AL CONTESTAR CITE ESTE NUMERQ 20140062221
1) CEI'Ef Remitente: OFICINA DE CONTROL INTERNO
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I
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OCI12600 -~ 192

MEMORANDO INTERNO

PARA: Dr. JORGE ANTONIC GIRALDO RESTREPO
Jefe Oficina Comercial y de Mercadeo

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
FECHA: 18 de Julio de 2014
ASUNTO: Remision Informe de Auditoria al Sistema de Atencién al Consumidor

Financiero- SAC Segundo Semestre 2013

Atentamente remito el informe de Auditoria al Sisterna de Atencién al Consumidor Financiero -
SAC correspondiente al Segundo Semestre de 2013

El informe fue desarrollado cumpliendo los criterios de independencia ¥ objetividad atribuibles a
la actividad de Auditoria Interna, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de la
Entidad.

Se anexa el Informe de Auditoria con el fin de que se efectie el analisis de las causas y se
planteen las acciones que permitan subsanar las debilidades evidenciadas en el Plan de
Mejoramiento adjunto, el cual debe ser remitido a ésta Oficina a mas tardar el dia 08 de Agosto
de 20714.

Cordiaimente,

LUZ ALBA SANCHEZ SANCHEZ
Jefe Oficina de Control interno.

Anexo: Informe de Auditoria al Sistema de Atencién al Consumidor Financierc- SAC Segundo Semestre
de 2013 y Formato F181 Plan de mejoramienic en diez (10} folios con vuelto.

LACM

Instituto Colombiano de Crédito Educativa y Estudios Técnicos en el Exterior

PBX: 3821870

Linea de Afencién al Usuario: 01800 331 37 77
www icelex.gov.co

Carrera 3 No. 18 - 32 Bogota Colombia
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Evaluacion del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero de la Entidad mediante el
canal de atencidn escrita.

. OBJETIVO GENERAL -

Evaluar mediante la independencia y objetividad propia del proceso auditor, el cumplimiento
de ias disposiciones, politicas y etapas correspondientes al Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero SAC, realizando verificacion de los procedimientos establecidos en el
canal de atencidn escrita, dispuesto para la adecuada prestacion de servicios a los
consumidores de la Entidad.

» Evaluar el cumplimiento de la normatividad dispuesta por la Superintendencia Financiera
de Colombia en relacion con el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.

» Verificar las acciones dispuestas para el desarrollo de las etapas de identificacion,
medicién, control y monitoreo dispuestas en la implementacion de! Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero — SAC dentro del procedimiento de atencién escrita.

= Verificar la existencia de mecanismos previstos en el procedimiento de atencién escrita
que propendan la debida atencién y proteccién al consumidor financiero.

+ Realizar seguimiento al cumplimientc de las actividades y tiempos de gjecucién
establecidas en el plan de mejoramiento presentado por la Oficina Comercial y de
Mercadeo como resultado de las observaciones y recomendaciones del informe de
Auditoria al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero del primer semestre de 2013.

* Realizar seguimiento a las acciones implementadas como resultado del informe
presentado por la Revisoria Fiscal, correspondiente a la verificacién del SAC en el
segundo semestre de 2013,

el
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FUNDAMENTOS LEGALES

» Manual Sistema de Atencién al Consumidor Financiero SAC, adoptado mediante
Acuerdo 035/2011; donde se establece las politicas y procedimientos para el Sistema
de Atencidn al consumidor Financiero.

Decreto 2281 de 2010, el cual reglamenta la Defenscria del Consumidor Financiero.

« Circular Basica Juridica Titulo 1 Capitulo VI de la Superintendencia Financiera de
Colombia; en lo relacionado a la Proteccién del Consumidor.

+ Circular Basica Juridica Titule | Capitule XIV de la Superintendencia Financiera de
Colombia; en la cual se determinan Instrucciones sobre el funcionamiento e
implementacién del Sistema de Atencidén al Consumidor Financiaro SAC.

« Circular Externa 045 /2006 de la Superintendencia Financiera de Colombia, que
Imparte instrucciones relacionadas con el informe estadistico de reclamaciones
presentadas por los consumidores financieros, ante las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia y ante los defensores del Cliente.

» Circular Externa 038/2011 de la Superintendencia Financiera de Colombia;
correspondiente a instrucciones relacionadas con la informacidén a los consumidores
financieros.

» Circular Basica Juridica (Circular Externa 007 de 1898).

« Circular Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia.

» Decreto 2555 de 2010 por el cual se reexpiden las normas en materia del sector
financiero y se dictan otras disposiciones.

Evaluacién del procedimiento de atencién escrita dentro del Sistema de Atencién al
Consumidor Financiero, durante el pericdo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre
de 2013 y algunas verificaciones de la vigencia 2014, presentando un informe que conlleve a
ptantear recomendaciones que generen mejoras.

(ESPACIO EN BLANCO)



Cadigo:F180

Version: 1

Fecha: 15/04/2009 FORMATO INFORME AUDITORIA DE GESTION

Pagina 5 de 13

.~ 6. SITUACIONES ENCONTRADAS -~ _

El ICETEX como Entidad Financiera de Naturaleza Especial transformada mediante la Ley
1002 de 2005 y reglamentada por el Decreto 2555 de 2010 en el cual se determind el
alcance de supervision que ejerce la Superintendencia Financiera de Colombia y que el
ICETEX ha acogido implementar como buenas practicas y teniendo en cuenta lo sefalado
en el numeral 5.4.3. del Capitulo Décimo Cuarto de la Circular Basica Juridica 007 de 1996
emitida por el Ente de Inspeccidn y Vigilancia, la Oficina de Control Interno efectio Ia
evaluacién de las etapas que componen el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
(SAC).

Por lo anterior, se realizd verificacién del procedimiento de Atencién al Consumidor
Financierc establecido por la Entidad mediante el analisis del canal de atencién escrita
durante el segundo semestre del 2013; como resultado de lo anterior, se presentan las
situaciones evidenciadas y las recomendaciones correspondientes:

ANALISIS DE LAS ETAPAS DEL SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO CANAL DE ATENCION ESCRITA.

En la presente Auditoria se evallia las etapas del Sistema de Atencidn al Consumidor
Financiero que contiene el MANUAL SAC del ICETEX | el cual fue aprobado segin
Acuerdo 035 de 2011 y contiene las siguientes Etapas: 1. Identificacion. 2. Medicién. 3.
Control y 4. Monitoreo, las cuales se desarrolian a continuacion.

1. ETAPA IDENTIFICACION:

El Manual SAC del ICETEX, version 3 de fecha 25 de septiembre de 2013, en el numeral 9.1,
establece entre otros lo siguiente: “para identificar los hechos o situaciones que pueden
afectar fa debida atencién y proteccion de los consumidores financieros, ICETEX utiliza la
matriz de identificacion del hecho o situacién “. Dicha matriz, se encuentra detaliada en e!
citado manual. Al respecto es importante sefialar que la Oficina Comercial y de Mercadeo
remitié posterior al cierre de la Auditoria, la mencionada matriz, sin embargo, se realizé
verificacion de la informacién presentada, observandose que existe la identificacién y
tipificacion de hechos o situaciones que pueden afectar la atencién y proteccion de los
consumidores financieros.

Observacion:

Se observa que el Manual SAC publicado en la Pagina Web de la Entidad en el numeral
8.4.5 Horarios de Atencion al Publico, contempla horarios diferentes a los establecidos en la
Resolucion 00300 del 31 de marzo de 2014, por la cual se establece la jornada laboral y de
atencidn al publico en el ICETEX,

Lh




Codigo:F180

Version: 1

Fecha: 15/04/2009 FORMATO INFORME AUDITORIA DE GESTION

Pagina 6 de 13

Recomendacion:

Se recomienda a ia Oficina Comercial y de Mercadeo, actualizar el Manual del Sistema de
Atencién al Consumidor Financiero SAC, publicado en la pagina web de la Entidad, teniendo
en cuenta ia normatividad aplicable y las disposiciones administrativas, con e} fin de
propender a la debida atencidn al consumidoer financiero.

2. ETAPA MEDICION:
« Riesgos Materializados Atencion al Usuario.

Mediante correo de fecha 16 de junio de 2014, la Oficina de Riesgos remitio la base de datos
de eventos materializados y reportados por las areas de la Entidad, en la cual se evidencian
cuatro (4) eventos reportados por la Oficina Comercial y de Mercadeo durante el segundo
semestre de 2013, tal como se puede observar en el siguiente cuadro:

EVENTOS MATERIALIZADOS CANAL DE ATENCION ESCRITA DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2013

No | Fecha Codige Area Proceso Procedimiento Descripeion del Evento
OAM 2400 dMaterializacitn de tutelas: Durante ef mes de Octebre de 2013, se
L. N materializaron 41 tutelas, las cuales fueron generatias por demora
1 {07-nov.-13 OFICINA Atencianal | Canal scrita, en los tiempos de tramite y respuesta de fonde 2 tas peticionas, asi
- - . i 5
COMERCIALY DE | cliente Recepcion Tutelas . P . ey respu periciones, as
como la inconformidad en las respuestas expresadas por los
MERCADEQ . .
beneficiarios que acuten a nuestros servicios,
OaM 2400 Moazterializacion de Tutelas: Durante el mes de Noviembre de 2013,
" . se materializaron 33 tutetas, las cuales fueren generadas por
2 | 07-dgic.-13 OFICINA Alencion sl | Canal Escrita, demara en los tiempos de tramite y respuesta de fondo a las
L3 COMERCIALY DE | cliente Recepcion Tutelas no > Hempos ¥ resp _
peticiones, asi como la inconformidad en las respuestas expresadas
MERCADED e, L
por tos beneficiarios que acuden a nuestros servicios.
OAM 7400 Materializacion de Tutelas: Durante el mes de Diclembre de 2013,
L . se materizlizaron 37 tutelas, las cuales fueron generadas por
3 G7-ene.. | OFICINA Atencion ai | Canal Escrita, demorz en 105 tiempos de tramite y respuesta de fondo a fas
14 | COMERCIALY DE | cliente Recepeién Tutelas ne > Tempos | ¥ 7&sp
peticiones, asi como ia inconformidad en las respuestas expresadas
MERCADED . .
por los beneficiarios gue acuden 3 nuestros servicios,
OAM 2400 Materiatizacidn de Tutelas: Durante el mes de Agosto de 2013, se
» . materializaron 29 tutelas, [as cuales fueron generadas por demora
4 | 0&-sep.-13 OFICINA Atencion al | Canal Escrita, en los tiempos de tramite y respuesta de fondo a las peticiones, asi
P COMERCIALY DE | cliente Recepcion Tutelas . P s M ’
camo {3 inconformidad en las respuestas expresadas por los
MERCADED e .
beneficiarios que acuden a nuestros servicios.
Observaciones:

Segun la informacién de eventos materializados, se observa que durante los meses de
agosto, octubre, noviembre y diciembre de 2013 se generaron un total de 140 tutelas en
contra de la Entidad, debido a demoras en los tiempos de tramite v respuesta de fondo a las
peticiones, asi come también por la inconformidad en las respuestas presentadas a los

peticionarios,
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Recomendacion:

De conformidad a lo descrito anteriormente, se recomienda a la Oficina Comercial y de
Mercadeo analizar los eventos materializados y {as causas generadoras de los mismos, con
el fin de darles el tratamiento correspondiente teniendo en cuenta los riesgos legales,
reputacionales y financieros que llegare a enfrentar la Entidad con ias acciones que puedan
interponer los Lusuarios.

De 1a misma manera se recomienda analizar y fortalecer los coniroles asociados a los riesgos
correspondientes al proceso de atencidn al usuario y especificamente los relacionados con
los tiempos establecido por la Ley, para el tramite y respuesta de las peticiones guejas y
reclamos (PQRs) en el canal de atencidn escrita.

3. ETAPA CONTROL:

La Oficina Comercial y de Mercadeo mediante memorando PRE-OAM/ No. 305 de fecha 13
de mayo de 2014, reporto la informacion correspondiente a las PQRs radicadas por el canal
de atencién escrita durante el segundo semestre de 2013 y en los meses de enero, febrero,
marzo y abril de 2014, de las cuales se evidencio lo siguiente:

Observaciones:
+ PQRs Canal Escrita — Atendidas por Serlefin:

La base de datos denominada “Consolidado Il SEm 2013 Punto 1" correspondiente a la
totalidad de PQRs allegadas por el canal de atencion escrita durante el segundo semestre de
2013, presenta un total de 12.437 registros; sobre dicha base, ésta Auditoria realiz¢ filtro por
la columna “Area_Misional” y la marcacién “Sin Area de Escalonamiento”, con el fin de
obtener las PQRs atendidas por el Outsourcing Serlefin, dicho procedimiento dio como
resultado un total de 8.570 registros, una vez analizada la informacién resultante, se observo
lo siguiente:

« De las 8.570 PQRs atendidas por el canal de atencidn escrita, 4.878 presentan la
marcacién “Con Respuesta Final, una vez verificado el tiempo en dias habiles
transcurridos desde la radicacion hasta la respuesta de las PQRs, se observd 44
casos en los cuales se dio la respuesta final al peticionario con mas de 15 dias, tal
como se evidencia en el siguiente cuadro:

No id_PQRs No Radicacion Fecha_Radicacion Fecha_Respuesta Final
1 4990848 2013024878 02/07/2013 25/07/2013
2 5017652 2013025005 03/07/2013 25/07/2013
3 3319244 2013625150 03/07/2013 25/07/2013
4 5G19878 2013025331 03/07/2013 31/07/2013
5 4991030 2013024500 02/27/2013 23/07/2013
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& 4952312 2013025101 02/07/2013 24/07/2013
7 5021065 20130235363 03/G742013 24/07/2013
8 49494277 2013024952 02/07/2013 24/07/2013
9 5023853 2013025278 04/07/2013 2G/07/2013
10 4594433 2013025126 02/07/2013 24/07/2013
11 49892192 2013025093 2/07/2013 2470772013
12 023644 2013024986 04/07/2013 25/07/2013
13 SO1R828 2013025107 43/07/2013 31/07/2013
14 5016226 2013024981 03/07/2013 24/07/2013
15 5030661 2013025463 05/07/2013 26/07/2013
16 5D1766e 2013025006 03/07/2013 26/07/2013
17 5017710 2013025012 £3/07/2013 24/07/2013
18 5025093 2013025317 04/07/2013 25/07/2013
14 5021519 2013025316 0370772013 25/07/2013
20 5027941 2013025511 (4/07/2013 25/07/2013
21 5024068 2013025259 04/07/2013 25/07/2013
22 5025179 2013025325 0470772013 30/07/2013
23 5025371 2013025342 0470772013 25/07/2013
24 5027950 2013025517 04/07/2013 25/07/2013
25 5038582 2013025722 Q8f07/2013 29/07/2013
28 5052537 2013026179 10/07/2013 31/07/2013
27 4594085 2013825043 02/07/2013 24/0742013
8 4984202 2013025064 Q2/07/2013 25/67/2013
29 5017789 2013025024 03/07/2013 31/07/2013
30 S032788 2013025542 05/07/2013 2770772013
31 5050464 2013026128 09/07/2013 30/07/2013
32 5199329 2013030216 01/08/2013 30/08/2013
33 5321580 2013034636 02/08/2013 24/0%/2013
34 5334562 2013034908 04/08/2013 I6/0G/2013
35 5324545 2013034363 02/09/2013 24/09/2013
38 5334828 2013034875 04/08/2013 26/09/2013
37 5320734 2013034334 02/05/2013 26/09/2013
38 5325268 2013034550 03/09/2013 25/09/2013
EE] 5426560 2013038347 01/10/2013 30/10/2013
40 5427353 2013038236 01/16/2013 2971072013
43 5430191 2013038254 01/10/2013 28/10/2013
42 5450490 2013035031 08/10/2013 31/10/2013
43 5542354 2013042541 01/11/2013 2871172013
44 5542058 2013042488 (171172013 28/11/2013
s lgualmente sobre las respuestas emitidas, por el Outsourcing Serlefin, se realizd un
muestrec aleatorio, del contenide de las respuestas, observandose lo sigulente:
No Fecha
Ragi;;i!én Ra:F!Ee::cai an g;zﬁ:g; Rea;;;:;sta Observacicnes
2013029845 | 31/07/2043 | 2013122284 | 31/07/2042 ';'s;siearggsaeiz g:i?;:(;gs soportes suministrados. sé da respuesta el peficionario ge
2013070818 | 31072013 | 2013122268 | 31072043 Teniends en cuenta ios soportes suministrados, se da respuesta € peticionario de

acuerdo a o soicitado, en este Caso &5 de sefialar gue fa solicitud no es concisa
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Tenendo en cuenta 10§ 5oportes suminisirados, se da respuesta el peficionario de

2013029845 | 310772013 | 2013122261 | 3110712013 seuerdo a o solicitada

Teniendo &n cuenta 0§ soportes suministrados. se da respuesta el petcienano de

2013029653 | 3HO7/2013 | 2013122295 | 31/07/2013 acuerds a lo solicitado.

Teniendo an cuenta los soportes suministrados, se da respuesta el peticionario de

2013029660 | 31072013 [ 2013122201 | AVGH2013 acuerds a la solicitads.

Teniendo en cuenta a los sopories suministradoes. se da respuesta el peticionario de
acuerdo a lo solicitado. 5 de sefalar gue el peticlonardo solicito &l paso al cobroy ia
£ntidad le informa gue el pase at cobro no se puede generar por cuantc el crédito se
encuenita candeladeo.

Teniendo en cuenta 165 sopories suminisirados, se da respuestia el peticionaric de
2013028741 § 31/07/2013 | 2013122288 1 31/07/2013 | acuardn a lo solicitado, es de sefalar que los apellidos del peticionaric es Reinoso
Cérdenas

Teniendo en cuenta los sopories suministrados, no se chserva respuesta de fondo al
peticionario. La Entidad remite comunicacion informandole que por la compleiidad dal
Case se hace necesaric esperar respuesta en el iranscurse de los dias siguentes,
iguatmente fe informan al peticionaric que la soficitud esta siendo tramitada y evacuads
por gl drea correspondiente bajo el radicado nimern 3679308 del dia 02 Agosto de
2012, por lo gue se observa més de un afio en & rémite.

2013028879 | 31072013 | 2013122257 | 3107/2013

2013030034 § 31/0YI2013 1 2013122255 1 310742013

Tenende en cuanta los soportes suministrados, se da respuesta el peticionario de

2073034170 ¢ 3G/0E/2073 | 20131363562 | 30/08/2013 acuerds a Io soticitado.,

Teniendo en cuenta los sopaortes suministrados, se observa comunicacion Remitida al
Sr. Benedo Ayala Blanco, padre de ia beneficiaria, en donde le informan que
2013034044 | 30/08/2013 | 2013136333 | 30/08/2013 | Unicamente se surministra informacién a baneficiarios o deudores solidarios de ias
chligaciones cartraigas con ICETEX, o a las autoridades que en cumplimients de un
deber fegal la soliciten y tengan 1a legitimidad para congcera.

2013034060 | 30/08/2013 | 2012138358 | 30/08/2043 Teniendc en augma o8 soportes suministrados, se da respuesta & pelicionaric de
acuerdo a lo soficitado,

Teniendc en cuents ios soportes SulT inistrados. se da respuesia el pelicionans de
4034 7
201303403 30/08/2013 | 201313633 082613 | tetado.

2013034142 | 30/08/2043 | 2013136354 | 30/08/2013 Teriendo en cuenta ios soportes suministrados. se da respuesta ef peticionario de
atuerdo a lo solicitado.

Teniendo en cuenta jos sopores suministrados, no se observa respuesta de fondo al
2013038041 | 30/09/2013 | 2013150041 | 30/09/2013 | peticionario. La Entidad remite comunicacion informandote que por lg complejidad def
caso 58 hace necesario esperar respuesta en el iranscurss de ios proximos dias.

2013036004 | 30/00/2013 | 2013150428 | 30/09/2013 Teniendo en cue_m_:a los soportes suministrados, se da respuesta el peticionario de
acuerdo & o solicitade,

2013042436 | 24410/2015 | 2013157788 | 3171013013 Tenendo en cut_an_ia ios soportes suminisirados. se da respuesta el peticionario de
acuerdo a io solicitado.

Teniendo en cuenia jos scportes SUMINSrades, no se observa respuesta de fondo a!
pelicionario. La Entidad remile comunicacién informandole fque por ia complejidad de!
- C350 3¢ hace necesario esperar respuesia en e iranscurso de los proximos dias,
201304244 1 1 13157 1Y, ; " - ! - ;
2448 1 31102013 | 2013157782 | 3171072013 iguaimente le informan al peticionaric que 1z solicitud niimers 5331852 de fecha 04 de
Sepliembre del afo 2013 esta siendo iramitada ¥ evacuada por 2l drea correspondiente,
por 1o que se observa extemparaneidad en los erminos de respuesia,

2013042178 | 31/16/2013 | 2013157774 | 31/10/2013 | L oniendo en cusnta los soportes suministrados. se da respuesta sl petionario de
acuerde a 1o solicitado.

2013042531 | 31/10/2013 | 2013157827 | 3141062013 Temendo en cugr!ta los soportes suministrados. se da respuesta el peticionano de
acuerdo a lo solicitado.

Ho se evidencia sopones de fa gueja {Soiititud v Respuesta), la Oficina Comercial y
2013045078 | 2941172013 NIA 26/11/2013 Mercadeo megnante el memorando ERE-GAM:NQ, 358 menciona que e CE50 No se
encuentra registrado en el CMR; verificando medianie of aplicativo mercurio i3 solicitug
&5 direccionada a atencién al usuario.

2043048416 | 30/12/2013 | 2012244857 | 30129013 Teniendo en cugfjta f0s soportes suministrados, se da respuesta el peticionaro de
acuerdo a lo soficitado.

De acuerdo 2 tos sopories suministrados, no se observa respuesta de fondo al
peticionario. La Entidad remite comunicacién informéndole que por fa complejidad det
2013049482 | 30/12/2013 | 2013244886 | 30/12/2013 | O350 52 hace NECeSano esperar respuesta an ei' 1'ranscu_rsa de los dias siguien!e;
iguaimente le inforrman al peticionaric que la soficitud nimero 2013039894 del dia 11 de
Octubre de 2013 esta siendo tramitada v evacuada por ef area correspondierte, por o
que se observa extemporaneidad en los Yrminos de respussta.




Codigo:F180

Versién: 1

Focha: 15/04/2009 FORMATO INFORME AUDITORIA DE GESTION

TSN B N 5T S LA

Pagina 10 de 13

Oe¢ acuerda a los soportes suministrados, no sé observa respuesta de fondo al
peticionario. La Entidad remite comunicacidn informéandale que por la complefigad del
2013045484 | 301272013 | 2013244880 | 20/12/2014 | SR80 se hace {secesario ESperar respussta en ei t(anscu‘rso de ios proximos dias,
igualmente le informan al peticionario que 1a solicitud nimero 2013001393 de fecha 11
de Enero ded afc 2013 esté siendo tramitada y evacuada por el area correspondiente,
por lo que se observa extemporaneidad en 1os &rminos de respuesta.

De acuerdo a fos soportes suministrades, no se observa respuesta de fondo al
peticionario. La Entidad remite comunicacién informandole que por la compleficad del
CaES0 §& hace necesaric esperar respuesta en gl transCurse de 0% primimos dias
20413045447 | 30/124 487 h ! . : - N '
§ 01212013 § 2013244870 | 3011212033 igualmente le informan al peticionario que ta seficitud nimero 5660748 de fecha 28 de
Noviembre del aflo 2013 esta siendo tramitada y evacuada por el drea correspondienta,
por lo que se observa extemporanaidad en los términos de respuesta.

2073049284 | 30/4272013 | TO13744830 | 3171202013 Teniendo en cugnta os sopontes suministrados, se da respuesta & peticionarno ¢e
acuerdo a 1o solicitado.

2013048502 | 30/12/2013 | 2013244631 | 21/12/2013 Teniendo en cuema los sopones suministrados, se da respuesta ef palicionans de
acuerd a o solicitago

2013040346 | 30712/2013 | 2013244046 | 317122043 Tenienda en cuenta 10§ soportes suministrados, se da respuesta el peticicnano de
acuerdo a lo solicitags

013046361 | 207122013 | 2013244644 | 31/122013 Temendo an cuenta los sopories suministrados, se da respuesta el peticionans de
acuerdo a o solicitado

De acuerdo a ios soportes suminisirados, no se observa respuesta de fondo al
peticionario. La Entidad remite comunicacién informéndole gue a solicitud se encuentra
2013048388 | 201272013 | 2013244604 | 30/12/2013 | en tramite bajo el ragicado 54831562 con et fin de tevar 3 cabo la correspondiente
gestibn de su regquerimiento, asi mismo, le informan al peticicnario que una vez sea
emitida {a respuesta final, esta serd enviada mediante correg electrénicoe

2013048357 | 300122013 | 2013244518 | 307122013 Teniendo en cugn_:a los soportes suministrados, se da respuesta &l peticionario de
acuerdo a lo solicitado

« Es de sefialar que en la base general remitida por la Oficina Comercial y de
Mercadeo, se evidencio 3.892 PQRs que_ presentan la marcacion “Sin Respuesta
Final"; teniendo en cuenta que la informacién se entregd en &l mes de mayo de la
presente vigencia, se observa que existen PQRs con mas de 7 siete meses desde su
radicacion a las cuales no se les ha emitido la respectiva respuesta.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo como Lider del proceso de atencién al
Usuario e interventor y/o supervisor del contrato 2012-0467 analizar los posibles
incumplimientos que se han podide generar segun lo sefalado anteriormente, por el
outsourcing serlefin, en cuanto a los términos y el contenide de las respuestas presentadas
sobre las peticiones quejas y reclamos (PQRs), allegadas por el canal de atencidn escrita,
teniendo en cuenta los costos que actualmente asume la Entidad por dicho servicio y los que
se pueden generar por el incumplimiento en los términos, tal como se menciono en el
numeral 2 del presente informe scbre la materializacién de riesgos.

Igualmente se recomienda analizar las observaciones descritas en la verificacion realizada
aleatoriamente a las respuestas presentadas por el Outsourcing serlefin, con el fin de
determinar la posible presentacién recurrente de inconsistencias.
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+ PQRs Canal Escrita ~ Atendidas por ICETEX (Casos Escalonados)

La Oficina Comercial y de Mercadeo, remitid mediante memorando PRE-OCAM/ No 305 la
base de datos denominada “Base Total Escrita Abr-14 Punto2” con corte 30 de abril de 2014,
en la cual se presentan 2.507 registros correspondiente a las peticiones quejas y reclamos
(PQRs) allegadas por el canal de atencion escrita y escalonadas a las areas de la Entidad, en
la cual se observo lo siguiente:

a} En su totalidad, los 2.507 registros presentan la marcacion “Sin Respuesta Final”, las
cuales se distribuyen en las siguientes areas:

AREA No PQRs ESCALONADAS
Vicepresidencia de Cperacicnes y Tecnologia 840
Vicepresidencia Fondos en Administracion 742
Grupo Archive 59
Apoyo GC 303
Vicepresidencia de Crédito y Cobranza 57
Anglista Interrupciones internas 36
TOTAL 2.507

b) Teniendo en cuenta lo establecido en las condiciones generales del procedimiento de

atencion escrita, en el cual se indica “... En caso de que la solicitud, queja o reclamo del usuario
requiera escalonarse, se debe efectuar dentro de los dos (2} primeros dias a la recepcion de las

solicitudes...” se realizo verificacion del tiempo transcurrido entre la radicacién y el
escalonamiento de las peticiones quejas y reclamos (PQRs), evidenciandose 1.524
registros que presentan fecha de escalonamiento superior a tres (3) dias posterior a
su radicacion en la Entidad, incluyendo solicitudes radicadas en el afo 2013 vy
escaladas en el afio 2014, a manera de ejemplo se presentan los siguientes casos:

Id_PQRs No_Radicaclon Fecha_Radicacion Fecha_Escalonamiento
1169790 2010036891 Q01/03/2013 25/04/2014
2027032 20110256781 01/03/2013 22/04/2014
3382202 2012024891 01/03/2013 23170472014
3672571 2012032025 01/03/2013 24/04/2014
4253767 2012051511 01/63/2013 04/04/2014
3979052 2012042833 01/03/2013 21/04/2014
4104363 2012046814 01/03/2013 23/04/2014
4405350 2013004466 01/03/2013 04/04/2014
4414786 20130048085 01/03/2013 04/04/2014




Cadigo:F180

Version: 1

Fecha. 15/0412009 FORMATO INFORME AUDITORIA DE GESTION

Pagina 12 de 13

Recomendacion:

Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda a ia Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar
las causas del incumplimiento por parte del Outsourcing serlefin, en los términos de
escalonamiento sefalados contractualmente, con el fin de generar acciones, asi mismo
realizar seguimiento al cumplimiento de los tiempos establecidos en las respuesta a las
peticiones quejas y reclamos (PQRSs) por parte de las areas correspondientes.

+ Las peticiones quejas y reclamos (PQRs) — Defensor del Consumidor
Financiero.

La Oficina Comercial y de Mercadeo, remitié mediante correo de fecha 13 de junio del
presente, 1a base de datos de las peticiones quejas y reclamos (PQRs) allegadas por medio
del Defensor del Consumidor Financiero en el periodo comprendido entre el 01 de julio de
2013 y el 10 de junio de 2014; sobre 2.637 registros contenidos en dicha base, Ia Oficina de
Control Interno realizd verificacidn, teniendo en cuenta los parametros establecidos en el
Titulo 2 - Regimen Aplicable a la Defensoria del Consumidor Financiero del Decreto 2555 de
2010, observandose lo siguiente:

a) Se evidencia en el reporte incongruencia, en la solicitud aliegada al consumidor
financiero sefalando fecha de 8 de diciembre de 2013, donde el reponte informa
gque fue escalada a la Entidad el 13 de noviembre del mismo afio, tal como se
puede observar a continuacién:

g T T T T N R NN Earwwrerws eaoessc s
B RN er e Tipo de gueja | Fecha recibo” U Competentg s ©Respuesta Area
DC# NOMBRE -1 ICETEX | DCF | Traslado Entidad ™~ '-E'RESP.H 85t Finalal CF | Escalonamiento
Entidad
£IRA SAYAS .
11761 QUINTERD SUBSIDIO 09-dic-13 13-newv-13 Con respuesta
b} Se observa tres (3) PQRs que presentan fecha de remision de respuesta final al
Consumidor Financierc por parte del Defensor, con antelacién a la fecha de
respuesta por parte de la Entidad, tal como se puede evidenciar a continuacion:
: o -, ] Recibide -
Tipo de queja Fecha recibo Competente - Respuesta Area
D # NOMSRE ICETEX DCF Traslado Entidad | "ooPHeS18 | piolalCF | Escalonamiento
Entidad
ALEIANDRO
13691 | QUINONEZ INFORMACION 03-dic-13 05-dic-13 20-dic-13 18-gic-13 | Con respuesta
ERRONEA
MOSQUERA
ANA LORENA ESTADO DE
11773 | ESTUPINAN CUENTA 10-dic-13 12-dic-13 27-dic-13 26-dic-13 Con respuesta
HERNANDEZ ERRONED
HERNAN CAMILO
11833 | GONZALEZ SUBSIDIQ 17-dic-13 19-dic-13 17-ene-14 (0%-ene-14 { Con respuesta
HERMANDEZ
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c) Se chserva 131 PQRs a las cuales se les dio traslade a la Entidad con mas de
tres (3) dias habiles desde el momento de su radicacion, tal como se observa en
la siguiente relacion:

Fecha recibo Competente -
“ ) )
oC NOMBRE Tipo de queja FCETEX DCF Fraslado Entidad
11710 | EMILIANG BARRAZA BARRIOS INFORMACION ERRONEA D4-dic-13 19-gic-13
11787 | CLAUDIA ANDREA BARRERA SARASTY SOLICITUD DE CREDITO 11-dic-13 30-dic-13
SUMINISTRO DE INFORMACION
4 | ROSA HE - - - -14
11394 | ROSA HERMINDA RUIZ HERNANDEZ INSUFICIENTE O ERRADA 13-ere-14 28-ene-1
ASPECTOS CONTRACTUALES
7 ANA ! 0d-ahr-14 22-3br-14
12769 | GEORGEANA BOWIE BLANCO UNCUMPLIMIENTQ Y/O MODIFICACION] abr B
ASPECTOS CONTRACTUALES
12797 | LIBIA SEGURA SARMIENTG 7-abr-14 -abr-14
{INCUMPLIMIENTO ¥/O MODIFICACION] 07-20r-1 42-2011
d) Se observa 46 PQRs que no presentan fecha de respuesta por parte de la
Entidad y que el tiempo frascurrido desde el momento de su radicacion es mayor
a 25 dias habiles, tal como se puede evidenciar en la siguiente relacidn:
Competente : Recibido
oC#H NOMBRE Tipo de queja ICETEX Fecha - Traslado Respuesta Respuesia Area .
reciho DCF . Final al CF | Escalonamiento
Entidad Entidad
10729 | MHCOLAS SUAREZ ABONDANG INDEBIDA ATENCION AL USUARID Z4-jut-13 25-jut-13 Con respuests
10951 | (A MARIA GAVIRIA TORD INFORMACHON ERRGNEA i7-ago-13 27-ago-13 Con raspuesta
11344 | MARIA FERNANDA DUQUE CONDE ESTADO OE CUENTA ERRONEC 23-oct-13 25-0ct-13 {on respuesta
11501 | ZULEYXA REYNOSO GUTIERREZ APLICACION DE PAGDS 13-now-13 18-npw-13 Conrespuesta
11761 | EIRA SAYAS QUINTERD SUBSIDIC 09-dic-13 13-nov-13 Con respuesta

SUMINISTRO DE iNFORMACION

INGURICIENTE O £RRADA

12001 | EDNA URIBE SNSUFICIENTE O ERRADA id-ene-14 17-ene-14 Lon respuesta
ASPECTOS CONTRACTUALES

12146 | HENRY RIARO {INCUMPLIMIENTO ¥/Q 3G-ene-i4 Jl-ene-14 Lon respuesta
MODIFICACION]

12149 | LUIS CARLOS GOMEZ CORTEZ SUMINISTRO DE INFORMACION 30-ene-14 3l-gne-id Lon respuesta

12180

ALEJANDRO VARELA LONDORG

SUNMINISTRO DE INFORMACION

fah. G-fet.
INSUFICIENTE O ERRADA 03-feb-14 | O8-feb-14

Lon respuesta

12185

KARIF NARVAEZ

ASPECTOS CONTRACTUALES
{INCUMPLIMIENTO ¥/O 03-feb-14 06-feb-14
MODIFICACION]

Lon respuesta

ASPECTOS CONTRACTUALES

MODIFICACION)

12203 | CARGUINA MONTES LOPEZ {INCUMPLIMIENTO Y/O Da-feb-14 07-feb-14 Con respuesta
MOHFICACION]
ASPECTOS CONTHACTUALES

12329 | FELIPE BEDOYA PEREZ {INCUMPLIMIERTD /O 17-feb-14 20-feb-14 Lon respuesta
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SUMINISTRO OE INFORMACION

12335 | YASKIM LORENA REYES RAMOS -fab-. -feh-
' INSUFICIENTE O ERRADA i8-feb1s | 20-feb-14 Con respuesta
ASFECTOS CONTRACTUALES
12411 | JULIETH ESTEFANY ARIAS PARRA ONCUMPLINVEENTD Y/0 25-feb-14 17feb-14 Con respuests
MODIFICACION)
FREDY ALEXANDER ALFONSC SUMINISTRQ DE INFORMACION
d - - - -
12451 GORDILD INSLUFICIENTE O ERRADA 03-mar-14 03-mar-14 Lon respussta
SUMINISTRO DE INFORMACION
124 iGRY &, - N - .
2460 | INGRY LORENA PALOMARES CHAVEZ INSUFICIENTE O CRRADA Qd-mar-14 05-mar-14 Lon respuesta
ASPECTOS CONTRACTUALES
12463 | DIANA FERNANDA ARIZA HNCUMPLIMIENTO ¥/0Q O4-mar-14 O4-mar-14 Lor respuesta
MODIFICACION)
- SANDRA PATRICIA GAMBOA SUMINISTRO DE INFORMACION
2512 -miar- . .
1 Lrarazo INSUFICIENTE O ERRADA W0-mar2d | 10-mar-1d Con respuesta
ASPECTOS CONTRACTUALES
12545 | IOMNATHAN HOEL SILVA PINTO {INCUMPLIMIENTO Y/O 13-mar-14 13-mar-14 Con respuetia
MODIFICACION}
SUMIMISTRO DE INFORMACION
¥ MORA X E . - -
12566 | OLGA MARIULKA MORALES OCHQA INSUFICIENTE O ERRADA 17-mar-14 17-mar-14 Can respuesty
ASPECTOS CONTRACTUALES
12605 | ISABFL CRISTINA RIETO RAMOS {INCUMPLIMIENTO ¥/0 19-mar-14 28-mar-14 Con respuesta
RMODIFICAQION)
: : SUMINISTRO DE INFORMACION
1265 PABON LOPEZ -mar-14 35- 14 O
&30 | ALBEIRO PAE INSUEICIENTE O ERAADA 25-mar-1 mar-1 Con respuesta
SUMINISTRO DE INFORMACION
A CAMAR 7 5 1- -4
12692 | OSCAR JAVIER RUED GO INSUFICIENTE O ERRADA 27-mar-1d 31i-mar-1 Con respuesta
SUMINISTRO DE INFORMACION
1 / » - - . T
12704 | JULIAN DAVID CUELLAR CASTELLANDS INSUFICIENTE O ERRADA 2B-mar-14 3t-mar-1 Con respuesta
ASPECTOS CORTRACTUALES
12711 | CLAUIDIA ORTIZ MORA ONCUMPLINIENTO Y/D 31-mar-14 31-mar-i4 Con respuesta
FAQDIFICACHON]
SURINISTRO DE INFORMACION
2.abr- abr-
12752 | FIDEL ANTONIO VEGA BONADIEZ INSUFICIENTE O ERAADA 02-abr-14 07-abr-14 Con respusasts
' SUMINISTROD DE iINFORMACION
2, A - - s -
12752 | MARIA ALEJANDRA CARVAJAL BELLO INSUFICIENTE O ERAADA 03-atr-14 07-abr-14 Con respuesta
ASPECTOS CONTRALTUALES CONDOS -
12786 | JULIAN DAVID GARCIA BELTRAN (INCUMPLIMIENTO ¥/O 47-abr-14 08-abr-14 J
MODIFICACION]
ASPECTOS CONTRACTUALES
12788 | SEBASTIAN GUEVARA MARTINEZ (INCUMPLIMIENTO Y/O 07-abr-14 07-abr-14 VOT- GIRGS
MODIFICACION)
- SUMINISTRO DE INFORMACION
i - -14 - -14
12807 | ANDREA MURNDO? GLINTERO INCUECIENTE O ERRADA (8-abr-1 G8-abr-1 Con respuesta
ASPECTOS CONTRACTUALES
12815 | JORGE IVAN GIRALDO PINEDA {INCUMPLIMIENTO ¥/O 08-abr-14 08-zbr-14 Conrespuests
MODIFICACION)
ASPECTOS CONTRACTUALES FONDOS -
12823 | FABIAN GELWIS {INCUMPUMIENTS ¥/O 10-zbr-14 1d-abr-14 GIRCS
MODFICATION}
MINISTRO INFORMACION
12825 | ASTRID JOHANNA CAICEDO VARGAS su s DE 1erO) 0 13-abr-14 11-zbr-14 £on respuesta

INSUFICIENTE O ERRADA
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SUNMINISTRO (€ INFORMATION
-abr-14 11-abr-14 Canres ta
12833 | SANDRA MILENA REMOLUINA INSUFICIENTE O ERRADTA iG-abr-1 1-abr-i pUBS

SUMINISTRO DE INFORMACION
7 HA FIGLIERCA 21-abr-14 21-abr-14 VOT
13875 | NATASSHA FIGLIERO: INSUEICIENTE O ERRADA abr abr

INDEBIDA ATENCICN AL

12890 | LOWIN ANDHES ESPINDSA CONSUMIDOR FINANCIERD - 21-abr-14 22-abr-14 Conrespuests
SERVICIC
ASPECTOS CONTRACTUALES

12900 | FRANKLIN FIGUEREDD HERNANDEZ {INCUMPLIMIENTO Y/O 22-abr-14 22-abr-14 Con respuesta

MODIFICACION}

INDEBIDA ATENCION AL

12918 | 10SE IGNATIO VALENZUELA MOTTA CONSURIDOR FINANCIERO - 24-abr-14 24-abr-14 Con respuesta
SERVICIC
ASPECTOS CONTRACTUALES
12931 | FAUDESR AMIR MURILLO CALDERCGN GNCUMPLIMIENTO Y/Q 25-abr-14 25-abr-14 Conrespuesta
MODIFICACION])
INDEBIDA ATENCION AL
17932 | ALEJANDRA GALVIS SEPLLVEDA COMNSUMIDOR FINANCIERD - 25%-abr-12 29-abr-14 Conrespuesta
SERVICIO
ASPECTOS CONTRACTUALES EONDGS -
125946 | PAULA ANDREA LARRARDONDO {INCUMPLINUIENTO ¥/0 28-abr-14 29-abr-14 GIRGS
MODIFICACION)
ASPECTOS CONTRACTUALES
12848 | ALFONSO SOLANG R (INCUMPLIMIENTO Y/D 28-abr-14 29-abr-14 Conrespuesta

MODIFICACION)

INDEBIDA ATENCQION AL
12850 | WILLIAM GONZALEZ DAGUA CONSUMIDOR FINANCIERC - 28-abr-14 28-ahr-14 Lon respuesta
SERVICKD

SUMINISTRD DE INFORMACION
i RICHAR JAN UBILLO! ~abr-14 -abr-14 t
12953 < JANER C LO% INSUBICIENTE O ERRADA 25-abr-1 F9-abr-1 Con respuesta

INDEBIDA ATENCION AL

12058 | FEUPE DOMINGUEZ CANG CONSUMIDOR FINANCIERC - 29-gbr-14 28-abr-14 Con respuesta
SERVICID
ASPECTOS CONTRACTUALES
12966 | JOHAMNA GRTEGON VARGAS {(INCUMPLIMIENTO ¥/O 30-abr-1d 02-may-iad Lon respuesta
MOEBHIFICACIDON)
Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar las causas del incumplimiento
en los términos de respuesta sobre las peticiones quejas y reclamos (PQRs) radicadas por
medio del Defensor del Consumidor Financiero.

4. ETAPA DE MONITOREO :

Observaciones:

La Oficina Comercial y de Mercadeo, mediante correo de fecha 17 de junio de 2014 remitié
los formatos F378 y F379 con los cuales se presenta informe estadistico dirigido a la
Superintendencia Financiera de Colombia, con el fin de monitorear el cumplimiento de las
gestiones realizadas para dar respuesta a las PQRs allegadas a la Entidad o por medio del
Defensor al Consumidor Financiero.
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Una vez verificada la anterior informacion se observa las tipificaciones establecidas en los
formatos F378 y F379 con las cuales la Entidad da cumplimiento al reguerimiento de
informacion al Ente de Inspeccion y vigilancia,

« SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES PROPUESTAS EN EL PLAN DE
MEJORAMIENTO DE LA AUDITORIA SAC DEL PRIMER SEMESTRE DE 2013.

La Oficina de Control Interno en ejercicio de su funcién de seguimiento a las actividades y
fechas establecidas en los planes de mejoramiento producto de las Auditorias de Gestion, el
28 de febrero de 2014 realizé verificacion del estado actual de cumplimiento a las acciones
presentadas en el plan de mejoramiento, remitido como respuesta al informe de la Auditoria
realizada por parte de ésta Oficina al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- SAC en
el primer semestre de 2013, evidenciandose el cumplimiento de seis (6) de las ocho (8)
observaciones presentadas en el informe, quedando pendiente el dos {2) acciones con fecha
de finalizacién al 31 de diciembre de 2013, de las cuales al momento de |a realizacién de la
presente Auditoria 18 de junio de 2014, se encuentran abiertas.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo dar cumplimiento a las acciones
dispuestas en el plan de mejoramiento, correspondiente a la Auditoria del primer semestre de
2013, teniendo en cuenta el vencimiento del término descrito y |a pertinencia de las acciones
para la debida atencion al consumidor financiero.

» SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES PROPUESTAS COMO RESPUESTA A LA
VERIFICACION REALIZADA POR PARTE DE LA REVISORIA FISCAL EN EL
SEGUNDO SEMESTRE DE 2013.

Teniendo en cuenta el informe radicado mediante numero ICE-019-14 de fecha 18 de marzo
de 2014, en el cual la firma Deloitte Touche Tohmatsu, remite el informe resuitante del
analisis realizado al Sistema de Atencion al Consumidor Financiera SAC, durante el segundo
semesire de 2013, se realizd verificacion de las observaciones presentadas por la firma
mencionada y la respuesta de la Oficina Comercial y de Mercadeo.

Observacion:

Como resultado de lo mencionado anteriormente, se evidencio que la firma Deloitte incluyo
en su informe la siguiente recomendacidn “incluir literal d), numeral 5.4.2 Representante Legal, de
ia Circular Externa 015 de 2010 como parie integral de los deberes de! Representante Legal en el
Manual SAC del ICETEX, la cual segun lo descrito por la Oficina Comercial y de Mercadeo
tiene fecha de implementacion en el Segundo Trimestre de 2014,
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Esta Auditoria al realizar verificacidn en el Manual SAC publicado actualmente en la Pagina
Web de la Entidad, no identifica la inclusién de lo recomendado por la Revisoria Fiscal, esta
recomendacion puede ser sujeta de andlisis legal segun la naturaleza del ICETEX.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, efectuar el anélisis legal, con el fin de
determinar si los cambios sefalados por la Revisoria Fiscal, son pertinentes o no, de
conformidad a la naturaleza del ICETEX.

Observacion:

Se observé en el informe remitido por la firma Deloitte, el seguimiento realizado a los
memorandos de recomendaciones presentados en periodos anteriores, en los cuales se
incluye lo relacionado con la Matriz de Identificacién del hecho o situacién que afecta la
debida atencion al consumidor financiero, especificamente a que solo se incluye en la matriz
un hecho o situacion, por lo tanto se recomendaba la identificacién y documentacién
detallada de los hechos que puedan afectar ia debida atencién al consumidor financiero.

En el mismo informe se describe como No implementada la accion presentada por la Oficina
Comercial y de Mercadeo para dar tratamiento de lo anteriormente descrito.

Es de sefialar que la Oficina Comercial y de Mercadeo remitid la matriz con la cual la Entidad
realiza la identificacion y tipificacion de hechos o situaciones que pueden afectar la atencién y
proteccion de los consumidores financieros.

» VERIFICACION CONTENIDO EN EL MANUAL DEL SISTEMA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC.
Observacion:
Se observa que la version No 3 del Manual del SAC publicado en la Pagina Web de la

Entidad no presenta cédigo como documento controlado en el Sistema de Gestién de Calidad
del ICETEX, tal como se observa en la siguiente imagen:

Codigo: x
Version: 3

MANUAL DEL SISTEMA DE ATENCION AL

Fecha: 25/09/2013 CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC
Pagina: 1 de 32 ]

Es de sefialar que éste documento, se evidencia en el aplicativo DocManager con codigo
M10, tal como se puede observar en la siguiente imagen:
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Recomendacién:

Hil

itk

Man_ual del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero - SAC

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, de conformidad a las normas del
Sistema de Gestién de Calidad, efectuar |a inclusién del Numero del codigo y gestionar lo
correspondiente para su publicacién, segun las normas internas sobre el manejo y custodia
de la informacién de Calidad en la Entidad.

7.RECOMENDAGIONES

Las recomendaciones se presentaron individualmente en cada una de ias situaciones
encontradas en el desarrollo de la Auditoria.

Informe efaborado por: LUIS ALBERTO OBANDO MARTINEZ
informe aprobado por: LUZ ALBA SANCHEZ SANCHEZ
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noreathidas aphesble y Tas discosiciones adminmstralivas, Lon of fin Jo propendar 2 i2 debida Menchdn af
consurador fnaneiers
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SAC FRANCIERD A1
SEWESTRE 3053

Dbaecrvpcin: 8o sbserva que duranie lon meses de AGOSID, GCTulte. AOVEMBIE ¢ Jwiesstre Se 2073 se
generaron wn total de 140 futalas on contra de !a Entidad, debuto o demarns & 108 lempos de tinfta v resbuesta
2 forda 3 Tas pehiciones, asf como tambisn por ta a0 las 2o
patcicnatioy Recomendacidn Se recomiends a ia Oficna Samercial y de Merca:lea anakzar 105 evartos
matentabiyades ¥ tas Causas geraradoarss Se Tss mismos, con Ml i de o of rataminnto catresoondiente
teniendo Bn cuenta lon nesgas legates, reputacionales ¥ finanzienas qus fegare 2 enfestar fa Entidad con ias
agcipres gus puedan terponer DS usuanes S e A anatrrar ¢ b fa8 zantroles 7 ios
riespos rattespondientes af frocess de aterodn 3l asuans y esceriieamonty 198 fAELmAAUGE Ton fos Temsos
establecide parta Loy pare ol rdmde v restucsta de iax felioones quelas v reciamos (PRRS] 00 o fanad de
atenzin eserta
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Obaervacrdr: Se observs que de tas § 570 PORY alendizas por &f canat g¢ alencdn eserta. & 875 presentan 13
marcackin "Con Redpuesta Firal®, una vez verificads af temps se dias hibies franscurndes deste i Rassactan
hasta la respuestz de 1as PORS. se obserd 39 cases on los uates se dic 13 rospuosty fingt al peticion con
man de 15 dlas < iqualmenie sobfe Tas rescursias eonitidas, por o Cutsoursing Seralin, 48 evigenss vatas
reansistenciay, i@y cuales se efcushifan on ot informe de Auditora remitds a tq Ofoma Somercial y oo
Mercaden » £x de sefixdar qua o0 [ base Goneral remitida o fa Dficing Comernialy de Mercades, se svidentia
3 592 PORs que presendan 1z marzacits “Hin Sessyesta Fimel’, femends en quanta gue 1 infarnactdn se entregt
°n 6l mes g8 mays de Ta prosente wigeatla, e shenrva que exislen PORe con hAT da 7 sicte moses Zasde su
radicaciin a fas cuales o e ek Ka emriids fa mspoetva Se i
Cficna Comercial y de Mercades comg Lider def process de atencids 22 Ususvio & nferventor vio supesascr dof
£oniaty 2012-0¢47 analizar ios posibles ncumplimientas que se hen Dodide generar al tespecta, por of
CutSOUITINg Sarefin, e cuarda & los érminos v o contenids de B 0 P SRR fas

queras y cetiamas {PORs) aftegadas por of canat de atensidn oscrify, tenmands en fumhla iot costas Que
actuatments asume 13 Entidad por dicht senvizio y ies que 8 pueden gonerar por 3 InCumstmients an ios
tirmines, 18l come sa menzionn on ef numeras 2 et prasente informe sabrs fa materalivasidn de nesgot
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AUITORLL SISTEMA BE
ATENCION AL CONSUMIGOR .
SAC FINANGIERT R
SEMESTRE 2012

Observaciin: Bl 56 evidsnia &0 & foporte de pelisionss quums o resianes (PR ategadas sor medis gel
Distersor 2ef Consumidor FINGCeiera en ¢f penode somprendidn satra 21 51 A patic de 2012 ¢ & 10 de furio de
2074, tncongruencna en iz solicited allegada o comsumidar Snanciers, sefialanda [ome Jecha § da deiembre de
213 et recibiets por parte def Defensar Consurmder Firantiers ¢ of rep nferme qua fitg ercaada 3 la Entidad
2l 13 de novessbre del mmma af%a Resomendacidn: Se recomicnda # fa Oficing Comercial ¥ de Mercages,
analizar 1as fauses del Incumolimienn an los tATmings 42 faspuosts sotee las ceticiones quEas y recamos
1P0ORe) adcrras po medio 48 Deterecs & Sonsumidar Smaniars
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Fimgnziere pof earts def Defensar, ton antslagitn & t techa de resoursta sor parta dn
dn: Se fesomienda 3 fa Oficina Camertial ¢ de Mercaden, analizar iss o

Loat o Lonsumider
Entidad
8% daf incumpirsients

S4C F
SEMESTRE 013

£n los trminos de sobre las p [ueias y fest (PORs)
dal Ferpn

pat media gal Calansor

AUDITORIA SISTEMA DE
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SAC FIANCIERD 4
SEMESYRE 2043

Obiwervacidn. ¢} Se cbserve 131 PO 3 s cuates se fes &io trasiado & 1 Entigad con mas de tros {33 dias
hibites desde & momenta 4@ su radicesidn. Recomendackon: S& recemiends o fa Ofioina Comarcial yde
Mercades, anaizer 135 causes dol incumplimisnta an los termines de resoueste sobre las pahiones quojes ¥
reclarnas {PORs) radicadas por madin detf Dofonser del Sansurmider Sinaresrs
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Observaclon: di S8 coserva 35 PCRE que no presantas focha oe respuesta DOT DAMTE de 1 Enfidad y que @
Trmpe i gesde o o g 25 mayar a 25 dias hibiles Recarendacidn: Se
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Obapsvacitn, La ORaina fa Lunteg! [nlerro en wyeroma dr su Kinsion ge reguimienio 3 s Antmaosdes ¢ lechas
eulabletidas an los planee dr mejoramienta arodurts de tas Auddarey de estian, o 28 de letrern de 2014
TeRizs verificacitn 4o estade actual de rumplimuenis 4 138 Acciones prosantsdas £n 8l plan dn i 3
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f‘c-nsUMrng Financmra- SAL &r ol primar P o 7013 o e seis {B) da ias
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Obzervacidn: e mvidenies gue 12 frema Delodte moluye Bn su mtzrme 13 Sigutenta eeomendactin Tinchat eral
4] mumeral § 4.2 Regrpsantante Legal, de i Circular Extema 045 de 2010 core carte ntegral de tot debores dat
Reprevertants Logat en of Manaat BAC del ICETEX" 12 cusl sa36n 1o 2080030 b b Orfieima Comernial v e
Mercades flens fecha de mpiementacitn en &1 Segunda Trimesirs 4o 20%4; at reafizar varifizonida on B Manus
SAC FublEAtt actualmente en i "aq Wed de la Entidad, o identifica 12 mctustin de bs rocemendads par i

b Frszal, esta recomandaciten S Ser sulma de andlitls ipgal segdn @ naturatnza del ICETEX
Recomondacidn: 58 recomionda a o Oficine Comersial y do Mercages, elactuar o andlis fegl, con ol fis de
asterTing: st ios Tembing selafades por fa Ha Fincal, san serfis 3 Aa, dp zesfarmizdad 2 ie nalural
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AUDITORIA SIS TEMA DE presenta codigs como documents caninsiade en al Sktnma de Seslidn de £,
ATENCION AL C - 1&5te gotumento, se en 2l aplical,
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gor con tddige W10 Recomendactén: Sarecomends a
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