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ACUERDO No () 0 6

¢ ATFEB20L

Por el cual se modifica el Acuerdo 035 de 2013

LA JUNTA DIRECTIVA DEL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO
EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR - ICETEX

En ejercicio de sus facultades legales y estatutarias en especial de las
que le confiere la Ley 1002 de diciembre 30 de 2005, el numeral 1 del
articulo 9 del decreto 1050 del 6 de abril de 2006, el Acuerdo 013 del 24
de febrero de 2007 vy,

CONSIDERANDO

Que la Junta Directiva en sesién Virtual del 25 de Septiembre de 2013,
aprobd la modificacién al Manual del Sistema de Atencién al Consumidor
-SAC-, presentado a consideracion por el Jefe de la Oficina de Comercial
y Mercadeo, el cual fue aprobado mediante Acuerdo 035 del 15 de
Octubre de 2013, incluye las modificaciones al Manual de Atencion al
Consumidor SAC de conformidad con las recomendaciones impartidas
por las auditorias realizadas por la Oficina de Control Interno del ICETEX
y el Revisor Fiscal de la firma Deloitte & Touche Ltda.

Que por solicitud de la Oficina Comercial y Mercadeo se requiere
modificar de la parte resolutiva la versiéon del Manual de Atencién al
Consumidor SAC “version Nro 5 por versidon Nro.3”, de los numerales
7.3,8'3, 8%, 853, 865,808,810 y8.12.

Que de conformidad con el articulo 45 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, es viable corregir de
oficio los errores formales contenidos en los actos administrativos,
siempre y cuando no cambie el sentido material de la decision, en este
caso la aprobacién de la Junta Directiva del ICETEX.

En virtud de lo anterior;

ACUERDA

ARTICULO 1°. Modificar el articulo 1° del Acuerdo 035 del 15 de
Octubre 2013, el cual quedara de la siguiente forma:

ARTICULO PRIMERO. El Manual de Atencion al Consumidor
Financiero-SAC- del ICETEX en los siguientes aspectos:
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. Capitulo 5, numeral 5.2 “Control de Manual”, en cuanto solo
se hara referencia al control del documento, no a las actividades
que debe realizar la entidad desde sus planes de mejoramiento vy
que se encuentran desarrollados en otros puntos del Manual.

. Capitulo 6, Numeral 6.6 “Estructura Organizacional”, en este
capitulo se modifica lo pertinente a los deberes vy
responsabilidades del Defensor del Consumidor las cuales
corresponden al desarrollo y aplicabilidad de las funciones
sefialadas en la Ley 1328 del 15 de Julio de 2009, Titulo I,
Capitulo VI, articulo 13, expedida por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

. Capitulo 7, Numeral 7.3 “"Resumen de Requisitos minimos”
Se suprime en la versién 3 teniendo en cuenta que los requisitos
minimos aqui estipulados corresponden a los solicitados en el
pliego de condiciones de la seleccion publica 002 de 2009 y de
acuerdo con la recomendacidn, no son elementos que
correspondan al manual SAC, de igual forma en el nuevo contrato
los requisitos minimos del contrato de atencién al cliente son mas
especificos.

. Capitulo 8, Numeral 8.1 “Capacitacion e instruccion de los
funcionarios”, se replantea el texto de este numeral, en las que
se especifican las areas responsables de planeacién y ejecucién de
capacitaciéon de Acuerdo con su periocidad y alcance. Se suprimen
los parrafos con actividades puntuales que son de caracter interno
de la entidad, y que estas pueden variar de acuerdo con la
metodologia de implementacién de capacitacién, y auditorio
objetivo.

Numeral 8.2 “Capacitacion Coordinadores IES” Se suprime
teniendo en cuenta que de acuerdo con el PIC de ICETEX el
alcance de las capacitaciones estd orientado a los funcionarios de
la entidad.

Numeral 8.3 “Educacion Financiera”. Se aclaran los canales de
atenciéon y medios de promocién que tiene el ICETEX para realizar
programas de Educacién Financiera.

Nota: EI numeral de este punto en la nueva versién 3 del manual
gueda en el numeral 8.2

Numeral 8.4 “Guia para atencion de Peticiones, Quejas y
reclamos”. Se ajusta de acuerdo a los documentos oficiales del
DocManager y a los procedimientos de la Oficina comercial y de
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Nota: Se suprime del contenido de la nueva versién 3 del manual,
dado que es informacién interna y de dominio de ICETEX.

Numeral 8.6.8 "Procedimiento de Resolucion de Quejas y
Reclamos por Parte del actual Defensor del Consumidor
Financiero”. El numeral del procedimiento de resolucion de
quejas, pasa a ser parte de la Guia mencionada en la casilla
anterior.

Nota: La Guia corresponde al Numeral 8.4 de la nueva version 3
de manual.

Numeral 8.7 “Asociacion y representacion adecuada”. Se
suprime este numeral, dado que la entidad cuenta con el Defensor
del Consumidor Financiero para que los consumidores financieros
puedan tener otro canal adicional para manifestar sus inquietudes
o inconformidades.

Numeral 8.10 “Clausulas y practicas abusivas”. Se suprime la
transcripcion textual del articulo que reposa en la Ley, y se
detallan cudles son las clausulas abusivas en contratos de
adhesion en los cuales no puede incurrir el ICETEX.

Nota: El numeral de este punto en la nueva versién del manual
3, queda en el numeral 8.7

Numeral 8.12 "“Compromiso frente a los conflictos de
intereses”. Se elimina la palabra de ahorradores, toda vez que la
entidad no contempla esta figura en su operacion.

Asi mismo se replantea el texto del parrafo del numeral en
mencién, donde se remite al cddigo de ética y conducta del
ICETEX publicado en la pagina de Internet, sin que ninguno de
estos lineamientos estén detallados en el numeral.

Nota: El numeral de este punto en la nueva version del manual
3, queda en el numeral 8.9

. Capitulo 9, Numeral 9.1 “Descripcién de la etapas del
sistema de atencion al Consumidor Financiero”. Se ha
cambiado la palabra Manual por procedimiento.

. Capitulo 10,”ANEXOS”. La Matriz de escalonamiento estd
actualizandose constantemente y el Perfil y Descripcidon Cargo
Defensor del Consumidor Financiero no es informacion para el
consumidor financiero, por lo tanto este numeral queda suprimido
de la version 3 del Manual.
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Mercadeo, asi mismo este numeral reemplaza en la version 3 al
subnumeral 8.5.3 de la version 2.

Numeral 8.5.3 “Condiciones Generales de los
procedimientos para las peticiones quejas y reclamos”.

Nota: El numeral de este punto en la nueva version del manual
3, queda en el numeral 8.4, y la conformacién del comité de
calidad asi como sus funciones quedan registradas en el
subnumeral 8.4.7 de la nueva version 3 del manual.

“Se define la conformacion del Comité de Calidad, el cual se
confirma por un equipo de trabajo interdisciplinario de la
Vicepresidencia de Crédito y Cobranza, Vicepresidencia de
Operaciones y Tecnologia, Vicepresidencia de Fondos y la Oficina
Comercial y de Mercadeo.

En este se evaltan el comportamiento de las quejas y reclamos

del semestre ademas se plantean estrategias de mejoramiento.

Este es liderado por la Oficina Comercial Y Mercadeo, area que

estard encargada de convocarlo para una periocidad que pasara

de ser mensual a semestral.

Este comité tiene entre sus funciones:

- Evaluar la causa raiz que afectan el servicio y las quejas de los
consumidores.

- Proponer planes de accion para minimizar las quejas y
reclamos de los usuarios.

- Validar la evolucidon de los planes de accion propuestos.”

Numeral 8.6.5 “Independencia y Autonomia de Ilos
Defensores del Consumidor Financiero”. Se suprime la
mencidon de designacién como defensor del Consumidor Financiero
a quien posea acciones del ICETEX, asi mismo se eliminan las
palabras de matriz, filial o subsidiaria.

Nota: El numeral de este punto en la nueva version del manual
3, queda en el subnumeral 8.5.5.

Numeral 8.6.7 “Terminacion en el ejercicio de las funciones
del Defensor del Consumidor Financiero” La terminacion del
ejercicio del Defensor Financiero con el ICETEX, se encuentra
estipulado en el contrato de prestacién de servicio numero 2012-
0287, clausula vigésimo segunda, causales de terminacion.
Informacion interna y de dominio del ICETEX,
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ARTICULO SEGUNDO. VIGENCIA Y DEROGATORIAS: El presente
Acuerdo rige a partir de la fecha de su publicaciéon y modifica el articulo
primero del Acuerdo 035 del 15 de octubre de 2013 y deroga las
disposiciones que le sean contrarias.

Publiquese, Comuniquese y Cumplase

Dado en Bogota D. C.alos | [ FEB 014

.

| \
M ATy YR oV % LLLL.&Q

e
Presidente PATRICIA MAR EZ BARRIOS
.
Secretario S VACA LLA
Nombre Funcionario Cargo Firma fecha
Proyectd Monica Roberto Gonzalez Abogada Secretaria General ‘. W) ﬂ 06/02/2014
Revisé/l Aprobé Jorge  Antonio  Giraldo | Jefe de la Oficina Comercial y A z ', —| 06022014
Restrepo Mercadeo A : / ?../ 2
L i “__A A / | 06/02/2014
Roberto Pirajan Profesional Oficina de Mercadeo =
Los ariba firmantes declaramos que hemos revisade el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes, por lo tanto bajo nuestra
responsabilidad lo presentamos para |a firma de la Secretaria General
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