








Información sobre productos y servicios
Compra / venta de títulos inscritos en bolsa
Asesoría profesional y personalizada
Adiciones y retiros de carteras colectivas
Consulta de saldos y movimientos en 
cuenta
Actualización de información  personal 
mediante carta o formato de actualización
Solicitud de cheques y giros a terceros
Información sobre el mercado bursátil (sala 
de clientes)
Actualización de información de autorizados 
y tarjeta de firmas 
Actualización de cuentas bancarias, 
especificando si las cuentas registradas 
reemplazan las anteriores o si se adicionan 
a la cuenta del cliente

A través de nuestras oficinas, usted como cliente tendrá acceso a 
las siguientes operaciones y servicios de acuerdo al tipo de 
productos que tengan suscritos con SERFINCO:



Dirigida a Inversionistas que tengan 

acciones de Bancolombia y busquen 

reinvertir sus dividendos, así como 

aquellos que quieran participar del 

mercado adquiriendo acciones de 

este emisor.

AIC Acciones Individuales Colombia – 

Bancolombia es una Cartera 

Colectiva constituida y administrada 

directa y exclusivamente por Serfinco 

S.A. Comisionistas de Bolsa y no por 

el emisor.

Obtener información sobre productos y servicios
Consultar saldos y movimientos en cuenta: 
operaciones realizadas en carteras colectivas después 
de las 6:00pm y resumen de operaciones realizadas 
en el mercado bursátil tres días después de efectuada 
la transacción.
Actualizar datos como teléfono, dirección y correo 
electrónico
Solicitar retiros a cuentas inscritas (aplica sólo a fondo 
Corporativo)

INTERNET
Para tener acceso al servicio de SERFINCO VIRTUAL es 
necesario contar con una clave de acceso, la cual se solicita 
ingresando a nuestra página web www.serfinco.com. Al lado 
izquierdo de nuestra página web encontrará el menú de 
Serfinco Virtual. Una vez lo encuentre, haga clic en 
“SOLICITUD DE CLAVE”. Siga los pasos que allí se le indican. 
Una vez realice con éxito esta solicitud, recibirá la llamada de 
un funcionario de SERFINCO y un correo desde nuestro buzón 
clientes@serfinco.com.co con las instrucciones para iniciar su 
proceso de Activación de Clave.
A través de SERFINCO VIRTUAL el cliente puede:

Recuerde al utilizar este canal las recomendaciones de 
seguridad en sus transacciones que se enuncian en el numeral 
7mo de la presente Guía.



LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE

Es el canal por medio del cual al cliente se le brinda información 
acerca su inversión en CARTERAS COLECTIVAS a través de un 
sistema de Audio Consulta, o la posibilidad de comunicarse 
directamente con un asesor de Inversionistas Individuales. Para tener 
acceso al servicio de Audio consulta es necesario contar con la clave 
de SERFINCO VIRTUAL. A través de la línea 444 7372 desde la 
ciudad de Medellín o la línea 01 8000 117372 para el resto del país, 
usted puede consultar información sobre sus inversiones en 
CARTERAS COLECTIVAS como saldo de cada uno de sus contratos, 
últimas transacciones, próximos vencimientos, opción de envío de 
extractos por correo electrónico o fax y realizar cambio de clave de 
SERFINCO VIRTUAL.
A través de este canal, usted como cliente tendrá acceso a las 
siguientes operaciones y servicios de acuerdo al tipo de productos 
que tenga suscritos con SERFINCO:

Información sobre productos y servicios
Compra / venta de títulos inscritos en bolsa
Asesoría profesional y personalizada
Adiciones y retiros de carteras colectivas
Solicitud de extractos con saldos y movimientos en 
cuenta
Actualización de datos como teléfono, dirección y 
correo electrónico 



NIVELES DE SERVICIO Y LÍMITES 
DE RESPONSABILIDAD

SERFINCO se reserva el derecho de 
interrumpir o suspender el servicio por 
cualquiera de los canales con ocasión de 
dificultades técnicas, de seguridad, o 
por los problemas que puedan 
presentarse por cortes en los servicios 
públicos. Así mismo SERFINCO podrá 
establecer límites a las operaciones a 
realizar a través de cada canal, y sin que 
haya lugar a indemnización alguna, 
denegar utilizaciones o transacciones, 
bloquear temporal o definitivamente, 
cancelar o revocar total o parcialmente 
los servicios u operaciones en caso de 
presentarse irregularidades en el uso de 
cualquiera de los servicios o como 
medida de seguridad para SERFINCO o 
sus clientes.

SERFINCO no se hace responsable por 
los resultados que se puedan derivar del 
uso indebido de cualquiera de los 
canales por parte de las personas 
autorizadas por el cliente para realizar las 
operaciones.



POLÍTICAS PARA EL BLOQUEO
 DE CANALES DE INFORMACIÓN



Con el fin de proteger la valiosa información de 
nuestros clientes, SERFINCO ha establecido 
unas medidas específicas de seguridad para 
evitar que transacciones o consultas fraudulentas 
se realicen a través de nuestros canales de 
información.
Si al momento de ingreso a SERFINCO VIRTUAL 
o Audio Consulta usted digita la clave errada, 
hasta la 3ra vez, el sistema se bloqueará 
automáticamente y su reactivación se hará por 
solicitud expresa escrita del usuario dentro de los 
3 días siguientes a su bloqueo. Dicha 
reclamación debe hacerse directamente a través 
de su asesor comercial asignado.
En caso que usted quiera retirar o modificar algún 
autorizado en su cuenta, tiene que remitir 
igualmente una carta en tal sentido dirigida a su 
gerente de inversión. 



HORARIOS DE RECEPCIÓN 
DE ÓRDENES A CLIENTES



CARTERAS COLECTIVAS
Las Carteras Colectivas tienen los siguientes horarios de 
operación:

Constituciones y Adiciones: 3:00 pm
Retiros y Cancelaciones: 12: 00 m

Consideraciones importantes:

Las transacciones en carteras colectivas no generan ningún costo 
para el cliente

Las carteras colectivas escalonadas y las abiertas con 
pacto de permanencia requieren que las órdenes de retiro 
o cancelación sean emitidas a más tardar el día hábil 
anterior a la fecha de vencimiento de la inversión o 
cumplimiento de la permanencia
Las carteras colectivas de Acciones (SERFINCO Acciones, 
SERFINCO AIC Ecopetrol y SERFINCO AIC Bancolombia) 
tienen un día de preaviso para las órdenes de retiro y 
cancelación
Para la cartera colectiva Corporativo los horarios se 
amplían en 1 hora ( Egresos 1:00 pm – Ingresos 4:00 pm)



TRANSACCIONES BURSÁTILES
Las transacciones bursátiles tienen los siguientes horarios de 
operación:

Acciones: 9:00 AM a 12:50 PM
Renta Fija: 
Repos: 8:00 AM a 1:00 PM
Simultáneas: 8:00 AM a 2:00 PM
Operaciones para cumplimiento el mismo día (t+0): 
8:00 AM a 12:00 PM
Operaciones para cumplimiento posterior al día de 
liquidación (t>0): 8:00 AM a 2:00 PM
OPCF: 8:00 AM a 1:30 PM

TRANSACCIONES INTERNACIONALES
Las transacciones internacionales tienen los siguientes horarios 
de operación:

Operación de Acciones: 9.:30am – 2:50pm

Operación de Bonos:       
Bonos domésticos (Estados Unidos): 9:30am – 2:00pm                    
Bonos Extranjeros (Europa y Asia): 9:30am – 11:00am

Giros a cuentas Internacionales: 9:30am – 2:00pm 



El horario establecido para recibir instrucciones de giro de 
cheques y transferencias es de 8:00am – 4:00pm.

Consideraciones importantes:
Para girar cheques con cruce restrictivo, el cliente puede ordenar 
la operación
Para girar cheques sin cruce restrictivo o a nombre de un tercero, 
el cliente debe enviar una carta firmada por él, donde especifique 
las condiciones de giro (Monto, tipo de cruce, número cuenta de 
destino, tipo de cuenta de destino y nombre del beneficiario)
Todas las consignaciones realizadas a las cuentas de SERFINCO, 
se verán reflejadas el mismo día cuando éstas sean realizadas 
durante el horario bancario de cada ciudad. En caso de realizarse 
durante el horario extendido, las consignaciones se verán 
reflejadas al siguiente día hábil
Nivel de servicio: 2 horas para entrega de cheques en la sede una 
vez recibida la instrucción a conformidad de SERFINCO.

El horario para la negociación de divisas es de 8:00am – 1:00pm.
Consideraciones importantes:
El horario máximo para la entrega de documentos de operaciones 
de divisas es hasta 1:30pm.
Los costos asociados  para las ventas de divisas son de U$15 por 
cada transferencia que el cliente solicite. El valor del IVA que se 
llegara a generar se cuantificará dependiendo del monto en 
dólares que se negocie con el cliente.

OPERACIONES DE TESORERÍA

OPERACIONES DE DIVISAS



RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD 
EN SUS TRANSACCIONES



Serfinco interesado en su seguridad ha dispuesto de medidas que le permitan 

operar de manera más segura en los Canales Electrónicos. Las siguientes 

recomendaciones le ayudarán a estar protegido mientras realiza sus 

operaciones de consulta y transacciones desde Serfinco Virtual.

SEGURIDAD EN LÍNEA

Serfinco Virtual es un modo conveniente de tener acceso a su 

información en línea en un sitio seguro. Al seguir estos consejos, 

puede disfrutar de una experiencia en línea confiable y tranquila:

Serfinco nunca le pedirá información por ningún medio sobre el monto 

de sus inversiones, su usuario y password de acceso a los canales 

electrónicos

Absténgase de responder correos electrónicos con la apariencia de 

Serfinco donde le soliciten claves, información personal o financiera, 

estos se usan en la modalidad de “Phishing” que trata del envío de 

correos electrónicos con vínculos (links) que llevan a páginas 

electrónicas que pretenden suplantar a los sitios reales en Internet con 

el objeto de capturar información y claves de los clientes

Recuerde que su contraseña es personal y no debe compartirse bajo 

ninguna circunstancia. Cámbiela frecuentemente, no la divulgue, no la 

escriba, sea creativo al crearla. Ésta es solo para uso a través de los 

canales Electrónicos

Realice sus transacciones solo desde su computador personal, desde 

su casa u oficina. Evite utilizar computadores públicos para efectuar 

operaciones en Serfinco Virtual, tales como cafés o salas públicas de 

Internet. En estos sitios pueden existir software maliciosos que copian 

sus datos para suplantarlo, si lo hace borre la memoria caché para 

borrar los rastros de su visita

Disponga siempre de un antivirus actualizado en su computador 

personal, casa y oficina, para evitar que programas mal intencionados 

se instalen en su computador con fines fraudulentos

Cambie su contraseña cada 30 a 60 días.



Recuerde al utilizar este canal las recomendaciones de 
seguridad en sus transacciones que se enuncian en el numeral 
7mo de la presente Guía.

TRANSACCIONES EN LÍNEA

Cuando solicite su clave por primera vez lea con detenimiento las 

políticas y condiciones de uso del sitio. Antes de ingresar información 

personal o financiera, revise la política de seguridad y privacidad

Cierre siempre su sesión en Serfinco Virtual. Nunca la deje activa, 

especialmente cuando otra persona tenga acceso a su computador

Utilice solamente sitios seguros. Uno de los modos para determinar 

si el sitio es seguro es buscar el ícono del candado que usualmente 

se encuentra en la parte inferior de la página Web

Escriba siempre la dirección de www.serfinco.com en el navegador 

de Internet, es la única vía para ingresar a los servicios de Serfinco 

Virtual. Esto le ayudará a evitar ingresar a sitios que podrían aparentar 

la imagen de Serfinco para suplantarla y robar posteriormente su 

identidad

Mantenga su navegador actualizado. No descargue ningún tipo de 

software de sitios Web que no reconoce o en los que no confía. 

Mantenga actualizado el software de filtro anti-virus

CORREO ELECTRÓNICO

Sea cauteloso cuando abra correo electrónico no solicitado y 

adjuntos, especialmente de alguien que usted no conoce. Los virus 

pueden pasar por correo electrónico y dañar su computador

Nunca responda a los correos electrónicos no solicitados que le 

pidan a nombre de Serfinco dar a conocer, actualizar o verificar 

información personal o de su cuenta. Estos correos electrónicos son 

estafas



CONSIGNACIÓN REFERENCIADA

Con el fin de prestar un mejor servicio, agilizar las 

consignaciones y mejorar la seguridad de sus 

transacciones, Serfinco en alianza con el Banco 

de Occidente, a través de las 155 oficinas en 39 

ciudades a nivel nacional, pone a disposición de 

nuestros clientes el servicio de Recaudo en Línea. 

Las consignaciones realizadas en la cuenta de 

SERFINCO utilizando el formato  establecido para 

este servicio, le ahorrará al cliente el paso de 

remitir el recibo de consignación a SERFINCO 

para que se le haga el correspondiente abono en 

cuenta.

Este formato de consignación se puede 

descargar de la página web www.serfinco.com , u 

obtener en las sucursales de SERFINCO o Banco 

de Occidente.



NIVELES DE SERVICIO Y LÍMITES 
DE RESPONSABILIDAD

SERFINCO se reserva el derecho de 
interrumpir o suspender el servicio por 
cualquiera de los canales con ocasión de 
dificultades técnicas, de seguridad, o 
por los problemas que puedan 
presentarse por cortes en los servicios 
públicos. Así mismo SERFINCO podrá 
establecer límites a las operaciones a 
realizar a través de cada canal, y sin que 
haya lugar a indemnización alguna, 
denegar utilizaciones o transacciones, 
bloquear temporal o definitivamente, 
cancelar o revocar total o parcialmente 
los servicios u operaciones en caso de 
presentarse irregularidades en el uso de 
cualquiera de los servicios o como 
medida de seguridad para SERFINCO o 
sus clientes.

SERFINCO no se hace responsable por 
los resultados que se puedan derivar del 
uso indebido de cualquiera de los 
canales por parte de las personas 
autorizadas por el cliente para realizar las 
operaciones.

GUÍA DEL INVERSIONISTA CUIDADOSO

Usted debe tener en cuenta los siguientes aspectos en el momento de 

tomar decisiones de inversión:

Establezca sus prioridades 

Tenga claros los objetivos de la inversión y las prioridades que usted 

tiene. Qué espera usted de su inversión y qué riesgos quiere asumir

Determine el tiempo de la inversión: diferenciando entre inversiones de 

corto, mediano y largo plazo

Analice su perfil, teniendo en cuenta aspectos como: experiencia como 

inversionista, edad, estado civil, número de dependientes, estabilidad 

laboral, aversión al riesgo entre otros

Establezca sus metas para así escoger la inversión que llene sus 

expectativas

Si usted consulta un asesor profesional en temas de inversión, 

comuníquele sus limitaciones y necesidades, a efectos de obtener el 

mejor consejo posible

Tenga en cuenta que toda inversión posee unos riesgos implícitos. En 

efecto, entre más ganancias se quieran obtener, mayor será el riego que 

se deberá asumir. Por lo tanto siempre tenga claro cuánto puede llegar 

a perder con los riesgos que está asumiendo

Conozca sus Inversiones Siempre, antes de invertir, es indispensable 

leer los documentos que describen la inversión, como son los 

prospectos y cualquier otro relacionado con la oferta. Sea suspicaz y 

mire siempre cualquier factor relevante que podría estar en “letra 

pequeña”

Asegúrese de entender dónde y cómo será invertido su dinero, así 

como los riesgos implícitos en la inversión



Decida en qué invertir. Nunca invierta en un instrumento o producto 

financiero que no entienda. Antes de invertir usted tiene el derecho 

a recibir toda la información acerca de los riesgos, obligaciones y 

costos de la inversión

Cualquier decisión de inversión debe estar basada en información 

verificable

“UN INVERSIONISTA PRUDENTE: CONOCE SU INVERSIÓN; CONOCE 

SU INTERMEDIARIO; CONOCE SUS RIESGOS; CONOCE SUS 

DERECHOS Y OBLIGACIONES; Y PERMANENTEMENTE CONTROLA 

SU INVERSIÓN”



QUEJAS Y RECLAMOS

Nuestro propósito es atender adecuadamente a todos nuestros clientes y usuarios, 

resolviendo oportunamente todas las inquietudes, comentarios, reclamaciones y 

quejas que puedan existir en torno a la prestación de nuestro servicio. Cualquier 

solicitud la puede realizar utilizando cualquiera de los canales de atención a 

clientes: directamente en las oficinas de SERFINCO, por Serfinco Virtual o por la 

Línea de Servicio al Cliente. Todas las quejas y reclamos que se hagan a través de 

los diferentes canales se gestionan dentro de la compañía, para darle una pronta 

solución y respuesta.

En caso que no reciba una oportuna o satisfactoria respuesta a sus solicitudes, 

usted podrá en todo caso acudir al DEFENSOR DEL CLIENTE de SERFINCO.

 DEFENSOR DEL CLIENTE

SERFINCO ha nombrado como defensores del cliente a los doctores:

     JAIME ARIAS MOLINA (Defensor Principal)

     MARIA ISABEL RESTREPO PALACIO (Defensor Suplente)

Usted podrá contactar y dirigirse al DEFENSOR DEL CLIENTE en la siguiente 

dirección y teléfono:

          Dirección: Calle 7 # 39-215 Of. 507. Edificio Centro Financiero BBVA, 

Medellín

          Tel: (574) 311 0622 (574) 312 4740

          Correo electrónico: defensordelcliente@serfinco.com.co

Los Defensores del Cliente atenderán personalmente a los clientes o usuarios, 

previa cita, todos los días hábiles. La labor principal del Defensor es conocer, 

evaluar y resolver en forma completa, objetiva y gratuita las quejas individuales que 

clientes o usuarios le presenten acerca de posibles incumplimientos de normas 

legales o internas que rigen el desarrollo de las operaciones, contratos o servicios 

que ofrece, presta o ejecuta Serfinco.



DURACIÓN DE LAS 
CONDICIONES DE USO

El presente documento tendrá como una vigencia indefinida. 
SERFINCO en cualquier momento puede cancelar, modificar, 
limitar o adicionar los términos y condiciones de esta Guía 
mediante aviso a través de su página web o por cualquier 
otro canal de atención al cliente, y que se entenderán 
aceptados en la medida que usted continúe accediendo a los 
servicios prestados por SERFINCO.






