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En Juancho recibimos, procesamos vy
respondemos tus peticiones, quejas P

vy reclamos.

Bienvenido al manual
donde te guiaremos
en el proceso.
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El presente manual aplicara a Juancho Te Presta en todas
sus operaciones de originacion de crédito en el territorio
colombiano y a todos los terceros y/o aliados vinculados a

nuestra compania.
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Cual es nuestro
objetivo?

\
Estandarizar los \ Establecer mecanismos Autorregular nuestras
procesos de atencion | \‘ gque garanticen tus practicas sobre habeas
del consumidor \_derechos como usuario,___ data y derechos de los
Fintech. | B * Y ./ consumidores.

| | | Yy




Reconoce las diferencias \|

Peticion ) (o) "Por favor necesito una

' . . . . ‘ r i . T4
Cuando solicitas a Juancho cualquier informacion gz 52332',?” de estado
relacionada con la prestacion del servicio. |
Queja ) y- - | "El tiempo de atencion a
Cuando manifiestas de manera verbal o escrita 4 B traves de Qha’f es muy |ent0’;
una inconformidad generada por la prestacion de | No he podido contactarme.

nuestro serviclo.

Reclamo )

Cuando comunicas un requerimiento de manera
verbal o escrita por insatisfaccion e incumplimiento
en la prestacion del servicio.

"¢ Por qué me hicieron
débito automatico?”

Sugerencias > - “Deberian prestarle
Cuando nos haces llegar una recomendacion con RS a reportados.”’

el propdsito de mejorar la prestacion del servicio o
producto.
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Politicas y Controles

La siguiente politica tiene como finalidad establecer los mecanismos idoneos para que tengas una
adecuada atencion de tus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias y te garanticemos siempre
la proteccion de tus derechos como consumidor fintech.

En Juancho asumimos el compromiso de suministrarte informacion clara, oportuna y suficiente para
que puedas conocer tus derechos, obligaciones, términos y condiciones de nuestro crédito digital;
para lograr esto nuestras areas de SAC, mercadeo y legal mensualmente estan realizando verificaciones
aleatorias de la informacion que recibes de nuestro producto, de esta manera garantizamos el
cumplimento de nuestra politica de PQR’S.

Para que siempre te mantengas actualizado sobre nuestros procesos de atencion de tus PQR'S,
puedes consultar este manual en www.juanchotepresta.com
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cCuales son
tus deberes?

cCuales son
tus derechos?

Cumplir con lo establecido

Radicar PQRS verbales o escritas y
en este manual.

obtener informacién sobre los canales
de atencion de PQRS.

Obrar conforme al principio
de buena fe.

3

Utilizar las TIC para presentar PQRS.

Ejercer con responsabilidad
tus derechos, absteniéndote
de reiterar solicitudes
Improcedentes.

Conocer el estado y hacer seguimiento
a tus PQRS.

<&

Obtener respuesta oportuna y eficaz
en los plazos establecidos.

<&

‘ Tener un trato respetuoso
* con el personal de Juancho
gue atiende tus PQRS.

Ser tratado con el respeto y la
consideracion debida.

3

Recibir atencion preferencial si se trata de
personas en condicion de discapacidad,
NINOS, ninas, adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores.

<&



La recibimos

& Jjuanchotepresta.com

Las PQR’S ingresan a Juancho a través

de nuestros canales determinados, luego,

un funcionario la envia al area encargada.

#

c.cual es el trayecto
de una PQRS?

La gestiona el area encargada

En esta etapa determinamos si es necesaria

informaciéon o documentacion adicional para
poder tramitar tu PQRS.

Te respondemos

D Una vez se finalice con la investigacion
y analisis del requerimiento, se procede
Te damos un a determinar la favorabilidad o
numero de radicado desfavorabilidad para dar respuesta

en los tiempos establecidos en este

Se asigna automaticamente manual.

un cddigo de servicio.

Ten en cuenta: Las PQR de posibles fraudes o suplantacion de identidad las escalamos directamente
al area legal donde realizamos investigaciones internas antes de darte a conocer la respuesta.



e Por donde
nos puedes
enviar una
PQRS?

Correo electrénico:
avuda@juanchotepresta.co

pgr@juanchotepresta.co

WhatsApp de Servicio al Cliente

Llamada:
018000 4138 11
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\ 1anto tarda
la respuesta?

Cuando no nos sea posible responderte en un plazo de 10 dias habiles,
te informaremos los motivo del retraso y la nueva fecha para el envio de
tu respuesta, gue no debe pasar de (5) dias habiles siguientes al
vencimiento del primer téermino.
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Inadmitida:

Cuando esté incompleta y transcurra
un mes después de que Juancho te
solicite la informacion faltante.

Rechazada:
Cuando no te expreses de manera
respetuosa.
nvd
Desistida:

Cuando decidas en cualquier
momento retirarla.

-;- Tu PQR sera

1?/ / )
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Importante .|

Para las PQR’'S reiterativas ya resueltas,
Juancho podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de peticiones
gue se hubleren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion
se subsane.
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A quién le podemos
dar informacion?

En JTP solo suministramos informacion a:

Titulares de la informacidn que tienen o han tenido
una relacion de crédito con Juancho.

Apoderados judiciales, representantes legales o
terceros autorizados por los titulares.

Entidades publicas o administrativas en ejercicio
de sus funciones legales o por orden judicial.
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Conoce el Marco Regulatorio )

Ley 1480 de 2011:
Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones.

Ley 1581 de 2012:
Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

Decreto 1755 de 2015:

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 1074 de 2015:
Sector Comercio, Industria y Turismo.

Constitucion Politica de Colombia.
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Ente de control >

Somos una Fintech aliada y vigilada por la SIC para temas de proteccion de
Habeas Data y Derechos del Consumidor.

SIC FACILITA es una herramienta gratuita de la Superintendencia de Industria
y Comerclio que tiene como objetivo facilitar la resolucion de conflictos entre
Juancho y sus consumidores.

Colombia
Fintech

9 Miembros de Colombia Fintech
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tNuestro

compromiso

es proteger y garantizar j
tus derechos! 3
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