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1. OBJETIVO

Establecer los parémetros y lineamientos a ejecutar por parte de GRUPO MOK
COLOMBIA S.A.S para la atencién, gestion y tramite oportuno a requerimientos de
proteccién de datos personales presentados por los clientes y/o Sponsors, asi como los

proveedores y demds titulares de los datos personales tratados en la compafiia.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para consultas, peticiones y/o reclamos relacionados en
materia de proteccién de datos personales, por ello los clientes y/o Sponsors podrén
elevar estos requerimientos solicitando informacién, actualizacién, rectificacion,
supresion, bloqueo por posible suplantacién de identidad de sus datos personales a
GRUPO MOK COLOMBIA S.AS.

3. RESPONSABLE

La principal responsable del cumplimiento, seguimiento y vigilancia del procedimiento

aqui descrito, serd la Oficial de Proteccién de Datos Personales o quien haga sus veces.
4. DEFINICIONES

AUTORIZACION: Consentimiento previo, expreso, explicito e informado del Titular de
los datos para llevar a cabo el Tratamiento de datos personales.

DATO PERSONAL: Cualquier informacién vinculada o que pueda asociarse a una o
varias personas naturales determinadas o determinables. El dato personal puede ser
piblico, semiprivado o privado.

DATOS DE LOS MENORES DE EDAD: Se otorga mediante autorizacién previa, clara y
expresa de sus representantes legales, teniendo en cuenta el derecho del menor a ser
escuchado.

SEGURIDAD DE INFORMACION Y PROTECCION
DE DATOS

La informacién contenida en este documento es de propiedad Grupo MOK y podria contener informacion reservada y confidencial que no puede
ser divulgada, difundida, ni aprovechada en forma alguna. Si usted ha recibido este documento por error, le pedimos eliminarlo y avisar
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ENCARGADO DEL TRATAMIENTO: Persona natural o juridica, ptblica o privada, que
por si misma o en asocio con otros, realice el Tratamiento de datos personales por cuenta
del Responsable del Tratamiento.

NOTIFICACION: Actuacion por medio del cual se comunica oficialmente a las partes
(sponsor y/o cliente) un documento expedido por la Entidad, de acuerdo con el principio
de publicidad del Cédigo General del Proceso.

OFICIAL DE PROTECCION DE DATOS: Es la persona dentro de GRUPO MOK, que tiene
como funcién la vigilancia y control de la aplicacién de la Politica de Proteccién de Datos
Personales, bajo la orientacién y lineamientos del Comité de Proteccién de Datos y

Seguridad de la Informacién.

PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
una pronta resolucién.

PQRS: Iniciales de peticién, queja, reclamo y sugerencia.

RESPONSABLE DEL TRATAMIENTO: Persona natural o juridica, piblica o privada, que
por si misma o en asocio con otros, decida sobre la base de datos y/o el Tratamiento
de los datos.

TITULAR: Persona natural cuyos datos personales sean objeto de Tratamiento de datos
personales y cuenta con derechos establecidos en la Ley 1266 de 2008 y Ley 1581 de
2012.

TRATAMIENTO: Cualquier operacién o conjunto de operaciones sobre datos
personales, tales como la recoleccién, almacenamiento, uso, circulacién o supresion.
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5. ACTIVIDADES

No  Actividad Descripcién de actividad Responsable Registro
El cliente y/o sponsor elevard su peticién,
mediante escrito dirigida a GRUPO MOK, la

cual deberéa contener:

a) La identificacion completa del titular o
apoderado.

b) Los datos personales que quieren ser
consultados y las pretensiones a las que
haya lugar.

c) Los hechos juridicamente relevantes.

d) Direccién y correo electronico de Llomada

Presentacién notificacién. Titular de la | telefénica o

| de PQRS e) Acompafiamiento de los documentos | informacion correo

que el titular quiera hacer valer, electrénico

anexando la copia de identificacion del

Titular de los datos.

El sponsor deberé elevar su consulta a través
del correo electrénico
protecciondedatos@grupomok.com, siendo
este el canal principal de comunicacién y
resolucion de PQR’S relacionadas a
proteccién de datos.

Operador  de

Asi mismo, el GRUPO MOK S.A.S cuenta | SAC, Calll

Recepcién de | con el  Formulario de PQR’S para | center y/o
PQRS de Tratamiento de Datos Personales, con el fin | Oficial de
Consulta que el titular cumpla con todos los requisitos | Proteccion ~ de

de procedibilidad dispuestos en la ley de | Datos

habeas data. Personales.

Llamada
telefénica o
correo
electrénico

SEGURIDAD DE INFORMACION Y PROTECCION
DE DATOS
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Presentacién

de PQRS de

Peticion y/o
reclamo

La peticién de reclamo se realizard por

escrito dirigida a GRUPO MOK y deberd

contener como minimo:

a) Laidentificacién completa del fitular y su
representante o apoderodo

b) Pretensiones del derecho de peticién.

c) Descripcion de los hechos que dan lugar
a la peticién

d) Direccién del domicilio y correo
electrénico de notificacion

e) Acompafamiento de los documentos
que el fitular quiera hacer valer,
anexando la copia de identificacion del
titular de los datos. En caso de
suplantacién de identidad, el titular debe
anexar la denuncia ante la Fiscalia
General de La Nacién.

Del mismo modo, el fitular encontrard el
formato de solicitud supresién de datos
personales en la pagina web de GRUPO
MOK.

El sponsor podré elevar su consulta a través
del correo electrénico
protecciondedatos@grupomok.com, siendo
este el canal principal de comunicacién y
resolucion de PQR’S relacionadas a

proteccion de datos.

Del mismo modo, las PQR’'S elevadas
mediante llamada telefénica en el SAC o en
el Call Center de la compaiiia respecto de
datos personales, serén remitidas en un
término no menor a dos (2) dias habiles al
correo electrénico anteriormente
mencionado, dando detalle de los datos del
titular, las pretensiones y  los hechos

Operador de
SAC, Cadll
center y/o
Oficial de

Protecciéon de

Datos
Personales.

Llamada
telefénica o
correo
electrénico

SEGURIDAD DE INFORMACION Y PROTECCION
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juridicamente relevantes. Los términos para
responder la consulta se contaran a partir del
dia siguiente a la recepcién de la Peticion por
el Oficial de Proteccién de Datos Personales.

Si la consulta, peticién y/o reclamo esta

incompleta o no cumple con los requisitos de - Correo
. L Oficial de L.
., | fondo establecido en la normatividad, ) electronico y
Subsanacién o Proteccién de
GRUPO MOK requeriré al interesado dentro anexo
PQRS . 3 . T Datos )
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la debidamente
. Personales. o )
recepcion de este para que subsane. diligenciado
Transcurridos dos (2) meses desde la fecha . Notificacién
Oficial de

del requerimiento, sin que el solicitante . personal
e . iy . Proteccién de .
Desistimiento | presente la informacién requerida, GRUPO Dat mediante
. , . . atos
tacito PQRS | MOK entenderd, que el titular han desistido correo
2 Personales. , .
de la consulta, peticién y/o reclamo. electrénico
Respuesta
. PQRS y se
Termino , . , . . g,
La consulta serd atendida en un término Oficial de notificaré
Respuesta de L . o ., )
maximo de diez (10) dias hdbiles contados a |  Proteccién de mediante
PQRS de . : .
partir de la fecha de recibo de la misma. Datos correo
consulta -~
Personales. electrénico al
titular
Respuesta
Termino ., 3 . PQRS y se
La peticién y/o reclamo seré atendida en un - 0
Respuestade |, ' . e . N Oficial de notificard
término méximo de quince (15) dias hébiles ., .
PQRS de . L. Proteccién de mediante
., contados a partir del dia siguiente a la fecha
Peticion y/o . Datos correo
de su recibo. L
reclamo Personales. electrénico al
titular
En los casos que no fuera posible atender las o
. Se notificara
consultas dentro del término legal de
. , : prorroga
respuesta, se informard al interesado los PORS
Prorroga motivos de la demora y sefialando la fecha .
X . mediante
PQRS en que se atenderd su consulta, la cual en Oficial de
. , ) ) y correo
ning0n caso podrd superar los cinco (5) dias |  Proteccién de -
Pl o s . . electrénico al
hébiles siguientes al vencimiento del primer Datos irolar
término. Personales. '

SEGURIDAD DE INFORMACION Y PROTECCION
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Si no es posible atender la peticién y/o
reclamo dentro de dicho término, se
informaré al interesado los motivos de la
demora y la fecha en que se atenderd su
reclamo sin que sobrepase ocho (8) dias
hébiles siguientes al vencimiento del primer
término.

La recepcién de consultas, peticiones y/o
reclamos se realizar4n de acuverdo a lo
siguiente:

a) Si la peticion estd relacionada con
consulias de los datos personales
almacenados por Grupo Mok, se
solicitara al Area de Bases de Datos un
informe detallado de los datos personales
que se posean y la informacién del
informe se anexard a la respuesta de
PQR que realice el Oficial de Proteccién
de Datos Personales.

b) Si la peticion estd relacionada con
actualizacién, rectificacién y/o

Oficial de

Documento

Respuesta de
PQRS

correccion de datos personales, se
solicitard al area de Bases de Datos la
rectificacién y/o
correccién de los mismos que requieran

actualizacién,

esta accion.

Posteriormente, el Grea de Bases de datos
emitird un registro de la actualizacién,
rectificacién y/o correccién de datos, el
cual seré anexado a la respuesta de la
PQR que redlice el Oficial de Proteccién
de Datos Personales.

c) Sila peticién de reclamo tiene pretension
de supresién del dato y revocacién de
autorizacién del tratamiento de datos
personales, se solicitard a Bases de Datos
la eliminacién de la informacién personal

del titular y se revocaréd de manera

Proteccién de
datos
personales y
Bases de Datos

de resolucién
de PQR y

anexos.
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inmediata la autorizacién que hubiere
dado para el tratamiento de sus datos
personales.

Con el fin que los datos del titular no
vuelvan a ser objeto de tratamiento por
parte de Grupo Mok, el Area de Bases de
Datos deberé

titulares

levantar una lista de

que hayan revocado su
autorizacién de tratamiento para e que
la compaiiia no incurra en una en una

vulneracién de datos personales.

10.

Respuesta de
PQRS

El titular podré elevar reclamo por
suplantacién de identidad en el cual
solicitard el bloqueo de sus datos
personales, posterior a inferponer
denuncia por el delito de falsedad
personal ante la Fiscalia General de la
Nacién.

Por consiguiente, el drea de Bases de
datos emitird un informe de los datos
personales del titular para su posterior el
bloqueo de los datos personales y
autorizacién de la Oficial de Proteccién
de Datos Personales y la aprobacién del
Gerente de Cumplimiento y Seguridad
Global, el cual seré anexado a la
respuesta de la PQR que realice el Oficial
de Proteccién de Datos Personales. En
caso que el fitular  solicitard como
pretensién el bloqueo de los servicios
adquiridos ilegalmente, esta accién serd
aprobada  por el Gerente de
Cumplimiento d y Seguridad Global y
verificada por la Oficial de Proteccion de
Datos Personales.

Oficial de
Proteccién de
datos
personales y
Bases de Datos

Documento
de resolucién
de PQR y

anexos.
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La respuesta de la PQR deber& contener
como minimo:
1. Ciudad,

referencia.

2. Respuesta completa, argumentada,

de fondo y satisfactoria de cada una

fecha, destinatario 'y

. - Oficial de Documento
de las pretensiones solicitadas en la .
1 Respuesta de " ficion v/ | del Proteccién de | de respuesta
. consulta, peticién y/o reclamo de
PQRS : - P 4 Datos de PQRy
titular.
. Personales anexos.
3. Anexar los documentos e informes
de las acciones realizadas de
acverdo al derecho de peticion de
consulta y reclamo.
4. Firma de la persona responsable de
la resolucién de PQRS.
Grupo Mok Colombia emitird comunicado al
Sponsor si los datos obtenidos del titular
hubieran sido mediante la entrega de bases
... | de datos de este, alli se le informard sobre el
Comunicacié . . . -
| requerimiento del titular, las acciones Oficial de
na : iy :
realizadas, anexando la respuesta y | Proteccion de | Comunicado
12. | Responsable . . .
trazabilidad de la misma. Por lo anterior, la Datos al Sponsor.
de los datos . e .
comunicacién se remitird mediante el canal Personales
personales

de comunicacién proporcionado
exclusivamente para este fin mediante el
Oficial de Proteccion de Datos Personales del

Sponsor o quien haga de sus veces.

SEGURIDAD DE INFORMACION Y PROTECCION

DE DATOS

PAGINA 8 DE 10

La informacién contenida en este documento es de propiedad Grupo MOK y podria contener informacion reservada y confidencial que no puede

inmediatamente a Grupo MOK.

ser divulgada, difundida, ni aprovechada en forma alguna. Si usted ha recibido este documento por error, le pedimos eliminarlo y avisar




r~

Reservado

A4

PROCEDIMIENTO ATENCION DE
REQUERIMIENTOS DE PROTECCION DE DATOS

PERSONALES GRUPO
CcODIGO:  CO-SI-PD-007 MOK
VERSION: 02

FECHA: 28/09/2022 Mds valor para tus clientes

6. DIAGRAMA DE FLUJO

i
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7. ANEXOS

CO-SI-F-008 Formulario de PQR’S para Tratamiento de Datos Personales

CO- SI-F-009 Formulario Solicitud Supresién de Datos de Personales

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

No DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLE FECHA
. ) . Oficial de Proteccién
01 Elaboracién de la primera version del documento. 17/05/2022
de Datos Personales
Actudlizacién de la  primera version  del Oficial de Profecci
02 documento, incluyendo derecho peticién de 1c1al de Troleccion | »8,/09/2022
., . de Datos Personales
reclamo por suplantacién de identidad
9. REGISTRO DE COLABORADORES
Elaboreé: Revisé: Aprobé:
Nombres: Sharon Morales | Nombre: John Jairo Ochoa | Nombre: Miguel Omar Rios
Cepeda Amaya Cabra

Cargo: Gerente de
Cumplimiento y Seguridad
Global

Cargo: Oficial de Proteccién |  Cargo: Jefe de Riesgos y
de Datos Personales Seguridad Global
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