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1. OBJETIVO

Garantizar a los titulares de la informacién y en general a los terceros legitimados el ejercicio de su.derecho de
habeas data y en ese sentido permitirles conocer, actualizar y rectificar la informacién que.sobre él repose en
base de datos o los archivos de la Cooperativa.

2. ALCANCE

Definir los términos y condiciones para llevar a cabo la correcta y oportuna atencién.de las-consultas y reclamos
relacionados con Habeas Data recibidos por la Cooperativa por medio de cualquiera de los canales habilitados.

3. RESPONSABLES

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Gerente General 3.6. Asistente de Crédito

Oficial De Proteccion De Datos 3.7. Analista de.normalizacion de cartera
Subgerentes y Directores de Area 3.8. Analista de CRM

Directores de Oficina 3.9. Analista del SIG

Area encargada de brindar respuesta 3.10.Funcionarios

4. REQUISITOS LEGALES Y DOCUMENTALES

4.1.
4.2.
4.3.
4.4,
4.5.
4.6.
4.7.

Ley 1581 de 2012

Ley 1266 de 2008.

Ley 2157 del 29 de octubre de 2021

Ley 1755 de 2015

Decreto 1074 de 2015

Circular Unica, Titulo V de'la Superintendencia de Industria y Comercio

Acuerdo — Manual del Sistema de Proteccién de datos personales y responsabilidad demostrada

5. TERMINOS Y DEFINICIONES

5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

5.7.

Autorizacién: Consentimiento previo, expreso e informado del titular para llevar a cabo el tratamiento
de datos personales.

Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sean objeto de tratamiento, sin importar
el medio mediante el cual se compilen, pues puede ser fisico 0 magnético.

Apoderado: Persona que ha recibido el mandato para actuar por cuenta del titular de la informacion y
que esta en.posibilidad de demostrar la calidad en que actua.

Causahabiente: Aquella persona, fisica o juridica, que sustituye o sucede a otra en el derecho de esta
Gltima. Asi, en el ambito sucesorio, el causahabiente suele identificarse con los herederos o legatarios
deuna herencia.

Comunicacion previa al titular: notificacion que se realiza al titular de un dato financiero advirtiendo
sobre el reporte negativo a los operadores de informacion, la cual debe regirse por lo dispuesto en la ley
1266 de 2008, ley 2157 de 2021 y la ley 527 de 1999.

Consulta : Es el acceso a un documento o informacion con el fin de conocer su contenido. La consulta
garantiza el derecho que tienen los usuarios (cliente/asociado) de acceder a la informacién que se
encuentra en los documentos de archivo y en las bases de datos, también de obtener copias, si son
necesarias.

Dato personal: Es cualquier pieza de informacién vinculada a una o varias personas determinadas o

determinables o que puedan asociarse en el escenario de la Ley 1266 de 2008, a una persona natural o
juridica.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
impresion diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de COONFIE
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5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

5.14.

5.15.

5.16.

5.17.

5.18.

5.19.

5.20.

Dato publico: Es el dato calificado como tal segun los mandatos de la ley o de la Constitucion Politica 'y
todos aquellos que no sean semiprivados o privados. Son publicos, entre otros, los datos contenidos en
documentos publicos, sentencias judiciales debidamente ejecutoriadas que no estén sometidos a reserva
y los relativos al estado civil de las personas.

Dato privado: Es el dato que por su naturaleza intima o reservada sélo es relevante para el titular.

Dato semiprivado: Es semiprivado el dato que no tiene naturaleza intima, reservada, nijpublica y cuyo
conocimiento o divulgacion puede interesar no sélo a su titular sino a‘cierto sector 0 grupo de personas
0 a la sociedad en general, como el dato financiero y crediticio de actividad comercial o de servicios.

Dato sensible: Aquellos datos que afecta la intimidad del titular. 0 .cuyo uso indebido pueden generar su
discriminacion.

Dynamics 365: Conjunto de aplicaciones empresariales.de planificacién de recursos empresariales y
gestién de relaciones con los clientes.

Fuente de informacién: Rol que desarrolla COONFIE cuando, previa verificacion del cumplimiento de
los requisitos exigidos por las Leyes 1266 de 2008 y.2157 de 2021, reporta informacion relativa al
comportamiento de pago de los titulares de la informacién alos Operadores de Informacién Financiera,
Crediticia, Comercial y de Servicios.

Habeas Data: Derecho de cualquier personanatural o juridica de solicitar, conocer, actualizar y rectificar
la informacion que COONFIE haya recogido:sobre€llas en base de datos o archivos.

Informacién financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises:
Aquella referida al nacimiento, ejecucién y extincion de obligaciones dinerarias, contraidas por un titular
con la Cooperativa.

Operador de informacién financiera, comercial y de servicios: Se denomina operador de informacién
a la persona, entidad u organizacion con la que la Cooperativa tiene un vinculo contractual en virtud del
cual realiza la consulta'y el reporte del comportamiento de pago de los titulares de la informacién con los
cuales puede llegar a tener o tiene una relacién de crédito vigente.

Usuario: Rol que desarrolla COONFIE cuando consulta informacién administrada por los Operadores de
Informacién Financiera, Crediticia, Comercial y de Servicios o cualquier operador de informacion, previa
verificacion de la existencia de la autorizacién para efectuar dicha consulta.

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita por cualquier medio, que manifieste la insatisfaccion
referida a lasinformacion contenida en nuestra base de datos.

Titular de la informacién: Es la persona natural o juridica a quien se refiere la informacion que reposa
en la cooperativa referida al nacimiento, ejecucién o extincion de obligaciones dinerarias.

Tratamiento: Cualquier operacion o conjunto de operaciones sobre datos personales, tales como la
recolecciéon, almacenamiento, uso, circulacion o supresion.

6. DISPOSICIONES GENERALES

6.1.

Presentacion de peticiones: Toda actuacién de solicitud que inicie una persona implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocarlo, por lo tanto, toda solicitud debe tratarse como tal. Las solicitudes pueden presentarse de manera
verbalmente siempre y cuando se pude dejar constancia de la respuesta de la misma, o por escrito, a
través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de datos.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
impresion diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de COONFIE
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6.2. Numero de radicacién para peticiones: Toda solicitud que se tramite en las oficinas de manera fisica o

ve

rbal y que no pueda resolverse de manera inmediata, deben radicarse en el formulario de:PQRSF de la

pagina web, ya que este cuenta con esta funcionalidad de generar el nimero de radicado y confirmacion

au

tomatica de la recepcion.

6.3. Circulacion y seguridad de la informacién: De acuerdo con las Leyes de Habeas Data 1581 de 2012 y
1266 de 2008 (y sus normas reglamentarias), la informacion de los titulares solo puede ser accedida por
las personas que legalmente estan autorizadas para ello, como lo son:

El Titular de la informacion.

Los terceros autorizados por el Titular, siempre que acredite el poder o autorizacion debidamente
otorgada.

Los causahabientes siempre que demuestren su parentesco mediante registro civil y en el hecho de
la muerte del titular de la informacion, con el respectivo registro de defuncion.

Las entidades publicas o administrativas y judiciales en‘ejercicio de sus funciones legales o por orden
judicial.

Para tal efecto y con el fin de asegurar que la‘informacion sea entregada a los autorizados, como minimo, se
debe tener en cuenta las siguientes reglas al momento de atender las consultas y reclamos de acuerdo por el
medio en el que fueron recibidas:

6.3.1.

6.3.2.

Recibidas en las oficinas de manera verbal o por escrito:

Solicitar el documento.de.identidad original y verificar que es el titular de la informacion.

Si la consulta o.reclamo sobre los datos de un titular es realizada por un tercero, este debe presentar
la respectiva autorizacién autenticada o poder conferido, y la cédula original del autorizado/apoderado.

Si la solicitud.es por escrito ademas de lo anterior, el funcionario que recibe la solicitud debe dejar
registrado en el oficio la fecha, hora y oficina donde se radica, como constancia de la verificacién de
identidad del titular o del autorizado y de la radicacion del oficio. Estas peticiones deben escanearse
y radicarse a través del formulario PQRSF que se encuentra en la pagina web y en el campo
DESCRIPCION del formulario, escribir la palabra RADICACION OFICINA y adjuntar el archivo en PDF.
El oficio original debe archivarse en la hoja de vida del titular.

Si la solicitud por escrito es presentada por un tercero, para que sea valida, el canal de notificacion
para dar la respuesta debe coincidir con el registrado en la base de datos, en caso contrario, debe
contar con autorizacion autenticada.

Recibidas por llamada telefénica:

Solo se pueden atender consultas telefonicamente a través de las lineas que tiene habilita la opcion
de grabacién de llamada, previa verificacion de que quien llama es el titular de los datos, para lo cual
se debe hacer una validacién preguntando los siguientes datos, los cuales deben coincidir con los
registrados en Nit Vs Asociados:

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
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- Nombre completo del asociado.
- Fecha de nacimiento.
- Fechay lugar de expedicién del documento de identidad.
— Completar el nimero de celular con los Gltimos cuatro digitos.
- Caorreo electronico o direccion de residencia.
Si la validacion es correcta, debe dejar registro en la ficha del asociado (Estado de cuenta — notas
histéricas) de la fecha, hora, funcionario que atiende la consulta y la informacién que se suministra,
asi como del resultado del proceso de validacion de identidad.
En caso de fallar las respuestas, informar el solicitante.que no es posible entregar la informacion
consultada por ese medio, pero que tiene la opcion ‘de.consultar y actualizar sus datos de manera
virtual o en la oficina y volver hacer la consulta o que pude radicar su consulta a través del formulario
de PQRSF en caso de que el correo si haya coincidido.
Si la consulta no puede atenderse en el momento o es un.reclamo, se debe radicar la solicitud a través
del formulario de PQRSF de la pagina web; colocando'en el campo DESCRIPCION del formulario la
palabra “RADICACION TELEFONICA” y el nombre del funcionario que atendio la llamada.

6.3.3. Recibidas por correo Electrénico oformulario de PQRSF:

Verificar que la consulta o-reclamo llegue.desde el correo electronico registrado en Coonfie o que el
canal de notificacion para.entregar la respuesta coincida con el registrado en la base de datos, en
caso contrario, que.cuente con autorizacion autenticada.

Paragrafo: Se debe verificar que la‘solicitud relacionada con las personas juridicas se encuentre debidamente

suscritas

por su representante legal,.quien debera probar su condicion con el respectivo documento que acredite

la existencia y representacion legal-.de la misma y la exhibiciéon de cualquier documento idéneo que permita su

identifica

cion. No sera necesario acompafiar el documento que acredite la existencia y representacion legal de

la persona juridica cuando la informacion esté disponible a través del Integrador.

6.4. Peticiones con poder: El poder que se otorga a un tercero para que represente o actie en nombre de
los titulares;.puede ser general o especial, dependiendo del alcance de los asuntos encargados.

En el caso del poder especial, para que sea valido debe estar dirigido a Coonfie, detallar concretamente

las acciones o actividades que se van a realizar y estar autenticado por notaria en original.

Para el caso de los poderes generales, para que puedan realizar cualquier actividad a su nombre, este

de

be venir en escritura publica autenticada por notaria y se recibira la fotocopia de esta. Acompafado del

correspondiente certificado de vigencia del poder expedido por la Notaria en que fue otorgado, el cual

de

be tener maximo 30 dias de expedido.

6.5. Tiempos de respuestas: Los sabados seran contados como dias habiles:

Consulta: el tiempo maximo de respuesta es de diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha
de recibo de la solicitud por parte de COONFIE. Cuando no fuere posible atender la consulta dentro
de dicho término, se debe informar al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando
la fecha en que se atendera su solicitud, la cual en ningln caso puede superar los cinco (5) dias
habiles siguientes al vencimiento del primer término.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
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6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

e Reclamo: el tiempo maximo de respuesta es de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente a la fecha de recibo del reclamo por parte de COONFIE. Cuando no fuere posible atender
la solicitud dentro de dicho término, se debe informar al interesado, expresando los motivos de la
demora y sefialando la fecha en que se atendera su solicitud, la cual en ningdn caso puede superar
los ocho (8) dias habiles siguientes al vencimiento del primer término.

Reclamos trasladados por el operador de informacidn financiera: Siel reclamo es trasladado por los
Operadores de Informacion, COONFIE debe resolver e informar la respuesta al operador en un plazo
maximo de diez (10) héabiles prorrogables por cinco (5) dias habiles méas, previa notificacion al operador
de los motivos de la demora de la respuesta y sefialando la fecha en que se atendera la reclamacion,
salvo que el operador indique dentro de la reclamacién un plazo inferior. Estos reclamos debe tramitarlos
el Oficial de Proteccion de Datos.

e EXPERIAN: Los reclamos que se tramiten a-través de la herramienta Novedat, deben notificarse al
Analista de Normalizacién de Cartera, quien tiene elrol de Revisor en la Plataforma para que autorice
los tramites realizados.

e  TRANSUNION: El operador trasladalos:reclamos a través del correo electronico de la Subgerencia
de Crédito credito@coonfie.com, quien a.suwvez debe compartir con el Oficial de Proteccion de Datos
para que verifique o realice la'marcacion del reclamo.

Solicitud de informacién porparte de autoridades: Las entidades publicas del poder ejecutivo podran
requerir informacion cuando, corresponda directamente con el cumplimiento de las funciones por Ley
asignadas. De igual‘'manera;los 6rganos de control y demés dependencias de investigacion disciplinaria,
fiscal 0 administrativa. podran requerir informacion para el desarrollo de una investigacion en curso, en
ambos casos.la correspondiente solicitud, debera indicar de manera expresa e inequivoca, la finalidad
concreta para la.cual requieren la informacién solicitada y las funciones precisas que les han sido
conferidas porla ley relacionadas con dicha finalidad. Las autoridades judiciales podran realizar solicitud
de informacion; sin embargo, las mismas deberan estar precedida de la correspondiente orden judicial.

Peticiones por acciones de tutela: Las acciones de tutela requieren un tratamiento especial, puesto que
es una demanda interpuesta contra Coonfie por una posible vulneracién a un derecho fundamental de
Habeas.Data, por lo tanto, es importante que, en caso de haberla recibido en un canal diferente a los
autorizados, sea remitido de manera inmediata al correo del Oficial de Proteccién De Datos, Asistente De
Gerencia con copia al Gerente General. La Asistente de Gerencial es la responsable de identificar el area
encargada de dar respuesta y de verificar su cumplimiento, realizando el seguimiento en el MT-DE-03 ya
gue el tiempo de respuesta se encuentra establecido en cada notificacién y es estimado por el juzgado
gue lleve el caso. El seguimiento mensual debe ser enviado al Analista del SIG para conocer y evaluar el
cumplimiento de las respuestas.

Casos de suplantacion: Cuando un titular manifieste que ha sido victima del delito de falsedad personal,
COONFIE dentro de los diez (10) dias siguientes debe cotejar los documentos utilizados para adquirir la
obligacion contra los documentos allegados por el titular en la solicitud de correccién y si lo considera
pertinente, denunciar el delito de estafa del que haya podido ser victima. Aunado a lo anterior, COONFIE
ajustara segun corresponda el score de crédito del titular que esta siendo objeto del delito.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la red informdtica (Intranet) corporativa. La copia o
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6.10. Consulta Historial Crediticio para atencion de reclamos: En los casos donde los titulares de
informacion presenten reclamaciones relacionadas con el reporte en las centrales de. informacion
financiera, COONFIE esta legitimada para efectuar y verificar la consulta del estado actual de dichos
reportes en el historial crediticio, con el objetivo de dar una respuesta clara y de fondo a‘la solicitud, pues
la autorizacion ya esté otorgada con la existencia del vinculo contractual del crédito.

6.11. Marcacién y desmarcacion de la leyenda de “Reclamo en tramite™ .ante los operadores de
informacion financiera: La marcacion esta a cargo del Oficial de Proteccion.de Datos y debe realizarse
dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a la fecha de recepcién del reclamo completo, en constancia
gue a informacién se encuentra en discusién por parte del titular. Dicha.leyenda debe mantenerse hasta
gue el reclamo sea decidido de fondo, una vez resulto, el Oficial de Proteccion.de Datos procedera a retirar
la marcacion.

6.12. Redes Sociales: COONFIE no atendera consultas-ni.reclamos.de informacion personal cuando estas
sean solicitadas a través de redes sociales como Facebook, Instagram, WhatsApp u otras aplicaciones de
esta indole, ya que estos no permiten verificarla identidad de los titulares. Los funcionarios deberan indicar
a los titulares los canales de recepcion de solicitudes deinformacion y reclamaciones.

6.13. Custodia: La autorizacion otorgada por. miembros de 6rganos sociales estara a cargo del Oficial de
proteccion de datos.

6.14. Control y Seguimiento: El Analista de CRM, mensualmente debe enviar por correo electrénico al Analista
del SIG el informe generado.por SIGA de las peticiones recibidas, con el fin de que este verifique el
cumplimiento de los tiempos-en.los que se emitieron las respuestas y realice el andlisis del resultado
obtenido en el indicadory en caso de ser necesario establecer las acciones de mejora pertinentes.

6.15. Sanciones: COONFIE podrd imponer sanciones disciplinarias y/o monetarias a los funcionarios que
incumplan:las disposiciones legales de Habeas Data y las instrucciones impartidas por la administracion
a través del Manual del Sistema de Proteccion de Datos, Politica de Tratamiento de Datos Personales y
comunicaciones."En caso de presentarse irregularidades, violaciones o vulneraciones, el Oficial de
Proteccién de Datos informara al Subgerente Administrativo con el detalle del caso para que se abra el
respectivo proceso disciplinario.

6.16. Extractos: Los convenios con los que se tenga compromiso de entregar por correo electrénico los
extractos de la cuenta varias veces al mes deben ser enviados por el Subdirector de cada oficina en los
tiempos convenidos y al correo electronico notificado por el representante legal.

7. DIAGRAMA DE FLUJO
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8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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No.

Actividad

Descripcion de la actividad

Responsable

Registro

Recibir la solicitud

Los canales autorizados para la recepcion de
solicitud de consulta o reclamos de habeas
data son:
e Formulario de PQRSF
e Correo electrénico:
protecciondatospersonales@coonfie.com
o Oficina principal: Calle 10 # 6-68 Neiva,
Huila

Oficial De
Protecciéon De
Datos

Solicitud

1.1.

Redireccionar
solicitud

Radicar la solicitud en el formulario de PQRSF
de la pagina Web en caso de que se reciba una
solicitud a través de un canal diferente a los
anteriormente sefalados. El funcionario. debe
radicar, en lo posible el mismo'dia.de surecibo
y maximo hasta el dia habil siguiente; segun las
indicaciones de la disposicion general . 6.3.

Las solicitudes.. recibidas ‘en el correo
electronico registrado.en camara de comercio o
en la recepcién de la oficina principal, no se
deben radicar en el formulario de PQRSF, sino
deben ser.remitidas al Oficial de PDP.

Funcionarios

Aucxiliar de
Recepcion

Subgerente
Financiero

Correo
electrénico con
la Solicitud

1.2.

Radicar solicitud en
el formulario de
PQRSF

Las.. solicitudes recibidas por el correo
protecciondatospersoanles@coonfie.com o]
remitidas al Oficial de Proteccion De Datos,
deben radicarse en el formulario de PQRSF de
la pagina web, con el fin de que le llegue la
notificacion del recibido y el nuamero de
radicado al solicitante.

Ver IN-CO-13 Ingreso y manejo SIGA
(Dynamics 365-CRM)

Oficial De
Proteccion De
Datos

Radicacién
SIGA

13

Reasignar la
solicitud

Las solicitudes relacionadas con Habeas Data
seran atendidas por el Oficial de Proteccién de
Datos y las demas por el Analista de CRM.

En caso de que la solicitud recibida en la
herramienta SIGA no sea de su competencia,
se debe asignar al responsable, a través del
botén “Asignar” y seleccionar el usuario con
correo:

Habeas Data:
protecciondatospersonales@coonfie.com
PQRSF CRM: atencion pqrsf@coonfie.com

Oficial De
Proteccion De
Datos

(0]

Analista CRM

Reasignacion
SIGA
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No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
2 | Validar la identidad | Validar la identidad de acuerdo con la Oficial De
del solicitante o disposicion general 6.3. Proteccién De
autorizados Datos
2.1 | Notificar el no Informar al solicitante que no cumple con los Oficial De
cumplimiento de la | requisitos de validacion de identidad, por lo L e
validacion de tanto, no puede ser atendida la solicitud. PRI R Notificacion
. . Datos
identidad
3 | Verificar que la Toda solicitud escrita debe contener como
solicitud este minimo la siguiente informacién legibles:
completa
e Estar dirigida a Coonfie
o Nombre y apellidos del titular. Oficial De
¢ NuUmero de identificacion del titular. Proteccion De
¢ El objeto de la solicitud. Datos
e La descripcion de los hechos.que dan lugar
al reclamo (Solo.en caso de reclamo)
e Direccion (Fisica o Electronica) donde se
debe enviar la respuesta. (Opcional).
3.1 | Devolver la Notificar al'interesado en caso de que el escrito
solicitud incompleta | resulte” incompleto, se deberd oficiar al
interesado. para._ que subsane las fallas. Oficial De
Transcurrido “un mes desde la fecha del | Proteccion De Notificacion
requerimiento, sin que el solicitante presente la Datos
informacion requerida, se entendera que ha
desistido de la solicitud.
4 | Determinar el tipo Identificar en la solicitud si es una consulta de Oficial De
de solicitud informacion o reclamacion. En caso de ser una L
L . L Proteccion De
reclamacion realizar la marcacion de la leyenda Datos
correspondiente.
4.14-Ingresar leyenda de | Registrar la leyenda de “Reclamo en Tramite”
“Reclamo en en maximo 2 dias habiles siguientes a la
tramite” recepcion de la reclamacion, en las plataformas
en linea de los dos operadores (Experian —
TransUnion)
Crear blogueo en integrador: Procesos Afines Oficial De
— Seguridad - Relacion De Bloqueos. | Proteccion De Marcacion
Ingresar con el ndmero de documento de Datos

identidad del titular usando el
Cdédigo de area: 012
Cdédigo de bloqueo: 035

Especificar en el campo de detalle la fecha de
radicacién y el motivo de la reclamacién.
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No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
4.2 | Incluir leyenda de Registrar la leyenda de ‘“informacion en
“informacion en discusién judicial’”, cuando se reciba una
discusion judicial” notificacion de inicio de un proceso judicial
Crear bloqueo en el integrador: Procesos
Afines — Seguridad — Relacién De Bloqueos. Oficial De
Ingresar con el ndmero de documento de | Proteccion De Marcacion
identidad del titular el bloqueo, usando el Datos
Cdédigo de area: 012
Cdédigo de bloqueo: 036
Especificar en el campo de detalle la fecha de
radicacion y el motivo de la reclamacion.
4.3 | Ingresar la leyenda | Registrar la leyenda “Victima' de Falsedad
de “Victima de Personal” dentro del registro del titular y de'la
Falsedad Personal” | obligacién, el cual debe permanecer.en el
historial ~ crediticio [ hasta que  exista Oficial De
pronunciamiento definitivo ‘de la autoridad | Proteccion De Marcacion
judicial competente o'de:la Superintendencia Datos
de Industriay Comercio, cuando sea el caso, o
cuando caduque el reporte negativo, lo que
ocurra primero.
4.4 | Ingresar la Ingresar lainformacién de la obligacién a quien Oficial De MA-DE-01
reclamacién en la se lewrealiza marcacion de la leyenda, en la . Matriz de
. : , Proteccion De
matriz de control matriz.de control de Habeas Data. control de
Datos
Habeas Data
5 | Proyectar la Realizar la proyeccién de respuesta de acuerdo
respuesta con la solicitud recibida.
En caso de requerir el concepto o apoyo de otra Oficial De Envio de la
area o de los asesores juridicos, remitir por | Proteccién De .
- L . Solicitud
correo electrénico la solicitud junto con los Datos
soportes necesarios para que ayuden a
proyectar la respuesta, indicando el tiempo
maximo en que deben remitirla.
5.1.| Proyectar borrador | La respuesta a toda solicitud de consulta o
de respuesta reclamo debe atenderse integralmente y de Area
fondo, es decir, no puede evadirse el objeto de
;. - encargada de | Borrador de la
la solicitud; también de forma completa, clara, )
. . brindar respuesta
precisa y congruente respondiendo a cada uno
. respuesta
de los interrogantes planteados por el
solicitante.
5.1.| Solicitar ampliacién | Informar por correo electronico con minimo .
1 Area Correo

del tiempo de
respuesta

cuatro (4) dias de antelacién al vencimiento del
plazo inicial, al Oficial de Proteccion de

encargada de

electrénico con
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No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registro
Proteccién de Datos, la necesidad de ampliar el brindar la‘solicitud de
tiempo de respuesta indicando los dias respuesta ampliacion
adicionales que se requieren, los cuales no
puede exceder los plazos legales, ademas
debera indicar las razones objetivas de esta
ampliacion.
5.1.| Notificar al titular la | Notificar al titular las razones objetivas por las Oficial D&
2 | ampliacion del cuales no se va a dar respuesta a la solicitud Proteccion De Notificacion al
tiempo de respuesta | dentro del término establecido por la‘ley e Datos solicitante
indicar el plazo maximo de respuesta.
5.2 | Enviar borrador de | Enviar la proyeccién de la respuesta al. Oficial Area
la respuesta De Proteccion De Datos dentro del.tiempo| encargada de | Borrador de la
establecido en la notificacion. brindar respuesta
respuesta
5.3 | Revisar y aprobar la | Revisar la proyeccién de respuesta. En caso de Oficial De
proyeccion de considerar que hay que hacer ajustes, se debe Proteccién De
respuesta coordinar con el ‘encargo "de emitirla para Datos
ajustarla.
6 | Enviar la respuesta | Verificar el medio por el cual hay que remitir la
respuesta. Enviar_la respuesta a la direccion
sefialada. por..el titular en el momento de
presentarsu solicitud y, en el caso de que no la
haya especificado, a la dltima direccion
registrada en el integrador “Nit Vs Asociados”.
Respuesta ppr Email: Ingresar a Iaf plataforma Oficio con la
SIGA, seleccionar el caso que sera resuelto y
. . - respuesta
adjuntar el oficio con la respuesta, el cual Oficial de
siempre debe ir en PDF. Proteccion de .
Datos Cons{anua de
. " . envio de la
Respuesta Fisica: Remitir por correspondencia
o respuesta
certificada la respuesta, para lo cual debe
entregarse al Auxiliar de Recepcion y hacer
firmar la copia de la respuesta.
Una vez el Auxiliar entregue la guia, se debe
ingresar a la herramienta SIGA, seleccionar el
caso que sera resuelto y adjuntar el oficio con la
respuesta en PDF junto con la guia escaneada.
7 | Verificar si se debe | Verificar si el tipo de solicitud atendida era de Oficial De
retirar la leyenda consulta o de reclamacion. Solo en caso de que L Correo
. . : Proteccion De -
haya sido una reclamacion retirar la leyenda de Datos electrénico
“reclamo en tramite”.
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7.1 | Retirar la leyenda Ingresar al portal web de los Operadores de
informacion con el usuario y contrasefia
establecidos y retirar la leyenda inscrita en el Oficial De Soporte de
registro individual de crédito del titular. Proteccién De retiro de la
Datos leyenda
Ingresar al integrador e inactivar la marcacién
de la leyenda de “reclamo en tramite”.
7.2 | Actualizar la matriz | Actualizar la matriz de control de Habeas Data Oficial De MT-DE-01
de control con los datos de cierre. Proteccién De Control de
Datos Habeas data.
8 | Resolver caso Ingresar a la herramienta SIGA y dar clic en el
boton “Resolver caso”, . redactar . los
comentarios correspondientes en..el campo
“Resolucion” y “Comentarios” 'y dar clic'en el o
botén “Resolver” paralque ‘autométicamente el | _ Oficial de Caso cerrado
caso sera cerrado. Proteccion de en SIGA
Datos

Nota: Una vez resuelto el caso, no se podra
modificar ni‘realizar ninguna accién sobre él.
Ver IN<CO-13 Ingreso y manejo SIGA
(Dynamics 365-CRM)

9. DOCUMENTOS RELACIONADOS

MT-DE-01 Control de Habeas Data
IN-CO-13 Ingresoty manejo. SIGA (Dynamics 365-CRM)

10. CONTROL DE CAMBIOS

La trazabilidad de los cambios generados en el documento podra ser consultada en el Listado Maestro de

Documentos.

Version

Descripcion Del Cambio

Fecha de Aprobacion

El documento se ajusta con la centralizacion de la recepcion, tramite
y gestion de las consultas y reclamos a través de la herramienta
SIGA- Dynamics 365 (CRM). Se crean las disposiciones generales
6.1.y 6.2. Se ajusta la actividad 1. Donde se solicita la redireccién
2 de peticiones recibidas en canales no autorizados a través del
formulario de PRQSF y se crean las actividades 1.2. y 1.3. Se
traslada la responsabilidad de determinar el area encargada de
proyectar la respuesta del Asistente de Gerencia al Oficial de
Proteccién de Datos.

31 de marzo de 2023

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

YULIANA KARIME OSORIO ACHIPIZ

Cargo: Oficial de Proteccion de Datos

SERGIO CUELLAR
CARDONA

Cargo: Analista del SIG

ALEJANDRO

NESTOR BONILLA RAMIREZ

Cargo: Gerente General
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