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1. OBJETIVO

Definir los términos y condiciones para atender y gestionar las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias, con el fin de garantizar una comunicacidn asertiva, el debido procedimiento y
una respuesta efectiva.

2. ALCANCE

Los lineamientos y directrices establecidas en el presente documento aplican para todos los
clientes externos, y demas procesos internos de KONFIRMA S.A.S. que intervengan en el
procedimiento de PQRS.

3. DEFINICIONES
No aplica

4. CONTENIDO

Consulte los siguientes términos y condiciones (en adelante “Términos y Condiciones”) antes de
presentar ante KONFIRMA S.A.S. cualquier peticién, queja, reclamo o sugerencia (en adelante
“PQRS”).

l. USO GENERAL

El uso de este portal web confirma la aceptacidon y conocimiento de estos Términos y
Condiciones y su conformidad para con los derechos y obligaciones que estos conllevan.

Quien ingrese al portal web es responsable por la veracidad y precision de los datos
suministrados para el diligenciamiento de las PQRS. En consecuencia, cualquier error o
imprecision en ellos, especialmente en los datos de identificacidn, correo electrénico o direccién
de notificaciones para el envio de las respuestas a las PQRS presentadas, seran de su exclusiva
responsabilidad, exonerando a KONFIRMA S.A.S. de cualquier reclamacidn por esta
circunstancia.

El portal de PQRS de KONFIRMA S.A.S. es una herramienta que permite un canal de
comunicacién para la recepcidn y respuesta a peticiones, quejas, reclamos o sugerencias que
cualquier persona natural o juridica requiera interponer ante la entidad.
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1. CONTENIDO DE LAS PQRS Y REQUISITOS PARA PRESENTARLAS

De acuerdo con lo establecido en el articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombiay enla Ley
1755 de 2015, todas las personas estdn facultadas para la presentacidon de PQRS ante cualquier
entidad publica o privada.

Las PQRS presentadas por medio del portal web de KONFIRMA S.A.S deberan contener como
minimo los siguientes aspectos:

a. Nombres y apellidos completos del solicitante, de su representante y/o apoderado (de ser el
caso) o razén social.

b. Indicar el documento de identidad del solicitante y/o nimero de identificacion de la persona a
la que se representa.

¢. Indicar la direccidon donde recibira la respuesta a su solicitud (direccién fisica y/o correo
electrénico).

d. El objeto de la PQRS y las razones en las que se fundamenta.

e. Los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

1l. PQRS INCOMPLETAS

En los casos en que KONFIRMA S.A.S. constate que una PQRS ya radicada por medio del portal
web estd incompleta o que el interesado deba realizar una gestién de trdmite a su cargo,
necesaria para poder dar una respuesta, KONFIRMA S.A.S. requerird al interesado por medio del
correo electrénico o en su defecto por medio de una comunicacién dirigida a la direccidn fisica
indicada por el interesado en la solicitud de PQRS, dentro del término de diez (10) dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la fecha de radicacién de la PQRS, para que este complete
su solicitud en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos, haga la gestidn requerida,
aporte los informes requeridos o complete su solicitud, se reactivard el término para resolver la
PQRS, empezando a contar nuevamente el término que se tenia inicialmente. .

KONFIRMA S.A.S. entenderd que el Interesado ha desistido de su solicitud cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido este solicite prérroga hasta por
un término igual.
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Vencidos los términos sin que el interesado haya cumplido el requerimiento, KONFIRMA S.A.S.
archivard la PQRS y no dard respuesta a la misma, para esto enviard una comunicacién al correo
electrénico o en su defecto a la direccién fisica del interesado, indicando del archivo de Ia
solicitud. Sin que por lo anterior se pueda entender que KONFIRMA S.A.S. incumplié con su deber
legal.

Elinteresado en cualquier momento podra desistir de la PQRS prestada y presentar nuevamente
la respectiva solicitud si lo desea.

Iv. RESPUESTA NO CONFORME O ADICION DE INFORMACION O CONTENIDO A UNA
PETICION YA EXISTENTE.

En caso de que ya exista una peticion, queja, reclamo o sugerencia y el solicitante decida
agregar puntos, hacer claridades, adicionar pruebas o anexos; el termino de dicha solicitud
empezard a contar nuevamente desde la Gltima radicacién de informacion; de igual forma si
el solicitante recibe respuesta de la peticidn, queja, reclamo o sugerencia y sobre la misma
presenta una solicitud de aclaracién o solicita mas informacidn, con dicha solicitud el término
para dar respuesta vuelve a iniciar.

V. TIEMPOS DE RESPUESTA

Los derechos de peticion se resolverdn en el término de quince (15) dias habiles contados a partir
del dia siguiente a su recepcion por medio del portal web.

Las peticiones de documentos y de informacidn se resolveran en el término de diez (10) dias
habiles contados a partir del dia siguiente a su recepcién por medio del portal web.

Las sugerencias se responderan en el término de quince (15) dias habiles contados a partir del
dia siguiente a su recepcion por medio del portal web

Las quejas y reclamos se resolverdn en el término de siete (7) dias hdbiles contados a partir del
dia siguiente a su recepcion por medio del portal web.

Cuando no sea posible para KONFIRMA S.A.S. dar una respuesta en los plazos antes sefialados,
se informard (antes del vencimiento del plazo) al interesado al correo electrénico indicado o en
su defecto a la direccidn fisica que se informé en la PQRS, expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez el plazo en que se resolvera o dara respuesta, que no excedera del doble del
inicialmente previsto.
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VI. CONSTANCIA DE RADICACION EN EL PORTAL WEB

Una vez se radique la PQRS por el portal web, se enviard al interesado la informacién sobre los
datos de fecha y hora de radicacién y un nimero de radicado de la solicitud para su posterior
consulta.

ViI. DEVOLUCION DE PQRS POR INCOMPETENCIA

En caso de radicarse la PQRS en el portal web de KONFIRMA S.A.S. y esta ultima no ser la entidad
competente para resolver la solicitud, se informard al interesado por medio del correo
electrénico o en su defecto a la direccién fisica indicada por este, en el término de cinco (5) dias
habiles contados a partir del dia siguiente a la recepcién de la PQRS.

KONFIRMA S.A.S. remitird la PQRS a la entidad competente y enviara copia del oficio remisorio
al interesado o en caso de no existir entidad competente asi lo comunicara.

VIII.  PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Para el registro, tratamiento y proteccién de datos personales del usuario KONFIRMA S.A.S se
regird por lo establecido en la ley 1581 de 2012 o aquellas normas que la complementen,
modifiquen o deroguen. Para conocer las politicas de proteccién de datos de KONFIRMA S.A.S
deberd acceder a www.konfirma.com.co

La informacién que se almacene y toda aquella que sea producto de compilacién podra ser
utilizada por KONFIRMA S.A.S para los fines establecidos en la politica de proteccién de datos.

IX. PROPIEDAD DEL PORTAL WEB Y SU CONTENIDO

El disefio de este portal web y de todos sus elementos, que incluyen, de manera enunciativa,
software o cédigo HTML, scripts, texto, material grafico, fotografias, imdgenes, disefios, video,
audio, escritos y otros elementos que aparezcan como parte de este portal web (en conjunto,
"Contenido"), son de propiedad exclusiva de KONFIRMA S.A.S., estan protegidos por las leyes
de derechos de autor en Colombia y otras leyes y tratados internacionales ratificados por
Colombia. Todo el contenido es suministrado por KONFIRMA S.A.S. con una licencia limitada
Ccomo un servicio para quien visita el portal. Esta licencia limitada esta sujeta a las siguientes
restricciones: usted no podra copiar, reproducir, publicar, transmitir, distribuir, ejecutar, exhibir,
hacer publico, modificar, crear trabajos derivados, vender, conceder una licencia o explotar de
alguna otra manera este portal web, alguno de sus contenidos o software relacionado;
KONFIRMA S.A.S. puede revocar esta licencia limitada en cualquier momento por cualquier
motivo o sin motivo aparente. Se prohibe el uso no autorizado del contenido, ya sea en forma
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de marcos, enlaces en linea o cualquier otra asociacién con el contenido o la informacién que se
origine en el Portal web de KONFIRMA S.A.S.

El uso reiterado del Portal Web de KONFIRM S.A.S., no le otorga ningun derecho de propiedad u
otros sobre el mismo, pues su uso se restringe estrictamente al autorizado de acuerdo con la
licencia limitada de uso descrita anteriormente.

X. CAPACIDAD LEGAL Y CONSENTIMIENTO:

KONFIRMA S.A.S. no se hace responsable por la informacién que suministre quien vaya a realizar
la PQRS incluyendo el nimero de identificacidon, nombre y direccién de notificacidn, datos los
cuales, en todo caso, se presumiran veraces y auténticos para todos los efectos.

XI. COMUNICACIONES ViA INTERNET

El interesado al proporcionar su correo electrénico estd consintiendo y autorizando todas las
comunicaciones via Internet que se le envien por parte de KONFIRMA S.A.S., no existiendo lugar
a reclamos o demandas por este concepto. Sin embargo, en el momento que desee no seguir
recibiendo estas comunicaciones, deberd indicarlo por escrito a KONFIRMA S.A.S.

XIl. ATAQUES INFORMATICOS

El interesado o usuario del portal web, no debe realizar un uso indebido de este portal web
mediante la introduccién intencionada de virus, troyanos, gusanos, bombas |dgicas o cualquier
otro programa o material tecnoldgicamente perjudicial o dafiino. El usuario o interesado, no
tratard de tener acceso no autorizado a esta pagina web, al servidor en que dicha pagina se
encuentra alojada o a cualquier servidor, ordenador o base de datos relacionada con el portal
web.

El incumplimiento de lo aqui dispuesto podria significar la comisién de infracciones tipificadas
por la normativa aplicable lo que faculta a KONFIRMA S.A.S. para iniciar las acciones legales
correspondientes.

KONFIRMA S.A.S no serd responsable de cualquier dafio o pérdida resultante de un ataque de
denegacion de servicio, virus o cualquier otro programa o material tecnolégicamente perjudicial
o dafiino que pueda afectar el ordenador, equipo informatico, datos o materiales del interesado
como consecuencia del uso del portal web.
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Xlll.  CONFIDENCIALIDAD

KONFIRMA S.A.S. se compromete al cumplimiento de su obligacidn de confidencialidad de los
datos de caracter personal y de su deber de guardarlos de forma confidencial, y adoptara las
medidas necesarias para evitar su alteraciéon, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado. De
igual forma la informacién sobre la direccién IP y/o datos personales obtenidos desde los
diferentes sitios, puede ser utilizada por KONFIRMA S.A.S. para atender requerimientos de las
autoridades o para cumplir disposiciones legales o estatutarias.

XIV.  USO DE COOKIES

Este portal web utiliza cookies, las cookies son pequefios archivos de datos que se generan en el
computador del usuario y que permiten conocer entre otra, la siguiente informacion:

- La fechay la hora de la dltima vez que el usuario visit el portal web.
- Direccidn IP, tipo de navegador, paginas accedidas y similares.
- Elementos de seguridad que intervienen en el control de acceso a las areas restringidas.

KONFIRMA S.A.S. podra hacer uso de dicha informacidn para mejorar sus servicios, para el disefio
y promocién de nuevos servicios, o para el estudio y optimizacidn de los servicios actuales. El
Interesado tiene la opcidn de impedir la generacidon de cookies, mediante la seleccién de la
correspondiente opcién en su programa Navegador.

XV. LIMITACION DE RESPONSABILIDAD

En ninguna circunstancia, KONFIRMA S.A.S. serd responsable por cualquier dafio, incluyendo sin
limitacidn, dafios directos, indirectos, incidentales o punitivos que surjan de o se relacione con el
uso del servicio del portal web para PQRS o del sitio web.

Todas las controversias o reclamaciones surgidas de la interpretaciéon o ejecucién de las
presentes condiciones de uso se regirdn por la legislacion colombiana, y se someteran a la
jurisdiccion de los Juzgados y Tribunales de Colombia.

XVI.  DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO:

KONFIRMA S.A.S. hace su mayor esfuerzo para garantizar la disponibilidad de la herramienta y
minimizar las posibles fallas y errores, no obstante, no garantiza un funcionamiento permanente
e ininterrumpido, esto en razdn a la naturaleza del servicio por lo que en caso de requerir soporte
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adicional o reportar alguna falla relacionada con la disponibilidad o continuidad del servicio se le
solicita hacer uso de los canales telefénicos o presenciales para la atencidn de su solicitud.

XVIl. MODIFICACIONES:

KONFIRMA S.A.S se reserva el derecho de modificar en cualquier momento los presentes
términos y condiciones, asi como su politica de tratamiento de datos, por lo cual lo invitamos a
consultar la informacidn antes de acceder al sistema.

5. ANEXOS

No Aplica

6. CONTROL DE CAMBIOS AL DOCUMENTOS

VERSION FECHA DESCRIPCION
00 13 de agosto de 2018 Creacién del documento
Se agrego el numeral IV respuesta no conformeo
01 25 de septiembre de adicién de informacién o contenido a una
2018 peticidn ya existente.
Verificacién de la informacién para verificar su
02 25 de octubre de 2022 . .
vigencia
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Cristina Gomez Vélez Juan Alejandro Ruiz Rincén Juan Alejandro Ruiz Rincén
Lider Juridica Analista de Mejoramiento Analista de Mejoramiento
08/08/2018 25/10/2022 25/10/2022
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