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1. ALCANCE

El presente manual aplica para todos los procesos de la cadena de valor de Progresion, desde
que inicia con las necesidades del cliente y termina con la satisfaccion de este, permite identificar,
medir, controlar y monitorear todos aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida
atencion y proteccion de los consumidores financieros. Este manual cobija las politicas,
lineamientos y mecanismos de atencion a los clientes en situacion de discapacidad fijados en el
manual establecido para tal fin.

En el mismo sentido su adopcién y cumplimiento es esencial para todos los colaboradores
y aliados estratégicos de Progresion, se encuentra a disposicion de todas las partes
interesadas en el HERA y pagina WEB de la compaiiia.

La administracion del SAC podré actualizar el presente documento sin requerir aprobacion
previa de Junta Directiva solo en los siguientes casos:

» Actualizacién del marco normativo y referencias documentales

» Actualizaciébn de cargos o dependencias, derivados de ajustes en la estructura
organizacional

» Ajustes de forma (logo, razon social, codificacion del documento, ortografia,
numeracion, redaccién que no implique cambios en politicas o lineamientos,
entre otras).

Cualquier otra modificacion que impligue cambios en politicas, lineamientos, metodologias,
modelos, debera contar con la autorizacion de la Junta Directiva.

Con el fin de cumplir con una adecuada implementacién y una cultura de debida atencién,
trato justo, proteccion, respeto y servicio al consumidor financiero, Progresion desarrollara:

» Programas y campafias de educacion financiera que permitan y faciliten a los
consumidores financieros adoptar decisiones informadas, comprender las
caracteristicas de los productos/servicios ofrecidos y sus respectivos costos,
obligaciones y derechos. Dichos programas seran independientes y adicionales a
la publicidad propia de Progresién. Adicionalmente, dichos programas contribuiran
al conocimiento de los riesgos de los productos/servicios, promover el uso de la
tecnologia de forma segura y ser accesibles de conformidad con las necesidades
y el perfil de los consumidores financieros.

» Mecanismos que permitan brindar informacion comprensible, cierta, suficiente
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y oportuna a los consumidores financieros relacionados con:

o Caracteristicas de los productos o servicios

Derechos y deberes de los consumidores financieros

Obligaciones de entidades vigiladas

Tarifas o precios y tasas

Las medidas para el manejo seguro del producto o servicio

Las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato

Los mecanismos legales y contractuales establecidos para la defensa de los

derechos de los consumidores financieros, y

o Lademas informacién que la entidad vigilada estime conveniente para que
el consumidor comprenda el contenido y funcionamiento de la relacion
establecida para suministrar un producto o servicio.

O O O O O O

» Los procedimientos para la atencién y resolucion de las peticiones, quejas y
reclamos que formulen los consumidores financieros.

2. DESARROLLO DEL DOCUMENTO

2.1 Marco Regulatorio

2.1.1 Las disposiciones normativas que regulan la implementacion del Manual SAC de
Progresién son:

>
>

>

La Ley 1328 de 2009, Titulo | del Régimen De Proteccién al Consumidor Financiero
Parte |, Titulo Il de la Circular Basica Juridica expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

La Circular Externa 023 de 2021 de la Superintendencia Financiera de Colombia.

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Establecer los lineamientos para el adecuado funcionamiento del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero de manera oportuna y eficiente.

Con el objetivo de procurar una adecuada atencion y proteccion al consumidor financiero,
Progresion alinea el proceso de SAC con los objetivos estratégicos y la cadena de valor
de la compafiia, los cuales, a través de politicas, procedimientos y controles orientan la
actuacion de la entidad.
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3.2 Objetivos especificos

>

Ofrecer a los consumidores financieros el portafolio de productos y servicios
de la sociedad, contemplados en el marco de nuestro objeto social con el fin
de satisfacer sus necesidades.

Dar el tramite respectivo a las PQR’S presentadas por los clientes,
cumpliendo las disposiciones legales en términos de oportunidad,
pertinencia y suficiencia

Promover y fortalecer la implementacién de herramientas que faciliten
la identificacion, medicién y control del Logro de los objetivos.

Estructurar planes de accibn que contribuyan a un mejoramiento
continuo del sistema de atencién al consumidor financiero de Progresion.
Establecer los mecanismos que favorezcan la observancia de los
principios, obligaciones y derechos consagrados en la Ley para el SAC.
Realizar campafias de educacion financiera, planes y programas que
contribuyan al Consumidor Financiero.

Brindar capacitacion a nuestro equipo de trabajo, para garantizar una buena
labor en el ofrecimiento de productos, asesoria y prestacion de los servicios.

3.3 Pilares generales

El SAC de Progresion se enfocara en:

Consolidar al interior de Progresion una cultura de debida atencién, trato
justo, proteccidn, respeto y servicio a los consumidores financieros;
Adoptar sistemas para suministrar informacion adecuada a los
consumidores financieros;

Fortalecer los procedimientos para la atencion de sus quejas, peticiones y
reclamos; y

Propender por la proteccion de los derechos del consumidor financiero, asi
como la educacién financiera de estos.
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4, GLOSARIO

Las siguientes definiciones se tendran en cuenta para los fines del presente manual:

Aliados estratégicos: Personas naturales o juridicas con las cuales Progresion
tiene relacién contractual o comercial para proveer servicios y/o para desarrollar
alianzas estratégicas que permitan ofrecer productos y/o servicios financieros a los
clientes, y que por su naturaleza tienen relacién con los consumidores financieros.

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Accién preventiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Asociacion y representacion adecuada: Los consumidores financieros podran
apoyarse en grupos u otras organizaciones de consumidores para la defensa de
sus derechos de conformidad con la legislacién vigente para tales efectos.

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

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

Consumidor financiero (CF): Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las
entidades vigiladas.

Cultura organizacional: Constituye el factor determinante de las conductas de
las entidades vigiladas o sus funcionarios que comprende los valores, actitudes,
comportamientos y normas internas.

Correccion: Accidn tomada para eliminar una no conformidad.

Debida atencidon y proteccion al consumidor financiero: Conjunto de
actividades que desarrolla Progresion con el objeto de propiciar un ambiente de
trato justo, proteccion, respeto y servicio por los consumidores financieros.
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Defensor de consumidor financiero (DCF): Institucién orientada a la protecciéon
especial de los consumidores financieros, y como tal, deberd ejercer con
autonomia e independencia.

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

Entidades vigiladas: Son las entidades sometidas a inspeccion y vigilancia de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Educacion para el consumidor financiero: Las entidades vigiladas, las
asociaciones gremiales, las asociaciones de consumidores, las instituciones
publicas que realizan la intervencién y supervisiéon en el sector financiero, asi como
los organismos de autorregulacién, procuraran una adecuada educaciéon de los
consumidores financieros respecto de los productos y servicios financieros que
ofrecen. Las entidades vigiladas, de la naturaleza de los mercados en los que
actlan, de las instituciones autorizadas para prestarlos, asi como de los diferentes
mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos.

Las clausulas abusivas: Son aquellas que incluyen condiciones que puedan
afectar el equilibrio del contrato o dar lugar al abuso de la posicibn dominante
contractual, afectando la relaciéon de igualdad que, guardadas las proporciones,
debe existir entre la Progresion y el cliente.

Libertad de eleccién: Sin perjuicio de las disposiciones especiales que impongan
el deber de suministrar determinado producto o servicio financiero, las entidades
vigiladas y los consumidores financieros podran escoger libremente a sus
respectivas contrapartes en la celebracion de los reglamentos mediante los cuales
se instrumente el suministro de productos o la prestacion de servicios que las
primeras ofrezcan. La negativa en la prestacion de servicios o en el ofrecimiento
de productos debera fundamentarse en causas objetivas y no podra establecerse
tratamiento diferente injustificado a los consumidores financieros.
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Peticion: Es una manifestacion del consumidor financiero de conformidad con la
cual se solicita por el Cliente un documento o soporte de sus productos,
transacciones o movimientos. Adicionalmente, en virtud de dicha solicitud, el
Consumidor Financiero puede requerir un ajuste en las condiciones o
caracteristicas de su producto, no atribuible a un error de la compafiia.

Peticién, Queja o reclamo (PQR): 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 esta, del defensor del consumidor financiero, del Autorregulador del mercado
de valores - AMV, la Superintendencia Financiera de Colombia o de las demas
instituciones competentes, segun corresponda. Para tal efecto Progresion tiene
establecidos los siguientes mecanismos para atender cualquier Peticién, queja o
reclamo dirigiéndose a “Servicio al cliente”:

» Directamente en las oficinas de la Firma.

A través de una carta enviada a las oficinas de la Firma.
Mediante la pagina web o correo corporativo

A través de la linea telefonica.

Defensor del consumidor financiero

YV V VYV

Productos: Se entiende por productos las operaciones legalmente autorizadas
gue se instrumentan en un contrato celebrado con el Cliente o que tienen origen
en la ley.

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

Principio de trato justo: Las entidades vigiladas deben garantizar en el disefio,
ofrecimiento y prestacion de productos y servicios:

» Productos y servicios que atiendan las necesidades y expectativas
de los consumidores financieros.

» Acceso y suministro de informacion clara, transparente y oportuna, acorde
con las necesidades y perfil del consumidor financiero, en todo el ciclo de
vida del producto.
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» Inexistencia de barreras para movilizarse entre diferentes productos,
servicios y entidades financieras, inexistencia de barreras para interponer
quejas y reclamos.

Queja: Es una manifestacion de insatisfaccion o inconformidad del consumidor
financiero, motivada por la percepcion negativa en cuanto al servicio, actitud,
asesoria, calidad, oportunidad) de un servicio, producto, canal, colaborador de la
organizacién o proveedor estratégico. Implica un incumplimiento de la promesa de
servicio. Como lo pueden ser demoras en la entrega del producto, demoras en
tramites, disponibilidad de canales, actitud y asesoria inadecuadas.

Reclamo: Es una manifestacion de insatisfaccion o inconformidad del Consumidor
Financiero respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por la
compaiiia, puesta en conocimiento y relacionado con la afectacién negativa de la
cuenta o transacciones, o en la cual se expresa pérdida de sumas de dinero por
parte del Consumidor Financiero, y que generalmente implica un ajuste econémico.

Requerimientos: Solicitud por parte del consumidor financiero ante la sociedad
relacionada con sus productos o con la prestacién de algun servicio.

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

Servicios: Todas aquellas actividades conexas al desarrollo de las
correspondientes operaciones de Progresibn y que se suministran a los
consumidores financieros.

SAC: Sistema de Atencién al Consumidor.

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

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

entidad vigilada.
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5. ELEMENTOS

5.1 Politicas de Gestidon del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero

Las politicas y procedimientos que se definen a continuacion son los lineamientos que
acoge Progresion, con el propésito de procurar la debida proteccion del consumidor
financiero y respaldar un ambiente de debida atencion, trato justo, proteccion, servicio y
respeto para el mismo a partir de:

5.1.2

5.1.3

5.1.4

5.1.5

5.1.6

5.1.7

Informacién y servicio: Progresion velard por la debida diligencia frente al
consumidor financiero y el aliado estratégico, mediante el suministro de
informacién transparente sobre sus productos, una debida prestacién del servicio,
y atencién respetuosa en el desarrollo de las relaciones que se establezcan con
los mismos.

Para los proveedores que prestan servicios extendidos de la comisionista:
Progresion Ofreceréa a los proveedores que hacen parte de la prestacion de nuestro
portafolio de servicios, todas las herramientas de informacién, conocimiento,
capacitacion y acompafiamiento que les facilite la labor de atencién y oferta de los
productos y servicios.

Cultura de Servicio: Progresién consolidara en todos los niveles de la firma una
cultura de servicio, que garantice la debida diligencia en el ofrecimiento de sus
productos o en la prestacion de sus servicios a los consumidores financieras, con
el fin de que reciban productos que se ajusten a sus necesidades y a su perfil, asi
como la informacién, atencion debida y respetuosa en desarrollo de las relaciones
que establezcan o pretendan establecer con aquellas.

Informacion clara y veraz: Progresién suministrara a los consumidores
financieros informacién cierta, clara, transparente, suficiente y oportuna, que les
permita conocer sus derechos, obligaciones y costos de los diferentes productos y
servicios ofertados por Progresion.

Educacién Financiera: Progresion velara por realizar a través de distintos canales
programas de educacion financiera respecto de los productos, servicios que ofrece
y los diferentes mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos. Dichos
programas se ajustaran a las necesidades y perfiles de los consumidores
financieros.

Peticiones, Quejas y Reclamos: Progresion atendera de forma eficiente, todas
las PQR’s dentro de los plazos previstos y establecidos en el proceso, surtiendo el
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andlisis de identificacién de las causas generadoras, coordinando con las areas
responsables el disefio e implementacién de las acciones de mejora en forma

oportuna y continua.

5.1.8 Formacién y Entrenamiento: Progresion realizard y ejecutard planes de
capacitacion, sensibilizacion y entrenamiento de forma permanente, para los
funcionarios desde su vinculacién a la firma, buscando una calidad en el servicio

en la atencién al consumidor financiero.

5.1.9 Prevencion y Resolucion de conflictos: Progresion mantendra relaciones
comerciales transparente e imparciales, velando por la prevencion y resolucion de

conflictos de interés que surjan.

5.1.10 El Registro de las PQR’s debera realizarse en la herramienta Freshdesk, a mas
tardar dentro del dia habil siguiente a la recepcién de la PQR’s.

6. RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION

6.1 La Junta Directiva debera:

» Establecery aprobar las politicas generales, el Manual SAC y sus actualizaciones.
» Establecer los mecanismos y controles necesarios para asegurar el cumplimiento

estricto de dichas politicas y de las normas aplicables al SAC.

» Pronunciarse respecto de cada uno de los aspectos que contengan los informes
periddicos que presente el Representante Legal respecto del SAC.
» Pronunciarse sobre la evaluacion periédica del SAC, que realicen los 6rganos de

control.

» Aprobard los lineamientos estratégicos de Progresion que promuevan la debida
atencion, trato justo, proteccion, respecto y servicio a los consumidores financieros.
» Verificar que la politica de incentivos implementada por la entidad evite conductas

que afecten los derechos del consumidor financiero.

» Aprobar los criterios adicionales que deben tenerse en cuenta para la designacién
del DCF, atendiendo las disposiciones legales e instrucciones impartidas por esta

Superintendencia.

> Revisar y aprobar la politica de honorarios del DCF, la cual debe estar acorde con

el buen desempefio de sus funciones y responsabilidades.

Nota: La administracion podré actualizar el presente documento sin requerir aprobacion

previa de Junta Directiva s6lo en los siguientes casos:

o Actualizacion del marco normativo
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o Actualizacién de cargos o dependencias, derivados de ajustes en la estructura

organizacional
o Ajustes de forma (logo, razén social, codificacién del documento, ortografia,
numeracion).

Cualquier otra modificacion debera contar con la autorizacidon de la Junta Directiva

6.2 Representante Legal:

A\

Disefiar 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.

Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccién de los funcionarios
de las areas involucradas en la atencion, trato justo, proteccion, respeto y servicio
a los consumidores financieros.

Disefar 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 establecidos en el presente manual.
Presentar un informe periédico, como minimo semestral, a la Junta Directiva, sobre
la evolucién y aspectos relevantes del SAC, incluyendo, entre otros,

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

o Las acciones preventivas y correctivas implementadas o por implementar
para identificar y corregir los motivos que generan las inconformidades y que
dan lugar a las quejas o reclamos por parte de los consumidores financieros;
y

o Elarearesponsable de ejecutar dichas medidas.

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

Verificar la gestion realizada por el DCF con base en el plan de trabajo por él
presentado, los indicadores de gestién, el informe de gestion, entre otros insumos,

y presentar un informe a la junta directiva u 6rgano equivalente.
Documentar y reportar a la junta directiva u 6rgano equivalente, los planes de accion
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implementados con ocasion de las recomendaciones efectuadas por el DCF en
cualquier materia.

Evaluar la implementacion de las recomendaciones que realice el DCF, y adoptar
dentro de sus competencias las medidas necesarias para procurar la debida
proteccion al consumidor financiero.

Presentar ante la asamblea general ordinaria de accionistas u 6rgano equivalente,
las propuestas de servicios para la designacion del DCF, con la correspondiente
evaluacion de los requisitos legales y los criterios establecidos por la entidad vigilada
y las instrucciones impartidas por esta Superintendencia. La evaluacién debe
atender las politicas, objetivos y necesidades de la entidad vigilada en materia de
proteccion y trato justo a los consumidores financieros, asi como el numero de
clientes, productos, operaciones realizadas, promedio de quejas o reclamos
atendidos a través de las diferentes instancias, entre otros.

Poner a disposicion de la asamblea general ordinaria de accionistas u érgano
equivalente, un informe sobre las actuaciones adelantadas frente a las
recomendaciones o0 propuestas realizadas por el DCF, el plan de accién
implementado por la entidad vigilada, si lo hay, y los casos y asuntos que el DCF
haya solicitado llevar a conocimiento de la junta directiva u érgano equivalente.
Dicho informe deberé estar disponible, como minimo, con una antelacion de 15 dias
hébiles a la celebracion de la reunion ordinaria.

Efectuar seguimiento permanente a la gestion del DCF, y presentar semestralmente
a la junta directiva u 6rgano equivalente, un informe con los resultados y planes de
accion implementados para la mejora continua de la atencién al consumidor
financiero, la mitigacién de la causa raiz de las quejas o reclamos, asi como el
adecuado funcionamiento de la institucion del DCF.

Verificar que el DCF acredite las condiciones profesionales y personales exigidas al
momento de su designacién, asi como durante el periodo en el que ejerza sus
funciones, en concordancia con lo dispuesto en el numeral 2.2 del presente capitulo
Informar a la asamblea de accionistas u 6rgano equivalente, de manera previa a la
designacion o reeleccion del DCF, los conflictos de interés que hayan sido revelados
e informados por parte de los postulados a desempeiiar dicha actividad.

6.3 Organos de Control

6.3.1 La Revisoria Fiscal deberé:

» Evaluar periédicamente el cumplimiento de todas y cada una de las etapas
del SAC con el fin de determinar las deficiencias y el origen de estas.

» Elaborar un informe semestral, dirigido a la Junta Directiva en el que reporte
las conclusiones obtenidas acerca del proceso de evaluacion del
cumplimiento de las normas e instructivos sobre el SAC.
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>

Poner en conocimiento del Representante Legal y de la Junta Directiva los
incumplimientos del SAC.

6.3.2 La Auditoria Interna debera:

>

>

Evaluar periddicamente el cumplimiento de todas y cada una de las etapas
del SAC con el fin de determinar las deficiencias y el origen de estas.
Elaborar un informe periddico dirigido al Representante Legal y a la Junta
Directiva, como minimo semestralmente, en el que se reporten las
conclusiones obtenidas acerca del proceso de evaluacion del cumplimiento
de las normas e instructivos sobre el SAC.

6.4 Representante del SAC:

>

\ A%

YV V Vv VY V

Solicitar extracto del acta de Junta Directiva donde se haya presentado el
informe trimestral a la Junta para asegurar que se cumpla la presentacion y

llevar seguimiento de las recomendaciones presentadas.

Liderar con la presidencia de Progresion los proyectos necesarios para la
implementacién, actualizacién y adecuado funcionamiento del SAC.

Apoyar a la presidencia en sus funciones respecto al SAC.

Brindar apoyo al Representante Legal en la administracion y seguimiento al
cumplimiento de las politicas establecidas por la normatividad vigente y la Junta
Directiva, relativas al SAC.

Efectuar seguimiento a las etapas de implementacién del SAC vy las
actividades programadas por el Comité SAC de la Sociedad.

Apoyo en el disefio de los planes de capacitacion de los funcionarios de las

areas involucradas en la atencién y servicios a los consumidores financieros.
Apoyo en el disefio y establecimiento de los planes y programas

de capacitacion de los consumidores financieros

Realizar la transmision trimestral a la Superintendencia Financiera de
Colombia de las quejas o reclamos remitidos a la Sociedad.

Elaborar y hacer seguimiento a los indicadores descriptivos y prospectivos de
forma tal que le permitan la toma de decisiones preventivas y correctivas por la Alta
Direccion y la Junta Directiva

Efectuar el seguimiento a la aplicacion del procedimiento establecido en la
Sociedad para la atencién de quejas y reclamos.

Hacer seguimiento a los planes y programas de educacion financiera y de
informacion a los consumidores financieros.
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6.5 Vicepresidencia Legal

» Contratar, vincular e iniciar el tramite de posesion ante la Superintendencia
Financiera de las personas que fueren designadas por la Asamblea de
Accionistas como Defensores del Consumidor Financiero, principal y
suplente.

> Prestar el soporte legal que fuese necesario para la debida atencion de los
requerimientos presentados por los Consumidores Financieros.

6.6 Atencion Preferencial A Clientes Con Discapacidad Total O Permanente, Mujeres

Embarazadas Y Personal Adulto Mayor

En Progresion estamos comprometidos con la inclusion social y el trato equitativo a todos
nuestros clientes en situacion de discapacidad, para lo cual, brindamos un servicio de
atencion preferencial, y contamos con procedimientos de atencion al consumidor
financiero debidamente estructurados, buscando siempre dar cobertura a todas las lineas
de servicio al cliente disponibles.

Con el fin de garantizar un adecuado trato y servicio preferencial, nuestro equipo de trabajo
brindara un trato adecuado, respetuoso y digno, a todos nuestros clientes que se
encuentren en situacion de discapacidad, utilizando para ello un leguaje adecuado de
acuerdo con la situacién de la persona y el medio por el cual se atiende, direccionandolos
de forma &gil y oportuna al servicio requerido.

En las instalaciones de las oficinas, siempre habra disponible un empelado que
suministrara la informacion o atendera de forma oportuna al cliente en situacion de
discapacidad.

Para el caso de los discapacitados mentales (absolutos o relativos) o fisicos, se realizara el
siguiente procedimiento: Validar el certificado médico o documento idoneo para acreditar la
situacion de discapacidad fisica. Validar la providencia judicial respectiva para acreditar la
situacion de discapacidad mental. Validar que el personal de apoyo sea provisional o
definitivo, de ser provisional, se le debe indicar que este tiene la obligacién de informar a
la comisionista en el momento en que se designe el guardador definitivo. Validar el auto
de posesion del personal de apoyo, el cual debe ir acompafiado de la sentencia de
declaracién de discapacidad mental.
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Para el caso de los discapacitados mentales relativos, verificar que lo pretendido por el
cliente no esté dentro de las actuaciones restringidas. De ser asi, debe actuar por medio
del respectivo personal de apoyo. El personal de apoyo designado esta en la obligacion
de informar a la comisionista en el momento que el cliente se rehabilite. Verificar con el
personal de apoyo designado los datos del cliente.

Los documentos suministrados a la comisionista no deben superar los 30 dias de
expedicion

7. PROCESO DOCUMENTACION DEL SAC

Todas las politicas, elementos y procedimientos relacionados con el SAC constan de
documentos y registros los cuales garantizan la integridad, oportunidad, confiabilidad y
disponibilidad de la informacidn para su consulta permanente.

La documentacion incluida en el proceso SAC, es la siguiente:

Manual SAC

Extractos de actas de Junta Directiva en relacién con el SAC
Informes del Representante Legal

Informes de Revisoria Fiscal

Informes de Control Interno

Informes del Defensor del consumidor financiero

Informes de Encuestas realizadas

Informe Trimestral Ecopetrol

Documentacién que evidencie el funcionamiento del SAC

Kit Documental del Proceso

VVVYVYYVYYVVYVY

7.1 Documentacién que evidencia la operatividad del SAC

Los registros que se llevan a cabo y que evidencian la operacion efectiva del SAC son:

AREA
RESPONSABLE | NOMBRE DEL REGISTRO PERIODICIDAD
REGISTRO

Plan de capacitacion a
Recursos empleados y su

o rogramado.
Humanos cumplimiento Prog

El plan es anual y su registro dependera de lo
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Cuando se requiera induccion de personal
nuevo en la compaifiia, para lo cual quedara
Recursos Induccion a empleados como soporte de dicha gestion las planillas
Humanos firmadas por los nuevos empleados sobre las
inducciones recibidas
Mercadeo Programas de educacion al | El programa es anual y su registro dependera
CF y su cumplimiento de lo programado.
Investigaciones Programas de informacion | El programa es anual y su registro dependera
economicas al CF y su cumplimiento. de lo programado.
Riesgo Seguimiento permanente a la gestidn, ver
Operacional y | Gestion de riesgos SAC procedimientos enunciados en el manual de
Procesos riesgos.
Peticiones, gquejas y

Coordinadora del
SAC

reclamos (PQR).

Cada que se presenten.

Coordinadora del
SAC

Informes para la junta
acerca del estado de
Peticiones, quejas y

reclamos (PQR’S), estado
planes de mejoramiento,
evolucion del SAC,
estadistica de las PQR’S.

Minimo 1 vez por semestre.

Auditoria Interna

Informes de auditoria sobre
la efectividad de SAC y los
controles

Segun el plan de auditoria, minimo 1 vez por
semestre

Revisoria Fiscal

Informes de revisoria fiscal
sobre la efectividad de SAC
y los controles

Segun el plan de revisoria fiscal, minimo 1 vez
por semestre

Legal

Actas de junta directiva, con
pronunciamientos sobre los
informes de Representante
legal, Control Interno y

Cada que se presente, minimo 1 vez por
semestre.
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revisoria fiscal.

Se relacionan todos los documentos que se involucran en la ejecucién del documento. Estos
corresponden a los ya codificados que reposan en la intranet.

8. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

8.1 Deberes Generales:

Es deber de todos los empleados de Progresion, velar por el cumplimiento de las
disposiciones legales y politicas establecidas en el sistema de atencion al consumidor
financiero, para lo cual, deberan conocer el proceso establecido para el mismo y mantener
en todo momento una cultura de atencién, servicio y debida diligencia hacia el consumidor
financiero. Cada éarea funcional debera dejar evidencia de sus actividades referentes al
funcionamiento del SAC.

Progresion, ha dispuesto la siguiente estructura organizacional para dar gestion al Sistema
de Atencién al Consumidor Financiero - SAC:

El cargo designado para cumplir las responsabilidades de rol de responsable del SAC
es el Coordinador SAC.
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Junta
Directiva

Presidente

Vicepresidente
Ejecutivo

Coordinadora
SAC

Analista Servicio
al Cliente

8.2 Organos de Control

8.2.1 Organo de control Externo: Revisoria Fiscal

» Informes donde se evidencie la evaluacion periddica del cumplimiento de todas y
cada una de las etapas de SAC, con el fin de determinar las deficiencias y el origen
de estas

» Informe semestral, dirigido a la Junta Directiva en el que reporte las conclusiones
obtenidas acerca del proceso de evaluacion del cumplimiento de las normas e
instructivos sobre el SAC.
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8.2.2 Organo de control Interno: Auditoria Interna

>

>

Informes semestrales donde se evidencia la evaluaciéon del cumplimiento de todas
y cada una de las etapas de SAC, con el fin de determinar las deficiencias y el
origen de estas.

Informes de seguimiento a los incumplimientos del SAC, y seguimiento a los planes
y programas de educacion y de informacion a los consumidores Financieros

8.2.3 Organo de Control Interno: Comité SAC

Con el propésito de hacer seguimiento y control al adecuado funcionamiento del SAC,
Progresion ha conformado un comité que se relne trimestralmente para evaluar los
proyectos, cumplimiento de actividades, informes y planes de accion relacionados con el
sistema.

VVVVVVVYVYVY

Miembros:

Presidente

Vicepresidente Ejecutivo

Vicepresidente de Operaciones y Soporte al Negocio
Vicepresidente de Riesgos

Vicepresidente Legal

Representante SAC

Director de Estrategias Comerciales

Invitado: Jefe Unidad de Cumplimiento Normativo
Invitado: Gerente Corresponsalia

Invitado: y cualquier otro funcionario, cuando los temas tratados en el comité asi lo
requieran

El comité en sus reuniones debe dejar evidencia de los aspectos evaluados en Acta de reunién.

El comité SAC debera:

3)

b)

Hacer revisién semestral a todos los temas que conforman el SAC (Politicas,
procedimientos, documentacion, estructura organizacional, infraestructura
tecnolégica, divulgacion de informacion, educacion financiera y capacitacion).

Incluir y actualizar la normatividad nueva que expida la Superintendencia Financiera
sobre el tema.
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8.3 Vicepresidencia Legal

Conservar en los medios establecidos por la firma y en los plazos establecidos las
disposiciones legales y las actas de Junta Directiva en donde se aprueben:

>
>

Las politicas generales y el manual del SAC
Pronunciamientos respecto de cada uno de los aspectos que contengan los

informes periddicos que presente el Representante Legal respecto del SAC
Pronunciamientos sobre la evaluacion periddica del SAC que realicen los 6rganos
de control.

Entregar a la Coordinacion del SAC la informacion relacionada con el Defensor del
Consumidor Financiero para efectos de su actualizacion en la pagina WEB.

8.4 Coordinacioén del SAC

>

Llevar el registro de las actualizaciones a la pagina Web relacionadas con todos los
temas en relacion con los consumidores financieros, sobre tarifas de los diferentes
productos y servicios ofrecidos masivamente, informacion sobre la Defensoria del
Consumidor Financiero y procedimiento de atencién de requerimientos.

Dejar evidencia del seguimiento del procedimiento de actualizacion de la
informacioén en la pagina Web y proponer planes de accién para su mejora.

8.5 Todos los funcionarios de Progresion

>
>

Conocer y cumplir con los principios y politicas establecidos en el Manual del SAC.
Identificar y reportar al area de Riesgo Operacional los riesgos que afecten la
correcta atencion al consumidor financiero.

9. INFRAESTRUCTURA

De acuerdo con el tamafio, capacidad, actividades y volumen del negocio, Progresién cuenta con:
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» Recurso Fisico: Instalaciones fisicas adecuadas para la atencion al cliente en los
horarios establecidos de atencién al publico.

» Recurso Tecnoldgico: herramientas que permiten y facilitan el seguimiento y
gestion de las solicitudes del consumidor financiero, tales como: correo electrénico,
pagina Web, Centro De Atencién Telefénica, WhatsApp

» Recurso Humano: dentro de la estructura organizacional, Progresion cuenta con
un Coordinacién de servicio al cliente, y Analistas de Servicio al Cliente, encargados
de liderar los procesos asociados al sistema y coordinar el cumplimiento de las
disposiciones legales.

9.1 Capacitacion e Instruccion de los Funcionarios

El grupo de trabajo del SAC deberé disefar, programar y coordinar planes de capacitacion
e instruccion anuales sobre el SAC dirigidos a todas las areas de la entidad sobre las
politicas y estrategias de la entidad para la debida atencién, trato justo, proteccién, respecto
y servicio al consumidor financiero.

Dichos programas deben cumplir con las siguientes condiciones:

>

>
>
>

Dictarse, revisarse y actualizarse minimo una vez al afio.

Para los nuevos funcionarios y a terceros a los que haya lugar de acuerdo
con los parametros de SAC, se realiza una capacitacion de induccion.
Caracteristicas de los Programas de Capacitacion

Incluir la visidon estratégica de Progresién, en especial, respecto de

la cultura organizacional para la atencién y proteccién de los consumidores
financieros.

Capacitar durante el proceso de induccién a la compafiia a los nuevos
funcionarios en el manejo del SAC, politicas y procedimientos asociados al
mismo.

Incluir aspectos relativos a la debida atencion, trato justo, proteccion,
respeto y servicio de personas en situacion de discapacidad.

Contar con los mecanismos de evaluacion de los resultados obtenidos con
el fin de determinar la eficacia de dichos programas y el alcance de los
objetivos propuestos.

Asi mismo el grupo de trabajo de SAC debera instruir a todos los funcionarios de las areas
involucradas en la atencion y servicio de los consumidores financieros, respecto de las
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funciones, procedimientos y demas aspectos relevantes, relacionados con el Defensor del
Consumidor Financiero de la sociedad.

Todos los funcionarios deben asistir a las capacitaciones sobre el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero con el fin de adquirir conciencia de su responsabilidad en el
relacionamiento con los Clientes, de manera que sus actuaciones siempre estén orientadas
a su satisfaccion y tranquilidad.

Todos los funcionarios de la Sociedad, nuevos o0 antiguos, deben dejar evidencia escrita de
la lectura del Manual SAC mediante su firma.
9.1.1 Métodos de Evaluacion
Cada modelo de capacitacion contard con sistemas de evaluacion del grado de
conocimiento adquirido por los empleados capacitados y se podra desarrollar bajo cualquier
de las siguientes modalidades:

- Cuestionario de preguntas de respuesta multiple.

- Andlisis de Casos.

- Desarrollo de talleres.

9.1.2 Criterios De Calificacion

La calificacion aprobatoria primaria que se aplicarda a los funcionarios de la Compaiiia
sera de un minimo de 80% sobre el total de preguntas formuladas.

+ El Representante del SAC realizard el analisis de los resultados obtenidos en las
evaluaciones.

* El Representante del SAC debe tomar las determinaciones a que haya lugar para
garantizar la calidad del evento.

+ Todo funcionario tendra dos (2) intentos como maximo para obtener el puntaje
minimo de aprobacion, en caso de no obtenerlo se realizara una capacitacion por el
Representante SAC

10. PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA

El grupo de trabajo del SAC, en conjunto con el area comercial y de mercadeo debera
disefiar planes y programas de educacion financiera, dirigidos a sus consumidores
financieros, respecto de las diferentes operaciones, servicios, mercados, de manera que
éstos puedan tomar decisiones informadas y conocer los diferentes mecanismos para la
proteccion de sus derechos, asi como las distintas practicas de proteccion propia.
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Estos programas deberan, entre otros, ser de facil entendimiento para los consumidores
financieros, independientes y adicionales a la publicidad propia de la entidad, contribuir al
conocimiento y prevencién de los riesgos que se deriven de la utilizacion de productos y
servicios, y familiarizar al consumidor financiero con el uso de la tecnologia en forma
segura.

El alcance en relacion con los programas de educacion financiera aplicara para todos los
clientes, funcionarios, aliados estratégicos y comunidad en general. Estos planes estaran
inmersos en la publicidad propia generada como apoyo del area comercial, asi como en
la pagina web y de esta manera se contribuira al conocimiento y prevencién de los riesgos
que se deriven de la utilizacién de productos y servicios y familiarizar al consumidor con el
uso de la tecnologia en forma segura.

11. INFORMACION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

El SAC contiene mecanismos eficientes para suministrar informaciéon adecuada a los
consumidores financieros en los términos previstos en la ley, en otras disposiciones y en
las instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera.

Conforme con la normativa vigente, la Ley No. 1328 de 2009 y a la Circular Externa N° 015 de
2010 emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia, la cual corresponde actualmente
al capitulo Il del titulo 1l de la parte | de la Circular Béasica Juridica, Progresion brindaré a sus
clientes toda la informacién que exija la ley, para garantizar el principio de transparencia e

informacién cierta, suficiente y oportuna, informacion respecto de:

» Los diferentes productos y servicios que prestan, asi como las tarifas asociadas a
los mismos.

» Los procedimientos para la atencién de peticiones, quejas o reclamos que se
presenten directamente ante la entidad.

» Derechos y deberes del consumidor financiero.

» La existencia del Defensor del Consumidor Financiero (DCF), las funciones que

este desempefia, los procedimientos previstos en las normas vigentes para la

atencion de peticiones, quejas o reclamos por parte del DCF y los demas aspectos

relevantes relacionados con éste.

Derechos y deberes de Progresion.

Condiciones, comisiones o prospecto de los Fondos de Inversion Colectiva.

Medidas de seguridad de los productos y/o servicios.

Consecuencias derivadas del incumplimiento de los reglamentos.

Procedimientos para la atencion de peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias.

YVVVVY
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Adicionalmente, atendiendo lo previsto en el paragrafo 2° del articulo 9 de la Ley 1328 de
2009, Progresion publicara en la pagina de internet el texto de los contratos estandarizados
- entendiéndose como aquellos contratos que se encuentren utilizando las entidades
respecto de sus productos y servicios masivos- que se estén empleando con los clientes.
Esta informacién debera actualizarse cada vez que se realicen modificaciones respecto de
dichos textos.

12. SISTEMA DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS

Progresion ha establecido los mecanismos necesarios para dar oportuno tramite a los
requerimientos del consumidor financiero, los cuales podran ser presentados en cualquiera
de las oficinas de la sociedad legalmente registradas, lineas de atencion al cliente, correo
corporativo, WhatsApp, ante el defensor del consumidor financiero o a través de los entes
de control.

12.1 Procedimiento parala Atencién a Requerimientos

Recepcion: Etapa en la que se recibe por un medio autorizado el requerimiento del

consumidor financiero.
Gestion: Proceso de investigacion y analisis del requerimiento.

Respuesta: Envio oficial del resultado del requerimiento

Seguimiento: Planes de mejora

De acuerdo con la modalidad de solicitud o peticion del consumidor financiero se procedera
con el respectivo tramite para dar cumplimiento a los plazos y disposiciones legales
contempladas en materia de SAC.

13. SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO.

13.1 Etapas parala Administracion del SAC
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La ejecucion y cumplimiento del SAC se desarrolla siguiendo los principios del sistema de
control contemplados en la circular externa 038 de 2009 de la Superintendencia
Financiera: Autocontrol, Autorregulacion, Autogestion.

Los procedimientos para la identificacion, medicion, control y monitoreo del sistema de
atencién al consumidor financiero incluyen todos aquellos hechos o situaciones que puedan
incidir en la debida atencién y protecciéon a los consumidores financieros incluyendo
aquellos servicios tercerizados por Progresion que impliquen el contacto directo con el
consumidor financiero.

13.1.1 Identificacion

En desarrollo del SAC y con el fin de valorar todos aquellos hechos o situaciones que
puedan afectar la debida atencidn, trato justo, proteccion, servicio y respeto a los
consumidores financieros, El representante del SAC, presentara al representante legal,
con periodicidad semestral, un informe consolidado del comportamiento de las
solicitudes, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, que afectaron la atencién y
servicio prestado a los consumidores financieros, con el fin de establecer planes de
accion y de mejora. En esta etapa se tendra en cuenta:

13.1.1.1  Los requerimientos del consumidor financiero que interpongan en
Progresion de acuerdo con el procedimiento y politicas establecidas.

13.1.1.2  Los requerimientos que se interpongan al defensor del consumidor de
la compafiia.

13.1.1.3Los requerimientos formulados por los entes de control.
13.1.1.4Resultados de encuestas de satisfaccion de servicios.

El comité SAC de Progresion evaluara los requerimientos anteriores para establecer las
causas, hechos o situaciones a los que se les deba aplicar las etapas siguientes para ser
posteriormente calificado en el area de riesgos, esta etapa comprende registro y
clasificacion de los requerimientos de acuerdo con el procedimiento establecido de SACy
PQR'’S.

13.1.2 Medicién

El Representante del SAC sera el encargo de consolidar toda la informacion del proceso
de SAC, y posteriormente presentar al comité SAC de Progresion un informe ejecutivo en
el que se mida lo siguiente:



Manual SAC

Manual Gestion de Servicio al Cliente

PROGRESION GSC-MAN-001 Version:0 P&gina 27 de 40

13.1.2.1  Numero de requerimientos recibidos clasificados por causalidad y segmento
de acuerdo con lo establecido por la compafiia.

13.1.2.2Ndamero de eventos criticos del total de requerimientos recibidos.
13.1.2.3Requerimientos interpuestos al defensor del consumidor y/o entes de control.
13.1.2.4  Informe de resultados de medicién de satisfaccion del cliente de acuerdo con

las encuestas realizadas con el fin de monitorear avances en la gestion del
proceso de SAC y PQR’S.

13.1.2.5 Informe de numero de requerimientos solucionados del total de recibidos,
detallando cumplimiento de plazo, causalidad y segmento, con el fin de determinar
la proporcién de la debida diligencia

Con la informacién suministrada, el area de riesgos procedera con la mediciéon de la
probabilidad de ocurrencia de los eventos que afecten la debida atencion y proteccion a los
consumidores financieros y su impacto en caso de materializarse, los resultados constaran
en la matriz de riesgo del proceso SAC y PQR’S, que a su vez hace parte de la matriz de
riesgo completa de Progresion.

13.1.3 Control

El comité de SAC es el encargado de tomar las medidas necesarias que propicien
ambientes de control ante situaciones que puedan afectar la debida atencién y proteccion
a los consumidores financieros, y asi disminuir la probabilidad de ocurrencia, para luego
implementar las acciones de mejora que surjan de las quejas o reclamos.

El area de control interno de Progresién apoya esta etapa con la ejecucion de sus planes
de auditoria, al igual que la revisoria fiscal.

13.1.4 Monitoreo

De acuerdo con lo dispuesto en la Circular 023 de 2021 de la SFC, en el nhumeral 3.1.4
Monitoreo, Progresion contemplara lo siguiente:

13.1.4.1  El SAC permitira a la Sociedad Comisionista de Bolsa, llevar un seguimiento
constante a su gestion de atencion del consumidor financiero, velando que las
medidas que se hayan establecido sean efectivas

13.1.4.2 Establecer indicadores descriptivos y/o prospectivos que evidencien los potenciales
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eventos de riesgo operativo. En este caso, se presentan los indicadores definidos
en el proceso del SAC y PQR’S, al comité de SAC para analizar los potenciales
hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencion, trato justo, respeto,
servicio y proteccion al consumidor financiero.
- “0” PQR’s respondidos fuera de termino (15 dias habiles)
- Normativo 100%
- Nivel de satisfaccion 4.5/5
- 80% Nivel de servicio

13.1.4.3  Asegurar que los controles estén funcionando en forma oportuna, efectiva y
eficiente. Dicha gestion se realiza a través de andlisis de los indicadores.

13.1.4.4  Establecer mecanismos que les permitan a las entidades la produccién de
estadistica sobre tipologias de quejas y cualquier otro tipo de reclamos de origen
judicial o administrativo.

Al interior la Sociedad cuenta con un esquema de auditoria interna, en el cual se verifica el
cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y de la organizacion. De igual
manera se cuenta con la Revisoria Fiscal encargada de monitorear la compafia. De forma
semestral se hara una evaluacion de los planes de accion definidos para los casos
reiterativos o de solucién a largo plazo, asi como el monitoreo del SAC con el fin de
determinar los aspectos a mejorar y validar el adecuado funcionamiento de los controles
implementados, de estos resultados se debe presentar un informe al comité SAC, Junta
Directiva y Representante Legal minimo una vez en el trimestre, informe en el cual se deben
adicionar las conclusiones y recomendaciones sobre el cumplimiento normativo y de
procesos del sistema.

14. SANCIONES POR INCUMPLIMIENTOS DEL SAC

Es deber de todos los funcionarios de Progresion contribuir con la debida atencion al
consumidor financiero y al cumplimiento de las disposiciones legales que rigen el sistema,
asi mismo, deben conocer y aplicar todas y cada una de las politicas e instrucciones
contempladas en el presente manual y en el proceso de SAC y PQR’s de Progresion. asi
como las demas disposiciones vigentes en materia de proteccién al consumidor financiero
podran ser sancionados por la Superintendencia Financiera.

Con base en los informes periédicos presentados al comité de SAC, Representante Legal
y Junta Directiva en los que se reportan las conclusiones al cumplimiento del SAC, la
Auditoria Interna identificara el incumplimiento de las disposiciones del SAC, las cuales
seran revisadas en cada caso. Se identificaran las falencias en la adecuada ejecucion del
sistema, y ante el incumplimiento de cualquiera de las directrices establecidas en el presente
manual y en el proceso de SAC y PQR’s, se procederan con los correctivos necesarios y de
considerarlo pertinente se reportara al comité disciplinario para que este realice el debido
proceso y decida las sanciones disciplinarias que apliquen de acuerdo a lo establecido en el
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Reglamento Interno de Trabajo, Codigo de conducta y todas las normas relacionadas con
el negocio, sin perjuicio de las actuaciones de autoridades competentes, si es el caso.

Durante los procesos que se puedan presentar de incumplimientos al sistema, Progresion
reconoce los derechos fundamentales de los empleados, y en tal medida respeta y da
estricto cumplimiento al debido proceso y al derecho de defensa, que tienen todos los
funcionarios que se vean involucrados en el incumplimiento de los deberes o la violacion
de las prohibiciones del proceso de SAC.

15. DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

El Defensor del Consumidor Financiero es una institucion autbnoma e independiente,
orientada a la proteccion especial de los consumidores financieros de la Sociedad.

15.1 Comunicacién con el Consumidor Financiero

Los datos de contacto del Defensor del Consumidor Financiero estan publicados y
actualizados en la pagina web de la Entidad, de igual forma podran ser conocidos a través
de comunicacion telefénica con la Entidad al IVR central o consultando dicha informacion
en los extractos o informes de rendicidon de cuentas enviados a los clientes.

15.2 Informacién suministrada al publico

Progresion, mediante su pagina web, mantendra permanentemente informacién sobre la
existencia, funciones, medios de contacto, derechos que le asisten a los consumidores
financieros, forma de interponer quejas y procedimiento de resolucion en relacion con el
Defensor del Consumidor Financiero de Progresion. La informacién que sera divulgada
incluye, pero no se limita a:

Nombre del defensor del consumidor financiero y de su suplente:

Datos de contacto del defensor del consumidor financiero y de su suplente:
Funciones del defensor del consumidor financiero;

Posibilidad del consumidor financiero de formular quejas contra Progresion,
sin formalidades adicionales con destino al defensor del consumidor financiero;
Los asuntos que le corresponde conocer al defensor del consumidor financiero;
Tiempos aproximados de respuesta a las quejas presentadas al defensor del
consumidor financiero;

> Elderecho en cabeza del consumidor financiero de acudir directamente a la entidad,

VYV V VYV
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al defensor del consumidor financiero o a la Superintendencia Financiera de
Colombia;

Definicién del alcance y los efectos de las decisiones del defensor del consumidor
financiero; y

Las consecuencias derivadas del incumplimiento de las normas en materia de
proteccién al consumidor financiero y la divulgacién de la informacién en los
términos previstos en la Circular Béasica Juridica.

15.3 Calidades del Defensor del Consumidor Financiero

Progresion SCB vela para que tanto el DCF principal como el suplente, acrediten las
condiciones profesionales y personales exigidas al momento de su designacién o
reeleccion, asi como durante el periodo en el que ejerzan sus funciones, para lo cual previa
a su designacién solicitara a los candidatos al rol de DCF, la presentacion de un plan de
trabajo para el cumplimiento de las funciones asignadas por la ley y la efectiva proteccion

del consumidor financiero.

En adicién a los requisitos legales establecidos en el art. 18 de la Ley 1328 de 2009 y
normas que la modifiquen o adicionen, y en ejercicio de la facultad prevista en el inciso
tercero de dicho articulo, para la designacion del DCF se tendran en cuenta como minimo,

los siguientes criterios:

Prestacion de sus servicios como DCF en otras entidades vigiladas, evento en el
cual se debe evaluar: (i) la disponibilidad de tiempo; (ii) los recursos humanos,
fisicos y tecnoldgicos para el ejercicio de su labor; y

(iii) la existencia de conflictos de interés.

Prestacion de sus servicios o que desempefie funciones distintas a las propias del
cargo de DCF en la sociedad matriz, filiales o subsidiarias de Progresion.

No Tener sanciones en firme proferidas por la SFC, la Superintendencia de la
Economia Solidaria o la Superintendencia de Sociedades, asi como por los
organos disciplinarios de los organismos de autorregulacion.

No tener sanciones disciplinarias en firme proferidas por la Comision Nacional de
Disciplina Judicial u 6rgano equivalente.

No tener antecedentes negativos en la Procuraduria General de la Nacion, la
Contraloria General de la Republica, la fiscalia general de la Nacion o la Unidad
Administrativa Especial de la Direccidbn de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN).

No estar reportado en una lista internacional vinculante para Colombia.
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Progresion tendra soporte de las evaluaciones realizadas a los criterios anteriormente
sefalados y respecto de todas aquellas situaciones que puedan comprometer la autonomia
e independencia del DCF; al igual que la revision de las inhabilidades e incompatibilidades
previstas en los incisos tercero y cuarto del art. 17 de la Ley 1328 de 2009 y normas que la
modifiquen, sustituyan o adicionen.

15.4Funciones del Defensor del Consumidor Financiero
e Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros de la sociedad

e Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores financieros, las
guejas que éstos le presenten, dentro del término y procedimiento establecido, relativas
a un posible incumplimiento por parte de la Sociedad de las normas legales,
contractuales o procedimientos internos que rigen la ejecucién de los servicios y
productos que ofrece y presta la Sociedad, o respecto de la calidad de estos. Se
entendera por queja o reclamo, aquella manifestacion de inconformidad expresada por
un consumidor financiero respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o
prestado por Progresion.

e Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la Sociedad Comisionista
de Bolsa, cuando asi lo dispongan.

e Ser vocero de los consumidores financieros ante Progresion.

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

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

e Las deméds que le asigne el Gobierno Nacional.

Funcion de conciliacion: Para ejercer la funcién de conciliacion mencionada en el literal
c. del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009, Progresion verificara que el DCF cuente con
mecanismos gratuitos de atencién presencial y/o no presencial, propios o0 mediante
convenio, que permitan a los consumidores financieros de cualquier zona del pais
acceder en forma efectiva a esta instancia de proteccion.
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15.5 Asuntos exceptuados del conocimiento del Defensor del Consumidor Financiero

Estaran exceptuados del conocimiento y tramite ante el Defensor del Consumidor
Financiero los siguientes asuntos:

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

e Los concernientes al vinculo laboral entre Progresion y sus empleados o respecto de
sus contratistas.

e Aquellos que se deriven de la condicion de accionista de la Sociedad.
e Los relativos al reconocimiento de las prestaciones y de las pensiones de
invalidez, de vejez y de sobrevivientes, salvo en los aspectos relacionados con la

calidad del servicio y en los trdmites del reconocimiento de estas.

e Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o
hayan sido resueltas en estas vias.

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

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

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

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

e Las demas que defina el Gobierno Nacional.
15.6 Alcance y Efectos de las Decisiones del Defensor del Consumidor Financiero

e El Defensor del Consumidor Financiero no podréa determinar perjuicios, sanciones
0 indemnizaciones, salvo que estén determinadas por la ley.

e De conformidad con los reglamentos de la Sociedad, las decisiones del Defensor
del Consumidor Financiero no son obligatorias.

e Dentro del procedimiento para la atencién de quejas o reclamos interpuestos ante



Manual SAC

Manual

Gestion de Servicio al Cliente

PROGRESION

GSC-MAN-001

Version:0 Pagina 33 de 40

el Defensor del Consumidor Financiero, la Sociedad expresamente indicara si
acepta o0 no que la decision sea vinculante en caso de que ésta sea desfavorable.

El Consumidor Financiero tendra la posibilidad de acudir a otros medios de
proteccion de sus derechos, en caso de que la decision del Defensor del
Consumidor Financiera sea desfavorable para él.

15.7 Deberes y responsabilidades de Progresién en relacion con el DCF

Estimar y disponer los recursos financieros necesarios para garantizar que el DCF
cuente con la infraestructura fisica, humana, técnica y tecnoldgica requerida para
el ejercicio de las funciones asignadas, considerando el nimero de clientes,
productos y operaciones realizadas, asi como el promedio de quejas o reclamos
atendidos a través de las diferentes instancias en el ultimo afio.

Establecer indicadores de gestion para evaluar el cumplimiento de las funciones a
cargo del DCF. Los indicadores de gestion podran incluir encuestas, sondeos o
mecanismos que permitan evaluar dicha gestién por parte del consumidor
financiero.

Hacer seguimiento a los indicadores de gestion del DCF, y adoptar dentro de sus
competencias las medidas que estime pertinentes para mejorar la proteccion y el
trato justo a los consumidores financieros.

Velar porque el DCF cuente con la disponibilidad requerida para dirigir de forma
directa el equipo humano que apoya su labor, de forma tal que se propenda por la
inmediatez en la atencion del consumidor financiero.

Velar porque el DCF mantenga la independencia y autonomia requerida para el ejercicio

de sus funciones.

Establecer en sus codigos de gobierno corporativo directrices para el manejo
adecuado de los conflictos de interés que puedan surgir en la postulacién vy
designacion del DCF y en el desarrollo de su labor.

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

Progresion cuenta con politicas, procedimientos y mecanismos que garantizan la
seguridad, calidad y confidencialidad de la informacion a la que acceda el DCF en
el desempefio de su actividad, de conformidad con las normas vigentes que
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regulan la materia, entre estas, las Leyes 1266 de 2008, 1581 de 2012 y las demas

que las modifiquen o adicionen.

15.8 Informe de Gestién del DCF

El DCF anualmente presenta un informe de gestion ante la asamblea general ordinaria de
accionistas u o6rgano equivalente, contentivo de aspectos generales y especificos
relacionados con el ejercicio de las funciones previstas en el art. 13 de la Ley 1328 de 2009

o las normas que lo modifiquen, sustituyan o adicionen.

Dicho informe debe estar a disposicion del 6rgano social con una antelacién, como minimo,
de 15 dias habiles a la celebracioén de la reunion ordinaria, y contiene por lo menos los

siguientes aspectos:

o Descripcion de la gestién sobre la atencién de quejas o reclamos.

Estadisticas de las quejas atendidas por el DCF que incluyan, por lo menos la
descripcion de los principales motivos de quejas o reclamos; los productos sobre
los cuales se presentaron y las formas de terminacion del tramite tales como:
rectificacion, decision a favor de la entidad, decision a favor del consumidor
financiero, desistimiento, inadmision, etc.

Un andlisis cualitativo tanto de las decisiones a favor del consumidor financiero
como de las quejas rectificadas por la entidad vigilada en las que el DCF haya
evidenciado una oportunidad de mejora.

Reporte de reincidencias, entendidas éstas como aquellos incumplimientos
parciales o totales de la entidad vigilada después de haber efectuado ajustes o
rectificaciones.

Relaciéon y breve descripcion de los casos en los que la entidad considerd que el
DCF carecia de competencia, no colabor6 con el DCF, no suministré la
informacién requerida, y no acepté el pronunciamiento del DCF a favor del
consumidor financiero.

Relacion y breve descripcion de los pronunciamientos que el DCF, a su juicio, considere

de interés general.

Descripcion de los casos en los que ejercié la funcién de voceria; en particular,
debe incluir las recomendaciones y propuestas formuladas a la entidad vigilada
para mejorar y facilitar las relaciones con los consumidores financieros, la correcta
prestacion del servicio y la seguridad en el desarrollo de su objeto social.
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Relacion de los casos en los cuales efectud la revisién de contratos de adhesién
y las conclusiones de los conceptos emitidos.

Relacién y descripcion de las practicas indebidas -ilegales, no autorizadas o
inseguras- que haya detectado dentro del periodo respectivo.

Relacion del numero de conciliaciones solicitadas por los consumidores
financieros y el niumero de conciliaciones realizadas, discriminando aquellas en
las que se llegd a mutuo acuerdo.

Resumen de los casos conciliados entre consumidores financieros y la entidad
vigilada que, a juicio del DCF, sean relevantes.

Conclusiones de las reuniones que durante el periodo se realizaron con la revisoria
fiscal, las areas de control interno, servicio al consumidor financiero, y otras
oficinas, dependencias o funcionarios de la Progresion para evaluar los servicios
y los pronunciamientos del DCF sobre casos frecuentes, cuantiosos o importantes
a juicio del DCF

Indicacion y descripcion completa de las recomendaciones o sugerencias
formuladas a Progresion durante el afio precedente, encaminadas a facilitar las
relaciones entre ésta y sus consumidores financieros, en caso de haberlas
presentado o considerarlas convenientes.

Referencia a las solicitudes efectuadas a la entidad sobre los requerimientos
humanos y técnicos para el desempefio de sus funciones, en caso de haberlas
presentado o requerirlas

16.PRINCIPIOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

16.1 A continuacidn, se definen los principios orientados a obtener una

efectiva implementacién del SAC en la Entidad:

16.1.1 Debida diligencia: Progresién debe emplear la debida diligencia en el
ofrecimiento de sus productos o en la prestacion de sus servicios, de tal
forma que el Consumidor Financiero reciba la informacion y/o atencion
debida y respetuosa. Se debe propender por la satisfaccion de las
necesidades del Consumidor Financiero de acuerdo con la oferta,
compromiso y obligaciones acordadas con la Entidad.

16.1.2 Libertad de eleccion: ElI Consumidor Financiero pueden escoger
libremente entre los productos o servicios ofrecidos por la Entidad. De igual
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16.1.3

16.1.4

16.1.5

16.1.6

forma, la Entidad debe fundamentar en causas objetivas la negativa en la
prestacién de servicios 0 en el ofrecimiento de productos, y no podra
establecer tratamiento diferente e injustificado a los Consumidores
Financieros.

Transparencia e informaciédn cierta, suficiente y oportuna: Progresion
debe suministrar al Consumidor Financiero informacion cierta, suficiente,
clara y oportuna, que permita que el Consumidor Financiero conozca
adecuadamente sus derechos, obligaciones y los costos en las relaciones
que establece con la Entidad.

Responsabilidad de sociedad en el tramite de quejas: Progresion debe
atender eficiente y debidamente en los plazos y condiciones previstas en
la normatividad vigente, las quejas y reclamos interpuestos por los
Consumidores Financieros, y una vez identificadas las causas generadoras
de las mismas, disefiar e implementar las acciones de mejora.

Manejo adecuado de los conflictos de interés: Progresion debe
administrar los conflictos que surjan en desarrollo de su actividad entre sus
intereses y los del Consumidor Financiero, asi como los conflictos que
surjan entre los intereses de dos 0 mas Consumidores Financieros, de una
manera transparente e imparcial, velando porque siempre prevalezca el
interés del Consumidor Financiero.

Educacion para el consumidor financiero: Progresion procurara una
adecuada educacion del Consumidor Financiero respecto de los productos
y servicios financieros que ofrece, la naturaleza de los mercados en los que
actla, de las instituciones autorizadas para prestarlos, asi como de los
diferentes mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos.

16.2 Derechos del Consumidor Financiero

Recibir de parte de Progresién productos y servicios con estandares de seguridad
y calidad de acuerdo con las condiciones ofrecidas y las obligaciones asumidas
por la Sociedad.

Tener

a su disposicion publicidad e informacién transparente, clara, veraz,

oportunay verificable sobre las caracteristicas propias de los productos o servicios
ofrecidos y/o suministrados. La informacion debe permitir la comparacion y
comprension frente a los diferentes productos y servicios ofrecidos en el mercado.

Exigir la debida diligencia en la prestacién del servicio por parte de Progresion.
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Recibir una adecuada educacion respecto de las diferentes formas de instrumentar
los productos y servicios ofrecidos, sus derechos y obligaciones, asi como los
costos que se generen sobre los mismos, los mercados vy tipo de actividad que
desarrolla la Sociedad, asi como sobre los diversos mecanismos de proteccion
establecidos para la defensa de sus derechos.

Presentar de manera respetuosa consultas, peticiones, solicitudes, quejas o
reclamos ante la Sociedad, el Defensor del Consumidor Financiero, la
Superintendencia Financiera de Colombia y los organismos de autorregulacion,
relacionando sus datos personales y la informacion de contacto, la descripcion de
los hechos y las pretensiones concretas de su queja o reclamo.

Los demas establecidos en la normatividad.

16.3 Practicas de Protecciéon del Consumidor Financiero

Cerciorarse que Progresion se encuentre autorizada y vigilada por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Informarse sobre los productos y servicios que piensa adquirir o emplear,
indagando sobre las condiciones generales de la operacion, es decir los derechos,
obligaciones, costos, exclusiones y restricciones aplicables al producto o servicio,
exigiendo las explicaciones verbales y escritas necesarias, precisas y suficientes
que le posibiliten la toma de decisiones.

Observar las instrucciones y recomendaciones que imparta la Sociedad sobre el
manejo de productos financieros.

Revisar los términos y condiciones del respectivo certificado de participacion y sus
anexos, asi como conservar las copias que le suministren de dichos documentos.

Informarse sobre los 6érganos y medios de que dispone la entidad para presentar
peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.

Obtener una respuesta oportuna a cada solicitud de producto o servicio.
Procurar la debida atencién y proteccion al Consumidor Financiero.

Propiciar un ambiente de atencién y respeto por el Consumidor Financiero.

Impulsar a nivel institucional la cultura de atencién, respeto y servicio en materia de

proteccion al consumidor financiero.
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e Asegurar el cumplimiento de las normas internas y externas relacionadas con la
proteccion del consumidor a través de auditorias internas y de control interno.

e Permitir la prevencion y resolucion de conflictos de interés.

e Suministrar informacién y publicidad suficiente, transparente, clara, veraz, oportuna y
verificable que le permita al consumidor financiero conocer sus derechos, obligaciones
y los costos de los diferentes productos y servicios, por medio de los canales de
comunicacion existentes como son: Pagina Web, correo electrénico y material comercial
de presentacion de los diferentes productos de la Entidad.

o Entregar el producto o prestar el servicio en las condiciones informadas, ofrecidas y
pactadas.

e Poner a disposicion del cliente los reglamentos y sus anexos, brindando el conocimiento
de las medidas para el manejo seguro del producto o servicio; y de las consecuencias
derivadas del incumplimiento del contrato establecido para el servicio 0 producto
adquirido.

e Abstenerse de imputar cobros no pactados o no informados previamente

e Propiciar la proteccion de los derechos del consumidor y la educacion financieros de los
mismos.

Es importante que se tenga en cuenta que el no ejercicio de las practicas de proteccion
atrds citadas, por parte del Consumidor Financiero, no implica la pérdida o el
desconocimiento de los derechos que le son propios ante la Sociedad y las autoridades
competentes. De igual manera no exime a la Sociedad de las obligaciones especiales
consagradas en la Ley 1328 de 2009 respecto del Consumidor Financiero.

El Consumidor Financiero tiene el deber de suministrar informacién cierta, suficiente y
oportuna a Progresion y a las autoridades competentes en los eventos en que éstas lo
soliciten para el debido cumplimiento de sus deberes y de actualizar los datos que asi lo
requieran.

16.4 Clausulas abusivas

En los reglamentos de adhesion, entendidos como aquellos elaborados unilateralmente por
la Entidad en un escenario en el que las condiciones no pueden discutirse previamente por
los clientes, sino que éstos sencillamente lo aceptan o rechazan, se prohibe cualquier
clausula o estipulacion reglamentaria que:

e Prevea o implique limitacion o renuncia al ejercicio de los derechos de los consumidores
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financieros.
Se invierta la carga de la prueba en perjuicio del consumidor financiero.

Incluya espacios en blanco, siempre que su diligenciamiento no esté autorizado
detalladamente en una carta de instrucciones.

Cualquier otra que limite los derechos de los consumidores financieros y deberes
de la Sociedad derivados del contrato, o exonere, atenle o limite la
responsabilidad de la Sociedad y que puedan ocasionar perjuicios a los
consumidores financieros.

Las demas que establezca la Superintendencia Financiera de Colombia.

La inclusion de estas clausulas en estos reglamentos se entendera por no escrita 0 sin
efectos para el consumidor financiero.

16.5 Oportunidad de lainformacion en modificaciones contractuales

Cualquier modificacion a las condiciones del contrato que fueren factibles o procedentes
atendiendo el marco normativo especifico de cada producto y la normatividad vigente,
debera ser notificada previamente a los consumidores financieros en los términos que
deben establecerse en el contrato. En el evento en que la entidad incumpla esta obligacion,
el consumidor financiero tendré la opcion de finalizar el contrato sin penalidad alguna, sin
perjuicio de las obligaciones que segln el mismo contrato deba cumplir.

16.6 Préacticas abusivas

Se consideran practicas abusivas y sancionables por parte de la Superintendencia Financiera,

las siguientes:

El condicionamiento al consumidor financiero por parte de la Sociedad de que éste
acceda a la adquisicion de uno o mas productos 0 servicios que presta
directamente o por medio de otras instituciones vigiladas, o realice inversiones o
similares, para el otorgamiento de otro u otros de sus productos y servicios, y que
son necesarias para su natural prestacion.

El iniciar o renovar un servicio sin solicitud o autorizacion expresa del consumidor

financiero

La inversion de la carga de la prueba en caso de fraudes en contra del consumidor

financiero
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e Las demés que establezca la Superintendencia Financiera

N/A
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