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Circular Basica
Juridica -Circular
Externa 029 de
2014 Parte | Titulo
1]

e Capitulo Il

Circular Basica
Juridica -Circular
Externa 029 de

Hallazgo

e Atencién a beneficiarios y/o ciudadanos

Sistema de Atencién al Consumidor Financiero SAC

Efectuar evaluacién al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero - SAC de la entidad, de acuerdo con la normatividad
aplicable y las actualizaciones establecidas en la Circular Externa 023 de octubre 2021 de la Superintendencia Financiera
de Colombia.

Evaluar las actividades de actualizacién y aplicacién relacionadas con el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
(SAC) en la entidad durante el periodo comprendido entre el 1 de octubre de 2021 y el 22 de marzo de 2022.

Circular Externa 023 de octubre 2021 de la Superintendencia Financiera de Colombia.
Circular Basica Juridica Superfinanciera Financiera de Colombia Parte | Titulo Ill
Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC).

Procedimiento M5-1-18 PQRSD

Procedimiento M5-1-06 Defensor del Consumidor Financiero

Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en las entidades y organismos
del Estado y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015.

HALLAZGOS

TIPO DESCRIPCION RECOMENDACION

Se recomienda a la Oficina
Comercial y de Mercadeo
efectuar mayor
seguimiento a la
actualizacion de la
documentacién
relacionada con el Sistema
de Atencién al Consumidor
Financiero SAC, con el
objetivo de dar
cumplimiento al Sistema
de Gestion de Calidad y
evitar eventuales No
Conformidades en las
auditorias internas y/o
externas (ICONTEC), que
se realicen al proceso.

Al momento de efectuar el proceso de auditoria se evidencié que se encontraba
pendiente de actualizacion el procedimiento M5-1-06 Defensor del Consumidor
Financiero publicado en el aplicativo In Process. Cabe sefialar que el mismo se
encuentraba pendiente de publicacién por parte de la Oficina Asesora de
Planeacién; no obstante, a fecha 06 de mayo de 2022 se evidencia que el
procedimiento ya se encuentra actualizado y publicado.

Dar cumplimiento a las
acciones de mejora
determinadas en el Plan
de Mejoramiento de la

~vdibania Al

El ICETEX ha fortalecido el manejo de las PQRSD de la entidad; no obstante, aun

~emmama Aa



2014 Parte | Titulo

cuando se observa gestién y seguimiento continuo al vencimiento de estas,

dauuiwviia di PIuLe>U ue

n Hallazgo contindan los incumplimientos en los términos de ley, lo que afecta la debida Otolrgacrjmento df Cg:.d'.to
atencion al consumidor financiero y genera riesgo legal y reputacional. (observacién reallz?/_ a por e§0aZl |c||na
e Capitulo Il con plan de mejoramiento activo en otra auditoria, por lo cual no genera plan). en la vigencia y las
cuales se encuentran
relacionadas con el
procedimiento de PQRSD.
Se recomienda a la Oficina
Comercial y de Mercadeo
En la validacién de la matriz de identificacién de hechos o situaciones del periodo Ut'“z.ar el resultado de la
) totalidad de las fuentes de
comprendido entre octubre de 2021 y marzo de 2022, no se observa que se . L7 N
X . . o X informacion descritas en el
; L. relacionen los hechos o situaciones indicados en los informes del Defensor del numeral 4.2.1 del Manual
Circular Basica Consumidor Financiero, tales como el suministro de informacién inoportuna, SAC versién 10, para
Juridica -Circular insuficiente o errada durante el tramite de aprobacién y/o desembolso del créditoy = "L - iapmatriz de
Externa 029 de ausencia de promesas de valor; ain cuando el manual SAC versién 10 numeral hechos o situaciones que
2014 Parte I Titulo  5)j52g0 4.2.1 indica que uno de los elementos para identificar este tipo de hechos son las a

e Capitulo Il

Circular Basica

recomendaciones efectuadas por el defensor.

De igual forma tampoco se evidencia que se tengan en cuenta los resultados
obtenidos en la encuesta de satisfaccién a la cliente referida en el Manual SAC. Lo
anterior, denota debilidades en la aplicacién de los lineamientos establecidos por la
entidad.

Teniendo en cuenta los hechos identificados en la “Matriz de identificacion,
medicion y definicion de controles de hechos o situaciones...”, establecida por la
Oficina Comercial y de Mercadeo, se evidencian debilidades en la medicion de
acuerdo con los pardmetros establecidos en numeral 4.2.2 del manual SAC, por
cuando se observa la siguiente situacién:

puedan afectar la debida
atencién al consumidor
financiero y fortalecer la
atencién al usuario
mediante la de
identificaciéon, medicién,
control y monitoreo.

Se recomienda efectuar
anélisis sobre la
metodologia definida en el
numeral 4.2.2 de la

uridica -Circular r = i
JExterna 029 de [ Incumplimiento de los tiempos de o Sepresentamés  Version 10 del Manual SAC
i Observacién Incumplimiento | Fespuesta para cada canal ” o dovoria | de! ICETEX, frente a la
2014 Parte | Titulo d ; del nivel de SEVICIO [nadeciado escalonamiento de las estar calificado~ Calificacion de
€ mejora por  parte  del| Operacional - .
n Proveedor i | quejas o reclamos al drea misional Probable COMO casi probabilidad y de impacto
; Atencidn al | Incumplimiento @n koS taminos de SeQuro, no de ocurrencia de hechos o
e Capitulo Il Usuario | respuesta para las peticiones de los Legal obstante, esta ) .
| usuarios segin lo establecido en la eg como probable.  Situaciones que puedar?,
| noma afectar la debida atencién
a los consumidores
Lo anterior, por cuanto el hecho o situacién tiene calificacién cualitativa de financieros de la entidad.
"probable"; sin embargo, el manual SAC determina que si el hecho se ha
presentado mas de una vez al afio, la calificacién debe ser "casi seguro".
Se recomienda a la Oficina
Comercial y de Mercadeo
efectuar el andlisis
Circul L, . No se observa la inclusién en el manual SAC del ICETEX de las actualizaciones de la  correspondiente sobre los
m:::_ ar Ba_smiln Circular Externa 023 de octubre 21 de 2021, emitida por la Superintendencia cambios contemplados en
JEu" ica ':2'“: ar Financiera de Colombia, en cuanto a trato justo, proteccién, respeto y servicio a los  la circular 023 del 21 de
2;'::&";3 9| T? I consumidores financieros. Al respecto, la Oficina Comercial y de Mercadeo octubre de 2021 y realizar
arte | Titulo Hallazgo manifiesta que se encuentran a la espera del concepto solicitado a la citada las actualizaciones a que

e Capitulo Il

Peticiones, quejas,

Superintendencia, en cuanto a los productos del ICETEX que son objeto de
supervisién por parte de la entidad de inspeccién y vigilancia.

En las validaciones efectuadas por la Oficina de Control Interno a los eventos de
riesgo materializados entre octubre de 2021 y marzo de 2022 al proceso de

haya lugar en la
documentacién del
Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero
SAC.

Se recomienda a la Oficina
Comercial y de Mercadeo
efectuar revision
permanente de los
controles asociados con
los riesgos del proceso,

L X . R : o R con el propésito de
reclamos y Atencién al Cliente, se evidencia que persisten debilidades en la capacitacién y prop
denuncias i i g : determinar de forma
Observacién evaluacion de los colaboradores y reincidencia en los errores humanos por parte del -
(PQRSD) ) - . . Lz oportuna su efectividad
de mejora operador de atencién al usuario, en cuanto a errores en escalonamientos, revisién

e Procedimiento

documental, "recepcion de cheques en los CEP' y manejo inadecuado de la
informacién personal de los beneficiarios. Lo anterior, refleja oportunidades de
mejora en la aplicacién de los controles.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA (aplica para sistemas de gestién)

y/o la definicién de nuevos
controles o mayor gestién
sobre los existentes,
contribuyendo asi con el
fortalecimiento continuo
del proceso y en
cumplimiento del objetivo
general del Sistema SAC.

Firmas Nombre Cargo Fecha

Auditor Martha Isabel Rojas PROFESIONAL UNIVERSITARIO OCI 2022-05-04 10:29:39
Revisor Jose Jaime Beltran Arias COORDINADOR OCI 2022-05-04 10:35:19
Revisor Carlos Javier Rodriguez Ordofiez JEFE DE OFICINA OCI 2022-05-04 11:54:52



