CIRCULARES
é

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA
Instrucciones relacionadas con la implementacion del
desarrollo tecnolégico Smartsupervision y el Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero (SAC)

Circular KRM No. 011 - 22/ 13 de julio, 2022

El pasado 21 de octubre de 2021, la Superintendencia Financiera de Colombia, expidi6 la
Circular Externa 023 de 2021, en la que se imparten instrucciones relacionadas con la
implementacion del desarrollo tecnologico Smartsupervision y se modifica:

¢ Numeral 1, el subnumeral 2.4 y el numeral 4 del Capitulo Il del Titulo 111 de la Parte |

“Instancias de atencion al consumidor en las entidades vigiladas” de la Circular Béasica

Juridica relacionado con el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

subnumeral 3.5 y el numeral 8 del Capitulo II del Titulo IV de la Parte I ““Actuaciones ante

la Superintendencia Financiera de Colombia” de la Circular Bésica Juridica relacionado

con el tramite de quejas.

Crea las proformas F.0000-165 (formato 410) “Smartsupervision - Interposicion de la

queja o reclamo” 'y F.0000-166 (formato 411) “Smartsupervision - Gestion de la queja o

reclamo” para definir la estructura de la informacion que deben reportar las entidades

vigiladas destinatarias de la presente circular.

{ Deroga las proformas F.0000-98 (formato 378) “Informe estadistico de reclamaciones -
Defensor del Consumidor Financiero”, F.0000-116 (formato 379) “Informe estadistico de
reclamaciones - entidad” y F. 3000-91 (formato 537) “Experiencia del consumidor
financiero con el sector asegurador” a partir del 21 de enero de 2023

e
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De conformidad con lo anteriormente mencionado este esquema estandariza la estructura de
clasificacion de los motivos de quejas o reclamos por producto e industria, e implementa un
desarrollo tecnoldgico denominado Smartsupervision que permite a la entidad contar con la
informacidn oportuna y actualizada sobre la gestion de quejas y reclamos interpuestas por los
consumidores financieros y superintendencia; cabe resaltar que las entidades deben de
implementar esta tecnologia a partir del 1 de noviembre del 2021 hasta el 30 de junio del 2022.

Peticiones Verbales

¢ Las solicitudes verbales son atendidas en las oficinas dispuestas para el efecto (Punto de
servicio del ciudadano) en las instalaciones de la SFC las cual se encuentra ubicada en calle
7 No 4-49 en Bogota D.C, o telefénicamente a través del centro de contacto en linea gratuita
nacional nimero 01 8000 120 100 o en Bogota en el nimero (601) 3078042.

Quejas o reclamos

El tramite de quejas o reclamos contra entidades vigiladas que se adelantan a través de la SFC
como instancia para su presentacion se surte con estricta observancia del principio de
responsabilidad en la atencion de las quejas consagrado en el literal d) del art 3 de la Ley 1328
de 2009 y del deber especial a cargo de las entidades vigiladas de atender y dar respuesta a las
mismas, previsto en el literal k) del art 7 de la referida Ley, y conforme al marco de
competencias consignado en el nim. 3 del art 11.2.1.4.10 del Decreto 2555 de 2010 y demaés
normas que lo modifiquen, sustituyan o adicionen, segun el cual la SFC dirige el tramite de las
quejas o reclamaciones interpuestas por los consumidores financieros.

CONTACTENOS nmum www.kreston.com.co

R 7 QP P P A A
N NI NI NI NI NI NN

knowing you.

COLOMBIA

5
[t
(72}
L
o
X
Y

GLOBAL

(KRESTON



CIRCULARES

(R M SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA
Instrucciones relacionadas con la implementacion del
desarrollo tecnolégico Smartsupervision y el Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero (SAC)

Circular KRM No. 011 - 22/ 13 de julio, 2022

En virtud de lo anterior, una vez recibida la queja o reclamacion, la SFC daré traslado de la
misma entidad vigilada respectiva, con el propoésito de que ésta atienda y de respuesta oportuna
y de fondo e informe sobre la gestion de esta a esta SFC conforme a los procedimientos
establecidos para el efecto.
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Quejas o reclamaciones contra entidades vigiladas relacionadas con los productos y
servicios ofrecidos o la gestion de los defensores del consumidor financiero

De acuerdo con lo establecido en el numeral quinto (5) de la Ley 1328 de 2009, las instancias
a las cuales puede acudir el consumidor financiero para formular quejas o reclamos son las
entidades vigiladas, los Defensores del Consumidor Financiero o las SFC.

|

Teniendo en cuenta que las quejas o reclamos de las que trata este numeral corresponden a los
productos y servicios ofrecidos o prestados por las entidades vigiladas, es deber de estas su
identificacion, atencion eficiente y oportuna, y resolucién, independientemente de la instancia
y canal utilizado por el consumidor financiero; adicionalmente el principio de responsabilidad
en el tramite de quejas se encuentra consagrado en el art. 3 de la Ley 1328 de 2009.

Requisitos

Para la presentacion de quejas o reclamos en contra de las entidades vigiladas, la SFC pone a
disposicion del consumidor financiero diferentes canales, cuya informacion se encuentra en la
pagina web www.superfinanciera.gov.co; lo que es alli donde se debe de suministrar la
siguiente informacion:
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Nombres y apellidos completos del solicitante o de su representante o apoderado
Tipo de persona (natural o juridica)

Tipo y numero del documento de identificacion

Direccion o correo electrénico para envio de correspondencia

Nombre de la entidad vigilada por la SFC con la cual se tiene inconformidad
Motivo y producto o servicio objeto de la inconformidad

Breve descripcion de los hechos

Lugar (pais, departamento y municipio) en donde ocurrieron los hechos
Documentos que soporten la queja o reclamo, cuando sea necesario

o R Rl lalt]

Si la queja o reclamo no redne los requisitos exigidos la SFC contactara al consumidor -l W
financiero para completarla, cuando sea posible. &

Términos

Las entidades vigiladas tienen un plazo de quince (15) dias habiles contando a partir del dia (EES%L?_N
siguiente a la fecha de su recibo, para atender y resolver las quejas o reclamos de los

CONTACTENOS nmum www.kreston.com.co


http://www.superfinanciera.gov.co/

CIRCULARES
é

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA
Instrucciones relacionadas con la implementacion del
desarrollo tecnolégico Smartsupervision y el Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero (SAC)

Circular KRM No. 011 - 22/ 13 de julio, 2022

consumidores financieros, independientemente del canal o instancia de formulacion; pero si
por lo contrario la entidad vigilada no cumple se debe de informar al interesado, expresando
los motivos de demora y sefialando la fecha en la cual se dara respuesta a la misma.

Gestion de las quejas y reclamos

8.2.3.1. Una vez recibida la queja o reclamo en contra de una entidad vigilada por parte de la
SFC, se pondré a disposicién de la entidad vigilada a través del mecanismo que para ello se
determine, para que sea atendida y resuelta dentro de los términos establecidos.

8.2.3.2. Laentidad vigilada debe responder directamente y por escrito al consumidor financiero
en la forma sefialada en este subnumeral, suministrando la informacion completa, clara, precisa
y comprensible, con la solucién o aclaracion de lo reclamado y los fundamentos legales,
estatutarios o reglamentarios que soporten la posicion de la entidad, junto con los documentos
que de acuerdo con las circunstancias, se estimen apropiados para respaldar las afirmaciones o
conclusiones sostenidas por la entidad vigilada.

8.2.3.3. La informacion derivada de la gestion de las quejas o reclamos llevada a cabo por las
entidades vigiladas, asi como las comunicaciones y los soportes remitidos entre los
consumidores financieros y entidades vigiladas, debera estar a disposicion de la SFC.

8.2.3.4. Laentidad vigilada debera clasificar las respuestas dadas al consumidor financiero, con
la identificacion de las siguientes tres categorias de respuesta, segun corresponda:

8.2.3.4.1. Favorable: cuando la respuesta resuelva o atienda favorablemente la queja o reclamo
del consumidor financiero.

8.2.3.4.2. Parcialmente favorable: cuando la respuesta resuelva o atienda favorablemente parte
de la queja o reclamo del consumidor financiero.

8.2.3.4.3. No favorable: cuando la respuesta resuelva desfavorablemente la queja o reclamo
del consumidor financiero.

8.2.3.5. La replica interpuesta por el consumidor financiero contra la respuesta dada por la
entidad vigilada a la queja o reclamo sera atendida en el plazo sefialado en el subnumeral.

Quejas Exprés
El procedimiento de “Quejas Exprés” es un mecanismo de clasificacion y atencion de quejas
establecidos por la SFC, por medio del cual se busca optimizar los tiempos de respuesta hacia

los consumidores financieros, son aquellas quejas que por sus caracteristicas son susceptibles
de ser atendidas en un tiempo menor de acuerdo con el subnumeral 8.2.2.
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Quejas por mal funcionamiento de los servicios de la SFC

La Superintendencia debe de resolver las reclamaciones que son presentadas por mal
funcionamiento de los servicios a su cargo, y proceder a determinar la responsabilidad
administrativa a que haya lugar o a ordenar las medidas que resulten pertinentes. Cabe resaltar
que estas quejas deben ser dirigidas por escrito al despacho de la Superintendencia Financiera
de Colombia, quien las remite a la dependencia competente para para trasmitirlas, la cual cuanta
con quince (15) dias habiles.
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Implementacion

|

Las entidades destinatarias de la presente circular deben implementar las instrucciones
relacionadas con el desarrollo tecnoldgico Smartsupervision atendiendo los tres momentos de
intercambio de informacidn a los que hace referencia el documento técnico atras mencionado,

y de acuerdo con el siguiente cronograma: <
m

3

| emoosewror [ SO leaor MK
Bancolombia S.A. Pruebas momentos 1, 2 y 3: Desde el 1 de 8
Banco Davivienda S.A. noviembre de 2021 y hasta el 31 de diciembre de Zz
Scotiabank Colpatria S.A. 2021 E
Seguros de Vida Suramericana S.A. Entrada en produccién momentos 1,2y 3: A m
Seguros Generales Suramericana S.A. maés tardar el 1 de marzo de 2022 §

Establecimientos de crédito, compafiias | Pruebas momentos 1, 2 y 3: Entre el 1 de
de seguros generales y seguros de vida | diciembre de 2021 y hasta el 13 de mayo de 2022.
que no hagan parte del grupo 1, | Entrada en produccion momentos 1,2y 3: A
sociedades de servicios financieros, | mas tardar el 30 de junio de 2022.

sociedades de capitalizacion, entidades
de seguridad social administradoras del

régimen solidario de prima media con © Iy
prestacion definida, los miembros de las |/

bolsas de bienes y productos
agropecuarios 'y  agroindustriales,
sociedades comisionistas de bolsas de
valores, comisionistas independientes de

valores y sociedades administradoras de (KRESTON
i i ; GLOBAL
fondos de inversidén, sociedades
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corredoras de seguros y reaseguros y las
cooperativas de seguros, Fondo Nacional
del Ahorro (FNA), el Instituto
Colombiano de Crédito Educativo y
Estudios Técnicos en el Exterior
(ICETEX), la Caja Honor, Sociedades
Especializadas en Depdsitos y Pagos
Electronicos (SEDPE) y las Sociedades
de Financiacion Colaborativa a través de
valores, las bolsas de valores y los
sistemas de negociacion o registro de
valores que realicen la actividad de
financiacion colaborativa (SOFICO) y
cualquier otra entidad vigilada por la
SFC que esté obligada a contar con un
Sistema de Atencion al Consumidor
(SAC), asi como los operadores de
informacion de la planilla integrada de
liquidacion de aportes -PILA-.
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Las entidades del grupo 2 deberan diligenciar a mas tardar el 19 de noviembre de 2021 el
formulario publicado en el enlace:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe5ZxPK0pBm80CixhXWvmshJAxilznhG03m
Qk-KtDM49je0XOQ/viewform.

Con base en esta informacion se establecera un cronograma de pruebas y entrada en produccion
para cada entidad.

© W\
Cordialmente, &
COMUNICACIONES
Kreston RM S.A. g
Kreston Colombia '
Miembros de Kreston Global \EES%L?_N
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