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1 Introducddn

En atencion 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
Atencién de Atencion 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, proteccién, respeto y una adecuada prestacién de servicios a los
consumidores financieros, GM FINANCIAL COLOMBIA S.A. COMPARNIA 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 atencidn del Consumidor Financiero. También, se adoptan mecanismos para
suministrar la informacién comprensible, suficiente, oportuna y transparente al Consumidor
Financiero, que le permita tomar decisiones responsables y la libertad de eleccién.

Asi mismo, mediante el presente Manual SAC se fortalecen los procedimientos para la atencion de
guejas, peticiones y reclamos, buscando que se dé un manejo adecuado y oportuno en la resoluciéon
de las solicitudes de los clientes, se elimine cualquier barrera para interponer guejaso reclamosy se
adopten mecanismos para identificar oportunidades de mejoray generar acciones correctivas.

Adicionalmente, a través del SAC se velara por la proteccién 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 atencion, 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 atenciéon 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 especificos

i. Garantizar la debida diligencia, trato justo y proteccidon del Consumidor Financiero en el
ofrecimiento de los productos de GM Financial, asi como en la debida atencién a las

FINANCIAL Page 4 of 17

GM Financial Colombia 5.4
Compaiiia de Financiamien to



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

Vi.

Vii.

viii.

FINANCIAL

solicitudes de los clientes a través de los canales dispuestos por la entidad y/o en la atencién
de quejas, peticiones y reclamos.

Propender porun adecuado y suficiente suministro de informacién al Consumidor Financiero,
qgue garantice la entrega de informacién cierta, comprensible, oportuna, transparente y
respetuosa de los derechos del Consumidor Financiero.

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

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

Consolidar al interior de GM Financial, una cultura de proteccién, atencion y respeto a los

consumidores financieros, asegurando el cumplimiento de las responsabilidades de los
diferentes actores del SAC.

Generar una adecuada educacion al consumidor financiero.

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

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

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

Evitar afectaciones reales o potenciales al Consumidor Financiero derivados de una accién u
omision por factores como la cultura organizacional y comportamiento durante el ciclo de
vida del producto o por incumplimiento 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 financiacion 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, tamafo y objeto social de GM Financial. El SAC permite identificar, medir, controlar y
monitorear todos aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida atencion, trato justo,
respeto, servicios y proteccion de los consumidores financieros, guardando concordancia con la
naturaleza, estructura, tamafno, objeto social y los planes estratégicos de la compania. Asi como,
generar programas y campanas de educacidn financiera que permita al Consumidor Financiero tomar
decisiones informadas, utilizar mecanismos que permitan brindar informacion 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 elementos y 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 atencion al
consumidor financiero, acorde a la normatividad vigente.

El marco legal tendiente a brindar una adecuada atencidn al consumidor financiero dentro del SAC,
esta 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

e Ley 1531 de 2012 Accidn de Declaracién de Ausencia por desaparicidon forzada
e Ley 1534 de 2012 Insolvencia de persona natural no comerciante
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Ley 1116 de 2006 Insolvencia de persona juridica
Decreto 2952 de 2010 Habeas Data sobre poblacion desplazada, secuestrada y desaparecida
Circular Externa 042 de 2012 SFC

Circular Externa 052 de 2015 SFC

Ley 1755 de 2015

Circular Externa 007 de 2019 SFC

Circular Externa 023 de 2021 SFC

Ley 2157 de 2021

Circular Externa 013 de 2022 SFC

Circular Externa 006 de 2023 SFC

Ley 2300 de 2023

Circular Externa 010 de 2023 SFC

Carta Circular 038 de 2024

Elementos del SAC

Politicas

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

Politicas Asodadas a la Atenddn y Protecddn de los Consumidores Finandieros

Generarun ambiente de atencidn, trato justo, proteccidn 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 Compaiiia, 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.

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

Generar una adecuada educacion financiera a los Consumidores Financieros, respecto a los
productos, planes, servicios, costos y tarifas de la compafiia, asi como de las obligaciones y
derechos de los consumidores.

Fomentarla cultura de proteccién al consumidor en concordancia con los valores corporativos
de GM Financial, con el fin que sus empleados, junta directiva, accionistas, representantes
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legales, concesionarios que intervengan en el proceso de financiacién de créditos a travésde
GM Financial, tercerosy/o proveedores, promuevan la proteccion del Consumidor Financiero
y se satisfagan las necesidades este.

o Asegurar el cumplimiento de las normas internas y externas en materia de proteccién al
consumidor por parte los érganos de administracion, control y funcionarios de GM Financial.

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

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

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

ii. Politica de Administracién y Fundonamiento 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 organizacidon y terceros, especialmente
enfocado en los roles que tienen atencidon al Consumidor Financiero. Por lo cual, se realiza
capacitacién como minimo una vez al aio sobre los lineamientos del SAC.

iii. Politica de provisiéon 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 resolucidn de conflictos de interés, la entidad seguira lo establecido en su Codigo
de Etica y en su 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 Atencion al Consumidor Financiero, siendo de obligatorio cumplimiento para los
funcionarios de GM Financial.

v. Politia de cumplimiento del SAC
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Es deber de la Junta Directiva, del Representante Legal, de los 6rganos de control y en general, de
todos los funcionarios de la entidad, que tengan relacion con el Consumidor Financiero, cumplir con
las Politicas, el Manual del SACy demas reglamentos internos o disposiciones que expidao llegare a
expedir la entidad en relaciéon con el SAC.

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, impondra las respectivas sanciones a los terceros/proveedores que incumplan con lo
indicado en el presente manual.

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 Atencién al Consumidor Financiero. En caso de incumplimiento por parte
de éstos, la entidad podra prescindir de sus servicios o solicitar planes de accién para corregir sus
deficiencias.

7.2. Procedimientos

GM Financial ha definido procedimientos para la adecuada implementacion y funcionamiento del
SAC a través de los mapas de procesos (BPMS), los cuales contemplan los lineamientos y controles
de cada uno de ellos. Asi como la atencion eficaz de peticiones, quejas o reclamos formulados por el
Consumidor Financiero, la revisién 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 laEvaluacion yMedicion de la Efectividad del SAC.

El analisis de los motivos de las peticiones, quejas o reclamos y encuestas permitira el disefio y
desarrollo de las acciones de mejora necesarias, oportunas y continuas.

iii. Procedimiento para la Atendén Eficaz de PQR
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El procedimiento para la atencién eficaz de peticiones, quejas o reclamos formulados por los
Consumidores Financieros se encuentra documentado a través de los mapas de procesos (BPMS).

Asi mismo, se velara por la atencidon oportuna de las quejas y peticiones que se responderan en un

término no mayor a 15 dias habiles siguientes a su recepcion, de acuerdo a lo indicado enla Ley 1755
de 2015, salvo las siguientes excepciones:

o Llas peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion.

o En el caso que consumidor financiero manifieste ser victima del delito de falsedad personal,
la entidad debera dentro de los diez (10) dias siguientes cotejar los documentos utilizados
para adquirir la obligacion que se disputa.

o La respuesta podra prorrogarse hasta maximo el doble del tiempo inicialmente indicado,
siempre y cuando, se comunique los motivos de demora al reclamante antes del vencimiento
inicial.

o Para los casos del Defensor del Consumidor Financiero, sera este quien determine el tiempo
para resolver las solicitudes.

Se contemplan los parametros normativos en materia de atencion de PQR, incluyendo los
lineamientos de las Circulares Externas 023 de 2021 y 013 de 2022 de la Superintendencia Financiera
referente a Smartsupervision y Defensor del Consumidor Financiero.

7.3. Documentadon

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 informacion.

La documentacion incluye:

o El manual SAC.

o Actas de Junta Directiva relativas al SAC.

o Los informes que se presenten a Junta 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.

o Losregistros y documentacion que evidencien el funcionamiento y operacion del SAC.

o Reportes de indicadores y comités de seguimiento a la evolucion del SAC.
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Estructura organizadional

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

i. Junta Directiva

Las funciones y 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 periddico 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
que afecten los derechos del consumidor financiero.

Aprobar los lineamientos estratégicos de la entidad vigilada que promuevan la debida
atencion, trato justo, proteccidn, respeto y servicio a los consumidores financieros.

ii. Representante Legal / Gerente General

Las funcionesy responsabilidades del Representante Legal son las siguientes:

©)
@)
@)

Disefar y someter a aprobacion de la Junta Directiva el manual del SACy sus modificaciones.
Velar por el cumplimiento de las politicas relativas al SAC.

Establecer medidas relativas a la capacitacién e instruccidon de los funcionarios de todas las
areas de la entidad en materia de debida atencion, trato justo, proteccion, respetoy servicio
a los consumidores financieros, en especial a los involucrados en atencidn a clientes.

Disefar y establecer los planes y programas de educacidn e informaciéon a los consumidores
financieros

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

Velar por la correcta aplicacion de los controles

Presentar un informe periédico, como minimo semestral, a la Junta Directiva, sobre la
evolucidn y aspectos relevantes del SAC, particularmente: i) la gestién 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 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 funciones y responsabilidades de la Revisoria Fiscal y/o Auditoria Interna para el SAC son:
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Evaluar el cumplimiento de todas y cada una de las etapas del SAC, para identificar
deficiencias y el origen de las mismas.

Presentar a la Junta Directiva, minimo semestralmente, un informe con las conclusiones
acerca del proceso de evaluacion del cumplimiento de las normas sobre el SAC.

iv. Gerente de Operaciones

Las funciones y responsabilidades son:

@)
@)

Velar por el cumplimiento de las politicas relativas al SAC.
Velar por la implementacién de los planes de accion que se definan para garantizar el
cumplimiento de las politicas del SAC.

v. Gerente de Servido al Cliente

Las funciones y responsabilidades del Gerente de Servicio al Cliente son las siguientes:

©)
@)

o

Mantener actualizado el manual del SAC y documentacién complementaria.

Velar porel cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva, relativas
al SAC.

Asegurar que se implementen las acciones contempladas dentro del SAC para garantizar el
cumplimiento de las politicas.

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

Implementar los planes y programas de educacidon y de informacion a los consumidores
financieros.

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 aplicacién de los controles.
Apoyary asesorar las diferentes areas de la entidad en la aplicacién del SAC.

Apoyar al representante legal en la elaboracidn de los informes que debe presentaralaJunta
Directiva.

vi. Supervisores y/o Espedalistas de Servido al Cliente

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

o

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

Identificar, medir, controlar y monitorear el sistema.

Disefar planes de accidon para garantizar la debida atencion 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 en la atencidn y servicio a los consumidores financieros.

Generar los informes para monitorear el funcionamiento del SAC.
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7.5. Infraestructura

Para garantizar el adecuado funcionamiento del SAC, GM Financial ha puesto a disposicién la
siguiente infraestructura, la cual esta alineada con la dindmica del negocio, acorde al volumen de Ia
operacion para los productos de otorgamiento de crédito, asi:

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 telefdnico 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, proteccidon de datos y demas normas aplicables para los
productos de otorgamiento de crédito.

Adicionalmente, se cuenta con diferentes canales de contacto:
telefdnico, pagina web, chat y correo fisico para la adecuada atencion 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, encaminados a la
adecuada atenciény prestacion de los servicios. Asimismo se contempla
procesos tercerizados.

Fisicos

Técnico

7.6.  Capacdtadon einstruccion alos funcionarios

Para asegurar el funcionamiento idoneo del SAC, GM Financial disefia, programa y coordina planes
de capacitacion e instruccidon sobre este sistema, dirigidos a todos los funcionarios de las areas
involucradas en la atencién y servicio de los consumidores financieros, incluyendo a los proveedores
gue prestan servicio de atencidn 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 atencidn, trato justo, proteccion,
respeto y servicio al Consumidor Financiero, y para el caso de dreas de contacto con el Consumidor
Financiero, adicionalmente deberd 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.

FINANCIAL Page 13 of 17

GM Financial Colombia 5.4
Compaiiia de Financiamiento.



FINANCIAL

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

El programa se desarrolla bajo las siguientes condiciones:

a. Deberealizarse por lo menos 1 vezal afio a todos los funcionarios, administradores y terceros,
asi como una vez por semestre para las dreas involucradas en la atencidn directa de los
consumidores financieros.

b. Incluir la vision 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.

e. Incluir aspectos relativos a la debida atencién, trato justo, proteccion, respeto y servicio de
personas en situacién de discapacidad.

f. En el momento que haya alguna actualizacion de poca relevancia sera notificado a los
empleados a 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 educacion financiera dirigidos a los consumidores financieros, respectode
las diferentes productos, operaciones, servicios, mercados y tipos de actividad.

La educacidn 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 campafias de educacion 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 en situacion 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.gmfinancial.com.co, el cual tiene revisiones
periddicas para actualizacion de contenido y seguimiento. De manera complementaria, se manejan
acciones y planes de trabajo para asegurar la adecuada informacion sobre los diferentes productos
ofrecidos. El control de actividades se ejecuta por parte del equipo de servicio al cliente.

7.8. Informacion al consumidor financiero
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GM Financial suministra informaciéon 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 respecto de:

a. Los diferentes productos y servicios de otorgamiento de crédito, 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 desempefia, los
procedimientos previstos en las normas vigentes para la atencién de peticiones, quejas o
reclamos por parte de los Defensores del Consumidor Financiero y los demds aspectos
relevantes relacionados con el Defensor del Consumidor Financiero de la respectiva entidad.
Los cuales adicionalmente, podra consultar en la pagina www.gmfinancial.com.co

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

Los Consumidores Financieros en cualquier momento podran encontrar informacién respecto a
Educacién Financiera e informacion de planes, productos, tarifas y/o tasas y preguntas frecuentesen
la pagina www.gmfinancial.com.coy en las paginas complementarias que se definany socialicen con
los consumidores financieros a través de los canales de informacion para los productos ofrecidos por
GM Financial.

GM Financial, con el fin de brindar informacion oportuna a los Consumidores Financieros, pone de
conocimiento la informacién 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 que se ofrezcan a los consumidores.

Para el caso de las comunicaciones estandar enviadas a los clientes, deberan 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 atenddn al consumidor financiero

El SACincluye las siguientes etapas: identificar, medir, controlar y monitorear todos aquellos hechos
o situaciones que puedan incidir en la debida atencion y proteccidon alos consumidores financieros.

La metodologia utilizada para el SACtiene su fundamentoen el Sistema de Administracion de Riesgo
Operativo (SARO) de GM Financial. Para mayor detalle de la metodologia pueden consultarse las
politicas del sistema de administracién riesgo operativo (SARO).

FINANCIAL Page 15 of 17

GM Financial Colombia S.A
Compaiiia de Financiamiento.



FINANCIAL

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA

VIGILADO

a. Identificacon

Establecer todos aquellos hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencién, trato justo,
proteccion, respeto y servicio a los consumidores financieros.

En la etapa de identificacion 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 proteccion 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 revisidén trimestral de las causas de
las quejas para identificar oportunidades de mejora en la atencién y proteccién de derechos del
Consumidor Financiero. Como también, se utilizan las encuestas de servicio.

b. Medicion
Medir la posibilidad y probabilidad de ocurrencia de los eventos que afecten ladebida atencidn, trato
justo, proteccion, 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 administracion riesgo operativo (SARO).

En la presente etapase mide la satisfaccidon del cliente, asicomo 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
proteccion 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 atencion al Consumidor Financiero con el fin de disminuir la probabilidad de
ocurrencia. En esta Matriz esta definida su periodicidad, responsable de ejecucion del control y las
evidencias de dichos controles, entre otros.

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

Esta fase incluye los siguientes lineamientos:

Vi.

Contemplar un proceso de seguimiento efectivo, que facilite la rapida deteccidn y correccidn
de las deficiencias en el SAC. Lo anterior, minimo una vez en el semestre.
Contenerindicadores descriptivos y/o prospectivos que permitan identificar los potenciales
hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencidn trato justo, proteccion, respeto
y servicio al Consumidor Financiero.
Para el control de los indicadores el drea de servicio al cliente cuenta con los siguientes
reportes y/o indicadores, principalmente enfocados en:

e Peticiones, quejas y reclamos recibidos a través de los diferentes canales.

e Nivel de atencidn de canales de contacto y servicio.

e Encuestas de servicio

e Asegurar que los controles estén funcionando en forma oportuna, efectivay eficiente.
Establecer mecanismos para obtenerestadisticas sobre (i) tipologias de quejasy (ii) cualquier
otro tipo de reclamos de origen judicial o administrativo.
Presentar semestralmente a Junta Directiva un informe del desempefio del SAC
Las areas encargadas de servicio al cliente efectuaran seguimiento mensual de estadisticas,
indicadores y reportes relacionados con SAC para los productos de otorgamiento de crédito.
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