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1. Introducddn

En atencidn a la Ley 1328 de 2009 y la Circular Externa 029 de 2014, parte |, expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia, y demas normas vigentes, se implementa el Sistema de
Atencion de Atencién a los Consumidores Financieros, en adelante SAC.

En desarrollo de este mandato legal y consciente de la importancia de consolidar un ambiente de
debida atencién, trato justo, proteccidén, respeto y una adecuada prestacidn de servicios a los
consumidores financieros, GM FINANCIAL COLOMBIA S.A. COMPANIA DE FINANCIAMIENTO, en
adelante GM Financial, a través del presente manual ha definido su Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero (SAC).

Este manual describe las politicas, procedimientosy controles adoptados con el fin de manteneruna
debida diligencia en la atencién del Consumidor Financiero. También, se adoptan mecanismos para
suministrar la informacidon comprensible, suficiente, oportuna y transparente al Consumidor
Financiero, que le permita tomar decisiones responsablesy la libertad de eleccidn.

Asi mismo, mediante el presente Manual SAC se fortalecen los procedimientos para la atencién de
quejas, peticiones y reclamos, buscando que se dé un manejoadecuado y oportuno enla resolucién
de las solicitudes de los clientes, se elimine cualquier barrera para interponer quejaso reclamosy se
adopten mecanismos para identificar oportunidades de mejoray generar acciones correctivas.

Adicionalmente, a través del SAC se velard por la proteccion de los derechos del Consumidor
Financiero por medio de programas de educacién financiera que permitan fortalecer las decisiones
informadas de este.

2. Objetivo general

El objetivo principal es consolidar un ambiente de atencidn, debida diligencia, respeto, trato justo,
servicio y proteccion de los derechos del Consumidor Financiero, a través de mecanismos,
procedimientos y herramientas que permitan la debida atencién del Consumidor Financiero, con
fundamentoen la Ley 1328 de 2009 y las normas que la modifique, adicione y/o complementey los
procedimientos definidos en la Circular Basica Juridica de la Superintendencia Financiera de Colombia
y los principios orientadores de GM Financial.

3. Objetivos espedificos

i. Garantizar la debida diligencia, trato justo y proteccién del Consumidor Financiero en el
ofrecimiento de los productos de GM Financial, asi como en la debida atencién a las
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solicitudes de los clientes a través de los canales dispuestos por la entidad y/o en la atencion
de quejas, peticiones y reclamos.

ii. Propenderporun adecuado y suficiente suministro de informacion al Consumidor Financiero,
gue garantice la entrega de informacién cierta, comprensible, oportuna, transparente y
respetuosade los derechos del Consumidor Financiero.

iii. Crear campanfas de educacidn financiera que permitan al Consumidor Financiero mantenerse
actualizado frente a los servicios, derechos, obligaciones, costos de nuestros productos y
servicios.

iv. Garantizar el cumplimiento de las responsabilidades de los diferentes actores del SAC.

v. Consolidar al interior de GM Financial, una cultura de proteccion, atencién y respeto a los
consumidores financieros, asegurando el cumplimiento de las responsabilidades de los
diferentes actores del SAC.

vi. Generaruna adecuada educacion al consumidor financiero.

vii. Suministrar informacién cierta, suficiente, clara y oportuna, que le permita al consumidor
conocer sus derechos, obligaciones y costos de los productos y servicios.

viii. Establecer mecanismos de atencién para atencién, proteccion y respeto de los consumidores
financieros que se encuentren en situacién de discapacidad.

ix. Fortalecer los procedimientos de GM Financial para la atencién de quejas, peticiones y
reclamos.

x. Evitar afectaciones reales o potenciales al Consumidor Financiero derivados de una accién u
omisién por factores como la cultura organizacional y comportamiento durante el ciclo de
vida del producto o porincumplimiento de la regulacion.

4. Ambito de aplicacion

El SAC aplica a todos los empleados de GM Financial, asi como su junta directiva, accionistas,
representantes legales, concesionarios que intervengan en el proceso de financiacién de créditos a
través de GM Financial, terceros y/o proveedores que tienen contacto con el Consumidor Financiero.
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5. Alcance

El presente manual de Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, esta disefiado acorde con la
estructura, tamano y objeto social de GM Financial. El SAC permite identificar, medir, controlar y
monitorear todos aquellos hechos o situaciones que puedanincidir enla debida atencidn, trato justo,
respeto, servicios y proteccién de los consumidores financieros, guardando concordancia con la
naturaleza, estructura, tamaio, objeto social y los planes estratégicos de la compaiiia. Asi como,
generar programas y campafias de educacién financiera que permita al Consumidor Financiero tomar
decisiones informadas, utilizar mecanismos que permitan brindar informacién comprensible, cierta,
suficiente y oportuna a los consumidores.

El SACse apoya en procesos, procedimientos, administracion de los riesgos, medidas adoptadas para
la seguridad y calidad en el manejo de informacién a través de medios y canales, asi como en el
Sistema actual de Control Interno de GM Financial.

A su vez, el SAC se instrumenta a través de elementosy etapas, las cuales se ajustaran cuando se
considere necesario para su efectivo, eficiente y oportuno funcionamiento.

6. Marco legal

Las disposiciones normativas que regulan el SAC y/o definen lineamientos en materia de atencién al
consumidor financiero, acorde a la normatividad vigente, contemplado todas aquellas normas que
imparten instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria generada por la pandemia del
Coronavirus COVID-19.

El marco legal tendiente a brindar una adecuada atencion al consumidor financiero dentro del SAC,
estd centrado en las siguientes normas, principalmente:

e Ley 1328 de 2009

e Circular Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC)
e Circular Basica Juridica SFC

e Ley 1266 de 2008

e Decreto 2281 de 2010

e Decreto 3993 de 2010

e Ley 1480 de 2011

e Ley 1555 de 2012

e |ley 1676 de 2013 Se dictan normas de Garantia mobiliaria

e Decreto 1835 de 2015 Garantias mobiliarias

e Ley 1523 de 2012 Sistema de Gestion del Riesgo de Desastres
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e Ley 1531 de 2012 Accion de Declaraciéon de Ausencia por desaparicion forzada

e Ley 1534 de 2012 Insolvencia de persona natural no comerciante

e Ley 1116 de 2006 Insolvencia de persona juridica

e Decreto 2952 de 2010 Habeas Data sobre poblacién desplazada, secuestrada y desaparecida
e Circular Externa 042 de 2012 SFC

e Circular Externa 052 de 2015 SFC

e Circular Externa 007 de 2019 SFC

e Circular Externa 023 de 2021 SFC

e ley 2157 de 2021

7. Elementos del SAC

7.1.  Politicas

Las siguientes politicas propician un ambiente de proteccion, trato justo, servicio y respeto para los
consumidores financieros, por medio de mecanismos y/o controles que propendan por un adecuado
funcionamiento del SAC.

i. Politicas Asodadas a la Atencion y Proteccion de los Consumidores Finanderos

Generarun ambiente de atencidn, trato justo, proteccién y respeto al Consumidor Financiero, lo cual
se debe realizar observando los siguientes lineamientos:

o Brindar una asesoria integral, oportuna y eficaz a los Consumidores Financieros en cualquier
canal de atencién dispuesto por la Compania, protegiendo sus derechos como consumidor, lo
cual se debe realizar a través del cumplimiento de las normas de atencién y respeto
dispuestos para tal fin.

o Garantizar el debido suministro de informacion de los productos y servicios de la Compafiia,
con el objetivo de brindar una atencién integral y adecuada a los consumidores financieros
gue les permitan tomar decisiones informadas.

o Generaruna adecuada educacién financiera a los Consumidores Financieros, respecto a los
productos, planes, servicios, costos y tarifas de la compaiiia, asi como de las obligaciones y
derechos de los consumidores.

o Fomentarla cultura de proteccidn al consumidor en concordancia con los valores corporativos
de GM Financial, con el fin que sus empleados, junta directiva, accionistas, representantes
legales, concesionarios que intervengan en el proceso de financiacion de créditos a través de
GM Financial, tercerosy/o proveedores, promuevan la proteccién del Consumidor Financiero
y se satisfagan las necesidades del Consumidor Financiero.
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o Asegurar el cumplimiento de las normas internas y externas en materia de proteccion al
consumidor por parte los érganos de administracién, control y funcionarios de GM Financial.

o Gestionar las quejas, peticiones y reclamos oportunamente, asi como brindando una
respuestacomprensible, cierta y suficiente.

o Adoptar mecanismos para identificar oportunidades de mejoray generar acciones correctivas
para evitar quejas del Consumidor Financiero.

o Manteneruna politica clara para la atencién de personas en situacion de discapacidad.

ii. Politica de Administracidon y Funcionamiento del SAC

Administrar y garantizar elfuncionamiento de cada una de las etapas y elementos delsistema, el cual
esta liderado por el representante legal de GM Financial, soportado en la Gerencia de Servicio al
Cliente.

El funcionamiento del SAC involucra a todas las areas de la organizacion y terceros, especialmente
enfocado en los roles que tienen atenciéon al Consumidor Financiero. Por lo cual, se realiza
capacitacion como minimo una vez al afio sobre los lineamientos del SAC.

iii. Politica de provision de recursos

GM Financial cuenta con politicas propias para la administracién de los recursos: humanos, fisicos y
tecnoldgicos, que contemplan aquellos necesarios para el adecuado funcionamiento del SAC, las
cuales propende por proveer los recursos necesarios para brindar una asesoria integral, oportuna y
comprensible al Consumidor Financiero

iv. Politica en relacion con los conflictos de interés
Para la prevenciony resolucién de conflictos de interés, la entidad seguira lo establecido en su Cédigo

de Etica y ensu Cédigo de Buen Gobierno Corporativo.

Por lo anterior, los aspectos generales contenidos en el Cédigo de Etica de la entidad son aplicables
al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, siendo de obligatorio cumplimiento para los
funcionarios de GM Financial.

v. Politica de cumplimiento del SAC

Es deber de la Junta Directiva, del Representante Legal, de los drganos de control y en general, de
todos los funcionarios de la entidad, que tengan relacién con el Consumidor Financiero, cumplir con
las Politicas, el Manual del SACy demas reglamentos internos o disposiciones que expidao llegare a
expedirla entidad en relaciéon con el SAC.
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El incumplimiento de los lineamientos aqui expuestos por parte de los funcionarios de GM Financial,
se considera falta grave y por tanto puede ocasionar medidas disciplinarias.

Ante el incumplimiento de lo dispuesto en el presente Manual sobre Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero y de las demas normas que lo modifiquen o adicionen, GM Financial impondra
las sanciones disciplinarias internas, a que haya lugar, contempladas en el Contrato Trabajo.

Asi mismo, es deber de la Junta Directiva, del Representante Legal, de los érganos de control y en
general, de todos los funcionarios de la entidad, velar porque los terceros cumplan con los
lineamientos delSistema de Atencidn al Consumidor Financiero. En caso de incumplimiento por parte
de éstos, la entidad podra prescindir de sus servicios o solicitar planes de accidn para corregir sus
deficiencias.

7.2. Procedimientos

GM Financial ha definido procedimientos para la adecuada implementacién y funcionamiento del
SAC a través de los mapas de procesos (BPMS), los cuales contemplan los lineamientos y controles
de cada uno de ellos. Asicomo la atencién eficaz de peticiones, quejas o reclamos formulados por el
Consumidor Financiero, la revisidon de solicitudes y recomendaciones que formule el Defensor del
Consumidor Financiero.

i. Procedimiento Régimen Sancionatorio

Es deber de todos los funcionarios de GM Financial, cumplir con todas las disposiciones normativas
internas y externas en materia del SAC. El no cumplimiento del mismo, permitird generar medidas
disciplinarias contempladas en el Contrato Trabajo o Reglamento Interno de Trabajo. Respecto a
terceros, GM Financial impondra las sanciones a que haya lugar por el no cumplimiento del presente
Manual.

En todos los casos, en caso de incumplimiento del SAC por funcionarios, administradores y/o
terceros, se procederd a adoptar medidas frente al incumplimiento.

ii. Procedimiento para laEvaluacon yMedidon de la Efectividad del SAC.
El andlisis de los motivos de las peticiones, quejas o reclamos y encuestas permitird el disefio y
desarrollo de las acciones de mejora necesarias, oportunas y continuas.

iii. Procedimiento para la Atendén Eficaz de PQR

El procedimiento para atencién eficaz de peticiones, quejas o reclamos formulados por los
Consumidores Financieros se encuentra documentado a través de los mapas de procesos (BPMS).
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Asi mismo, se velard por la atencién oportuna de las quejas y peticiones asociadas con los
lineamientos de la Ley 2157 de 2021, particularmente en lo definido enel articulo 7.

Se contemplan los pardmetros normativos en materia de atencidn de PQR, incluyendo los
lineamientos de la Circular Externa 023 de 2021 de la Superintendencia Financiera referente a
Smartsupervision, de conformidad con los plazos de implementacidn.

7.3.

Documentacion

Todos los aspectos relacionados con el SAC, incluyendo los elementos y las etapas, constan en
documentos y registros que garantizan la integridad, oportunidad, confiabilidad y disponibilidad de
la informacién.

La documentacion incluye:

@)
@)
©)

7.4.

El manual SAC.

Actas de Junta Directiva relativas al SAC.

Los informes que se presenten aJunta Directiva o que sean realizados por el Representante
Legal, Defensordel Consumidor Financiero y/o los 6rganos de control que realicen en relacion
con el SAC.

Los registros y documentacidon que evidencien el funcionamiento y operaciéon del SAC.
Reportesde indicadores y comités de seguimiento a la evolucién del SAC.

Estructura organizacional

Con el propésito de brindar una adecuada atencidn y proteccién al Consumidor Financiero y eficaz
funcionamiento del SAC, GM Financial, tiene la siguiente estructura organizacional que establece
claramente las funciones y responsabilidades:

Junta Directiva

Las funcionesy responsabilidades de la Junta Directiva para el SAC, son las siguientes:

(@]

Definir y establecer las politicas del SAC.

Aprobar las actualizaciones del manual SAC.

Pronunciarse respecto al informe periédico de evolucién del SAC, que rinda el Representante
Legal y/o los 6rganos de control.

Verificar que la politica de incentivos implementada por la entidad vigilada evite conductas
gue afectenlos derechosdel consumidor financiero.

Aprobar los lineamientos estratégicos de la entidad vigilada que promuevan la debida
atencidn, trato justo, proteccién, respetoy servicio a los consumidores financieros.
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ii. Representante Legal / Gerente General

Las funcionesy responsabilidades del Representante Legal son las siguientes:

o Disefiar y sometera aprobacion de la Junta Directiva el manual del SACy sus modificaciones.

o Velar por el cumplimiento de las politicas relativas al SAC.

o Establecer medidas relativas a la capacitacidon e instruccion de los funcionarios de todas las
areas de la entidad en materia de debida atencién, trato justo, proteccidn, respetoy servicio
a los consumidores financieros, en especial a los involucrados en atencion a clientes.

o Disefary establecer los planes y programas de educacidn e informacién a los consumidores
financieros

o Establecer los mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC, en cada una de
las etapas.

o Velar por la correcta aplicacidon de los controles

o Presentar un informe periddico, como minimo semestral, a la Junta Directiva, sobre la
evolucidon y aspectos relevantes del SAC, particularmente: i) la gestion realizada por la
administracién 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 atencidn, trato justo, proteccién, respetoy servicio a los consumidores financieros; ii)
las acciones preventivas y correctivas implementadas o por implementar para identificar y
corregir los motivos (causa raiz) que generan las inconformidades por parte de los
consumidores financieros vy iii) el drea responsable de ejecutar dichas medidas.

iii. Organos de Control

Las funcionesy responsabilidades de la Revisoria Fiscal y/o Auditoria Interna para el SAC son:
o Evaluar el cumplimiento de todas y cada una de las etapas del SAC, para identificar
deficiencias y el origen de las mismas.
o Presentar a la Junta Directiva, minimo semestralmente, un informe con las conclusiones
acerca del proceso de evaluacién del cumplimiento de las normas e instructivos sobre el SAC.

iv. Director de Operaciones (Productos de otorgamiento de crédito) yDirector de ODT (Productos digitales)

Las funcionesy responsabilidades son:
o Velar por el cumplimiento de las politicas relativas al SAC.
o Velar por la implementacién de los planes de accion que se definan para garantizar el
cumplimiento de las politicas del SAC.

v. Gerente de Servicio al Cliente (Productos de otorgamiento de crédito)

Las funcionesy responsabilidades del Gerente de Servicio al Cliente son las siguientes:
o Manteneractualizado el manual del SAC y documentacién complementaria.
o Velar porel cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva, relativas
al SAC.
o Asegurar que se implementen las acciones contempladas dentro del SAC para garantizar el
cumplimiento de las politicas.
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Implementar las medidas relativas a la capacitacién e instruccidon de los funcionarios de las
areas involucradas en la atencién y servicio a los consumidores financieros, en coordinacion
con el equipo de productos digitales.

Implementar los planes y programas de educacion y de informacién a los consumidores
financieros, en coordinacion con el equipo de productos digitales.

Implementar los mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC, en cada una
de las etapas.

Realizar seguimiento mensual al SACy velar por la correcta aplicacidon de los controles.
Apoyary asesorar las diferentes dreas de la entidad en la aplicacién del SAC.

Apoyar al representante legal en la elaboracién de los informes que debe presentar a la Junta
Directiva.

Supervisores y/o Espedalistas de Servido al Cliente (Productos de otorgamiento de crédito y Productos

digitales)

Las funciones y responsabilidades de los Supervisores y/o Especialistas de Servicio al Cliente para el
SAC, son las siguientes:

o

7.5.

Para

Implementary ejecutar los planes de accién que se establezcan dentro del SAC, asegurando
su efectividad.

Identificar, medir, controlar y monitorear el sistema.

Disefar planes de accién para garantizar la debida atencién y proteccién a los consumidores
financieros. Asi mismo asegurarse de llevar a cabo los planes aprobados para tal fin.

Disefiar e implementar planes de capacitacidon sobre el SAC, dirigidos a los funcionarios de las
areas involucradas enla atencion y servicio a los consumidores financieros.

Generarlos informes para monitorear el funcionamiento del SAC.

Infraestructura

garantizar el adecuado funcionamiento del SAC, GM Financial ha puesto a disposicion la

siguiente infraestructura, la cual estd alineada con la dindmica del negocio, acorde al volumen de la
operacién para los productos de otorgamiento de crédito y productos digitales, asi:
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Recursos Descripcion

Se cuenta con instalaciones adecuadas y suficientes para el desarrollo
de las actividades y procesos pertinentes para la debida atencién de los
requerimientos del Consumidor Financiero y el normal funcionamiento
de los procesos.

Se incluyen los centros de atencion telefdénico y back office para gestion
de los requerimientos de los consumidores financieros.

Los equipos tecnoldgicos, de redes, aplicaciones y demas herramientas
necesarias para el desempefio de GM Financial, estan acordes a las
necesidades del negocio, contemplando los lineamentos en materia de
ciberseguridad, proteccién de datos y demas normas aplicables para los
productos de otorgamiento de crédito y productos digitales ofrecidos.
Adicionalmente, se cuenta con diferentes canales de contacto:
telefdnico, correo electrénico, pagina web y correo postal para la
adecuada atencidén a los consumidores.

Dentro de las politicas de GM Financial se establecen la estructura de
personal necesaria para el correcto funcionamiento de los procesos
Humanos asociados a los productos de otorgamiento de crédito y productos
digitales ofrecidos, encaminados a la adecuada atencién y prestacion de
los servicios. Asi mismo se contempla procesos tercerizados.

Fisicos

Técnico

7.6. Capacitacdon einstruccion alos fundonarios

Para asegurar el funcionamiento idéneo del SAC, GM Financial disefia, programa y coordina planes
de capacitacidon e instruccidn sobre este sistema, dirigidos a todos los funcionarios de las areas
involucradas en la atencién y servicio de los consumidores financieros, incluyendo alos proveedores
gue prestan servicio de atencion a clientes.

Por lo tanto, GM Financial elaborard un plan de entrenamiento anual dirigido a todas las areas, el
cual debe incluir politicas y estrategias de la entidad para la debida atencidén, trato justo, proteccién,
respeto y servicio al Consumidor Financiero, y para el caso de areas de contacto con el Consumidor
Financiero, adicionalmente debera incluir los aspectos y elementos que componen el SAC, asi como
de las funciones, procedimientos y demas aspectos relevantes, relacionados con el defensor del
Consumidor Financiero.

El programa se desarrolla bajo las siguientes condiciones:
a. Deberealizarse por lo menos 1 vezal aiio atodos los funcionarios, administradores y terceros,

asi como una vez por semestre para las areas involucradas en la atencién directa de los
consumidores financieros.
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b. Incluir la visién estratégica de la entidad vigilada, en especial, respecto de la cultura
organizacional para la atencidn y proteccion de los consumidores financieros.

c. Serimpartido durante el proceso de induccién a los nuevos funcionarios.
Debe mantenerse actualizado y revisado.
Incluir aspectos relativos a la debida atencidn, trato justo, proteccion, respeto y servicio de
personas en situacion de discapacidad.

f. En el momento que haya alguna actualizacion de poca relevancia serd notificado a los
empleadosa través de un boletin interno a los empleados.

7.7. Educacion finandera

GM Financial con el objetivo de mantener informados a los Consumidores Financieros establece
campaiias y programas de educacién financiera dirigidos a los consumidores financieros, respecto de
las diferentes productos, operaciones, servicios, mercados y tipos de actividad.

La educacién financiera busca que los consumidores financieros puedan conocer los diferentes
mecanismos para la proteccién de sus derechosy que adquieran una mayor comprension respecto a
diversos conceptos financieros para poder tomar mejores decisiones.

Los programas y campafas de educacién financiera creados por GM Financial, deben ser de facil
entendimiento para los consumidores financieros, que contribuyan al conocimiento y prevenciénde
los riesgos que se derivan de la utilizacion de productos y servicios, y familiaricen al Consumidor
Financiero en el uso de la tecnologia en forma segura y ser accesibles para los consumidores
financieros ensituacion de discapacidad o vulnerabilidad.

GM Financial ha definido el programa de educacion financiera “Protege tus finanzas”, el cual se
encuentra divulgado a través de la pagina web www.chevroletsf.com.co, el cual tiene revisiones
periddicas para actualizacién de contenido y seguimiento. De manera complementaria, se manejan
acciones y planes de trabajo para asegurar la adecuada informacién sobre los diferentes productos
ofrecidos incluyendo aquellos digitales. El control de actividades se ejecuta por parte del equipo de
servicio al cliente.

7.8. Informadon al consumidor finandero

GM Financial suministra informacion adecuada a los consumidores financieros, teniendo en cuenta
los términos previstos en la ley, otras disposiciones y en las instrucciones que imparta la
Superintendencia Financiera de Colombia.

GM Financial brinda especialmente, informacién respectode:
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a. Los diferentes productos y servicios de otorgamiento de crédito y productos digitales, asi como
las tarifas asociadas a los mismos.

b. Los procedimientos para la atencidn de peticiones, quejas o reclamos.

c. La existencia del Defensor del Consumidor Financiero, las funciones que este desempena, los
procedimientos previstos en las normas vigentes para la atencidon de peticiones, quejas o
reclamos por parte de los Defensores del Consumidor Financiero y los demas aspectos
relevantes relacionados con el Defensordel Consumidor Financiero de la respectiva entidad.

d. El textode los contratos estandarizado, en la pagina de Internet.

Los Consumidores Financieros en cualquier momento podran encontrar informaciéon respecto a
Educacién Financiera e informacién de planes, productos, tarifas y/o tasas y preguntasfrecuentesen
la pagina www.chevroletsf.com.coy enlas pdginas complementarias que se definan y socialicen con
los consumidores financieros a través de los canales de informacién para los productos ofrecidos por
GM Financial.

GM Financial, con el fin de brindar informacién oportuna a los Consumidores Financieros, pone de
conocimiento la informacidon necesaria para la contrataciéon de productos con esta entidad, asi como
dispone dentro de sus productos de crédito, la inclusién de un paquete de bienvenida donde se
entrega las condiciones del crédito informadas y aceptadas por el Consumidor Financiero, asi como
de los productos y/o productos de valor agregado, e igualmente para los productos digitales que se
ofrezcan a los consumidores.

Para el caso de las comunicaciones estdndar enviadas a los clientes, deberdn ser revisadas y
aprobadas por las areas de legal y cumplimiento, y se contara con el soporte de las areas de branding
y marketing cuando sea requerido.

8. Etapas del sistema de atencién al consumidor financiero

El SAC incluye las siguientes etapas: identificar, medir, controlar y monitorear todos aquellos hechos
o situaciones que puedanincidir en la debida atenciéon y proteccién a los consumidores financieros.

La metodologia utilizada para el SACtiene su fundamento en el Sistema de Administracion de Riesgo
Operativo (SARO) de GM Financial. Las etapas se encuentran documentadas en el instructivo delSAC
y son revisadas periédicamente. Para mayor detalle de la metodologia pueden consultarse las
politicas del sistema de administracion riesgo operativo (SARO).

a. Identificadon

Establecer todos aquellos hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencién, trato justo,
proteccidn, respetoy servicio a los consumidores financieros.
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En la etapa deidentificacién se utiliza la metodologia delsistema de riesgo operativo, enla Matriz de
Riesgo Operativo se identifican potenciales riesgos, reconociendo aquellos hechos o situaciones que
puedan afectar la debida atencidn y proteccidén al Consumidor Financiero o los procesos operativos.
Para mayor detalle de la metodologia pueden consultarse las politicas del sistema de administracién
riesgo operativo (SARO).

Los motivos de peticiones, quejas o reclamos deben ser tenidos en cuenta para establecer acciones
de mejora eficientes respecto de los mismos, por lo que se realiza la identificacion de los
requerimientos recibidos por la entidad, con el fin de realizar una revision trimestral de las causas de
las quejas para identificar oportunidades de mejora en la atencidén y proteccion de derechos del
Consumidor Financiero. Como también, se utilizan las encuestas de servicio.

b. Medidon

Medir la posibilidad y probabilidad de ocurrencia de los eventos que afecten ladebida atencién, trato
justo, proteccidén, respeto y servicio a los consumidores financieros y su impacto en caso de
materializarse. En la matriz de Riesgo se mide la posibilidad y probabilidad de ocurrencia de estos
eventos. Asi mismo, en caso de materializarse se mide el impacto que ocasionaria desde el puntode
vista legal, econdmico y/o reputacional. Para mayor detalle de la metodologia pueden consultarse
las politicas del sistema de administracién riesgo operativo (SARO).

En la presente etapa se mide la satisfaccion del cliente, asi como el nimero de solicitudes y reclamos,
de forma mensual.
c. Control

Tomar medidas para controlar los eventos o situaciones que puedan afectar la debida atencién y
proteccidn a los consumidores financieros con el fin de disminuir la probabilidad de ocurrencia y su
impacto.

Implementar acciones de mejoras oportunas y continuas respecto de las quejas o reclamos que se
presenten.

En la Matriz de Riesgo Operativo se definenlos controles para los eventos o situaciones que pueden
afectar la debida atencién al Consumidor Financiero con el fin de disminuir la probabilidad de
ocurrencia. En esta Matriz estd definida su periodicidad, responsable de ejecucién del control y las
evidencias de dichos controles, entre otros.

d. Monitoreo

Monitorear constantemente el SAC para velar que las medidas que se han establecido sean efectivas.

Esta fase incluye los siguientes lineamientos:
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i. Contemplar un proceso de seguimiento efectivo, que facilite la rapida deteccién y correccion
de las deficiencias en el SAC. Lo anterior, minimo una vezen el semestre.

ii. Contenerindicadores descriptivos y/o prospectivos que permitan identificar los potenciales
hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencidn trato justo, proteccién, respeto
y servicio al Consumidor Financiero.

iii. Para el control de los indicadores descriptivos y/o prospectivos el area de servicio al cliente
cuenta con los siguientes reportes y/o indicadores, los cuales se encuentran detallados en el
instructivo del SAC, principalmente enfocadosen:

e Peticiones, quejasy reclamos recibidos a través de los diferentes canales.
e Nivel de atencidn de canales de contacto y servicio.
e Vozdelcliente a través de encuestas de servicio.

iv.  Asegurar que los controles esténfuncionando en forma oportuna, efectiva y eficiente.

v. Establecer mecanismos para obtenerestadisticas sobre (i) tipologias de quejasy (ii) cualquier
otro tipo de reclamos de origen judicial o administrativo.

vi.  Presentarsemestralmente a Junta Directiva un informe del desempefio del SAC

vii.  Las dreas encargadas de servicio al cliente efectuaran seguimiento mensual de estadisticas,
indicadores y reportes relacionados con SAC para los productos de otorgamiento de créditoy
productos digitales.
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