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Politica de Socios de Hogar de Cristo

1. Objetivo

La presente politica tiene por objetivo establecer los principios, criterios y disposiciones generales que
regulan la relacion de Hogar de Cristo con sus socios, asegurando que su captacion, incorporacion,
administracion, comunicacion, fidelizacién y atencion se desarrollen de manera ética, transparente,
respetuosa, seguray trazable.

La politica busca:

1.

Reconocer el aporte de los socios y socias como una fuente fundamental para la sostenibilidad de la
mision social de Hogar de Cristo.

2. Protegerlavoluntad, los derechosy los datos personales de quienes deciden colaborar con la
organizacion.

3. Asegurar que los aportes sean gestionados con responsabilidad, trazabilidad y control.

4. Establecer criterios comunes para todos los canales de captaciény recaudacion.

5. Promover relaciones de confianzay de largo plazo.

6. Facilitar el ejercicio de consultas, solicitudes, reclamos, modificaciones, suspensionesy términos de
aportes.

7. Asegurar que la gestion de socios se encuentre alineada con la mision, valores y objetivos
institucionales de Hogar de Cristo.

8. Establecer unavision integral del ciclo de vida del socio, desde su primer contacto hasta el término de la
relacion.

2. Alcance

Esta politica es aplicable a todas las areas, unidades, filiales, fundaciones relacionadas, trabajadores,
voluntarios, prestadores de servicios, proveedores, ejecutivos de captacién, centros de contacto y terceros
que participen, directa o indirectamente, en la relacién con socios de Hogar de Cristo.

Su aplicacion comprende, entre otros, los siguientes procesos:

Promociény difusién de la membresia.

Captacion presencial, telefonicay digital.

Registro de prospectos.

Incorporacién de socios.

Creaciony administracion de acuerdos de aporte.

Registro y actualizacion de medios de pago.

Facturaciony recaudacion de aportes.

Gestidn de aportes no recaudados o no facturados.
Comunicacién, reconocimiento y fidelizacion.

Gestidén de consultas, solicitudes y reclamos.

Modificacién, suspensién, reactivacion y término de aportes.
Administracién y proteccion de los datos personales.

Control de proveedores y terceros que intervienen en estos procesos.
Medicidn, seguimiento y mejora de la experiencia de los socios.
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Las disposiciones de esta politica son independientes del canal por el cual haya sido captado o incorporado
el socio. Por tanto, deben aplicarse de manera consistente en canales presenciales, telefénicos, digitales,
territoriales, empresariales o en cualquier otro canal autorizado por Hogar de Cristo.

3. Definicion de socio/a

Para efectos de esta politica, se entendera por socio o socia a toda persona natural o juridica que, de
manera libre, informada y voluntaria, manifieste su decisidn de realizar uno o varios aportes a Hogar de
Cristo, de forma peridédica o conforme a las condiciones acordadas, con el propdsito de contribuir al
cumplimiento de su misién social.

La calidad de socio se materializa mediante un acuerdo de aporte asociado a:

e Laidentificacion del aportante.

e Elproducto o modalidad de colaboracién seleccionada.
e Elmonto oregla de determinacion del aporte.

e Laperiodicidad acordada.

e Elcanaly medio de pago autorizado.

e |afechadeinicio.

e Lascondiciones de modificacién o término.

e Las autorizaciones y consentimientos correspondientes.

Hogar de Cristo debera diferenciar claramente los siguientes estados:

9. Prospecto: persona que ha demostrado interés o ha sido contactada, pero que todavia no ha
formalizado su incorporacion.

10. Aceptacion en proceso: persona que ha expresado su intencién de colaborar, pero que aln debe
completar algun requisito de formalizacion.

11. Acuerdo creado: acuerdo registrado en los sistemas institucionales, sujeto a las validaciones
correspondientes.

12. Acuerdo con medio de pago registrado: acuerdo que cuenta con el mecanismo necesario para
efectuar la recaudacion.

13. Socio activo: persona cuyo acuerdo se encuentra vigente, validado y habilitado para facturacion o
recaudacion.

14. Socio activo con irregularidad: persona cuyo acuerdo continuda vigente, pero presenta aportes no
recaudados, no facturados u otra situacién que requiere regularizacion.

15. Socio suspendido: persona cuyo aporte ha sido temporalmente interrumpido por solicitud propia o por
una causa debidamente registrada.

16. Socio retirado: persona cuyo acuerdo de aporte ha terminado y respecto de la cual no deben generarse
nuevas recaudaciones asociadas al acuerdo finalizado.

La mera creacién de un registro o la aceptacion verbal no podré presentarse como una incorporacién
completamente activa cuando se encuentren pendientes el consentimiento, la validacion del acuerdo o el
registro del medio de pago.

4. Rol y funcion de los socios

Los socios y socias cumplen un rol esencial en la sostenibilidad y continuidad de la misién de Hogar de
Cristo, al contribuir con recursos que permiten apoyar el desarrollo de programas, servicios e iniciativas
destinadas a personas y comunidades que enfrentan situaciones de pobrezay exclusién social.

Su funcién comprende:
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17. Contribuir voluntariamente al financiamiento de la misién institucional.

18. Fortalecer la continuidad de los programasy servicios sociales.

19. Representar una comunidad comprometida con la solidaridad, la inclusién y la dignidad de las
personas.

20. Promover, cuando asi lo decidan, el conocimiento de la misién de Hogar de Cristo en sus entornos
personales, comunitarios o laborales.

21. Si asi lo deciden, entregar retroalimentacién que permita mejorar los procesos, comunicacionesy
formas de relacionamiento de la organizacion.

La calidad de socio no otorga derechos de propiedad, administracion, direccidn o representacién legal de
Hogar de Cristo, niimplica una relacion laboral, comercial, societaria o contractual distinta del acuerdo de
aporte correspondiente.

5. Principios de relacionamiento con socios

La relaciéon con socios y socias se regira por los siguientes principios:

5.1 Voluntariedad

La decisién de incorporarse, mantener, modificar, suspender o terminar un aporte debe ser libre. No se
podran emplear practicas de presion, engano, hostigamiento o induccidn indebida.

5.2 Transparencia

Hogar de Cristo debera entregar informacion clara, comprensible y oportuna sobre la organizacion, el
destino general de los aportes, la modalidad de colaboracion, el monto, la periodicidad, el medio de pagoy
los mecanismos disponibles para modificar o terminar el acuerdo.

5.3 Consentimiento informado

Todo acuerdo debera fundarse en una manifestacion verificable de voluntad. La autorizacion del socio
debera quedar respaldada por medios fisicos, electrénicos, digitales, telefénicos u otros mecanismos
validos definidos institucionalmente.

5.4 Respeto y buen trato

Toda interaccidn debera efectuarse con respeto, cortesia, empatiay consideracion por las decisiones,
circunstancias y preferencias de contacto de cada persona.

5.5 No discriminacién

La captacion, incorporacién y atencion no podran establecer diferencias arbitrarias ni discriminatorias.

5.6 Confidencialidad y seguridad

Los antecedentes personales, financieros, de contacto y de pago deberan ser tratados con reserva,
controles de acceso y medidas de seguridad adecuadas.

5.7 Trazabilidad

Las acciones relevantes de la relacidon deberan quedar registradas, incluyendo el origen de la captacion,
consentimiento, creacién del acuerdo, cambios, contactos, aportes, reclamos, solicitudes y término.
5.8 Coherencia multicanal

La experiencia del socio debe ser consistente independientemente del canal utilizado. Las instrucciones

entregadas presencialmente, por teléfono o por medios digitales deberan conservar criterios equivalentes.

Politica de Socios de Hogar de Cristo | 3



‘ »
HOGAR
HOGAR DE CRISTO | POLITICA INSTITUCIONAL DE CRISTO

5.9 Respeto de las preferencias de contacto

Hogar de Cristo debera registrar y respetar las preferencias manifestadas por el socio respecto de canales,
horarios, frecuencia y restricciones de contacto.

5.10 Rendicion de cuentas

La organizacién debera disponer de mecanismos de informacién, control y seguimiento sobre el uso general
de los recursos aportadosy sobre los resultados de su gestidn institucional.

5.11 Mejora continua

La retroalimentacion de socios, los reclamos, las causas de retiro, los resultados de recaudaciény la
efectividad de las campafias deberan utilizarse para mejorar los procesos.

6. Captacion e incorporacion de socios

La captacion se realizara exclusivamente mediante canales, campanas, procedimientos, sistemasy
personal previamente autorizados por Hogar de Cristo.

6.1 Informaciéon minima
Antes de formalizar la incorporacion, la persona debera recibir informacioén suficiente sobre:

e Identidad de Hogar de Cristo.

e Propdsito del aporte.

e Monto o alternativa seleccionada.

e Periodicidad.

e Fechaestimada deinicio.

e Medio de pago.

e Condiciones de recaudacion.

e Canales de atencion.

e Procedimiento para modificar, suspender o terminar el aporte.
e Tratamiento de datos personales.

e Forma de acreditar o consultar el acuerdo.

6.2 Identificacion del captador

Toda persona que realice captacion debera estar debidamente identificada y acreditar su vinculo directo o
indirecto con Hogar de Cristo cuando el potencial socio lo solicite.

6.3 Validaciones

La incorporaciéon debera contemplar controles proporcionales al canal utilizado, incluyendo:

e Validacion de identidad y datos de contacto.

o Revisiéon de campos obligatorios.

e Verificacion de duplicidad.

o Revisidn de acuerdos anteriores o vigentes.

e Confirmacion del monto y periodicidad.

e Autorizacién del medio de pago.

e Consistencia del consentimiento.

e Registro del canal, campanay ejecutivo de origen.
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6.4 Canales presenciales

La captacion presencial deberd priorizar mecanismos digitales que reduzcan la manipulacién de
documentos fisicos, errores de transcripcion y tiempos de registro.

Cuando se utilicen formularios fisicos, Hogar de Cristo debera garantizar:

e (Custodia segura.

e Transporte controlado.

e Acceso restringido.

o Digitalizacién oportuna.

o Registro de entrega y recepcion.

e Destruccién segura cuando corresponda.

e Tratamiento especial de documentos rechazados o incompletos.

6.5 Canales telefonicos
En la captacion telefénica se debera:

e Identificar a Hogar de Cristo y al ejecutivo.

e Informar el motivo del contacto.

o Registrar la aceptacion o rechazo.

e Conservar evidencia del consentimiento conforme a los procedimientos institucionales.
e Remitir los mecanismos de formalizacién correspondientes.

e Respetarinmediatamente la decisidén de no continuar o de no recibir futuros contactos.

6.6 Canales digitales
En la captacion digital se debera disponer de:

e Formularios claros y accesibles.

e Validaciones automaticas.

e Confirmacion de las condiciones del aporte.

o Acreditacién de la operacidn.

e Proteccion de lainformacion registrada.

e Mecanismos de seguimiento de procesos incompletos.

e Plazos definidos para completar enlaces o autorizaciones.

Cuando un enlace de pago o formalizacidn expire sin ser completado, el acuerdo debera quedar identificado
como pendiente, vencido o no activado. No podra contabilizarse como socio activo ni como incorporacién
efectiva mientras no se hayan cumplido los requisitos institucionales.

6.7 Prevencion de duplicidades

Antes de crear un nuevo socio o acuerdo, se deberd verificar si la persona ya existe en los registros
institucionales. Cuando corresponda, se actualizara el registro existente en vez de generar uno nuevo.

6.8 Confirmacién de incorporacién

Una vez completado el proceso, se enviara al socio una confirmacién por un canal apropiado, indicando las
condiciones principales del acuerdo y los medios disponibles para consultas o modificaciones.

7. Derechos de los socios

Todo socio o socia tendra derecho a:
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22. Recibir informacion clara, veraz, comprensible y oportuna.

23. Conocer las condiciones del acuerdo de aporte.

24. Recibir confirmacién o comprobante de su incorporacion.

25. Consultar el estado de su acuerdo y de sus aportes.

26. Solicitar la actualizacion o rectificacion de sus datos.

27. Modificar el monto, periodicidad o medio de pago, sujeto a las condiciones operativas aplicables.

28. Solicitar la suspension o término del aporte.

29. Presentar consultas, solicitudes y reclamos.

30. Recibir una respuesta dentro de los plazos institucionales establecidos.

31. Sertratado con respeto y sin presiones indebidas.

32. Definir o modificar sus preferencias de comunicacion.

33. Solicitar no recibir determinados tipos de comunicaciones o contactos.

34. Conocer, en términos generales, el uso y propdsito de los recursos aportados.

35. Obtener informacién sobre las actividades, resultados e impacto social de la organizacion.

36. Solicitarinformacioén sobre el tratamiento de sus datos personales.

37. Requerir la revisidon de un cobro que considere incorrecto.

38. Solicitar la devolucion de un aporte cuando corresponda y se cumplan los criterios institucionales.

39. No serincorporado o mantenido como socio activo sin un consentimiento verificable.

40. Recibir un trato diferenciado cuando exista un reclamo abierto, una solicitud de retiro o una restriccion
de contacto.

El ejercicio de estos derechos no debera estar sujeto a barreras innecesarias ni a exigencias mas gravosas
que aquellas utilizadas para incorporarse.

8. Compromisos y obligaciones de los socios

Los socios y socias se comprometen a:

41. Entregar informacidn verdadera, suficiente y actualizada.

42. Informar cambios relevantes en sus datos de contacto o medio de pago.

43. Proporcionar las autorizaciones necesarias para ejecutar el aporte acordado.

44, Revisar las condiciones informadas al momento de la incorporacién.

45. Comunicar oportunamente errores, cargos desconocidos o inconsistencias.

46. Utilizar los canales oficiales para presentar solicitudes o modificaciones.

47. Mantener un trato respetuoso con trabajadores, voluntarios, ejecutivos y prestadores de servicios.
48. No utilizar indebidamente el nombre, marca o imagen institucional.

49. Informar oportunamente su voluntad de modificar, suspender o terminar el aporte.

50. Proporcionar los antecedentes necesarios para investigar consultas, reclamos o solicitudes.

Elincumplimiento de alguno de estos compromisos no autoriza a Hogar de Cristo a efectuar cobros no
consentidos ni aimpedir el ejercicio de los derechos reconocidos en esta politica.

9. Compromisos de la organizacion con sus socios

Hogar de Cristo se compromete a:

51. Respetar la voluntad del socio durante todo el ciclo de la relacion.

52. Utilizar procesos de captacion éticos y transparentes.

53. Capacitary supervisar a las personas que intervienen en la captaciéon y atencion.
54. Mantener evidencia del consentimiento y de las condiciones acordadas.

55. Registrar las interacciones relevantes en sistemas institucionales.

56. Proteger los datos personales y antecedentes de pago.
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57. Informar oportunamente cambios que afecten la administracion del aporte.

58. Habilitar canales accesibles para modificaciones, consultas y reclamos.

59. Gestionar las solicitudes dentro de plazos definidos.

60. Evitar contactos de retencidén cuando exista un retiro solicitado, reclamo incompatible, devolucién
pendiente o restriccidon de contacto.

61. Corregir errores de registro, facturacién o recaudacion.

62. Investigar cobros cuestionados y adoptar las medidas pertinentes.

63. Mantener controles sobre proveedoresy terceros.

64. Informar periddicamente sobre la labor e impacto de la organizacién.

65. Utilizar los aportes de manera responsable y conforme a su misién.

66. Analizar las causas de reclamos, rechazos y retiros.

67. Mejorar continuamente la experiencia de los socios.

68. Mantener un expediente Unico o una trazabilidad integrada del socio y sus acuerdos.

10. Gestion y administracion de los aportes

Los aportes deberan ser gestionados con criterios de integridad, exactitud, seguridad, eficienciay
trazabilidad.

10.1 Registro del acuerdo
Cada aporte periddico debera estar asociado a un acuerdo identificable, que contenga como minimo:

e |dentificacion del socio.

e Fechaycanaldeincorporacion.

e Producto o modalidad.

e Monto.

e Periodicidad.

e Medio de pago.

e Consentimiento.

e Estado del acuerdo.

e Historial de modificaciones.

e |dentificacion de la campafnay canal de origen, cuando corresponda.

10.2 Recaudacion
Solo podran efectuarse cobros:

e Asociados a acuerdos vigentes.

e Porlos montos autorizados.

e Con la periodicidad convenida.

e Mediante medios de pago autorizados.

e Mientras no exista una solicitud efectiva de suspensién o término.

10.3 Conciliacion y control

Hogar de Cristo debera contar con procedimientos para:

e Conciliar aportes facturados y recaudados.

e Detectar cobros duplicados.

e |dentificar aportes no facturados o no recaudados.
e |nvestigar diferencias.

e (Gestionar devoluciones.
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e Controlarrechazos.
e Registrar regularizaciones.
e Actualizar oportunamente el estado del acuerdo.

10.4 Aportes no recaudados

Cuando un aporte no pueda ser recaudado, se podran realizar gestiones de regularizacion o retencion,
siempre que:

e Elacuerdo continde vigente.

o No exista una restriccién de contacto.

e Lafrecuencia de contacto searazonable.

e Lacomunicacién sea respetuosay no coercitiva.
e Seidentifique claramente a Hogar de Cristo.

e Seinforme al socio sobre alternativas disponibles.
e Seregistre el resultado de la gestion.

10.5 Medicion
La gestidn debera diferenciar entre:

e Prospectos contactados.

e Personas que aceptaron colaborar.
e Acuerdos creados.

e Medios de pago registrados.

e Acuerdos validados.

e Acuerdos facturables.

e Primerarecaudacién exitosa.

e Socios activos.

e Socios recuperados.

e Socios suspendidos o retirados.

Las metas de captacion no deberan depender exclusivamente del numero de acuerdos creados. Deberan
considerar su activacion, primera recaudacion, calidad, permanencia y sostenibilidad.
10.6 Uso institucional

Los aportes seran destinados al cumplimiento de la misién, los programas, servicios, inversionesy
necesidades institucionales de Hogar de Cristo, conforme a sus instrumentos de gobierno, planificaciény
control.

11. Proteccion de datos personales

Hogar de Cristo tratara los datos personales de prospectos, socios y exsocios de acuerdo con la normativa
aplicable, sus politicas internas y los principios de finalidad, proporcionalidad, calidad, seguridad,
confidencialidad y responsabilidad.

11.1 Finalidades

Los datos podran tratarse para:

e Gestionar laincorporacion.
e Formalizary administrar acuerdos.
e Procesar aportes.
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e Mantener contacto con los socios.

e Emitir confirmaciones o comprobantes.

e Atender consultas y reclamos.

e Ejecutar acciones de fidelizacion.

e Gestionarirregularidades de recaudacion.
e Elaborarreportesy analisis institucionales.
e Cumplir obligaciones legales y de control.

11.2 Minimizacion

Solo se recopilaran datos pertinentes y necesarios para las finalidades informadas.

11.3 Acceso

El acceso estara restringido a personas que lo requieran para el cumplimiento de sus funciones. Los
permisos deberan revisarse periédicamente.

11.4 Datos de medios de pago

La informacién financieray de medios de pago debera contar con medidas reforzadas de seguridad. Hogar
de Cristo evitara almacenar datos completos cuando pueda utilizar mecanismos de tokenizacion o servicios
especializados.

11.5 Proveedores

Los proveedores que accedan a datos personales deberan:

e Utilizarlos unicamente para la finalidad contratada.

e Mantener confidencialidad.

e Aplicar medidas de seguridad.

e Informar incidentes.

e Permitir controles institucionales.

e Eliminar o devolver la informacion al concluir el servicio.

11.6 Documentos fisicos
Los formularios y antecedentes fisicos deberan mantenerse bajo custodia controlada durante su

transporte, revision, digitalizacion, almacenamiento y eliminacion.

11.7 Derechos sobre los datos

La organizacién debera disponer de canales para que los titulares puedan ejercer los derechos que les
reconozca la normativa vigente.

11.8 Incidentes

Todo acceso no autorizado, pérdida, exposicion, alteracion o uso indebido debera ser informado y
gestionado conforme al procedimiento institucional de incidentes.

12. Comunicacion y fidelizacion de socios

La comunicacidon tendra como propdsito fortalecer la relacién, informar sobre la misién, reconocer la
colaboracion y facilitar la continuidad voluntaria del aporte.

12.1 Contenidos

Las comunicaciones podran incluir:
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Informacidén sobre programas y servicios.

Resultados o impacto institucional.

Campanasy actividades.

Agradecimientos.

Informacién administrativa del acuerdo.
Confirmaciones de aporte.

Alternativas de actualizacién o regularizacion.
Invitaciones a participar en actividades institucionales.

12.2 Caracteristicas

Toda comunicacion debera ser:

Veraz.

Clara.

Respetuosa.

Coherente con la identidad institucional.
Adecuada al canal.

Proporcional en su frecuencia.
Compatible con las preferencias del socio.

12.3 Fidelizacion

La fidelizacién tendra por finalidad fortalecer la confianza y permanencia, y no debera transformarse en

presion para mantener o aumentar el aporte.

Las campanas de fidelizacion y retencidon deberan considerar:

Antigliedad.

Historial de aportes.
Canal de incorporacion.
Contactabilidad.
Preferencias.

Reclamos abiertos.
Solicitudes pendientes.
Restricciones de contacto.
Estado real del acuerdo.

12.4 Exclusiones

No se deberé incluir en campanas ordinarias de fidelizacién o retencion a personas que:

Hayan solicitado el retiro.

Mantengan un reclamo incompatible con la campana.

Estén esperando una devolucion.

Hayan solicitado no ser contactadas.

Presenten una situacién sensible informada a la organizacion.
Registren datos cuya exactitud no haya sido validada.

12.5 Evaluacion

La organizacién debera medir la efectividad de las comunicaciones, evitando valorar unicamente el
volumen de contactos. También debera considerar satisfaccién, permanencia, regularizacién efectiva,

reclamos asociados y preferencias de los socios.
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13. Consultas, solicitudes y reclamos

Hogar de Cristo mantendra canales accesibles para recibir consultas, solicitudes, sugerencias y reclamos.

13.1 Canales

Podran disponerse, entre otros:

Sitio web.

Correo electrénico.

Atencioén telefénica.

Canales digitales.

Atencién presencial.

Otros canales institucionalmente autorizados.

13.2 Registro unico

Toda presentacion que requiera gestion debera generar un caso o registro identificable. Este debera
contener:

Fecha de ingreso.
Identificacion del solicitante.
Canal.

Categoria.
Descripcion.
Responsable.
Prioridad.

Evidencias.

Gestiones realizadas.
Fecha de compromiso.
Respuesta.
Resolucion.

Fecha de cierre.

Las planillas auxiliares no deberan sustituir al sistema oficial de gestion.

13.3 Clasificacion

Las presentaciones deberan clasificarse, como minimo, en:

Consulta.

Solicitud administrativa.
Modificacion.
Suspension.

Retiro.

Cobro cuestionado.
Devolucion.
Proteccion de datos.
Calidad de atencidn.
Captacion.
Comunicacién.
Reclamo general.
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13.4 Plazos
La organizacién debera establecer y publicar plazos internos de:

e Acuse de recibo.

e Primerarespuesta.
e Investigacion.

e Resolucion.

e Escalamiento.

o Cierre.

Los casos de cobros desconocidos, duplicados, posteriores al retiro o asociados a antecedentes sensibles
deberan recibir tratamiento prioritario.

13.5 Resolucidén
La respuesta debera ser claray explicar:

e Lasolicitud o reclamo analizado.

e |osantecedentes considerados.

e |adecision adoptada.

e |Las medidas ejecutadas.

e |os pasos siguientes, si corresponden.

e Loscanales disponibles para solicitar una revision.

13.6 Causa raiz
Los reclamos deberan analizarse peridédicamente para identificar:

e Causas recurrentes.

e (Canal o campafa de origen.

e FEjecutivos o proveedores involucrados.
e Problemas de sistemas.

o Errores de informacion.

o Fallas de facturacién o recaudacion.

e Oportunidades de mejora.

El cierre del caso individual no reemplaza la obligacidon de corregir causas sistémicas cuando estas sean
detectadas.

14. Modificacidn, suspension y término del aporte

El socio podra solicitar la modificacién, suspensién o término de su aporte mediante los canales oficiales
habilitados.

14.1 Modificacién
Podran modificarse, segun disponibilidad y validaciones aplicables:

e Monto.

e Periodicidad.

e Fecha o condicién de recaudacion.
e Medio de pago.

e Datos de contacto.

e Preferencias de comunicacion.
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Toda modificacién debera quedar registrada y ser confirmada al socio.

14.2 Suspension

La suspension podra tener caracter temporal cuando el socio asi lo solicite o cuando exista una razon
operacional debidamente justificada.

Durante la suspension:

e No deberan generarse nuevos cobros incompatibles con la solicitud.

e Elestado del acuerdo debera actualizarse.

e Sedeberaregistrar la fecha de inicio y, cuando corresponda, la fecha de reactivacion.
e lLareanudacion debera respetar la voluntad y condiciones informadas al socio.

14.3 Término
El socio podra terminar su aporte sin necesidad de expresar una causa. La organizacion debera:

69. Registrar la solicitud.

70. ldentificar los acuerdos vigentes.

71. Detener nuevas instrucciones de cobro dentro del plazo operativo establecido.

72. Confirmar la fecha efectiva de término.

73. Informar si existe alguna transaccién ya enviada a procesamiento.

74. Actualizar el estado del acuerdo.

75. Excluir al socio de campafas de retencién no autorizadas.

76. Conservar Unicamente los antecedentes necesarios conforme a las obligaciones aplicables.

14.4 Cobros posteriores

Si se produce un cobro posterior a la fecha efectiva de término, debera investigarse prioritariamente.
Cuando corresponda, se gestionara la devolucion y se corregira la causa que origind el cobro.

14.5 Retencion

La organizacién podra ofrecer alternativas antes de ejecutar el término, siempre que:

e Laconversacion sea voluntaria.

o No sedificulte el retiro.

e No se condicione la tramitacion.

o No se ejerza presion.

e Serespete una negativa inmediata.
e Lagestidn quede registrada.

14.6 Reactivacion

La reactivacion de un acuerdo terminado requerira una nueva manifestacién de voluntad y la validacién de
las condiciones aplicables. No se debera reactivar automaticamente un acuerdo como resultado de una
interaccién ambigua o de un contacto de fidelizacion.

Disposiciones de gobierno y control

Responsable de la politica

La administracion de esta politica debera asignarse formalmente a la unidad responsable de la relacion con
socios, con participacion de las dreas de Recursos, Finanzas, Tecnologia, Proteccidon de Datos,
Comunicaciones, Operaciones, Riesgos y Asesoria Juridica.
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Responsabilidad de los procesos

Cada proceso debera contar con:

Un propietario formal.

Roles y responsabilidades definidos.

Matriz de escalamiento.
Indicadores.

Controles.

Evidencias.

Sistemas oficiales.
Procedimientos actualizados.

Cumplimiento de terceros

HOGAR DE CRISTO | POLITICA INSTITUCIONAL

Los contratos con proveedores deberdn incorporar las obligaciones de esta politica, especialmente en
materia de:

Identificacion.
Consentimiento.
Buen trato.
Confidencialidad.
Proteccion de datos.
Seguridad.

Registro de gestiones.
Restricciones de contacto.
Supervision.
Auditoria.

Gestién de incidentes.

Seguimiento

La aplicacion de la politica debera monitorearse mediante indicadores de:

Conversidny activacion.
Primera recaudacidn.
Permanencia.

Retencion.

Reclamos.

Tiempos de respuesta.
Cobros cuestionados.
Devoluciones.

Calidad de datos.
Cumplimiento de preferencias.
Incidentes de seguridad.
Desempeno de proveedores.

Vigencia y revision

La politica entrara en vigencia a partir de su aprobacién por la autoridad institucional competente y debera
revisarse:

Al menos una vez al afo.
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Cuando cambie la normativa aplicable.
Cuando se incorporen nuevos canales o medios de pago.
Ante cambios relevantes en los sistemas.

HOGAR DE CRISTO | POLITICA INSTITUCIONAL

Cuando los reclamos o incidentes evidencien una brecha sistémica.

Cuando se modifique la estructura organizacional responsable.

Toda actualizacion debera identificar su version, fecha de aprobacion, responsables, principales
modificaciones y fecha de préxima revision.
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