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INTRODUCCION

La Ley 1328 de 2009 consagro6 un régimen especial de proteccién a los consumidores financieros que
tiene como propositos generales: (i) fortalecer la normatividad existente sobre la materia, (ii), buscar
un equilibrio contractual entre las partes y (iii) evitar la asimetria en la informacién. El capitulo III de
la Ley 1328 de 2009 y la Circular externa 015 de 2010 establecieron una de las principales estructuras
del régimen de proteccion al consumidor financiero y obligaciones a cargo de las entidades vigiladas de
implementar un “Sistema de Atencidn al consumidor Financiero” SAC.

Mercado y Bolsa S.A. en cumplimiento de dichas disposiciones impartidas ha promovido dentro de su
organizacion la responsabilidad de crear conciencia sobre el tema y participar de forma activa en el
manejo de servicio al cliente, adoptando acciones, c6digos, y procedimientos que permitan garantizar
que sus actividades sean ejecutadas con respeto a las normas legales y consecuentemente al consumidor
financiero.

En el presente Manual se recoge los procedimientos apropiados y suficientes aplicados por la sociedad
para el manejo del servicio al cliente, asi como los procedimientos para el suministro de informacion
cierta, suficiente y oportuna, el tramite adecuado y diligente de quejas, el debido manejo de los conflictos
de interés, la educacion al consumidor financiero y la divulgacion de las instancias que protegen y
salvaguardan los derechos del Consumidor Financiero en el pais.

ALCANCE

Las normas definidas en el presente Manual aprobado por la Junta Directiva, es de aplicaciéon general
para toda la sociedad comisionista, sus 6rganos de direccion, administracién y control; sus funcionarios
y vinculados, especialmente aquellos que prestan asesoria en relaciéon con los servicios que presta
Mercado y Bolsa, y cualquier otro involucrados con la atencién al consumidor financiero.

OBJETIVOS

El SAC de Mercado y Bolsa se ha establecido con el objetivo fundamental de establecer los principios y
reglas que rigen la proteccion del consumidor financiero, y en la necesidad de dar cabal cumplimiento a
las directrices impartidas por el ente de supervision y control.

Objetivos Especificos

e Consolidar al interior de cada entidad una cultura de atencion, respeto y servicio a los
consumidores financieros.

¢ Que se adopten sistemas para suministrarles informacidn cierta, suficiente, clara y oportuna,
que les permita a los clientes conocer adecuadamente sus derechos, obligaciones y los costos
de los diferentes productos y servicios.

e Que se fortalezcan los procedimientos para atencidn de sus quejas, peticiones y reclamos.

¢ Que se propicie la proteccion de los derechos del consumidor financiero, asi como la educaciéon
financiera de éstos, en relacion con los servicios que presta Mercado y Bolsa.
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CAPITULO I - ASPECTOS GENERALES

1.1. DEFINICIONES

Mercado y Bolsa ha considerado importante establece el siguiente glosario para conocimiento de todos
los involucrados en el SAC de la Entidad:

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

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

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

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

Productos o 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.

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

Queja o reclamo: Es la manifestacion de inconformidad expresada por un consumidor financiero
respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por una entidad vigilada y puesta
en conocimiento de ésta, del defensor del consumidor financiero, de la Superintendencia Financiera
de Colombia o de las demas instituciones competentes, segiin corresponda.

Entidad Vigilada: Son las entidades sometidas a inspeccién y vigilancia de la Superintendencia
Financiera de Colombia.
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CAPITULO II - ELEMENTOS DEL SAC

Dentro de los elementos definidos para la efectiva implementacién del Sistema de Atencion al
Consumidor Financieros tenemos los siguientes:

2.1. POLITICAS DEL SAC

La Junta Directiva de Mercado y Bolsa como entidad vigilada por la SFC, ha adoptado las siguientes
politicas y lineamientos generales y particulares:

a)

b)

d)

g)

El sistema de Atencién al Consumidor Financiero - SAC de Mercado y Bolsa se ha establecido
con el fin de propiciar un ambiente de atencidn, respeto y servicios al consumidor financiero.

La sociedad garantiza el adecuado funcionamiento del SAC dotando a la organizacién de la
infraestructura fisica y técnica y del personal necesario para cumplir con este objetivo.

Con el objetivo de procurar la debida atencion del consumidor financiero, ademas de las politicas
previstas en el presente Manual, se ha establecido el “Manual de Servicio al cliente”, donde
establece lineamientos de Servicio al Cliente definidos por la alta gerencia de la sociedad.

Mercado y Bolsa promovera en sus funcionarios la Cultura de protecciéon al Consumidor
Financiero, apoyandose en los valores corporativos de la sociedad: integridad, transparencia,
efectividad, cumplimiento, calidad y liderazgo.

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

Proveera capacitacion a todos los nuevos funcionarios en relacién con los productos ofrecidos
por la sociedad a los Consumidores Financieros, e instruird respecto de las funciones,
procedimientos y demas aspectos relevantes afines con el Defensor del Consumidor Financiero.

Mercado y Bolsa ha designado un Defensor del Consumidor Financiero principal, con las
facultades necesarias para el adecuado ejercicio de sus funciones. El Defensor tiene acceso a la
informacién y documentos necesarios para el desarrollo de sus funciones, y es deber de las areas
de la sociedad suministrarle la informacién que les sea requerida. El DCF mantiene un nivel de
independencia que evita la generacidn de conflictos de intereses o incompatibilidades con el
correcto desempefio de sus funciones.

VERSION: 2.2.
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h) Mercado y Bolsa atenderd los argumentos de los consumidores financieros, valorando las

j)

consideraciones presentadas por estos, y siempre procurando la resoluciéon de cualquier
conflicto.

Se promueve que todos los funcionarios y vinculados cumplan los procedimientos que impacten
en el SAC, especialmente aquellos que impliquen relacién con el consumidor financiero,
haciendo énfasis en anteponer al logro de las metas comerciales el cumplimiento de las normas
y principios en materia de atencion, proteccion, transparencia y buen servicio.

Procurara una adecuada educacion a los consumidores financieros en relacion con los productos
y servicios financieros ofrecidos por Mercado y Bolsa y la naturaleza de los mercados, buscando
facilitar la adopcién de decisiones informadas, asi como el conocimiento de los derechos y de la
normatividad vigente para la proteccion de los mismos.

2.1.1. Politicas de Atencion a las personas en Condicion de Discapacidad

En cumplimiento de las instrucciones impartidas por la Superintendencia Financiera de Colombia
mediante la Circular Basica Juridica, Mercado y Bolsa ha establecido las siguientes politicas para la
adecuada atencion a los clientes de la sociedad en condicion de discapacidad:

a)

b)

d)

Brindar un trato digno y respetuoso a las personas con discapacidad, evitando en todo momento
el uso de lenguaje excluyente o discriminatorio.

Garantizar una atencién prioritaria de los clientes que visiten las oficinas de la sociedad
comisionista, dandoles una adecuada ubicaciéon dentro del primer piso de la compaiiia y
evitando largos tiempos de espera.

Capacitacion especial a todos los funcionarios de la sociedad, en especial aquellos que se
encargan de la atencién a clientes con el fin de brindar adecuada atencién a los clientes en

condicion de discapacidad que visiten o contacten con nuestra Mercado y Bolsa.

Mercado y Bolsa permitira el acceso a sus instalaciones de perros de asistencia guia y/o de
compaiiia para clientes en condicién de discapacidad.

2.2, PROCEDIMIENTOS

Mercado y Bolsa ha implementado el Modelo de gestion por procesos realizados al interior de la
sociedad, partiendo de la agrupacién por Macroprocesos, definidos como conjuntos de procesos

interrelacionados con un objeto general comun, y desagregando a procesos, subprocesos y

actividades.

VERSION: 2.2.

Fecha Aprobacion: Aprobado por:

Mayo 27 /2.019 Junta Directiva - Acta N° 178 Manual SAC




|

i ( MERCADO Y BOLSA S.A. AL CONSUMIDOR FINANCIERO

MANUAL SISTEMA DE ATENCION

CODIGO: MSAC Pagina 8 de 19

En

Los procedimientos del Defensor del Consumidor Financiero se encuentran identificados de los
Macro-procesos de Control y Mejora de Mercado y Bolsa. (Anexo N°1)

Los funcionarios de Mercado y Bolsa ejecutaran los procedimientos descritos en el Anexo 1 parala
atencion de los clientes de la sociedad en condicién de discapacidad, dando en todo momento
aplicacion a las Politicas establecidas en el numeral 2.1.1. del presentar Manual, brindando un trato
digno, respetuoso y prioritario.

2.3. DOCUMENTACION DEL SAC

Todos los aspectos relacionados con la implementaciéon del SAC, incluyendo sus etapas y elementos,
deben constar en documentos y registros que garanticen la integridad, oportunidad, confiabilidad y
disponibilidad de la informacidn alli contenida.

Dicha documentaciéon debe incluir como minimo:

e El manual del SAC, el cual es actualizado periédicamente acorde con las novedades
normativas.

e El Manual del Servicio al Cliente de Mercado y Bolsa. (Anexo N°1)

e Los registros y demas elementos que evidencien la operacidn efectiva del SAC, tales como
actas de Junta Directiva y Comité de Riesgos.

e Informes semestrales de actividades presentados a la Junta Directiva.

e (Cualquier otro informe relativo a la gestién del SAC, tales como informes del Defensoria del
Consumidor, Revisoria Fiscal, Auditoria o cualquier otro 6rgano interno o externo.

2.3.1. Conservacion de documentos
cumplimiento de las disposiciones legales y con el propoésito de garantizar la integridad,

oportunidad, confiabilidad y disponibilidad de la informacién, la Unidad de Riesgo Operativo (URO) de
Mercado y Bolsa se encargara de la conservacion de los documentos y registros relativos al
cumplimiento de las normas del sistema de atencidn al consumidor financiero por el término de (5)
cinco afios, de conformidad con el Articulo 96 del Estatuto Organico del Sistema Financiero, al cabo de
los cuales podran ser destruidos, siempre que se cumplan las siguientes condiciones:

a)
b)

Que no medie solicitud de entrega de los mismos, formulada por autoridad competente.

Que se conserven en un medio técnico que garantice su posterior reproduccion exacta y la
preservacion de su valor probatorio, conforme lo previsto en los decretos nimeros 2527 de 1950,
3354 de 1954 y 2620 de 1993 y en el articulo 12 de la Ley 527 de 1999, circular Externa 010 de
2013 y demas normas que los complementen o adicionen.

Fecha Aprobacion: Aprobado por:
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2.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Para la adecuada administracion de los Sistemas de Riesgo reglamentados por la Superintendencia
Financiera de Colombia, Mercado y Bolsa ha implementado una estructura organizacional
desarrollando una correcta asignacion de funciones y tareas especificas a cada uno de los érganos de

administracién, direccién y demas vinculados a la sociedad.

2.4.1. Junta Directiva

Las funciones de la Junta Directiva con el SAC son:

a)
b)

c)

Establecer las politicas relativas al SAC.

Aprobar el manual del SAC y sus actualizaciones.

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

2.4.2. Representante Legal

Las responsabilidades del Representante Legal para con el SAC son:

a)
b)

c)

d)

e)

f)
g)

Diseflar y someter a aprobacion de la Junta Directiva el Manual del SAC y sus modificaciones.
Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva relativas al
SAC.

Presentar un informe peri6dico, como minimo semestral, a la Junta Directiva, sobre la evolucion
y aspectos relevantes del SAC, incluyendo, entre otros, las acciones preventivas y correctivas
implementadas o por implementar y el area responsable.

Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccion de los funcionarios de las areas
involucradas en la atencion y servicio a los consumidores financieros.

Disefiar y establecer los planes y programas de educacién y de informacion a los consumidores
financieros.

Establecer mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC.

Velar por la correcta aplicacion de los controles.

2.4.3. Comité de Auditoria

Las funciones del Comité de Auditoria con el SAC son:

a)

Evaluar los eventos de riesgo que se presenten en relacién con el SAC, y proponer posibles
planes de accién y mejora.

2.4.4. Organos De Control

Los 6rganos de control previstos por la entidad para llevar a cabo las labores de verificaciéon y
seguimiento del SAC cumplen con las siguientes funciones especificas:

VERSION: 2.2.
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2.4.4.1. Revisoria Fiscal

a) Evaluar semestralmente la efectividad y cumplimiento de cada una de las etapas y los elementos
del SAC, con el fin de determinar posibles deficiencias y el origen de las mismas, con el objeto de
dar cumplimiento a la normatividad expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia.

b) Informar los resultados de las evaluaciones efectuadas semestralmente sobre el proceso de
cumplimiento de normas del SAC a la Junta Directiva y Comité de Auditoria.

2.4.4.2. Auditoria Externa
a) Evaluar semestralmente el cumplimiento de cada una de las etapas y los elementos definidos
por el 6rgano de control y vigilancia para el SAC, con el fin de determinar posibles debilidades y
proponer las recomendaciones y planes de acciéon de mejora correspondientes, con el objeto de
dar cumplimiento a la normatividad expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia.
b) Informar los resultados de las evaluaciones efectuadas semestralmente sobre el proceso de
cumplimiento de normas del SAC al Comité de Auditoria y/o Junta Directiva.

2.5. INFRAESTRUCTURA

La Compaiiia cuenta con la infraestructura fisica, técnica, las herramientas tecnolégicas apropiadas y el
grupo humano profesional idéneo para garantizar el adecuado funcionamiento del Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero - SAC, acorde con el tamafio y la naturaleza de las actividades que desarrolla
Mercado y Bolsa.

Dentro de la infraestructura fisica se cuenta con las oficinas de la sociedad comisionista en la ciudad de
Bogotd, y la principal herramienta tecnolégica utilizada para la gestion del SAC corresponden a los
aplicativos en Excel para el control de las quejas presentadas por los clientes de la sociedad.

2.6. CAPACITACION

Para el adecuado funcionamiento del SAC es primordial la permanente ejecuciéon de programas de
capacitacion a todo el personal con el objeto que se conozcan los principios, instrumentos y criterios
basicos del SAC, asi como las funciones, procedimientos y demas aspectos relevantes, relacionados con
el Defensor del Consumidor Financiero.

Las jornadas de capacitacion en Mercado y Bolsa seran programadas minimo una vez al afio, con la
participacién activa y obligatoria de todos los funcionarios, acorde con los recursos que dispondra la
alta gerencia para el desarrollo de las mismas, y contara con los mecanismos de evaluacién de los
resultados obtenidos, para determinar la eficacia de dichos programas.

El Plan de Capacitacion para Mercado y Bolsa se dirige a:
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a) Nuevos funcionarios
Al momento del ingreso de nuevos funcionarios a la Entidad, éstos deben ser capacitados en todo lo
relacionado con el SAC. Es por ello que debe ser programada una inducciéon por quien delegue la
administracidn, en la cual se explique la metodologia, las politicas y la importancia del SAC a los nuevos
funcionarios.

b) Funcionarios Actuales
La capacitacidn se basa en las actualizaciones con relacién a la evolucion, importancia y modificaciones
que haya tenido el SAC, y demas que se consideren relevantes como cambios en la normatividad y su
incidencia.

2.7. EDUCACION FINANCIERA

Acorde con la normatividad establecida Mercado y Bolsa pone a disposicién de los consumidores
financieros los mecanismos de informaciéon necesarios y suficientes para la toma de decisiones
adecuadas en relacion con las caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos, mercados que
desarrolla procedimientos en la atenciéon de quejas y reclamos y la instauracion del Defensor del
Consumidor Financiero que funcione tal como lo ha definido la Superintendencia Financiera de
Colombia.

La sociedad ha dispuesto su pagina de internet www.mercadoybolsa.com como su canal masivo y

principal herramienta para el desarrollo de programas de educacién financiera dirigidos a los
consumidores financieros, los cuales son de facil entendimiento, contribuyen al conocimiento y
prevencion de los riesgos que se deriven de la utilizaciéon de productos y servicios, y ademas se
familiariza al consumidor financiero con el uso de la tecnologia en forma segura.

En el caso de los consumidores financieros en situacién de discapacidad Mercado y Bolsa brindara
atencion especial con el objetivo que la informacién sea comprensible, clara y suficiente, por tanto podra
asesorarlos de forma presencial en sus oficinas, donde tendran garantizado acceso por ramplas y
espacio para la normal locomocion en el caso que requieran ayudas de movilizacion. Asi mismo, en el
evento de consumidores financieros en situacidn de discapacidad auditiva/visual la sociedad contratara
los servicios de intérpretes que reproduzcan la informaciéon y mensajes, o expertos en ayudas
audiovisuales con sonido y simbologia, de agremiaciones como el Instituto Nacional del Ciego, entre
otros.

2.7.1. Informacién al Consumidor Financiero
La informacién que sea entregada a los consumidores financieros debera ser clara, precisa, suficiente y
oportuna que le permita tomar sus mejores decisiones de inversién y comparar las distintas opciones
ofrecidas en el mercado, y estara relacionada con los siguientes temas:
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Caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos por Mercado y Bolsa.

Las tarifas establecidas para cada uno de los productos.

Los mandatos estandarizados para cada uno de los productos.

Los procedimientos para la atencion de peticiones, quejas o reclamos que se presenten ante la
sociedad.

Identificacién del Defensor del Consumidor Financiero, funciones que desempefia,
procedimiento para canalizacién de quejas, y demas que se consideren relevantes.

2.7.2. Derechos de los Consumidores Financieros

El Congreso de la Reptblica aprob6 la Ley 1328 del 2.009, donde se definen de forma clara los derechos
de los consumidores financieros. Sin perjuicio de los demas establecidos por la normatividad vigente,
Mercado y Bolsa ha definido los siguientes derechos para sus clientes:

a)
b)

Recibir de las entidades financieras productos y servicios con estandares de seguridad y calidad,
acorde con las condiciones ofrecidas y las obligaciones asumidas.

Tener a su disposicion publicidad e informacién transparente, clara, veraz, oportuna y
verificable en relaciéon con las caracteristicas de los productos o servicios ofrecidos por la
sociedad.

Exigir la debida diligencia en la prestacion de los servicios por parte de la sociedad.

Recibir adecuada educacién respecto de las diferentes formas de instrumentar los productos y
servicios ofrecidos, sus derechos y obligaciones, costos que se generan sobre los mismos y los
diversos mecanismos de proteccion establecidos para la defensa de sus derechos.

Presentar de manera respetuosa consultas, peticiones, solicitudes, quejas o reclamos ante la
entidad financiera, el Defensor del Consumidor Financiero, la Superintendencia Financiera de
Colombia y demas organismos de autoregulacién.

2.7.3. Practicas de Autoproteccion de los Consumidores Financieros

Mercado y Bolsa recomienda a sus clientes las siguientes buenas practicas de proteccidn propia:

a)

Cerciorarse que la sociedad con la cual proyecta contractar un producto o servicio se encuentra
autorizada y vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia.

b) Inférmese sobre las condiciones generales de los productos y servicios que piensa adquirir.

c¢) Observe las instrucciones y recomendaciones que imparta Mercado y Bolsa sobre el manejo de
los productos y servicios.

d) Revise los términos y condiciones de los contratos de mandato y anexos, y conserve copia de
ellos.

e) Inférmese sobre los 6rganos y medios que dispone la sociedad para presentar peticiones,
solicitudes, quejas o reclamos.
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CAPITULO III - ETAPAS DEL SAC

El SAC que ha implementado Mercado y Bolsa comprende las siguientes etapas:

Identificacion Medicion Control Monitoreo

3.1. ETAPA DE IDENTIFICACION

Esta etapa se busca Identificar todos aquellos hechos o situaciones que puedan afectar la debida
atencion y proteccion a los consumidores financieros.

Inicialmente, la metodologia que utilizara la sociedad para la identificacidn de los riesgos SAC se basa
en lalluvia de ideas del comité de expertos, que para el efecto serd considerado como el Comité de riesgo
de la sociedad. Asi mismo, seran tenidos en cuenta los motivos de peticiones, quejas o reclamos,
cualquier circunstancia con la que el Consumidor Financiero manifieste no estar conforme para efectos
de mejorar y/o establecer acciones de mejora eficientes respecto de los mismos.

3.2. ETAPA DE MEDICION

Una vez concluida la etapa de identificaciéon, Mercado y Bolsa mide la probabilidad de ocurrencia de
los eventos que afecten la debida atencién y proteccion a los consumidores financieros y su impacto en
caso de materializarse, para este caso en la matriz general de riesgo operativo (SARO), que se establezca
para el SAC. (Anexo N°3)

Estas mediciones, tanto de probabilidad como de impacto se haran en una escala de 5 niveles de riesgo,
tanto en la probabilidad como para el impacto, usando las tablas determinadas para la medicion de
riesgo operativo.

La medicidn se aplicara para cada uno de los eventos de riesgo, los cuales una vez consolidados,
reflejaran el Perfil de Riesgo SAC de la sociedad.

3.3. ETAPA DE CONTROL

El SAC implementado por Mercado y Bolsa permite establecer los controles necesarios para mitigar
la materializacion de hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencién y proteccion a los

Fecha Aprobacion: Aprobado por:

Mayo 27 /2.019 Junta Directiva - Acta N° 178 Manual SAC

VERSION: 2.2.




| MANUAL SISTEMA DE ATENCION

{ MERCADO Y BOLSA S.A. AL CONSUMIDOR FINANCIERO
1 ( 7 ‘ oo CODIGO: MSAC Pigina 14 de 19

consumidores financieros disminuyendo la probabilidad de ocurrencia, asi como la implementacién
de acciones de mejora oportunas y continuas respecto de las quejas o reclamos que se presenten por
parte de los consumidores financieros.

La lista de controles consiste en los procedimientos o mecanismos utilizados para evitar la
materializacion de alguno de los riesgos (preventivos), o en su defecto para corregirlos
(correctivos).

3.4. ETAPA DE MONITOREO

Durante esta etapa Mercado y Bolsa realizara un monitoreo constante para velar porque las medidas
establecidas sean efectivas. Para ello, los 6rganos de control presentaran de forma semestral un informe
con el estado del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero. Asi mismo, el Representante Legal
presentard un informe semestral a la Junta Directiva con los aspectos mas relevantes de la gestion del
SAC.

Con el objeto de cumplir adecuadamente esta etapa deberan llevarse registros cronolégicos de las
quejas presentadas por los clientes de la sociedad bajo custodia del Defensor del Consumidor
Financiero, donde indique claramente la solucién otorgada al cliente o la razén para no tramitarse. Asi
mismo, se implementaran indicadores estadisticos para segmentar las quejas o reclamaciones
interpuestas por los clientes de la sociedad.

CAPITULO IV - DEFENSOR CONSUMIDOR FINANCIERO

Acorde con lo establecido por la Superintendencia Financiera de Colombia- SFC, Mercado y Bolsa ha
designado un Defensor del Consumidor Principal y Suplente, orientados a la proteccién especial de los
consumidores financieros siendo sus voceros ante la sociedad, y ejerciendo sus funciones con
autonomia e independencia

El Defensor del consumidor financiero debe conocer y resolver de forma objetiva y gratuita las quejas
individuales que éstos le presenten, relativas a un posible incumplimiento por parte de la entidad
vigilada, de las normas legales o internas que rigen el desarrollo o ejecucion de los servicios o productos
que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de los mismos.

4.1. DESIGNACION

Los Defensores del consumidor financiero, principal y suplente, deberan estar inscritos en el Registro
de Defensores del consumidor financiero que sera implementado por la Superintendencia Financiera de
Colombia, seran designados por la Asamblea General de accionistas de la entidad para un periodo de
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dos (2) afios, prorrogable por periodos iguales y antes de ejercer su cargo deberdn posesionarse ante la
Superintendencia Financiera de Colombia.

a)
b)

d)
e)

g)

4.2. FUNCIONES DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros de la entidad.

Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores, las quejas que estos le
presenten, dentro de los términos y el procedimiento establecido para tal fin, relativas a un posible
incumplimiento de la entidad de las normas legales, contractuales o procedimientos internos que
rigen la ejecucion de los servicios o productos que ofrece o presta, o respecto de la calidad de los
mismos.

Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la entidad en los términos indicados
en la Ley 640 de 2001 y sus normas concordantes y complementarias.

Ser vocero de los consumidores financieros ante la entidad.

Efectuar recomendaciones a la entidad relacionadas con los servicios y la atencién al consumidor
financiero, y en general en materias enmarcadas en el &mbito de su actividad.

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

Las demas que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como proposito el adecuado desarrollo
del Sistema de atencidn al consumidor financiero SACF.

4.3. ASUNTOS EXCEPTUADOS DEL CONOCIMIENTO DE LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO.

Estaran exceptuados del conocimiento y tramite ante la Defensoria del consumidor financiero los
siguientes asuntos:

a) Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con el giro ordinario de las
operaciones autorizadas a la entidad.

b) Los concernientes al vinculo laboral entre la entidad y sus empleados o respecto de sus
contratistas.

c) Aquellos que se deriven de la condicion de accionista de la entidad.

d) Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan sido
resueltos en estas vias.

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

f) Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios o0 mas de anterioridad a la fecha de
presentacion de la solicitud ante la Defensoria.

g) Los que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas partes, cuando hayan sido
objeto de decision previa por parte de la Defensoria.

h) Aquellos cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los cien (100) salarios minimos
legales mensuales vigentes al momento de su presentacidn.
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i) Los demas que defina el Gobierno Nacional.

4.4. PROCEDIMIENTO DE REQUERIMIENTOS

Los consumidores financieros de Mercado y Bolsa pueden dirigirse al Defensor cuando estimen que en
una operacion o servicio ofrecido por la misma han sufrido un tratamiento negligente, incorrecto o no
ajustado al Derecho.

Para la presentacion del reclamo o queja, el consumidor financiero debe contemplar el procedimiento
descrito en el anexo (Anexo N°1), observando el siguiente procedimiento para su tramite:

1. El consumidor financiero debera presentar su queja o reclamo ante la Defensoria del consumidor
financiero mediante documento en el cual consigne sus datos personales y la informaciéon de
contacto, la descripcion de los hechos y las pretensiones concretas de su queja o reclamo, la cual
podra ser remitida directamente ante la Defensoria del consumidor financiero o podra ser
presentada en sus oficinas o en las agencias o sucursales de la entidad. En este tltimo caso, la entidad
tiene la obligacion de hacer el traslado a la Defensoria del consumidor financiero dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes a la recepcion de dicho documento.

2. Cuando la Defensoria del consumidor financiero estime que la queja interpuesta 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 érbita
de su competencia.

3. Una vez recibida la queja o reclamo, la Defensoria del consumidor financiero decidira si el asunto
que se le somete es de su competencia o no. Dicha decisién serd comunicada al consumidor
financiero interesado y ala entidad dentro de los tres (3) dias habiles contados desde el dia siguiente
en que sea recibida la solicitud.

Si la queja o reclamo es admitida, la Defensoria del consumidor financiero debera comunicar al
consumidor financiero si la decision final proferida es obligatoria o no segtn los Reglamentos de la
entidad, advirtiendo sobre la posibilidad de solicitar una audiencia de conciliaciéon en cualquier
momento.

Sila queja o reclamo es inadmitida, la Defensoria del consumidor financiero comunicara su decision
al consumidor financiero, indicando los motivos de la inadmision e informando que ello no obsta
para el ejercicio de las demas acciones legales existentes.

4. SilaDefensoria del consumidor financiero estima que para el analisis de la solicitud requiere mayor
informacién de parte de la entidad o del consumidor financiero, procedera a comunicarles por
cualquier medio verificable tal situacién, a fin de que alleguen la informacién necesaria. En este
evento, la entidad o el consumidor financiero deberan dar respuesta dentro del término que
determine la Defensoria del consumidor financiero sin que se excedan los ocho (8) dias habiles,
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6.

contados desde el dia siguiente al que se solicite la informacién. Una vez recibida la informacion
solicitada, la Defensoria del consumidor financiero podra decidir sobre la admisién o inadmision
dentro del término maximo de tres (3) dias habiles.

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

Admitida la queja o reclamo, la Defensoria del consumidor financiero dara traslado de ella a la
entidad, a fin de que allegue la informacién y presente los argumentos en que fundamenta su
posicidon. La entidad debera dar respuesta completa, clara y suficiente.

La respuesta debera ser allegada a la Defensoria 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
ampliard a peticién de la entidad y a juicio de la Defensoria del consumidor financiero. En este dltimo
caso, la entidad 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 entenderd incumplido cuando quiera
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, la Defensoria del consumidor financiero
debera requerir nuevamente a la entidad para que allegue la informacidn 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 envio de las respuestas a la Defensoria del consumidor financiero debera ser
informado a la Junta directiva de la entidad, la cual debera adoptar las medidas conducentes y
oportunas para eliminar las causas expuestas o detectadas disponiendo lo necesario para el
suministro de la informacién solicitada.

Si después de iniciado el tramite de la solicitud, la Defensoria del consumidor financiero tiene
conocimiento de que ésta no es de su competencia, dara por terminada su actuacién, comunicando
inmediatamente su decision a la entidad y al consumidor financiero.

La Defensoria del consumidor financiero debera evaluar la informacién 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 sexto del presente
articulo.

La decision que profiera la Defensoria del consumidor financiero debera ser motivada, clara y
completa. Dicha decision, debera ser comunicada al consumidor financiero y a la entidad el dia habil
siguiente después de proferida.
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10.

11.

12.

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

La entidad podra rectificar total o parcialmente su posicion frente a una queja o reclamo con el
consumidor financiero en cualquier momento anterior a la decisién final por parte de la
Defensoria del consumidor financiero. En estos casos, la entidad informara tal situacién a la
Defensoria del consumidor financiero y ésta, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la
comunicacion de la entidad, consultara al consumidor financiero que formul6 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 habiles; si vencido este
término el consumidor financiero no responde, se considerara que la rectificacion fue a
satisfaccidn y se dara por terminado el tramite.

En caso de que el consumidor financiero exprese que la rectificacion ha sido satisfactoria, se
comunicard a las partes la terminacion anticipada del tramite y se archivara la queja o reclamo. Lo
anterior sin perjuicio que la Defensoria del consumidor financiero estime que la queja o reclamo
pertenece a aquellas de que trata el numeral segundo del presente articulo, en cuyo caso dara
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, la
Defensoria del consumidor financiero debera continuar con el tramite a efectos de responder los
aspectos de la solicitud que no fueron objeto de rectificacion.

En cualquier etapa del tramite, podra solicitarse la actuacién de la Defensoria del consumidor
financiero como conciliadora, en los términos establecidos en el literal c del articulo 13 de la Ley
1328 de 2009. En tal caso, se suspendera el tramite de conocimiento ordinario de la Defensoria
del consumidor financiero y se citara a audiencia de conciliacién, de conformidad con lo previsto
en la Ley 640 de 2001.

La decision asi adoptada prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa juzgada, sin que se
requiera depositar el acta correspondiente en Centro de conciliacién alguno. Lo anterior sin
perjuicio de efectuar el respectivo registro del acta para efectos de publicidad, de acuerdo con lo
dispuesto en el numeral 7 del articulo 8 de la Ley 640 de 2001.

El consumidor financiero podra desistir de su queja o reclamo en cualquier momento del tramite
mediante documento dirigido a la Defensoria del consumidor financiero. En tales eventos, la
Defensoria del consumidor financiero dara por terminado el tramite y deberd comunicar al
consumidor financiero la recepciéon del documento de desistimiento y a la entidad sobre la
terminacién del tramite dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcién del
desistimiento.
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4.5. CANALES Y MEDIOS DE RECEPCION

Los medios de contacto y recepcion habilitados para el contacto del Consumidor Financiera con el
Defensor, son los siguientes:
e Telefonico,
e Mediante documento escrito entregado de forma personal en el domicilio de la sociedad o del
Defensor del Consumidor financiero.
e Mediante documento escrito dirigido al email del Defensor del Consumidor financiero.

Los datos completos de contacto del Defensor del Consumidor Financiero Principal y Suplente se
encuentran publicados en la pagina web de Mercado y Bolsa: www.mercadoybolsa.com

CAPITULO V - INCUMPLIMIENTOS

Los funcionarios de Mercado y Bolsa, que incumplan las disposiciones previstas por la normatividad
legal vigente relacionada con el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, seran responsables por
tales acciones u omisiones y en consecuencia se haran acreedores a las sanciones que se estimen
pertinentes en el reglamento interno de trabajo.

Por consiguiente, el incumplimiento por parte de los funcionarios, de las obligaciones contenidas en el
presente manual dara lugar a una amonestacion con copia a la hoja de vida, de ser repetitiva, generara
una solicitud de explicaciones escrita, y de permanecer la conducta podra dar lugar a la terminaciéon del
contrato de trabajo.

Anexos del Manual SAC

Anexo # Contenido

1 Procedimientos SAC
2 Manual del Servicio al Cliente MYB
3 Matriz de riesgos SAC
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