 ACUERDO No. 06 1

C 230CT 2006 )

Por el cual se actualiza el Manual del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero - SAC - del ICETEX

LA JUNTA DIRECTIVA

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 v,

CONSIDERANDO

Que la Ley 1002 del 30 de diciembre de 2005, transformo al ICETEX en
una entidad financiera de naturaleza especial, con personeria juridica,
autonomia administrativa y patrimonio propio, vinculada al Ministerio de
Educacion Naczonai cuyas operaciones financieras son vigiladas,
mspecc:onadas y controladas por la Superintendencia Financiera.

Que de coaformxdad con la Ley 1328 de 2009, su Decreto Reglamentario
2281 del 25 de junio de 2010 y la Circular Externa No. 15 de 2010 de la
Superintendencia Financiera, las entidades vigiladas tienen la obligacién
de implementar un “Sistema de Atencidn a los Consumidores
Financieros” —en adelante SAC-, mediante un marco normativo en el
que se desarrollen todos los aspectos relacionados con la
implementacién del SAC, incluyendo sus etapas y elementos, el cual
debe ser aprobado y actualizado por la Junta directiva de cada entidad.

Que la 3unta Drrectwa del ICETEX adopté mediante Acuerdo 035 del 22
de diciembre de 2011 el Manual del Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero, el cual fue modificado por los Acuerdo 028 del 07 de
noviembre de 2012, Acuerdo 035 del 15 de octubre de 2013 y 006 del
17 de febrero de 2014.

Que la Ofacma Comercial vy Mercadeo del ICETEX propuso a la Junta
Directiva la . actualizacion del Manual del Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero del ICETEX- SAC-, de conformidad con las
recomendaciones impartidas en las auditorias realizadas por la Oficina
de Control Interno del ICETEX vy el Revisor Fiscal de la firma Deloitte &
Touche Ltda., en cuanto al Esquema estratégico de servicio.

Que la Junta D:rectava en sesidn del 22 de octubre de 2014, adopto la
propuesta de actualizacion del Manual del Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero -SAC- adoptado mediante Acuerdo 035 del 22 de
Diciembre de 2011 en los termmos propuestos por la Administracion.

En virtud de lo anteracr
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Por el cual se actuallza el Manual del Sistema de Atenc:on al

Consumidor Financiero _SAC del_ICEtEx

ACUERDA

ARTICULO PRIMERO. Actualizar el Manual de Atenccon al Consumidor
Financiero-SAC- del ICETEX en los siguientes aspectos: = .

1.

Capitulo 1. Objetivo del Manual. En este capitulo se suprime el
parrafo “dar: a conocer a los clientes la operacion y servicios
ofrecidos por el ICETEX", a su vez se definieron los objetivos que
propenden por el cumplimiento de la Ley 1328 de 2009.

Capitulo 2. Alcance. en este capitulo se incluy6 un parrafo que
establece la aplicacion del Manual del Sistema de Atencidn al
Consumidor Financiero SAC a mvei nacional vy cobertura para
todos los consumidores fmanc;eras gue tengan reiacnon con el
ICETEX : .

Capitulo 3 Numeral 3.2 “Abrewaturas Sfegsupréme las
defmcmnesyatrsbucmnes VCC, VFA VQOT, ORI, O}U

. Capitulo 4. Numerai 4.1.3 “Ob]etlvos" rnodar”ca lo pertinente a

los objetivos generales de la entidad los cuales se actualizaron
respecto a !os gue se encuentran pubtacados en la pagma web.

Numeral 4. 2 “Normatividad”. Se suprimio el Ezstado de normas
que rige la entidad y se incluyé el: I:stado de las normatwadad que
reglamenta ei SAC. :

Numeral 4.3 “Productos y Servnc;os" Se el:mmo este numeral,
por cuanto dicha informacién se encuentra disponible para el
publico a mayor detalle en la pagtna web del ICETEX

Numeral 4.4 “Canales de Atenmon" Se elimind este numeral y
la informacién quedo contenida en el capltuio 12. Informacaon del
Consumidor Fmancaero :

. Capitulo 5, Numeral 5.1 “Gestion Documental" Se suprimid la

estructura documental reiaoonada con fa norma ISO 9001-2008 vy
se incluy¢ en el capitulo 6. : :

Capitulo 6, Numeral 6.3 “Deberes del Representante Legal”.
Se suprime este numeral del Manual de Atencién al Consumidor
financiero SAC y la informacion queda contenida en el capitulo 7
numeral 7.2.2. Deberes del representante legal. =

Numeral 6.6 “Deberes del defensor del Consumidor
Financiero”, se elimind este numeral y se dejé la informacion

PBX 3821870
W GBS GOV CO
carrera 3 No. 18 - 32 Bogota Colombia



* ACUERDO No. (6 1

C 230CT2006 )

Por el caa! se actualiza el Manual del Slstema de Atencion al
Consumidor Financiero -~ SAC - del ICETEX

contenida en el capitulo 13 Manual de Atencidn al Consumidor
SAC. '

7. Cap;tulo 8. Infraestructura. Se establece gue “la administracion
del ICETEX se compromete a provisionar los recursos humanos,
fisicos y tecnoldgicos necesarios para el correcto funcionamiento
del SAC”

Numera! 8.4 Guia para atenciéon de peticiones, quejas y
reclamos. Se suprime este numeral y la informacién se encuentra
contenida en el numeral 12.3 “Documentacion para la atencidn de
sohcztudes guejas y reclamos”.

Numerai 8.4.4 “Atenc:on de solicitudes, quejas y reclamos"
Se suprimié este numeral, garantizando que dicha informacion
quedo incluida en el numeral 12.3 “Documentacion para la
atencion ‘de solicitudes, quejas y reclamos” y 12.4 “Canales para
la recepcién de quejas y reclamos en donde se incluyd la
mformac;on de los canaies”

Numerai 8.4.5 “i-!oraruo de Atencion al Publico”. Se suprime
este numeral. :

Numeral 8.4.6. "Requisitos Legales”. Se suprime este numeral
y la informacidn se encuentra en el capitulo 4. “Normatividad”.

Numeéai; 8.4.7. Comité de Calidad de Quejas y Reclamos. Se
suprime este numeral,

8. Capitu_loig Descripcion de las etapas del SAC. Se suprimio el
mapa de: procesos, para. evitar duplicidad de la informacion por
cuanto ﬂormatzvamente no se exige que deba incluirse en el
Manual.

Numeral 9.1 Capacitacion e instruccién de los Funcionarios.
Se suprime este numeral y se incluye en el capitulo 10, en el cual
se indica que la Oficina Comercial y Mercadeo con apoyo del
Proceso de Talento Humano son los responsables de disefiar y
ejecutar los planes y programas de capacitacién en materia del
SAC, teniendo en cuenta las recomendaciones y de acuerdo con
las necesidades del lider del proceso de atencidén del consumidor
financiero, y que deban brindarse a todo el personal directo o
tercerizado de la Entidad, tanto actual como nuevo que ingrese al
servicio de la entidad. Deberdn disefiarse medios o mecanismos
que permitan efectuar evaluacién y retroalimentacién sobre la
efectividad de la capacitacion, la cual deberd tener como minimo
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dos ciclos anuales. Semestraimente el Lider del proceso de Talento
Humano debera certificar el pleno cumphmzento '

9. Capitulo 17 "Descrpcnon de las Etapas del Slstema del
Consumidor Financiero”. Se realiza la actualizaciéon para
describir la metodologia implementada en el apt;cat_wo VIGIA.

ARTICULO SEGUNDO. El Manual del Sistema de Atencion del
Consumidor SAC del ICETEX, hace parte éintegrai de este Acuerdo.

ARTICULO TERCERO. VIGENCIA Y DEROGATORIAS: E! presente
Acuerdo rige a partir de la fecha de su publicacidn, modifica en lo
pertinente el Manual de Atencion al Consumidor Fmanc;ero del ICETEX
adoptado mediante el Acuerdo No. 035 del 22 de Diciembre de 2011,
modificado por los acuerdos 028 del 07 de noviembre de 2012, Acuerdo
035 del 15 de octubre de 2013 y 006 del 17 de febrero de 2014 y
deroga las disposiciones que le sean contrarzas :

Publiquese, Comuniquese y Cumplase

Dado en Bogota D C.alos 23 0CT 28!£

7\1@!\3‘(0% ‘

VOISR

Presidente _ NATALIA ARIZA R R MIREZ

\)\

Secretario
Nombrs Funtionans Large : r Firma & fecha
: ! :
3 i
Proyectd Monica Roberto Gonzalez Abogads Secretaria General : @@mﬂ 2302014
Revisdll Aprobd Constarza Parra Lopaz Cocrdinadora  we  la Oficina 1 i P 1018
Comercial y Mercadso :

fitros ee gi Inleats de fos colombiansi M

Los arviba Srmentes coclaramos que hemes fovisade el documento y io ancontrames auistado a las normas y dispasicionas legaies vigentes, por io tantoc bajo nuestra

responsanifidad o presentamos para 1a firma de la Secretana General
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