030, y los requerimientos
de formacion identificados por los lideres de proceso, a partir de diagnésticos de necesidades, resultados de
evaluacion del desempeno y auditorias internas.

5.5.3. Necesidades de capacitacion contempladas en el PIC

Necesidades de capacitacion individual:
* Brechas en el desarrollo de competencias técnicas y del ser.
» Oportunidades de mejora identificadas en la evaluacion del desempenio.

Necesidades de capacitacion por area:
* Requerimientos derivados de auditorias internas y externas.
* Producto no conforme y analisis de PQRS.
» Metas y proyectos que requieran apoyo formativo.
« Cumplimientos normativos que demanden capacitacion o reinduccion anual.
* Resultados de clima organizacional (relacionamiento, manejo de conflictos, comunicacion efectiva,

entre otros).

Necesidades de capacitacion institucionales:
» Marco estratégico de la Sociedad.
» Normatividad y politicas publicas aplicables.

 Cultura organizacional y servicio al consumidor financiero.
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El Plan Institucional de Capacitacion busca desarrollar y fortalecer las competencias de los colaboradores

mediante actividades de formacion alineadas con las necesidades identificadas, promoviendo la mejora

continua, el comportamiento ético, la cultura de servicio y la confianza institucional.

Adicionalmente, y conforme a los lineamientos de la Gerencia Canales Presenciales, en articulacion con la
Gerencia SAC, se establecen estrategias de sensibilizacion orientadas a fortalecer la cultura de servicio al
consumidor financiero y como minimo, una vez al afno, se realiza capacitacion y evaluacion especifica del

Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero (SAC).
5.6. Educacion financiera dirigida a los consumidores financieros

El Fondo Nacional del Ahorro S.A desarrolla un proceso permanente, planificado y estructurado de educacion
financiera, orientado a fortalecer las capacidades de los consumidores financieros, afiliados, empleadores y
colaboradores, para la toma de decisiones informadas y responsables sobre el uso de las cesantias, el ahorro
voluntario y los demas productos y servicios financieros ofrecidos por la Sociedad. Este proceso se caracteriza
por su claridad, accesibilidad, pertinencia e independencia de la publicidad.

La Educacion Financiera de la Sociedad se implementa en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1328 de
2009, la Circular Basica Juridica 006 de 2025 de la Superintendencia Financiera de Colombia 'y el CONPES
4005 de 2020, adoptando los principios de lenguaje claro, inclusion, accesibilidad y mejora continua.

El proceso se encuentra documentado en el Procedimiento GSE-SAC-PR-004-, que establece las etapas
de identificacion de brechas, planeacion, disefio pedagdgico, validacion técnica, divulgacion, seguimiento y
evaluacion de resultados, garantizando la estandarizacion y trazabilidad de las actividades desarrolladas.

Las acciones de Educacion Financiera se desarrollan de manera permanente, segmentada e inclusiva mediante:

» Campanas educativas independientes de la publicidad, orientadas a informar y formar sobre derechos,
deberes, productos, servicios y prevencion de riesgos.

Microcharlas presenciales en los puntos de atencion, segun la planeacion anual de educacion financiera.
» Capsulasaudiovisualesy contenidos digitales, disefiados enlenguaje claroy bajo criterios de accesibilidad.
* Articulos y materiales de lectura facil, disponibles en los canales institucionales.

Contenidos en formato audio y podcast, con enfoque pedagogico y testimonial.
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» Material pedagoégico digital, alojado en el micrositio de Educacion Financiera del portal web institucional,
como repositorio permanente de consulta.

La divulgacion de estos contenidos se realiza a través de los canales institucionales definidos, pagina web,
redes sociales, pantallas digitales en puntos de atenciény demas medios autorizados, garantizando coherencia
institucional y validacion previa por parte de la Gerencia SAC.

Para asegurar el control, seguimiento y mejora continua del proceso, la Gerencia SAC consolida la planeacion
anual, los contenidos desarrollados, los publicos atendidos, los canales utilizados y los resultados obtenidos,
generando informes periddicos que permiten evaluar la efectividad de las acciones y realizar los ajustes
correspondientes.

5.6.1. Informacién y comunicacion al consumidor financiero

La Sociedad suministra informacion clara, transparente, suficiente y comprensible sobre sus productos,
servicios, costos, derechos, deberes y demas informacion de interés general. Asi mismo, mantiene
comunicacion por medio de los diferentes canales institucionales —presenciales y no presenciales— con
el propdsito de garantizar una atencion adecuada y fortalecer la calidad del servicio. Este elemento permite
orientar de manera efectiva a los consumidores financieros, facilitando el acceso a los canales de atenciony la

comunicacion de sus necesidades, inquietudes y comentarios de forma sencilla.

En desarrollo de lo anterior se establecen los siguientes lineamientos:

Caracteristicas de lainformacion:

La informaciéon y comunicacion suministrada a los diferentes grupos de interés internos y externos debe
ser clara, accesible, exacta, actualizada y protegida y se divulgara a través de los canales institucionales,
presenciales y no presenciales dispuestos por la Sociedad.

Calidad de lainformacion:

Seentiende porinformacion, el conjunto de datos organizados que permiten dara conocer las caracteristicas de

los productos y servicios ofrecidos por la Sociedad, asi como los tramites, requisitos y condiciones necesarias
para su uso, garantizando su comprension y adecuada aplicacion por parte de los consumidores financieros.
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Estrategia de comunicacion:

La Sociedad divulga informacion mediante campanas de comunicacion dirigidas al cliente interno y externo,
en cumplimiento de las normativas vigentes, y asegurando la actualizacion periddica del contenido publicado
en los canales institucionales. Esta estrategia comprende los siguientes elementos:

» Actualizaciondeinformacion general sobre Puntos de Atencion, horarios de atencion, canales, productos
y servicios, costos, derechos y deberes, derechos de peticion, Defensor del Consumidor Financiero.

» Secciodn de glosario.

* Preguntas frecuentes.

* Recomendaciones generales con aspectos que faciliten adoptar decisiones informadas.

5.7. Infraestructura

La Sociedad cuenta con la infraestructura fisica, técnica y humana necesaria para garantizar el adecuado
funcionamiento del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC).

No obstante, en la medida en que se identifiquen nuevas necesidades de los consumidores financieros,
especialmente entérminos de coberturay acceso al servicio, la Sociedad evaluaray ajustara su infraestructura
y su modelo de servicio, con el propdsito de adoptar soluciones eficientes que permitan mejorar de manera

oportuna las condiciones de atencion.

Asi mismo, la Sociedad adopta medidas orientadas a garantizar la adecuacion de los espacios fisicos,
integrando un modelo de atencion incluyente y accesible, de conformidad con los lineamientos establecidos
en la politica de servicio al ciudadano.

La infraestructura destinada a la atencién al consumidor financiero se clasifica de la siguiente manera:
¢ Infraestructura fisica: La Sociedad cuenta con instalaciones administrativas en la ciudad de Bogota
y puntos de atencidon ubicados a nivel nacional, dispuestos para brindar atencion presencial a los

consumidores financieros.

¢ Infraestructura técnica: La Sociedad dispone de herramientas tecnolégicas y canales digitales que
permiten laatencion presencial y no presencial, através del portal web institucional, el correo electronico,

la atencion telefonicay las redes sociales.
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¢ Infraestructura humana: La Sociedad cuenta con la fuerza comercial y el personal asignado a los

puntos de atencion, responsables de la prestacion del servicio al consumidor financiero conforme a los

lineamientos del SAC.
6. ETAPAS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

Las etapas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC), se implementan en la Sociedad con el
propdsito de identificar, medir, controlar y monitorear los hechos o situaciones que puedan afectar la debida
atencion, el trato justo, la proteccion, el respeto y la calidad del servicio a los consumidores financieros.

La Sociedad desarrolla estas etapas con enfoque preventivoy correctivo, articuladas al direccionamiento institucional,
alos elementos del SAC y alos mecanismos de evaluacion y mejora continua establecidos en el Manual.

6.1. Identificacion

La Sociedad identifica de manera sistematica y permanente los hechos o situaciones que pueden afectar la

adecuada atencion al consumidor financiero, a partir del analisis de fuentes internas y externas.

Fuentes y mecanismos: Como minimo, la identificacion se soporta en:
 Peticiones, quejas y reclamos (PQRS).
* Medicion de la satisfaccion del consumidor financiero en los diferentes canales de atencion.
* Reporte de eventos de riesgo operacional de |os distintos procesos, conforme al Manual de Gestion
de Riesgo Operacional del SIAR.
* Informes emitidos por los entes de control.
* Resultados de auditorias de la Revisoria Fiscal y la Oficina de Control Interno.
* Recomendaciones y sugerencias del Defensor del Consumidor Financiero y de la Junta Directiva.

6.2. Medicion
La Sociedad debe medir el desempeno del SAC mediante variables cuantitativas y cualitativas que permitan
evaluar resultados, tendencias y materialidad de riesgos, integrando estos insumos a los informes de gestion

y a los indicadores institucionales. Dentro de las variables minimas estan:

* Indicadores de PQRS para evaluar gestion, tiempos de respuesta y causas recurrentes.
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* Resultadosde encuestas de satisfaccion porcanal paraverificarestandares de calidad y oportunidad.
» Materialidad de eventos de riesgo operacional asociados a la atencion al consumidor financiero,

conforme al SIAR.
* Informes estadisticos de procesos, relacionados con tramites y la prestacion de servicios.

La informacion de medicion se integrara a los informes anuales obligatorios del SAC y servira de insumo para
los reportes de la Presidencia a la Junta Directiva.

6.3. Control

Conbase enlosresultados de identificacion y medicion, la Sociedad define e implementa acciones preventivas
y correctivas para mitigar situaciones que afecten la adecuada atencién al consumidor financiero.

Estas acciones de control se documentan como controles asociados a riesgos de la categoria “Clientes”, y se
incorporan en las matrices de riesgo operacional de los procesos, conforme a la metodologia del SIAR.

6.4. Monitoreo

Los lideres de proceso realizan monitoreo periddico del cumplimiento de sus responsabilidades frente al SAC,
para verificar resultados, evaluar la efectividad de los controles e identificar oportunidades de mejora.

Para este propdsito, se desarrollan las siguientes actividades:
» Analizar lainformacioén de identificacion y medicion para ajustar controles y definir acciones de mejora.
» Dar cumplimiento a recomendaciones de la Revisoria Fiscal y la Oficina de Control Interno, quienes
verifican, al menos dos (2) veces al ano, la ejecucion y efectividad de los planes de mejoramiento.
* Hacer seguimiento a los riesgos que impactan al consumidor financiero y reportar los eventos
materializados a la Gerencia SARO.

La Gerencia SARO efectua el seguimiento a los eventos materializados conforme al SIAR.

LaGerenciaSAC analizaindicadores de PQRS, y resultados de satisfaccion paraidentificar alertas y tendencias

relevantes y los pone en conocimiento de lideres e instancias competentes.
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7. RIESGOS CONDUCTUALES

La Superintendencia Financiera de Colombia emitid la Guia Externa para la Supervision del Riesgo de
Conductas, en la cual integro el Marco Integral de Supervision (MIS) y la regulacion vigente, especialmente
lo dispuesto en la Ley 1328 de 2009 (Régimen de Proteccion al Consumidor Financiero) y el CONPES
4005 (Politica Nacional de Inclusion y Educacion Econdmica y Financiera), con el propdésito de fortalecer la
proteccion de los derechos y garantizar el trato justo a los consumidores financieros..

En atencion a estas disposiciones, la Sociedad definid la Matriz de Riesgos Conductuales, sobre la cual
se realiza seguimiento periddico a los eventos, factores y practicas que puedan impactar negativamente
los derechos de los consumidores financieros, garantizando un analisis preventivo y correctivo orientado a

promover la cultura del trato justo.
7.1. Objetivos:

* Proteger los derechos de los consumidores financieros, desarrollando criterios que permitan evaluary
fortalecer la cultura del trato justo al interior de la Sociedad.

« Definir politicas, lineamientos generales y metodologias de identificacion, medicidn, control y monitoreo
del Riesgo Conductual.

» Establecer politicas y procedimientos que permitan reportar oportunamente los eventos de riesgo

operacional materializados.
7.2. Politicas para la Gestion del Riesgo de Conducta

El Fondo Nacional del Ahorro S.A. a través de sus manuales, codigos, procedimientos y planes, define
politicas claras y coherentes para garantizar la debida atencion, proteccion y trato justo de los consumidores

financieros, asi como para prevenir practicas que puedan vulnerar sus derechos.

Anualmente, la Sociedad presenta a la Junta Directiva un informe sobre los aspectos relevantes del
Sistema de Atencion al Consumidor Financiero y, se revisan los riesgos conductuales identificados,
su materializacion, acciones de mitigacion implementadas y los ajustes requeridos para fortalecer la

proteccion del consumidor financiero.
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8. DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

8.1. Naturaleza y ambito de aplicaciéon

Como complemento al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC), la Sociedad cuenta con lafigura
del Defensor del Consumidor Financiero (DCF), en los términos establecidos en los articulos 13 a 22 de la Ley
1328 de 2009y su reglamentacion contenida en el Decreto 2555 de 2010.

El Defensor del Consumidor Financiero actua con independencia y autonomia frente ala Sociedad y constituye
un mecanismo adicional de proteccion de los derechos de los consumidores financieros, aplicable a todas las
entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia obligadas a implementar el SAC.

8.2. Designacioén y requisitos

La Sociedad contara con un Defensor del Consumidor Financiero Principal y un Suplente, designados de
conformidad con los requisitos legales y reglamentarios vigentes e inscritos en el registro administrado por la

Superintendencia Financiera de Colombia.

Ademas de los requisitos de la normatividad aplicable, la Sociedad exigira al DCF Principal y Suplente la
presentacion de un Plan de Trabajo Anual, el cual debera incluir como minimo:

» Objetivos y lineas de accion.

Actividades de atencion, voceria y conciliacion.

Indicadores de gestion.

Estrategias de mejora continua y recomendaciones a la Sociedad.
8.3. Funciones del Defensor del Consumidor Financiero

» Actuar como vocero de los consumidores financieros ante la Sociedad.

» Conocer y resolver, de manera objetiva e imparcial, las quejas presentadas por los consumidores
financieros, dentro del marco de su competencia.

» Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la Sociedad, cuando a ello haya lugar y

conforme a la normatividad vigente.
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» Formularrecomendaciones orientadas a mejorar la calidad del servicio, fortalecer el trato justo y prevenir

conflictos recurrentes.
» Proponer ante las autoridades competentes modificaciones normativas que contribuyan a la proteccion
de los derechos de los consumidores financieros.

8.4. Funcion de voceria 'y conciliacion

El DCF ejercera la funcién de voceria de los consumidores financieros ante la Sociedad, canalizando
inquietudes, reclamaciones y propuestas de mejora.

Asi mismo, podra actuar como conciliador, garantizando que este mecanismo sea:

Gratuito para el consumidor financiero.

Accesible y transparente.

Aplicable unicamente a los asuntos conciliables definidos por la normatividad.

Claro y debidamente informado a las partes.
8.5. Divulgacion y acceso al DCF

La Sociedad garantizara la divulgacion permanente y visible del DFC, manteniendo un enlace de facil acceso

denominado “Defensor del Consumidor Financiero” en todos sus canales de atencion, como minimo:

Pagina web institucional.
« Aplicacion movil

» Puntos de atencion presencial.

Canales digitales y no presenciales.

Este enlace debera contener informacion actualizada sobre:
« Datos de contacto del DCF.
* Procedimiento para la presentacion de quejas.

* Procedimiento de conciliacion.
Derechos del consumidor financiero frente al DCF.
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9. DEFINICIONES

Conductas: Comportamientos y practicas de las entidades supervisadas que pueden causar dafno a los
consumidores financieros o afectar la integridad y transparencia de los mercados.

Consumidor financiero: Son personas que consumen en las entidades vigiladas por la SFC. Hay tres
modalidades: 1) Clientes, cuando existe un contrato con estas entidades. Por ejemplo, cuando se compra un
seguro, se adquiere un crédito o una cuenta. 2). Usuarios, cuando solo hacemos uso de algun servicio, como
cuando se paga un recibo o impuesto y 3) Cliente potencial, cuando contactamos a una entidad para conocer
mejor un producto y decidir si lo adquirimos o no.

Cultura: Factor determinante de las conductas de la entidad supervisada o sus funcionarios que comprende

los valores, actitudes, comportamientos y normas internas.

Debida diligencia: Obligacion de las entidades vigiladas de actuar con cuidado y responsabilidad en el
ofrecimiento de productos y la prestacion de servicios, garantizando informacion y atencion respetuosa, clara
y oportuna en todos los canales, conforme a las instrucciones de la Superintendencia Financiera de Colombia.
(Literal a, articulo 3, Ley 1328 de 2009).

Educacion al consumidorfinanciero: Conjunto de acciones orientadas a que los consumidores comprendan
los productosy serviciosfinancieros, lanaturalezadelos mercados, las entidades autorizadas ylos mecanismos
de defensa de sus derechos. (Literal f, articulo 3, Ley 1328 de 2009).

Estrategia para la gestion del riesgo de conductas: Conjunto de politicas y lineamientos para identificar,
medir, controlar y mitigar conductas potenciales, promoviendo la cultura del trato justo y la transparencia e
integridad del mercado.

Manejo adecuado de los conflictos de interés: Administracion transparente e imparcial de los conflictos
entre los intereses de la entidad y los del consumidor financiero, o entre consumidores, garantizando que
prevalezca el interés de estos ultimos. (Literal e, articulo 3, Ley 1328 de 2009).

Personasensituaciéndediscapacidad: Personascondeficienciasfisicas, mentales, intelectualesosensoriales
alargo plazo que, al interactuar con barreras, pueden ver limitada su participacion plenay efectiva en la sociedad en
igualdad de condiciones. (Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, ONU, 2006).
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Productos y servicios: Se entiende por productos las operaciones legalmente autorizadas que se
instrumentan en un contrato celebrado con el cliente o que tienen origen en la ley. Se entiende por servicios

aquellas actividades conexas al desarrollo de las correspondientes operaciones y que se suministran a los

consumidores financieros.

Riesgo: Combinacion de la probabilidad de ocurrencia de un evento y la severidad de sus consecuencias.
(NTC-OHSAS 18001).

Riesgo de conductas: Posibilidad de afectacion a los derechos del consumidor financiero o al mercado,
derivada de practicas de una entidad supervisada.

Riesgo operacional: Posibilidad de pérdidas por fallas o deficiencias en procesos, tecnologia, infraestructura
0 recurso humano, asi como por eventos externos; incluye el riesgo legal. (Circular Basica Juridica— SFC).

Transparencia e informacion cierta, suficiente y oportuna: Deber de suministrar informacion clara, veraz y
a tiempo para que el consumidor conozca sus derechos, obligaciones y costos asociados a las relaciones con
la entidad. (Literal ¢, articulo 3, Ley 1328 de 2009).
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El presente anexo describe la evolucion y actualizaciones del Manual del Sistema de Atencion al Consumidor

Financiero(SAC)delaSociedad,enatencionaloscambiosnormativos, estratégicos, operativosyorganizacionales,

asi como a las recomendaciones de los 6rganos de control y del Defensor del Consumidor Financiero

RAZON DE LA ACTUALIZACION

Se da atencién a las recomendaciones formuladas por el
Defensor del Consumidor Financiero en su informe del 29 de
marzo de 2011. En consecuencia, se deroga la version cero (v0),
aprobada mediante Acuerdo 1152 del 21 de diciembre de 2010,
y se adopta la versiéon uno (vl) mediante Acuerdo 1167 del 30 de
agosto de 2011.

Ajustes de forma a la version uno (v1), establecida mediante
Acuerdo 1167 del 30 de agosto de 2011.

Mejoramiento de la implementacion del Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero en la Sociedad y atencion a las
recomendacionesdelos drganos de control. Sederogalaversion
uno (v1) y se adopta la version dos (v2) mediante Acuerdo 1182
del 4 de junio de 2012.

Actualizacion del Manual SAC conforme a los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC),
establecidos en el Documento CONPES 3785 de 2013 “Politica
Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”.

VERSION FECHA
1 01/nov/2011
1 04/nov/2011
2 28/jun/2012
3 26/may/2014
4 jun/2016

Modificacion del Manual SAC en atencion a los cambios en los
procesos de la Sociedad y al plan estratégico institucional. Se
incorporan nuevos productos, se actualiza el organigrama con
los grupos internos de la Oficina Comercial, se implementan
canales de atencién no presenciales y se incluyen los temas de
sanciones y manejo de conflictos de interés.
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Actualizacion del Manual SAC por cambios en los procesos de la
Sociedad, el plan estratégico y el modelo de servicio. Se ajusta el
organigrama y se incorporan los temas de atencion a personas
en situacion de discapacidad y medicion de la satisfaccion del
consumidor financiero.

Ajuste integral del Manual SAC conforme a la Circular Basica
Juridica. Se actualizan productos, canales y el modelo
de atencidn de acuerdo con los elementos del SAC. Se
actualizan principios y valores segun el plan estratégico. Se
ajustan los siguientes elementos: politicas; procedimiento
(se incorpora PQRS y MSC); documentacion; organigrama y
responsabilidades; infraestructura; estrategias de capacitacion;
educacion al consumidor financiero; informacion al consumidor
financiero (nuevo). Asi mismo, se ajustan las etapas del SAC
conforme a la ejecucion institucional.

Actualizacion del Manual SAC con base en los lineamientos
de la Circular Externa 023 de 2021 y los cambios realizados en
los procesos y procedimientos de la Sociedad. Se ajustan los
capitulos de objetivos y direccionamiento; modelo de atencion;
productos; canales; atencién preferencial e incluyente;
elementos del SAC; derechos de peticion; organigrama y
responsabilidades; estrategias de capacitacion; educacion al
consumidor financiero; etapas del SAC (identificaciony control);
definiciones y anexos.

5 nov/2018
6 nov/2020
7 jun/2022

0 jul/2024

El Manual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero —
SAC fue aprobado en sesion No. 1000 del 2 de julio de 2024 de
la Junta Directiva, segun Acta No. 1000, y reemplaza la version
7. Se actualiza el Manual en atencion al Decreto Ley 1962 de
23 de noviembre de 2023, que modifica la naturaleza juridica y
razon social del Fondo Nacional del Ahorro S.A., asicomo a los
lineamientos de la Circular Externa 008 de 2023 y a los cambios
internos en procesos, procedimientos y plan estratégico.
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1 mar/2026

Se actualiza integralmente el Manual del Sistema de Atencion
al Consumidor Financiero, incorporando los lineamientos de la
CircularBasica JuridicaC.E. 006 de 2025 de la Superintendencia
Financiera de Colombia, el fortalecimiento de educacion
financiera, el lenguaje claro, la atencion incluyente, la medicion
de la experiencia del consumidor financiero y el alineamiento
con el direccionamiento estratégico institucional.
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