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Introduccidn

La Ley 1328 de 2009 consagrd un régimen especial de proteccién a los consumidores financieros que tiene
como propdsitos generales (i) fortalecer la normatividad existente sobre la materia, (ii) buscar el equilibrio
contractual entre las partes y (iii) evitar la asimetria en la informacién.

En el marco de dicho régimen especial de proteccién, y de la normativa aplicable relacionada, Everest
Comparnia de Seguros Generales Colombia S.A. (“Everest Seguros Colombia”) ha establecido el Sistema
de Atencion al Consumidor Financiero (“SAC"), cuyas politicas se encuentran contenidas en el presente
Manual de Politicas y Procedimientos del Sistema de Atencién del Cliente, y a través del cual se establecen
los mecanismos y medidas especificas para (i) la consolidacion al interior de Everest Seguros Colombia de
una cultura de atencidn, respeto, trato justo y servicio a los Consumidores Financieros; (ii) la adopcidn de
sistemas para suministrarles informaciéon adecuada; (iii) el fortalecimiento de los procedimientos para la
atencidn de sus quejas, peticiones y reclamos; y (iv) la promocién de la proteccion de los derechos del
Consumidor Financiero, asi como la educacidn financiera de éstos (el “Manual SAC").

En el presente Manual SAC se compilan las obligaciones de cada uno de los colaboradores de Everest
Seguros Colombia para promover y garantizar una cultura de trato justo al Consumidor Financiero y lograr
que la atencién al Consumidor Financiero se efectie de una manera sistematizada y satisfactoria, de tal
manera que se garanticen los derechos inherentes, de acuerdo con lo sefialado especialmente por la Ley
1328 de 2009, la Circular Basica Juridica de la Superintendencia Financiera de Colombia y demés normas
sobre el particular.

2

Objetivo

El Manual SAC tiene como objeto principal establecer y fortalecer los mecanismos que permitan la
consolidacién de una cultura frente al servicio al cliente en el interior de Everest Seguros Colombia, la cual
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incluye la implementacién de una politica clara y precisa frente a las obligaciones de los colaboradores que
por su cargo deban atender peticiones, quejas o reclamos, asi como unos procesos claros para la atencién
de los mismos, de tal manera que puedan ser auditados en cualquier momento, garantizando asi el trato
equitativo y justo a los Consumidores Financieros en todas las etapas de su relaciéon con Everest Seguros
Colombia.

Los procesos que se dan a conocer cuentan con la estructura, base conceptual y visién en conjunto, de las
actividades misionales y de soporte de Everest Seguros Colombia, con el fin de dotar a la misma de una
herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz y eficiente de la misién y metas esenciales,
contempladas en el Plan Estratégico.

En este sentido, el Manual SAC estéd dirigido a todas las personas que, bajo cualquier modalidad, se
encuentren vinculadas a Everest Seguros Colombia y se constituye en un elemento de apoyo util para el

cumplimiento de las responsabilidades asignadas.

Para que tenga validez y cumpla de la mejor manera con su objetivo, el presente manual requiere de
revisiones periddicas para su actualizacion.

Su contenido debe ser de cumplimiento obligatorio para todos los funcionarios de Everest Seguros
Colombia. La inobservancia de lo establecido implicaré responsabilidad personal y profesional.

3

Areas Involucradas

Todas las areas de Everest Seguros Colombia.

4

Vigencia
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Rige a partir de la fecha de aprobacion por parte de la Junta Directiva y es de obligatorio y estricto
cumplimiento.

5

Definiciones

5.1 Cliente
Es la persona natural o juridica con quien Everest Seguros Colombia establece relaciones de origen legal
o contractual, para el suministro de productos o servicios, en desarrollo de su objeto social.

5.2 Cliente Potencial
Es la persona natural o juridica que se encuentra en la fase precontractual, respecto de los productos o
servicios ofrecidos por Everest Seguros Colombia.

5.3 Consumidor Financiero
Es todo Cliente, Usuario o Cliente Potencial de Everest Seguros Colombia.

5.4 Contratos de Adhesion
Corresponden a las pdlizas de seguros comercializadas por Everest Seguros Colombia.

5.5 Debida Diligencia

Son todas aquellas actividades a través de las cuales Everest Seguros Colombia garantiza el adecuado
suministro de informacién a los Consumidores Financieros y/o su atencidon debida y respetuosa en
desarrollo de las relaciones comerciales establecidas con estos y, en general, en el desenvolvimiento normal
de sus operaciones.

5.6 Eventos Relacionados con Servicio al Cliente
Todos aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida atencidn, proteccion y trato justo a
los consumidores financieros.

5.7 Everest Seguros Colombia
Es Everest Compafia de Seguros Generales Colombia S.A., entidad aseguradora vigilada por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

5.8 Manual SAC
Documento contentivo de todas las politicas, objetivos, estructura organizacional, estrategias, los procesos
y procedimientos aplicables en el desarrollo, implementacion y seguimiento del SAC.
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5.9 Peticion, Queja o Reclamo

Es la manifestacidn realizada por un Consumidor Financiero solicitando o exponiendo una inconformidad
respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por Everest Seguros Colombia y puesta
en conocimiento de ésta, del Defensor del Consumidor Financiero, de la Superintendencia Financiera de
Colombia o de las demas instituciones competentes, segln corresponda.

5.10 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 por parte de Everest Seguros Colombia.

5.11 Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC)

Conjunto de elementos tales como politicas, procedimientos, documentacién, estructura organizacional,
6rganos de control, plataforma tecnoldgica, divulgacién de informaciéon y capacitacién, mediante los cuales
Everest Seguros Colombia, como entidad vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia,
identifica, mide, controla y monitorea aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida
atencidn, proteccidn y trato justo a los consumidores financieros.

5.12 Usuario
Es la persona natural o juridica, quien, sin ser cliente, utiliza los servicios de Everest Seguros Colombia.
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Alcance del SAC

A través del SAC, Everest Seguros Colombia buscarad identificar, medir, controlar y monitorear todos
aquellos hechos, situaciones o eventos que puedan incidir en la debida atencién, trato justo, proteccién,
respeto y servicios de los Consumidores Financieros. Por lo anterior, el SAC de Everest Seguros Colombia
ha sido disefiado teniendo en cuenta el mercado objetivo y la estructura organizacional de la aseguradora,
sus productos ofrecidos y la normativa aplicable a estos, asi como las particularidades de la cartera de los
clientes, sus necesidades y condiciones para su atencion.

Asi, el SAC de Everest Seguros Colombia tiene en cuenta que (i) el mercado objetivo de la aseguradora es
el segmento corporativo de las empresas més grandes de Colombia, a las cuales se podran ofrecer
excelentes opciones de aseguramiento y un destacado nivel de servicio en las lineas de Propiedad, Energia
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y Responsabilidad Civil, entre otras; (ii) que el principal canal de distribucién y relacionamiento con los
Consumidores Financieros seréan los intermediarios de seguros; vy (iii) que la aseguradora no cuenta con
productos dirigidos a personas naturales. En consecuencia, el SAC de Everest Seguros Colombia ha sido
disefiado para ofrecer canales y mecanismos de Debida Diligencia, de trato justo al consumidor y de
educacion financiera, y otros elementos, que permitan brindar una atencién profesional y especializada
acorde con el perfil y las necesidades de los Consumidores Financieros.

/

Politicas del SAC

Las politicas que regiran al SAC de Everest Seguros Colombia son:

a)

Everest Seguros Colombia promoveréd una cultura de debida atencién, trato justo, proteccidn,
respeto y servicio a los Consumidores Financieros, con un enfoque en la atencién de las
necesidades y expectativas de estos, el ofrecimiento de productos y servicios con estandares de
seguridad y calidad, el respeto a sus derechos y la debida atencién a sus quejas, reclamos y
peticiones y la conducta ética en los negocios.

Everest Seguros Colombia realizara el disefio, aprobacién y seguimiento de los productos de tal
forma que tengan en cuenta los riesgos de conducta que puedan afectar al Consumidor Financiero.

Everest Seguros Colombia velard porque se establezcan mecanismos y procedimientos efectivos
de Debida Diligencia en el ofrecimiento de los Productos y Servicios.

En todos los procesos que involucren la atencién de Consumidores Financieros se garantizara la
entrega de informacién suficiente, claray oportuna, y la debida asesoria bajo criterios de suficiencia,
profesionalismo y excelencia.

Everest Seguros Colombia procurard una adecuada educacién dirigida a los Consumidores
Financieros y al publico en general, sobre las caracteristicas de los Productos y Servicios ofrecidos
por Everest Seguros Colombia, los costos asociados a estos, los derechos y deberes que le asisten
a los consumidores, las obligaciones de Everest Seguros Colombia, las medidas necesarias para el
manejo seguro del producto, la naturaleza del contrato de seguro, las consecuencias derivadas del
incumplimiento de sus obligaciones y los mecanismos e instancias dispuestos para el ejercicio de
sus derechos, entre otros aspectos que consideren relevantes.
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Teniendo en cuenta laimportancia que revisten los Consumidores Financieros para Everest Seguros
Colombia, es deber de todo funcionario de la aseguradora propiciar un ambiente de atencién,
proteccion, respeto y trato justo por el Consumidor Financiero basado en la misién y visién y
procedimientos establecidos por Everest Seguros Colombia y Grupo Everest.

Everest Seguros Colombia actuard de forma transparente e imparcial y velara por la proteccion de
los intereses del Consumidor Financiero en la prevencién y resolucion de conflictos de interés que
puedan afectarlos o involucrarlos, de acuerdo con lo sefialado en el Cédigo de Eticay Conducta de
la aseguradora.

Everest Seguros Colombia establecerd, mantendra y ejecutard las politicas, procedimientos y
controles que resulten necesarios para garantizar el adecuado funcionamiento del SAC y el
cumplimiento de las disposiciones establecidas en este Manual SAC.

Everest Seguros Colombia realizaréd el seguimiento de los hechos, eventos o situaciones que
puedan afectar a los Consumidores Financieros y establecera politicas y procedimientos a través de
las cuales se determinen las medidas a tomar frente a posibles incumplimientos que puedan afectar
al Consumidor Financiero y para detectar conductas que puedan resultar inapropiadas por parte
de los colaboradores. Esto podra incluir medidas disciplinarias o acciones legales.

Responsabilidades

La estructura del SAC de Everest Seguros Colombia se sustenta en el modelo de las tres lineas de defensa
en donde se establecen roles y responsabilidades especificos para asegurar la efectividad y transparencia

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
DE COLOMBIA
oo

VIGILADO

en la relacién con los Consumidores Financieros.

Esta estructura frente al SAC se esquematiza en la siguiente figura:
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1a linea de defensa

(o{) Objetivos: Identificar, mitigar y monitorear
el riesgo desde su generacién, en
cumplimiento  con las  politicas vy
procedimientos establecidos.

Retos: Consolidar el enfoque a riesgos y
\control en cada una de las actividades de
negocio, operativasy de soporte.

2a linea de defensa

@ Objetivos: Controlar los riesgos y vigilar que

los mismos se gestionen de acuerdo con el nivel
de apetito de riesgo definido por la Compafiia.
Supervisar |a correcta gestién de los procesos de
identificacion y medicion de los riesgos asumidos,
sin perjuicio de las necesidades de la primera
linea. Evaluar la efectividad de los controles de las
areas de negocio, soporte y operaciones en
materia de cumplimiento regulatorio.

Gestion de ri y funci especializadas

Control de riesgo

COMITE DE RIESGOS

Riesgos y Compliance constituyen el equipo o &reas
especializadas en el control, supervisidn y gestidn de riesgos

de la compafiia.

25 Retos: Fortalecer el uso de herramientas

de riesgo que generen modelos y efectuar

\ informes integrales que permitan la toma
de decisiones para el negocio.

3a linea de defensa

@ Objetivos: Evaluar periddicamente que las
politicas, métodos y procedimientos son
adecuados y comprobar que estin
implantados efectivamente en la gestion
operativa de la institucidn.

Auditoria Interna / Revisoria Fiscal

Evaluacion Independiente

JUNTADIRECTIVA Y COMITE DE AUDITORIA

Audita actividades de las primeras dos |ineas de defensa

Retos: Generar nuevos y mejores canales
\de comunicacién con las demas lineas de
defensa.

8.1 Junta Directiva de Everest Seguros Colombia

La Junta Directiva de Everest Seguros Colombia tendra las siguientes obligaciones en materia del SAC:

h)

Establecer las politicas relativas al SAC.

Aprobar el Manual SAC y sus actualizaciones.

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

Recomendar a la Asamblea de Accionistas los candidatos para designar al Defensor del
Consumidor Financiero (DCF).

Aprobar la estrategia para la gestion del riesgo de conductas y hacer seguimiento de su
implementacién, teniendo en cuenta los impulsores de cultura y conductas para la aprobacion
del marco de gestidn de riesgos.

Aprobar los estdndares de desempefio y esquema de incentivos para los érganos de gobierno
de Everest Seguros Colombia. La Junta Directiva evaluard los impactos generados por la
politica de incentivos frente a los derechos de los consumidores financieros previa aceptacién
de esta.

Aprobar las directrices para la consolidacion de datos y reporte sobre el riesgo de conductas
que permitan su monitoreo.

Aprobar lineamientos para la revelacion de informacién de productos a los Consumidores
Financieros, y hacer seguimiento a su cumplimiento.
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Aprobar los lineamientos estratégicos de Everest Seguros Colombia que promuevan la debida
atencidn, trato justo, proteccion, respeto y servicio a los consumidores financieros.

Aprobar los mecanismos para que los empleados y el publico en general reporten eventos de
conductas y de conflictos de interés que puedan afectar a sus Consumidores Financieros.
Incorporar en el plan de negocio factores de riesgo a los que se encuentra expuesta Everest
Seguros Colombia y los Consumidores Financieros por potenciales conductas.

8.2 Presidente de Everest Seguros Colombia

El presidente de Everest Seguros Colombia tendré las siguientes obligaciones en materia del SAC:

Disefar y someter a aprobacién de la Junta Directiva el Manual SAC y sus modificaciones.
Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva relativas
al SAC, estipuladas en el presente Manual.

Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccién de los funcionarios de las areas
involucradas en la atencidn y servicio a los Consumidores Financieros.

Establecer mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC.

Velar por la correcta aplicacion de los controles.

Presentar un informe periddico, como minimo semestral, a la Junta Directiva, sobre la evolucion
y aspectos relevantes del SAC, incluyendo, como minimo los siguientes puntos: (i) la gestion
realizada por la administracién de Everest para identificar, medir, controlar y monitorear todos
aquellos hechos o situaciones que vulneren o que puedan potencialmente vulnerar los
derechos a la debida atenciodn, trato justo, proteccidn, respeto y servicio de los consumidores
financieros; (ii) 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 (causa raiz); y (iii) el drea responsable de
ejecutar dichas medidas.

Disefar e implementar la estrategia para atender a los Consumidores Financieros.

Desarrollar e implementar politicas y procedimientos en Everest Seguros Colombia para
promover la cultura del trato justo a los consumidores en todo el ciclo de vida del producto.
Velar porque el plan de negocio incorpore factores de riesgo a los que se encuentra expuesta
la entidad y/o los consumidores, por potenciales conductas.

Evaluar la gestién del DCF y reportar a la junta directiva.

Participar activamente en el disefio de planes y programas de educacién e informacion para
los consumidores financieros, asegurando su efectividad y alcance. Ademas, promover la
adecuada asignacion de recursos para estos programas, asi como para el desarrollo y
mantenimiento de productos nuevos y existentes.

8.3 Primera Linea de Defensa

8.3.1 Area de Operaciones
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La administracién y funcionamiento del SAC de Everest Seguros Colombia estard a cargo del area de
Operaciones, la cual velara por la aplicacién efectiva y el cumplimiento de las politicas y procedimientos de
atencién al Consumidor Financiero:

a)

El 4rea de Operaciones realizara la identificacion de hechos y situaciones que puedan afectar
la debida atencidn y proteccion de los Consumidores Financieros en los procesos que ejecuta
Everest Seguros Colombia. También debe brindar las directrices y el apoyo necesario para la
medicién, control y monitoreo de estos.

Corresponde al drea de Operaciones revisar periédicamente los elementos y etapas del SAC a
fin de realizar los ajustes que considere necesarios para su efectivo, eficiente y oportuno
funcionamiento.

El drea de Operaciones remitird de manera semestral, o cuando asi se requiera, con destino al
Presidente, un informe de la gestién adelantada en materia del SAC, el cual deberd ser
sometido al conocimiento de la Junta Directiva para el cumplimiento de lo definido en las
secciones 8.1. ¢) y 8.2.f) de este documento.

Corresponde al area de Operaciones velar porque la atencién al Consumidor Financiero se
efectie de acuerdo a las politicas, procedimientos y plazos establecidos en el presente Manual.
Velar porque las politicas establecidas en el presente Manual para la adecuada atencién al
Consumidor Financiero se cumplan por todos los funcionarios de la compafiia.

Efectuar el seguimiento a todos las peticiones, quejas o reclamos presentados a la compafiia.
Este deber de seguimiento corresponde a la obligacidon de velar porque las respuestas se
otorguen en los plazos establecidos en el presente Manual.

Llevar una estadistica precisa de las Peticiones, Quejas y Reclamos presentados ante la
compafia.

Presentar los informes establecidos por la Superintendencia Financiera de Colombia y/o
cualquier ente estatal y el cumplimiento al sistema denominado " Smart Supervision”.

Lideres de area

Hacer seguimiento a los requerimientos de Operaciones para que los mismos sean atendidos
conforme a las politicas, procedimientos y plazos establecidos en el presente Manual.
Analizar los hechos o situaciones que en los procesos que lideran, puedan afectar la debida
atencién y proteccion a los Consumidores Financieros, realizando la identificacidén, medicion,
control y monitoreo necesarios, con el apoyo y direccionamiento de las dreas de Operaciones
y Riesgos.

Identificar las causas de los hechos o situaciones mencionadas en el parrafo anterior, con el
objetivo de definir los planes de accidén necesarios para disminuir la probabilidad de
ocurrencia, aumentando asi la satisfaccidn de los clientes.

Hacer cumplir las politicas, procedimientos y plazos establecidos en el presente Manual a todos
los funcionarios que dependan de ellos.

8.3.3 Funcionarios de Everest Seguros Colombia
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a) Todo funcionario de Everest Seguros Colombia, sin excepcién alguna, debera dar estricto
cumplimiento a las politicas e instrucciones para la atencion al Consumidor Financiero
contenidas en el presente Manual SAC, manteniendo en todo momento el respeto y sentido
de servicio y colaboracién de cara a los Clientes de Everest Seguros Colombia. No se admite
en ninguna circunstancia, el mal trato o falta de respeto de parte de funcionarios de Everest
Seguros Colombia hacia los Consumidores Financieros.

b)  Elincumplimiento a los deberes contenidos en el presente Manual y en la ley, referentes a la
proteccion del Consumidor Financiero, acarrearé las sanciones previstas en el reglamento
interno de trabajo.

c) Los funcionarios de Everest Seguros Colombia deben cumplir con las siguientes funciones:

o Conocery cumplir las politicas y procedimientos que describen las actividades que debe
desarrollar, incluyendo los relativos al SAC y Servicio al Cliente.

. Facilitar al Area de Operaciones toda la informacién que sea necesaria, brindando asi el
apoyo que se requiera para realizar seguimiento a los distintos eventos relacionados con
el SAC.

. Identificar las posibles implementaciones o modificaciones que se requieran en los
procedimientos y controles.

. Analizar y acatar las directrices brindadas por el drea de Operaciones para atender las
Peticiones, quejas o reclamos elevados a la compafiia.

. Otorgar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos que se presenten a la compafiia

dentro de los términos establecidos en el presente Manual y en la cual, se solucione las
inquietudes del Consumidor Financiero de forma clara, expresa y de fondo.

o Solicitar apoyo del drea Legal cuando considere que la peticidn, queja o reclamo puede
tener repercusiones juridicas para Everest Seguros Colombia. La solicitud de apoyo a
Legal deberé realizarse con por lo menos 3 dias de anticipacién a la fecha méaxima para
otorgar respuesta a la peticion, queja o reclamo.

8.3.4 Requerimientos de la Superintendencia Financiera de Colombia

Los requerimientos de la Superintendencia Financiera de Colombia mediante los cuales se dé traslado de
una queja interpuesta por un Consumidor Financiero seran radicados en todos los casos ante el Area de
Operaciones.

El Area de Operaciones asignaré el requerimiento al funcionario que corresponda para que éste dé
respuesta o solicite el apoyo al drea Legal. Las respuestas a los requerimientos serén elaboradas por el
funcionario, quien deberéa enviarlo por correo electrénico a Legal para revisidn y visto bueno en caso de
que sea necesario. En el evento en que el funcionario se haya apoyado en el drea Legal para revisar la
respuesta, esta Ultima debera otorgar visto bueno previo a remitir la respuesta al Consumidor Financiero.
Una vez otorgada la respuesta, el funcionario encargado deberé actualizar la nota en el sistema que destine
el &rea de operaciones para la gestion de “Smart Supervision”.

8.4 Segunda Linea de Defensa
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La segunda linea de defensa actlia como una supervisién independiente que evalla la efectividad de los
procesos de atencion al cliente implementados por la entidad, asegurando el cumplimiento normativo y la
proteccién adecuada de los derechos de los Consumidores Financieros. Las funciones principales de
segunda linea son:

o Monitoreo y control: Verificar que los procesos de la primera linea de defensa cumplan con
las normativas establecidas y los estdndares de calidad en la atencién al Consumidor
Financiero.

. Gestion de riesgos: Analizar conjuntamente con los responsables del SAC si los reclamos

fueron generados por fallas en proceso u otros factores de riesgo asociados a la atencién al
Consumidor Financiero y proponer las medidas correctivas para prevenir o mitigar problemas
potenciales.

8.4.1 Gerencia de Riesgos

El drea de Riesgos tendré participacién en el Comité del Sistema de Atencién al Consumidor (SAC), bajo
unos parametros puntuales con el objetivo de:

Gestion de riesgos de atencién al cliente
e Evaluacion y Gestion de Riesgos: Evaluar y gestionar los riesgos asociados con los procesos de
atencién al consumidor financiero identificados en el comité del SAC. Para el efecto, identificara
posibles riesgos operativos, legales, reputacionales o de otro tipo que puedan surgir en las
interacciones con los clientes y desarrollar estrategias para mitigarlos.

Anailisis de quejas y reclamaciones
e Analisis de Riesgos: Analizar las quejas y reclamaciones de los clientes desde una perspectiva de
riesgos mediante su participacion en el comité del SAC. Asi mismo, identificar causas, patrones,
tendencias o situaciones recurrentes que podrian indicar deficiencias en los procesos de atencién
al cliente. Este anélisis ayuda a mitigar el riesgo operativo y por ende, mejorar la calidad de la
atencion.

Desarrollo de politicas y procedimientos
¢ Colaboracién en la Creacién y Revision: Sugerir aspectos a tener en cuenta en desarrollo de las
politicas, procedimientos y controles internos relacionados con la atencién al consumidor, con el fin
de reducir riesgos operativos.

Implementaciéon de controles internos
e Establecimiento de Controles y Medidas de Monitoreo: Establecer conjuntamente con la
primera linea de defensa los controles y medidas de monitoreo que permitan identificar y prevenir
riesgos operativos en los servicios y productos ofrecidos a los consumidores financieros.

Reporte y comunicacién de riesgos
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¢ Informes Periédicos: Incorporar en los informes periddicos a la Alta Gerencia los riesgos
identificados en el SACy las medidas tomadas para mitigarlos. Esto ayuda a mantener a la direccion
informada y tomar decisiones estratégicas para mejorar la atencién al cliente.

8.4.2 Oficial de Cumplimiento

El Oficial de Cumplimiento participara en el comité SAC con el objetivo de validar:

. Verificar la aplicacién de la politicas y procedimientos establecidos para la gestién del riesgo
de conductas y trato justo al consumidor financiero.
. Hacer seguimiento al cumplimiento de las politicas relativas a la proteccion y tratamiento de

datos personales en desarrollo del sistema de atencién al consumidor financiero.

8.5 TerceralLinea de Defensa

8.5.1 Revisoria Fiscal

La Revisoria Fiscal tendré las siguientes obligaciones de cara al SAC:

a) Evaluar semestralmente la efectividad y cumplimiento de todas y cada una de las etapas y los
elementos del SAC con el fin de determinar las deficiencias y sus posibles soluciones.
b) Informar los resultados de la evaluacion a la Junta Directiva, al Presidente y al Head de

Operaciones como Lider del SAC.

8.5.2 Auditoria Interna

La Auditoria Interna tendré las siguientes obligaciones de cara al SAC:

. Revisién: Realizar revisiones independientes para evaluar la efectividad de los procedimientos
de atencién al cliente y asegurar el cumplimiento de las politicas internas y regulaciones
externas.

o Reporte y comunicacién: Informar a la Alta Gerencia y a la junta directiva sobre las deficiencias

identificadas y hacer seguimiento a las mejoras implementadas por las dreas responsables para
fortalecer la proteccién y atencién al consumidor financiero.
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9

Defensor del Consumidor Financiero

Criterios de seleccién

El proceso de seleccién del Defensor del Consumidor Financiero se realizard mediante la presentacion de
ofertas de servicio por parte de personas que se especialicen en dicha materia para el sector asegurador.
El Defensor del Consumidor Financiero y su suplente, deberan acreditar:

Minimo 5 afos de experiencia en el sector asegurador.

Conocimientos en la materia objeto de protecciéon del consumidor, asi como en derecho de

seguros.

3. Acreditar conducta iddnea y solvencia moral. Para tales efectos, los postulantes deberan presentar
por lo menos una recomendacion de unas aseguradoras a la cual le preste el servicio de Defensoria
y proporcionar antecedentes judiciales, Disciplinarios y Fiscales.

4. Estar inscrito en el registro de Defensores del Consumidor Financiero de la Superintendencia

Financiera de Colombia.

N —

Ademés de los anteriores criterios, Everest Seguros Colombia podré establecer en cualquier momento otros
requisitos que estime convenientes. En todo caso, evalla, documenta y tiene a disposicion de la
Superintendencia Financiera, el andlisis realizado frente a cada uno de ellos, y respecto de todas aquellas
situaciones que puedan comprometer la autonomia e independencia del postulado.

Del mismo modo, la Compafiia evalta, documenta y tiene a disposicion de la SFC, la revisién 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.

Esta evaluacidn la realizara el érea legal y cumplimiento de Everest Seguros Colombia.
Defensoria del Consumidor Financiero

La Defensoria del Consumidor es una institucion orientada a la proteccién especial de los Consumidores
Financieros. Las funciones del Defensor del Consumidor Financiero son las siguientes:

a) Atender de manera oportuna y efectiva a los Consumidores Financieros de Everest Seguros
Colombia.

b)  Conocery resolver en forma objetiva y gratuita para los Consumidores Financieros las quejas
que estos le presenten, dentro de los términos y el procedimiento que se establezca para tal
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fin, relativas a un posible incumplimiento de Everest Seguros Colombia de las obligaciones
legales, contractuales o procedimientos internos que rigen la ejecucién de los servicios o
productos que ofrece o presta, o respecto de la calidad de los mismos.

Actuar como conciliador entre los Consumidores Financieros y Everest Seguros Colombia en
los términos indicados en la Ley 2220 de 2022, su reglamentacién, o en las normas que la
modifiquen o sustituyan. Para el efecto, el Consumidor Financiero y Everest Seguros Colombia
podrédn poner el asunto en conocimiento del respectivo Defensor, indicando de manera
explicita su deseo de que el caso sea atendido en desarrollo de la funcién de conciliacién. Para
el ejercicio de esta funcion, el Defensor deberd estar certificado como conciliador de
conformidad con las normas vigentes.

El documento en el cual conste la conciliacién realizada entre Everest Seguros Colombia y el
Consumidor Financiero deberd estar suscrito por las partes en sefial de que se realizd en su
presencia, prestard mérito ejecutivo y tendrd efectos de cosa juzgada, sin que requiera
depositarlo en Centro de Conciliacién. El incumplimiento del mismo dara la facultad a la parte
cumplida de hacerlo exigible por las vias legales respectivas.

Ser vocero de los Consumidores Financieros ante Everest Seguros Colombia, actividad que
conlleva remitir en cualquier momento a la Junta Directiva de Everest Seguros Colombia,
informes contentivos de recomendaciones, propuestas y peticiones.

Efectuar recomendaciones a Everest Seguros Colombia relacionadas con los servicios y la
atencion al Consumidor Financiero, y en general en materias enmarcadas en el dmbito de su
actividad.

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

Tramitar de manera gratuita y objetiva, las quejas que se presenten contra Everest Seguros
Colombia.

Las demas que le asigne el Gobierno Nacional y que tengan como propésito el adecuado
desarrollo del SAC.

9.1 Solicitudes y Recomendaciones del Defensor del Consumidor Financiero

La revisién de las recomendaciones efectuadas por el Defensor del Consumidor Financiero a Everest
Seguros Colombia se hard anualmente en el mes de marzo. El Defensor del Consumidor se pronunciaré y
retroalimentaré a la compaiiia con sus recomendaciones, siempre y cuando él lo considere necesario.

El Defensor del Consumidor Financiero podra solicitar informacion a Everest Seguros Colombia, a través de
correo electrénico dirigido al drea de operaciones como lider del SAC, quien analizaré el requerimiento y
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lo trasladard al funcionario o a las dreas de la compafiia a quienes corresponda. Una vez el area de
operaciones obtenga la informacion de éstos, procederd a responderle la solicitud al Defensor del
Consumidor Financiero.

Producto de las observaciones generadas por parte del Defensor del Consumidor en su informe anual,
Everest Seguros Colombia remitird a la Direccidén de Proteccién al Consumidor financiero de la SFC un
informe del Presidente sobre las actuaciones adelantadas o consideraciones efectuadas por Everest
Seguros Colombia respecto de las recomendaciones o sugerencias que el defensor hubiere realizado en
su respectivo informe anual. Este informe de Everest Seguros Colombia debera remitirse a la SFC en la
periodicidad establecida en el subnumeral 1.7.3. de la Parte. |, Titulo. IV, Cap. Il de la Circular Basica Juridica
de la SFC.

9.2 Decisiones proferidas sobre la gestion de las quejas por parte de la Defensoria del Consumidor
Financiero a favor del Consumidor Financiero

Everest Seguros Colombia informara al Defensor del Consumidor Financiero las decisiones que hayan sido
aceptadas por la entidad indicando la cuantia, modo, tiempo, lugar y cumplimiento de las obligaciones
pactadas.

Everest Seguros Colombia informaré al Defensor del Consumidor Financiero las decisiones que no hayan
sido aceptadas por la entidad indicando las razones por las cuales se aparta de las mismas.

Cuando Everest Seguros Colombia reciba reclamaciones por parte de sus Consumidores Financieros en

contra del Defensoria del Consumidor Financiero debe remitir copia de éstas a la Superintendencia
Financiera.

10

Etapas de la administracion del SAC

El SAC de Everest Seguros Colombia cuenta con las siguientes etapas: identificacién, medicién, control y
monitoreo de todos aquellos hechos o situaciones que puedan incidir en la debida atencién y proteccién a
los consumidores financieros.
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Hechos o situaciones que puedan afectar la
debida atencion y proteccion a los

Consumidor consumidores financieros o TiaoT

Financiero Financiero

de ici quejas o recl;

Identificar

Seguimiento semestral efectivo

Deteccion y correccion de las deficiencias en

el SAC

Indicadores descriptivos y/o prospectivos Monitorear SAC Medir

Aseguramiento de la efectividad de los Medir la posibilidad y probabilidad
controles de ocurrencia

Produccién de estadisticas Impacto en caso de materializarse.

I:|l> Controlar I:|l>

Peticiones, Quejas
.. . Medidas para controlar los eventos o , Quejas y
Peticiones, Quejas, situaciones Reclamos

Reclamos Gestionadas
Disminuir la probabilidad de ocurrencia

Implementacién de acciones de mejora

10.1 Identificacién

En los requerimientos que le sean reportados al drea de Operaciones, ésta debera identificar aquellos
hechos o situaciones que puedan afectar la atencién en el marco del respeto, trato justo y proteccién a los
Consumidores Financieros. Ademaés, cuando lo considere necesario, deberd presentar informes
consolidados a los lideres de las areas involucradas, con el fin de que éstos puedan desarrollar las etapas
de medicidn, control y monitoreo, adelantando las acciones eficientes de mejora que se requieran, teniendo
en cuenta las causas de las quejas o reclamos recibidos.

10.2 Medicién

Una vez concluida la etapa de identificacion, el drea de Operaciones, junto con las dreas responsables de
la atencién y gestién de los requerimientos, deberan medir la posibilidad y probabilidad de ocurrencia de
los eventos que afecten la debida atencidn, respeto, trato justo y proteccién a los Consumidores Financieros
y su impacto en caso de materializarse, siguiendo para ello la metodologia establecida por el area de
Riesgos.

Una vez evaluados los factores de riesgo y los controles implementados por la entidad a efectos de
mitigarlos, se determina el riesgo residual o neto, teniendo en cuenta, por lo menos las afectaciones a los
Consumidores Financieros que se sefialan a continuacion:
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e Expectativas no satisfechas: Aunque la entidad cuenta con controles, los consumidores no reciben
lo prometido en la oferta de valor realizada por Everest Seguros Colombia.

e Pérdida econémica: Como resultado de la evaluacién, se identifica un impacto financiero causado
o que se le pueda causar a los Consumidores Financieros por falta de informacién y asesoria, fallas
de Everest Seguros Colombia al ejecutar los procesos asociados a los productos/servicios,
conceptos no recibidos, productos de baja calidad en comparaciéon con el precio que paga el
consumidor, entre otros.

e Mal servicio o experiencia: Se evidencian inconvenientes, dificultades o impactos no financieros
ocasionados al Consumidor Financiero, como resultado de conductas de Everest Seguros Colombia
o falencias en sus procesos de gestion de la cadena de valor del producto/servicio (customer
journey).

10.3 Control

El 4rea de Operaciones apoyara a las &reas que corresponda en la adopcion de las medidas tendientes a
controlar los eventos o situaciones que puedan afectar la debida atencidn, respeto, trato justo y proteccién
alos Consumidores Financieros o riesgos de conducta con el fin de disminuir la probabilidad de ocurrencia.
Igualmente, les apoyard con sugerencias para la implementaciéon de acciones de mejora oportuna y
continua respecto de las quejas o reclamos que se presenten.

10.4 Monitoreo

El drea de Operaciones hard un monitoreo semestral para velar porque las medidas de control que se hayan
establecido sean ejecutadas de forma efectiva para garantizar el cumplimiento de las mismas.

Para el efecto, dicha &rea debera cumplir, como minimo, con los siguientes requisitos:

a) Establecer mecanismos que le permitan a Everest Seguros Colombia la produccion de estadisticas
sobre: (i) tipologias de quejas y (ii) cualquier otro tipo de reclamos de origen judicial o
administrativo.

b) Tener en cuenta, como parte del procedimiento del SAC, un tiempo de respuesta para la atencién
de los requerimientos, no mayor a 8 dias hébiles, contados a partir del siguiente dia habil al de la
recepcion del requerimiento en Everest Seguros Colombia.

c) Contemplar un proceso de seguimiento efectivo, que facilite la répida deteccidn y correccién de las
deficiencias en el SAC. En cualquier caso, el seguimiento debe realizarse con una periodicidad
minima semestral.

d) Contener indicadores descriptivos y/o prospectivos que evidencien los potenciales hechos o
situaciones que puedan afectar la debida atenciéon y proteccién al Consumidor Financiero.

e) Asegurar que los controles implementados por las diferentes areas de la compafiia relacionados
con procesos de atenciéon al Consumidor Financiero estén funcionando en forma oportuna, efectiva
y eficiente.
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10.4.1 Reuniones con los Lideres

Se programaran segun sea necesario. En ellas se presentardn los resultados en la atencién de quejas y
reclamos en el periodo escogido para el drea que corresponda y se identificaran aquellos hechos o
situaciones que hayan afectado o puedan afectar la debida atencién y proteccién a los Consumidores
Financieros, indicando cuéles se deben analizar de manera prioritaria, teniendo en cuenta la frecuencia con
la que se han presentado y el impacto que pueden tener.

Ademds, se podra incluir informacion sobre los avances que ha tenido el drea objeto de anélisis en el
desarrollo de planes de accién definidos en oportunidades anteriores y el efecto de los mismos en el
servicio.

10.4.2 Comité SAC

Por lo menos semestralmente se realizard una reunién con el area de Operaciones, el lider del 4rea de
Riesgos, el lider del 4rea Legal, el Oficial de Cumplimiento y, cuando sea necesario, la Presidencia. En ella
se hard un anélisis de los resultados obtenidos en el semestre y se definirdn acciones a tomar para el
mejoramiento del SAC. Se podré invitar a la reunién a otros miembros de la Alta Direccién, segin se
considere necesario. Se debe elaborar acta.

10.4.3 Reuniones con el Defensor del Consumidor Financiero

Se realizardn reuniones con el Defensor del Consumidor Financiero, cuando éste Ultimo o el area de
Operaciones como lider del SAC lo requieran. Este comité tendrd como objeto monitorear los hechos que
puedan afectar al Consumidor Financiero, que el Defensor del Consumidor Financiero identifique de las
quejas conocidas por éste o, analizar cualquier otra situacién en la que se necesite de su apoyo. Asi mismo,
el Defensor del Consumidor otorgard las recomendaciones que considere pertinentes para la debida
ejecucién de los procesos del SAC.

a) El drea de Operaciones como lider del SAC realizarad el monitoreo a los peticiones, quejas y reclamos
recibidos por la compafiia para lo cual remitird correo electrénico a los responsables de dar respuesta
alos Consumidores Financieros, garantizando asi el cumplimiento de lo definido en el presente Manual.

b) Se realizaréan por parte del drea de Recursos Humanos evaluaciones periddicas en las que se medira los
conocimientos de los funcionarios de la compafiia frente al SAC. Lo anterior para efectos de determinar
las implementaciones que se deberan adoptar de cara a los funcionarios de la compafia para que
tengan unas nociones claras en lo que respecta al SAC.
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Organos de Control

Para garantizar el cumplimiento de los lineamientos del SAC, la compafia cuenta con las siguientes
instancias:

» Areade Operaciones (Lider del SAC).

=  Revisoria Fiscal.

= Gerencia de Riesgos.

»  Oficial de Cumplimiento.

= Auditoria Interna.

* Presidente / Lideres / Directores / Area de Recursos Humanos.
* Todos los funcionarios de la Compafiia.

Adicionalmente, los eventos relacionados con el SAC deben ser identificados por cualquier funcionario de
la organizacién y deben ser informados al 4rea de Operaciones, inmediatamente sean detectados.

Los resultados del andlisis y evaluaciones desarrolladas por el drea de Operaciones en referencia al SAC,
deben ser reportados e informados semestralmente al Presidente de la compaiiia para que éste a su vez los
presente a la Junta Directiva.
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Procedimiento para la atencién de peticiones, quejas y
reclamos del Consumidor Financiero

Everest Seguros Colombia, en la administracién del SAC dard cumplimiento a lo establecido para todos sus
efectos en la Ley 1328 de 2009 y en la Circular Basica Juridica emitida por la Superintendencia Financiera
de Colombia.

En cumplimiento de lo anterior, Everest Seguros Colombia definié un procedimiento para la atencién de las
peticiones, quejas o reclamos de los Consumidores Financieros a través de la radicacidén de notas de
seguimiento en un sistema, lo cual permitird al drea de Operaciones tener un mayor control de las
peticiones, quejas y reclamos y seguimiento permanente a los términos de respuesta, las estadisticas,
tipologias, entre otros.

El proceso para la radicacién y gestién de las notas de seguimiento se describe a continuacion:
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12.1 Diagrama Flujo de Trabajo - Atencién PQR Sistema Atencién al Consumidor

12.1.1 Flujo de trabajo con el proveedor SAC
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12.1.2 Flujo de trabajo directo de Everest

Diagrama Flujo de Trabajo - Atencién PQR Sistema Atencion al Consumidor
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12.2 Atencién al Consumidor Financiero / Descripcién del proceso manejo atencién de PQR’s

Nombre de la Descripcion Responsable
actividad
Consumidor El consumidor financiero puede presentar una PQR ya sea a
Financiero Colocaftravés de el correo electrénico de
una PQR servicioalclientecolombia@everestglobal.com, la linea
telefénica del consumidor financiero de Everest Seguros
Colombia, carta en fisico enviada directamente a la oficina, a
través del Defensor del Consumidor Financiero o
diligenciando el formulario directamente a través de la
pagina web de la SFC.
Radicar el Una vez se recibe la PQR se procede a radicar elConnect/
requerimiento en [requerimiento en el aplicativo “Zonic Sac” y se asigna a un|Everest/
Zonic Sac funcionario de Everest. \Web service

e Sila PQR llega por el call center el asesor de servicio se
encargara de radicar el requerimiento.

e SilaPQR llega por el Defensor del Consumidor Financiero,
correo electrénico o correo fisico, el funcionario de Everest
se encargaré de radicar el requerimiento en el aplicativo
"Zonic Sac”.

e SilaPQR llega por la SFC la informacién viajara a través del
web service “Smart Supervision” y se radica en el aplicativo
"Zonic Sac” con la informacién consumida del web service.

Recepcion de
PQR

Everest recibirad la PQR a través del aplicativo “Zonic Sac”. Si
ésta fue radicada por el call center, o a través de Smart
Supervision cuando la PQR se eleve a través de SFC. Todas
estas PQR se atenderan de acuerdo con el orden de llegada
al buzén y conforme a los tiempos de respuesta establecidos|
en el Manual SAC.

La asistente ejecutiva revisara diariamente el aplicativo “Zonid
Sac” para verificar la recepcién y atencién de PQR’s ingresara
la PQR al aplicativo "PQR SAC - Planner” si esta no se carga
autométicamente y hard seguimiento de las mismas.

Asistente
Ejecutiva
(Coordinador
SAC)

Analisis de PQR

Coordinador SAC analizard la tipologia y el drea de la
compania que deba dar respuesta al PQR en méximo 1 dia
habil en horario laboral.

Asistente
Ejecutiva
(Coordinador

SAC)
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Asignacion POR

El coordinador SAC remitird ese mismo dia habil el PQR al
area de la compania que deba darle tramite.

Asistente
Ejecutiva
(Coordinador
SAC)

Recepcién por
parte del area

La persona designada en la respectiva drea de la compafia
para recepcionar las PQR’s analizara el contenido y definira el
responsable en dar respuesta durante el mismo dia habil en
horario laboral.

Area de la
compafia

Estructuracion de
Respuesta

La persona encargada de dar respuesta estructurard la
respuesta al PQR con fundamentos que permitan dar una
respuesta de fondo al PQR elevado a la compaiiia. Para lo cual
tendrd un plazo méaximo de 5 dias hébiles. En caso de que la
respuesta requiera una fundamentacion legal este a mas
tardar el quinto dia habil debera buscar al area legal de la
compania para el soporte respectivo. La PQR en todo caso no
debera superar los 8 dias habiles desde que se recibié la PQR
para ser respondida.

Ante la eventualidad que surtidos los 8 dias habiles no se
pueda dar una respuesta de fondo a la PQR la persona
remitird una comunicacién al solicitante con copia al
coordinador SAC notificdndole que la respuesta se otorgara
con una fecha posterior que en todo caso no podra
sobrepasar los 15 dias habiles.

En todo caso si la PQR llegd a través del Defensor del
Consumidor Financiero el plazo méximo para dar respuesta
es de 8 dias habiles. Ante la eventualidad que surtidos los 8
dias héabiles no se pueda dar una respuesta de fondo a la PQR
la persona remitird una comunicacion al defensor del
consumidor con copia al coordinador de SAC notificandole
que la respuesta se otorgara con una fecha posterior que en
todo caso no podra sobrepasar los 15 dias habiles.

Area de la
compania /
Asistente
Ejecutiva
(Coordinador
SAC)

Envid de la
respuesta

Si la PQR llegd directamente al buzén de la compaiiia:

e La persona que dard respuesta a la PQR utilizard el
formato de respuesta establecido por la compafia que se
encuentra en el listado maestro de documentos de la

compania y serd remitida al correo electrénico o direccién

Area de |a
companfia /
Asistente
Ejecutiva
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establecida por el solicitante en su PQR con copia al
coordinador SAC

Sila PQR llegé a través del Defensor del Consumidor
Financiero:

o La persona que daré respuesta a la PQR utilizara el
formato de respuesta establecido por la compania que se
encuentra en el listado maestro de documentos de la
compafia y serd remitida al Defensor del Consumidor
Financiero conforme al proceso establecido con este para la
atencion de estos tramites copia al coordinador SAC.

(Coordinador
SAC)

Respuestay
Cierre PQR

El lider del &rea a quien se le asignd la PQR daré respuesta
directamente al solicitante y copiara al correo de
servicioalclientecolombia@everestglobal.com para que

proceda a cerrar la PQR en la plataforma Zonic Sac

El coordinador SAC dara cierre a la PQR en el sistema “Zonic
Sac” marcando: la fecha de cierre, si la respuesta fue
favorable para el consumidor o la compaiiia, drea y persona
que dio trdmite a la PQR, tipologia del PQR, guarda'y
adjunta copia de la respuesta.

Asistente
Ejecutiva
(Coordinador
SAC)

Transmision
Diaria de Smart
Supervision

Para garantizar la transmisién diaria de Smart Supervisién, se
ha implementado un proceso automatizado en el servidor
que aloja la APl de ejecucion. Este servidor cuenta con una
tarea programada que se ejecuta cada 10 minutos.

Dicha tarea tiene tres funciones principales:

e Transmisidon de nuevos casos: Cada 10 minutos, la tarea
programada ejecuta la AP| para identificar y transmitir
cualquier nuevo caso que haya surgido. Esto asegura que
los nuevos casos se procesen y gestionen sin demoras.

e Recepcién de PQRs (Peticiones, Quejas y Reclamos): El
sistema también se encarga de recibir nuevas PQRs
enviadas por los clientes a través de la pagina de Smart
Supervisién. La ejecucién periddica de la APl permite que
estas solicitudes se registren y atiendan réapidamente.

e Actualizaciéon y cierre de casos: La tarea programada
también verifica el estado de los casos gestionados,

Connect
\Web Service

actualizando o cerrando aquellos cuya gestion ya ha
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concluido. Esto mantiene la base de datos actualizada 'y
precisa.
Este enfoque automatizado y periédico garantiza que todos
los procesos criticos de Smart Supervision se ejecuten de
manera continua y eficiente, proporcionando una
transmision diaria confiable y oportuna.

Por regla general toda queja que se presente a Everest Seguros Colombia sera atendida en un
término de méaximo de 8 dias habiles conforme lo establecido en el procedimiento anterior, sin
perjuicio de las excepciones contenidas y en particular si la SFC clasifica la Queja cémo “exprés”
el término establecido para el trdmite de la queja serd de 5 dias habiles contados a partir de la
fecha de recepcién por parte de Everest Seguros Colombia. Las PQRS que se canalicen a través
del Defensor del Consumidor Financiero se sujetaran a los términos definidos en el articulo
2.34.2.1.5 de Decreto 2555 de 2010, asi como aquellas normas que la adicionen o modifique. Las
PQRS que se canalicen a través de la Superintendencia Financiera de Colombia, serdn atendidas
en los tiempos definidos por el regulador al momento de trasladarlos a Everest Seguros Colombia.

13

Auditorias a las quejas

De forma mensual, el drea de Operaciones en conjunto con el drea Legal realizard auditorias a las quejas,
con el fin de determinar posibles riesgos para la compafiia.

14

Capacitaciones

Everest Seguros Colombia a través del drea de Recursos Humanos, con el apoyo del drea Legal, programara
una capacitacién general, de forma presencial o virtual, en la que se recordard a cada uno de los
funcionarios de la compafia la importancia y funcionamiento del SAC y se mostrarédn los cambios y
actualizaciones que haya tenido el sistema.
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Se debe invitar a esta capacitacion a los funcionarios de terceros que tengan una relaciéon contractual con
Everest Seguros Colombia y que en desarrollo de sus servicios tengan contacto con los clientes de Everest
Seguros Colombia.

El programa de formacion para funcionarios tiene como propdsito generar cultura en materia de proteccién
al Consumidor Financiero y hard énfasis especificamente en temas tales como derechos, deberes y
obligaciones de los Consumidores Financieros, derechos y obligaciones de Everest Seguros Colombia y
mecanismos para la proteccién de los Consumidores Financieros.

Se mantendran informados a los empleados de la compafiia sobre la forma en que se podré contactar al
Defensor del Consumidor Financiero, y cualquier mecanismo establecido por la Ley que permita la
proteccién al Consumidor Financiero. Lo anterior para efectos de garantizar que cualquier funcionario de
la compafia pueda informarle al Consumidor Financiero los mecanismos para su proteccién.

Los citados programas tendrén una periodicidad semestral para los funcionarios de la Compafia y para los
proveedores al momento de su vinculacion, y para el caso de funcionarios nuevos deberé formar parte de
la induccidn corporativa a la que se refiere el numeral 14.2.

Las estrategias de capacitaciéon antes mencionadas seran revisadas anualmente por el drea de Recursos
Humanos en colaboracién con el drea Legal para evaluar su eficacia y definir nuevas alternativas de
entrenamiento en caso de ser necesario

14.1 Evaluacién anual sobre conocimientos generales del SAC

Para efectos de garantizar el cumplimiento de las politicas comprendidas en el presente Manual, el drea de
Recursos Humanos anualmente realizard una evaluacién a todos los funcionarios de la compafia, para
actualizar los conocimientos relacionados con el SAC.

Para ello disefiard y aplicara cuestionarios que seran actualizados con regularidad en la plataforma Workday,
segun los cambios que vaya teniendo el SAC.

Esos cuestionarios se aplican de manera virtual después de cada capacitacion.

Los resultados de estas evaluaciones deberan ser reportados por el drea de Recursos Humanos al érea de
Operaciones dentro de los 30 dias calendario siguientes a la fecha en que se efectud la evaluacién, para
que puedan tomar las acciones de mejora que correspondan.

14.2 Proceso de induccién

La induccidn a los nuevos funcionarios la planeard y desarrollaré el drea de Recursos Humanos, y el area
Legal participaré en dicha induccién con un acépite relacionado con el SAC.
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Educacidon Financiera

Everest Seguros Colombia ha disefiado un programa de educacién financiera dirigido a sus
Consumidores Financieros respecto de la actividad aseguradora y el contrato de seguro, de
manera tal que estos puedan tomar decisiones conociendo los servicios adquiridos y mecanismos
para protecciéon de sus derechos. La Gerencia de Suscripcion y el area Legal definirdn y
estructuraran las campafas y mecanismos para su divulgacion.

16

Informacidn al Consumidor Financiero

Everest Seguros Colombia en desarrollo de sus actividades mantendré informados a sus Consumidores
Financieros en relacién con los productos que ofrece, procedimientos para la atencidén de quejas,
peticiones, reclamos y solicitudes, asi como el procedimiento para acceder al Defensor del Consumidor
Financiero de la sociedad. Para tal efecto, estableceré con los corredores y agencias colocadoras de seguros
que tengan vinculos comerciales con la compafiia, las directrices obligatorias que permitan este cometido.

Los procesos que tengan a su cargo la relacién con clientes y Consumidores Financieros garantizaran la
entrega y el acceso de los Consumidores Financieros a informacién clara, transparente y oportuna, como
minimo en relacién con (i) las caracteristicas, tarifas, o precios y tasas de los productos adquiridos; (ii) sus
derechos y obligaciones como Consumidores Financieros; (iii) las obligaciones de Everest Seguros
Colombia en el contrato de seguros; (iv) las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato de
seguro; y (v) la figura del Defensor del Consumidor Financiero y los canales de acceso a este.

Igualmente, se le informard al Consumidor Financiero las politicas adoptadas por la compafiia de cara a la
Ley 1581 de 2012 y el decreto 1377 de 2013, relacionados con la proteccién a los datos personales y
sensibles de éstos. En todos los casos, los Consumidores Financieros deberdn suscribir las autorizaciones
establecidas en las politicas adoptadas por la compafia para estos efectos.

El Consumidor Financiero tendré el derecho a obtener las condiciones particulares y generales de las
pdlizas que le ofrece Everest Seguros Colombia. Para el efecto, las condiciones generales estaran
publicadas en la pagina web de la compafia de forma actualizada y se exigird que los intermediarios de
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seguros remitan al Consumidor Financiero los condicionados respectivos, incluso antes de celebrar el
contrato de seguro.

El Consumidor Financiero tendra derecho a autorizar la renovacion de las pdlizas que sean emitidas por
Everest Seguros Colombia. Para el efecto, en todos los casos y de acuerdo con lo definido por las politicas
del procedimiento de renovaciones, se deberd solicitar dicha autorizacién cuando se pretenda una
renovacion. Siempre se deberé dejar soporte de la respectiva autorizacion.
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Documentacion

Los procesos de venta nueva y renovacion de pdlizas se encuentran definidos en procedimientos y politicas
claras que buscan la defensa de los derechos de los Consumidores Financieros, en especial, el derecho a
la informacidn. Es por esto que los funcionarios de Everest Seguros Colombia estan en la obligacién de
cumplir y hacer cumplir dichas politicas y procedimientos. El cumplimiento de tales politicas vy
procedimientos es auditado.

En los archivos del cliente se incluirdn las autorizaciones para el Tratamiento de Datos Personales. Asi
mismo, en el sistema VisualTime se habilitdé un espacio para que los funcionarios de Everest Seguros

Colombia puedan validar si el Consumidor Financiero otorgé dicha autorizacién.

Toda la estructura documental del SAC se encuentra definida de conformidad con lo dispuesto en la politica
de retencidon documental y manejo de archivo.

18

Registro de Eventos Relacionados con el Servicio al Cliente

Alineados con el contenido de las Circular Béasica Juridica relacionadas con el Informe estadistico de
reclamaciones presentadas por los Consumidores Financieros ante las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia y ante los Defensores del Consumidor Financiero, Everest
Colombia lleva un registro actualizado y completo de todas las quejas y reclamos recibidos.

La informacién de las reclamaciones recibidas directamente por Everest Seguros Colombia y aquellas
trasladadas por el Defensor del Consumidor Financiero es reportada de manera automética a la
Superintendencia Financiera.
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Divulgacion de la informacion

En cumplimiento con lo dispuesto por la Superintendencia Financiera de Colombia en la Circular Bésica
Juridica, Everest Seguros Colombia ha puesto a disposicion de los Consumidores Financieros informacion
relevante frente al SAC relacionada con los productos y servicios que la compafia suministra y los precios
asociados a los mismos, asi como los mecanismos por los cuales podrén interponer peticiones, quejas y
reclamos frente a la compaiiia e informacién frente a la figura del Defensor del Consumidor Financiero. Asi
mismo, cualquier informacién relacionada con el SAC que deba ser conocida por los funcionarios de Everest
Seguros Colombia serd transmitida a éstos de tal manera que las disposiciones del SAC sean conocidas por
todos ellos.

Mediante el drea de Operaciones se garantiza que dicha informacién se encuentre actualizada.
La divulgacion de la informacidn se precisa en los siguientes términos:
19.1 Divulgacion Interna

Everest Seguros Colombia propenderd a la educacion y cultura eficiente frente a la atencion del
Consumidor Financiero, asi como del SAC. Para el efecto dispondré de medios suficientes de comunicacion
para la divulgacién a todos los funcionarios y partes interesadas.

Para ello, se tendrén los siguientes medios de comunicacion:
19.1.1. Correo Electrénico Institucional, Boletines y Comunicaciones Informativas

Frecuencia: Cada vez que sea necesario.
Informacién publicada: Comunicaciones informativas. Informes de Presidencia que expliquen el alcance y
funcionamiento del SAC. Noticias acerca del SAC y de la gestién de Operaciones, Suscripcion y Legal.

19.2 Divulgacién Externa

Everest Seguros Colombia en su pagina WEB publicarad boletines, circulares y comunicados dirigidos al
Consumidor Financiero y a los intermediarios de seguros que tengan vinculos comerciales con la
aseguradora, con el fin de informar todas aquellas disposiciones que se adopten para garantizar los
derechos del Consumidor Financiero y con lo que corresponda al SAC.
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Anexos

Hacen parte de la siguiente politica, los anexos que se enuncian a continuacion:

Anexo

Descripcién

Anexo [1]

REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO DE
EVEREST COMPANIA SEGUROS GENERALES COLOMBIA S.A.
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Everest Insurance® comercializa seguros de propiedad, responsabilidad civil y otras lineas de seguros en nombre de Everest Group, Ltd., y sus empresas afiliadas.
Puede encontrar informacién adicional sobre Everest, nuestro personal y nuestros productos en nuestro sitio web www.everestglobal.com. Es posible que no todas
las compafiias emisoras operen en todas las jurisdicciones. Esta documentacion es estrictamente descriptiva. Toda cobertura esta sujeta al lenguaje de la pdliza
emitida. El logotipo de Everest y Everest Insurance® son marcas de servicio registradas de Everest Reinsurance Company.
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