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MEMORANDO INTERNO

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

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
FECHA: 30 de Octubre de 2015
ASUNTO: Remisién Informe de Auditoria al Sistema de Atencion al Consumfdor

Financiero SAC Enero — Agosto de 2015.

Atehtamente remito el informe de Auditoria efectuada al Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero SAC durante el periodo comprendido entre Enero y Agosto de 2015.

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

Esta Oficina se permite recomendar, efectuar el andélisis de las causa, con el fin de que 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 més tardar el dia 18 de
Noviembre de 2015.

Cordialmente,

Tl Gt ]

Jefe Oficlna de Control Interno.

S ’ (f‘r L/ : Y .

Anexo: Informe de Auditoria al Sistema de Atencién al Consumidor Financierof SAC Enero — Agosto de
2015 y Formatos F263 Plan de mejoramiento Auditorias de Gestion en quince (15) folios ‘con
vuelto. :

LAOM

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

Linea de Atencién al Usuario en Bogota 417 3535 y Nacional 01900 331 3777
www.icetex.gov.co

Carrera 3 No. 18 - 32 Bogota, Colombia

PBX: 3821670
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Evaluar de manera independiente y objetiva, el cumplimiento de las disposiciones, elementos
y etapas establecidas por la Entidad para la implementacion y administracion del Sistema de
Atencion al Consumidor Financiero SAC, verificando los procedimientos, actividades y
recursos dispuestos para la adecuada prestacion de los servicios a los consumidores.

SR
CIFIcOS
Sy 3

e Evaluar el cumplimiento de los parametros establecidos por la Superintendencia
Financiera de Colombia respecto al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero y
demas normatividad aplicable.

» Verificar las acciones orientadas al desarrollo de las etapas y elementos necesarios en la
implementacion del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC.

* Realizar seguimiento al cumplimiento de las actividades y tiempos de ejecucion
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 periodo enero a noviembre
de 2014.

* Realizar seguimiento a las acciones implementadas como resultado del informe
presentado por la Revisoria Fiscal, correspondiente a la verificacién del SAC en el primer
semestre de 2015.

* Manual Sistema de Atencién al Consumidor Financiero SAC, adoptado mediante
acuerdo 035/2011 Versién 5 (22 de abril de 2013); donde se establece las politicas y
procedimientos para el Sistema de Atencion al consumidor Financiero.

» Circular Basica Juridica (Circular Externa C.E. 029 de 2014) Parte | Titulo Il Capitulo
Il de la Superintendencia Financiera de Colombia

e 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 Ia
Superintendencia Financiera de Colombia y ante los defensores del Cliente.
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o Circular externa 038/2011 de la Superintendencia Financiera de Colombia;
correspondiente a instrucciones relacionadas con la informacién a los consumidores
financieros.

e Ley 1328 de 2009 por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del
mercado de valores y otras disposiciones.

e Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y
se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.

o Ley 1474 de 2011 por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancidén de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestidén pablica. ,

e Ley 1712 de 2014 por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Evaluacién del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero, durante el periodo del 1 de
Enero al 31 de Agosto de 2015, generando un informe que conlleve a plantear
recomendaciones que generen mejoras al sistema.

(ESPACIO EN BLANCO)
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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 sefialado
en el numeral 1.5.4.3. del Capitulo Il del Titulo !ll Parte | de la Circular Basica Juridica 029 de
2014 emitida por el Ente de Inspeccién y Vigilancia, la Oficina de Control Interno efectto la
evaluacioén de cumplimiento a los parametros descritos en la mencionada norma, incluyendo
el analisis sobre las etapas y elementos que componen el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero (SAC) y el Manual establecido por la Entidad para tal fin.

A continuacion se describen los pardmetros normativos, las verificaciones y analisis

realizados sobre las situaciones evidenciadas y las recomendaciones correspondientes
segun sea el caso:

Elementos minimos que componen el SAC establecidos por la
Supermtendenma Financiera de Colombia (SFC). Capitulo Il del Titulo lil Parte |
de la Circular Basica Juridica 029 de 2014

1. Politicas

Parametros SFC:

‘La Junta Directiva debe adoptar politicas (lineamientos generales y particulares) respecto de:

La atencion y proteccién a los consumidores financieros.
La administracion y funcionamiento del SAC.

La provisién de recursos humanos, fisicos y tecnolégicos necesarios para el adecuado
funcionamiento del SAC.”

Observacion Auditoria (Politicas):

Se observo que las actividades descritas, la Oficina Comercial y de Mercadeo las viene
desarrollando; sin embargo revisado el Manual SAC de la entidad, se observd que dentro de
las Politicas registradas, no se incluye la desagregacién de algunos items tales como;
1.5.1.1.3 impulsar a nivel institucional la cultura en materia de proteccién al consumidor
financiero; 1.5.1.3 provision de recursos humanos, fisicos y tecnolégicos, segun la Circular
Basica Juridica 029 de 2014.

Recomendacién Observacién Politicas:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, establecer dentro del manual, SAC las
politicas enunciadas en la observacién en cumplimiento de la normatividad de la SFC.
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2. Procedimientos

-Parametros SFC:

“La entidad debe establecer, especialmente, procedimientos aplicables para:

La adecuada implementacién y funcionamiento del SAC.

La atencion eficaz de peticiones, quejas o reclamos que formulen los consumidores
financieros. ‘

La revisién de las solicitudes y recomendaciones que formulen los defensores del consumidor
financiero”

Observaciones Auditoria:

En el aplicativo DocManager, se encuentran descritos los siguientes procedimientos
dispuestos por la Entidad para la aplicacién del Sistema de Atencion al Consumidor
-Financiero:

-2.1. Procedimiento de Atencién Virtual.

2.2. Procedimiento de Atencion Personalizada.

2.3. Procedimiento de Atencién Escrita.

-2.4. Procedimiento de Atencién Contact Center.

2.5. Procedimiento de Atencién de Quejas y Reclamos.

-2.6. Procedimiento Defensoria del Consumidor Financiero.

-2.7. Procedimiento Atencion a Grandes Clientes.

2.8. Procedimiento Atencion PBX.

2.9. Procedimiento Revision Factura contrato atencién al usuario.
2.10. Procedimiento actualizacion de contenidos Web.

Una vez verificada la informacién de los mencionados procedimientos y el Manual SAC se
evidencia lo siguiente:

‘Observacion No 1 {(Procedimientos):.

Se observa en los procedimientos de Atencidn de Quejas y Reclamos (Cédigo M5-1-
12 Versién 1) y en el procedimiento de Atencion Personalizada (Cédigo M5-1-02
Versién 8), publicado en el DocManager, que sus condiciones generales, registran lo
siguiente:

» Tres (3) dias para contestar peticiones de informacién.
> Diez (10) dias para contestar peticiones de informacion.

Sin embargo, el numeral 1 del Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, sefiala “Las peticiones
de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra
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negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.” (Subrayado fuera de texto).

De lo anterior, se observa que no se encuentran actualizados los procedimientos
mencionados, sobre los términos de respuesta, de conformidad a lo determinado en
la Ley 1755 de 2015, con relacion al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

Recomendacion Observacion No 1 (Procedimientos):
Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, actualizar los tiempos y requisitos
descritos en algunos procedimientos relacionados con el Sistema de Atencion al Consumidor

Financiero, de acuerdo a lo establecidos en la normatividad vigente aplicable.

Observacién No 2 (Procedimientos):

» Se Observa que el numeral 6 (Seguimiento y Control) del procedimiento de Atencion
Virtual (Cédigo M5-1-01 Version 8), describe en el texto del responsable de ejecutar
el control a un informe entregado por el outsourcing, tal como se puede evidenciar a
continuacioén;

Disponibilidad de fos Reporte semanal con ias

informe semanal
entregado por ef
Outsourcing

novedades tecnoldgicas en
donde se especifica el
estado del caso

informe semanal entregado

sisternas de por el Cutsouncing

tetlecomunicaciones

Observacién No 3 (Procedimientos):

e El Manual SAC en su numeral 7.2.4. Deberes de la Oficina Comercial y de Mercadeo
o0 quien haga sus veces, establece lo siguiente “La Oficina Comercial y Mercadeo o quien haga
sus veces y el Grupo de Atencion al Usuario, realizan el control y seguimiento al proceso de gestion de
servicio que se encuentra tercerizado...” (subrayado fuera de texto); sin embargo en el
aplicativo DocManager se observa que el Lider del mencionado proceso gestioén del
servicio es el Director de Tecnologia.

Recomendacién Observaciones No 2 y 3 (Procedimientos):
Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar y ajustar la informacion
registrada en el aplicativo DocManager correspondiente al proceso de Atencién al Usuario en

lo sefialado en los numerales 2 y 3.

Observacién No 4 (Procedimientos):

e Se observé que la Oficina Comercial y de Mercadeo, realiza las actividades
relacionadas con el criterio deferencial de accesibilidad, mediante lo siguiente: existe
una atencion en fila preferencial en época de legalizaciones (Comunidades Indigenas,
afrodescendientes, personas en condicion de discapacidad, adultos mayores, mujeres
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embarazadas o con nifios en brazos), asi mismo se observd que el médulo de
preguntas frecuentes a través del asistente virtual, puede acceder a las respuestas y
pregustas en el idioma inglés, orientado a cualquier usuario que lo requiera: sin
embargo no se observa en los procedimientos correspondientes al proceso de
Atencién al Usuario ni en el Manual SAC, actividades relacionadas con lo determinado
en el articulo 8° de la Ley 1712 de 2014 “Criterio diferencial de accesibilidad. Con el objeto
de facilitar que las poblaciones especificas accedan a la informacién que particularmente les
afecte, los sujetos obligados, a solicitud de las autoridades de las comunidades, divulgaran la
informacion pablica en diversos idiomas y lenguas y elaboraréan formatos alternativos
comprensibles para dichos grupos. Deberd asegurarse el acceso a esa informacion a los
distintos grupos étnicos y culturales del Pais y en especial se adecuaran ios medios de
comunicacion para que faciliten el acceso a las personas que se encuentran en situacién de
discapacidad’.

Recomendacién Observacion No 4 (Procedimientos):

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo analizar lo sefialado en el articulo 8° de
‘la Ley 1712 de 2014, respecto al criterio diferencial de accesibilidad, con el fin de que se
incorporen dentro de los procedimientos lo relacionado con la citada norma.

3. Documentacién
Parametros SFC:
“Todos los aspectos relacionados con la implementacién del SAC, incluyendo sus etapas y elementos,
deben constar en documentos y registros que garanticen la integridad, oportunidad, confiabilidad y
disponibilidad de la informacion alli contenida.
Dicha documentacion debe incluir como minimo:
e £l manual del SAC en el que se desarrollen todos los aspectos aqui previstos.
s Los registros y demas elementos que evidencien la operacion efectiva del SAC.

s Los informes que la junta directiva, el representante legal y los érganos de control.”

‘Observaciones Auditoria (Documentacion):

Se realizd verificacion de los documentos relacionados con la implementacién y
administracion del SAC, evidenciandose lo siguiente:

Observacion No 1 (Documentacion):

e Tal como se indicd en el informe de auditoria correspondiente al periodo enero —
noviembre de 2014, se observa que el Normograma dispuesto en el aplicativo
DocManager para el proceso de Atencién al Usuario, incluye el Decreto 1151 de 2008,
el cual se encuentra derogado por el Articulo 12 del Decreto 2693 de 2012,
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igualmente incluye la Circular Externa 015 de 2010, sin embargo la Circular Externa
029 de octubre de 2014 Reexpidié la Circular Basica Juridica, subrogando el texto
completo de la Circular Externa 007 de 1996 y en consecuencia sustituyendo todos
los titulos y capitulos de la misma, inclusive la Circular Externa 015 de 2010. Lo
anterior se puede evidenciar en la siguiente imagen del mencionado aplicativo.

» Consfuciin pofica de Colombia At 23. Derecho a presentar pefciones respehiosss.

» Consiucién polica de Colombia At 86. Accidn de els.

- Consiuciin poica de Colombia Ant 208, De I3 Funcibn Adminkhraiva,

» Ley 527 de 1999 Comerdio slechinicn.

+ Decrelo 0019 DE 2012 Ley Anfirandes,

+ Decrelo 1151 de 2008 Goblerno en Linealpolica y estindares paraia gesion de la inbmacin, frémies  servicios des estado a bavés de medios elecrinioes,

- Arculo 306 dea ey 1437 de 2011 Cidigo Contencioso Adwinshatvo { Thos |y 1. Capluios 1y 11 aricuios 1 3 31). .

+ Resolucibn No. 8870 de Novismdre te 2005. Por of cual se confornd ¢ Grupo Inermo Anfirémies ¥ Alencibn Eleciva df Ciudadano - GlAA.

» Resolicion 827 de 1997 Creackin dal Grupo de Queias  Redams.

+ Resolucin Inferna 0877 de agesio 1997 Se adopia ef reglaments inerno de derecho de peisin.

» Circular 052 de 2007. Imparte insrucciones refacionadas oon los requerinienios miios e sequridad y caldad en of manelo e inbrmacion 2 ravés de medios  candles
Aencdn gl Clente  productos ¥ senvicos para cisntzs y usuarios.

" Ley 1674 de 2011 {Esiaiuo Anfcorrupcitn) * Resolucién No 0875 de noviembre de 2005: Por el cual so conformé € grupo inlemo anf nes y alencion eleciva 8 cuda
»Ley 1681 ¢e 2012 deProEec:déadem,med@!aaxeise@meﬁdesar@sdﬁder%omﬁma%quembdaskaspemnasaqwesiae:ﬁdad hayare
ponserve inormazibn personal. Ede derecho les pernle conocer, actugizar, recifcar y suptinif las infrmadonss que se hayan recogido sobre olas en bases de dafos izn
pibicas como privadas, )

* Ley 1328 DE 2009 “Tiuko | del régimen de protecritn a consumidor fnandiero” (ul 15) Por k3 cut se e normas en maleria fnanciers, de Sequrgs, del mercado de
» Circudar exderna (15 de 2010 umio 30 ) de Ja superintendencia fnandera,

r Circular externa 02 . Lineanierios de defensa uridca sobre apicacitn del Cédigo del Procedimienio Admirisiaiva y de o Contencioso Adainisraive,

+ Clreutar Exiema 03 del 26 de Jun de 2014 por a 3gencia naconal de la defensa furdica del esisde.

» Ley 1480 de 2011 erte &l Régimen de profeccidn & consumidor fnandiern ¥ rol de s DCF.

» Ley 1755 del 30 de jurio d 2015,

Observacion No 2 Documentacidn:

» La Oficina Comercial y de Mercadeo, mediante memorando OAM2400-364 de fecha
10 de septiembre de 2015, remitié las actas de seguimiento semanal de interventoria,
evidenciandose un documento que no presenta claridad del propésito de su registro
frente a los temas desarrollados y las fechas descritas, tal como se observa a
continuacion:
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sl ACTA DE CLIENTE INCOGNITO ABRIL 2015

{ FECHA [ 18 junio de 2015
. INTEGRANTES
NOMBRE CARGO

JQSE FERNANDOQ CHAVES PROFESIONAL — OFICINA COMERCIAL ICETEX.
OLGA GUERRERO N N GERENTE SERLEFIN

JENNY MARCELA RODRIGUEZ MERNDEZ LIDER ATENCION PERSONALIZADA NACIONAL

AGENDA
Presentacion del Proyecto Atencidn en Fila i

! , - _ DESARROLLO . o . . |

* Serealiza presentacion de Atencidn en Fila, cuyo objetivo es

Minimizar los tiempos de espera en fos puntos de atencidn.

Evitar el desplazamiento de los beneficiarios a las oficinas del Icetex
Descongestionar las oficinas del icetex

Incentivar la cultura para el uso de los canales virtuales.

Brindar un mejor servicio al cliente.

Mejorar la experiencia del cliente.

[ 20 K I I I )

* Sehace entrega de 2 Tablet Samsung, herramientas pars implementar y desarroliar el plan de Atencion
en Fila, relacionadas con nimero de referencia fijo:

Tablet 59580
Tablet 59578

Evidenciandose un posible incumplimiento a lo establecido en los numerales 4.2.3
Control de Documentos vy 4.2.4 Control de Registros de la Norma Técnica de Calidad
en la Gestion Publica (NTCGP1000:2009), hecho éste que podria generar una No
Conformidad en el Sistema; por cuanto no hay coherencia en el tema citado y las
fechas registradas.

Igualmente se observan actas de fechas 24 de junio y 23 de julio de 2015 que indica
en su titulo seguimiento mensual y no semanal, tal como sefiala la periodicidad del
control registrado en el proceso de atencién al usuario.

Observacion No 3 (Documentacion):

En la Auditoria al SAC del periodo enero — noviembre de 2014 no se evidencio la
utilizacién del formato F268 Exencion de Impuestos, por lo cual se recomendoé la
utilizacion del mismo dentro del desarrollo del proceso de atencidn al usuario;
producto de la mencionada recomendacion, la Oficina Comercial y de Mercadeo
establecioé dentro del Plan de Mejoramiento algunas actividades relacionadas con la
actualizaciéon y utilizacion del formato, las cuales se formularon con fecha de
finalizacion al 28 de febrero de 2015, sin embargo segun la informacién remitida por la
Oficina Comercial y de Mercadeo, mediante memorando OAM2400-364 de fecha 10
de septiembre de 2015, la actualizacidén del formato F268 y su instructivo fueron
actualizados el 24 de agosto y el 03 de septiembre de 2015.

10




Cédigo:F180

Version: 1

Fecha: 15/04/2009

FORMATO INFORME AUDITORIA DE GESTION

R rvcriimar oo ichentn d B clombencs

Pagina 11 de 13

Es de sefialar que dentro de la informacién remitida por la Oficina Comercial y de
Mercadeo, no se observé evidencia de la utilizacion del formato F268 Exencién de
Impuestos durante el periodo enero — agosto de 2015, generando un incumplimiento a
lo establecido en los numerales 4.2.3 Control de Documentos y 4.2.4 Control de
Registros de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica (NTCGP1000:2009),
hecho éste que podria generar una No Conformidad en el Sistema.

Observacion No 4 (Documentacion):

Se evidencia que al formato F271 se le realizaron actualizaciones con fecha 7 de abril
de 2015, generando la version 2 del mismo; sin embargo en la informacién remitida
por la Oficina Comercial y de Mercadeo, se observan formatos diligenciados con fecha
del 8 y 9 de abril del 2015 utilizando la versién 1.

Igualmente, se evidencia que el listado Maestro de Registros publicado en el aplicativo
DocManager correspondiente al proceso de Atencion al Usuario, registra la version 1
de fecha 19/02/2014 y no la version 2 de fecha 07/04/2015, tal como se observa a
continuacion:

Listado Maestro de registros

Secciones a visualizar

Descripcién e . . .
NIA espuesias a pelicienes, quejas 4 A

if
reciamos de usuarios. WA

] Informacién General

i Contenido

F26% [Formato Exencién de impuestos 1 2011272013

o Madificaciones

F283 Formaio de Visilas visitas de caidad 1 D704

WA Respuesta a una peficion, queja yfo
reclamo de una entidad de conirol.

Fonmato Indoservicio Oficina Comercial

Fare / Mercaden ki 12022014

contrato de

NA r&a!riz de Escalonaméento HiA atencibn
ustarin MP004Y

Recomendacion Observaciones 1, 2, 3y 4 (Documentacion):

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar las situaciones evidenciadas
referentes a la utilizacion de los formatos, la actualizacién de la normatividad aplicable y las
inconsistencias en algunos registros generados dentro del proceso de Atencion al Usuario; lo
anterior con el fin de que se generen las acciones correctivas y preventivas necesarias y se
establezcan los respectivos controles.

11
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-4. Estructura Organizacional
.Parémetros SFC:

"“En la estructura organizacional de las entidades vigiladas, se deben definir claramente los niveles de
responsabilidad encargados de atender los asuntos relacionados con el SAC, precisando su alcance y
limites:

s Junta directiva o Consejo de administracion
* Representante legal”

Observacion Auditoria (Estructura Organizacional):

» Mediante verificacion del Acta de Junta Directiva No 007 de fecha 28 de julio de 2015,
se observa la presentacion ante sus miembros, de los temas relacionados al Sistema
de Atencién al Consumidor Financiero SAC, incluyendo la Gestion del servicio a
través de los canales de atencién, la informacion, educacién financiera, capacitacion
a funcionarios y proveedores y la evolucién de quejas y reclamos; sin embargo dentro
del informe mencionado no se presentd lo correspondiente al nimero de tutelas
atendidas y que estan relacionadas con el proceso de atencion al cliente, las cuales
representan un riesgo legal para la Entidad y por consiguiente su consideracién como
aspecto relevante del SAC que debe ser de conocimiento de la Junta Directiva.

‘Recomendacién Observacion (Estructura Organizacional):

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo incluir en la presentacién a la Junta
Directiva, todos los aspectos relevantes relacionados con el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero, con el fin de que se conozcan no solo las gestiones sobre los niveles
de atencion al cliente, paretos de las principales tipificaciones frente a las PQRs y la
‘evolucion de respuestas atrasadas, las cuales son funciones propias de la operatividad, sino
también lo referente a las tutelas.

5. Organos de control

Parametros SFC:

“En ejercicio de sus funciones, la auditoria interna seré responsables de evaluar periddicamente el
cumplimiento de todas y cada de las etapas del SAC con el fin de determinar las deficiencias y el
origen de las mismas”

Observaciones Auditoria (Organos de Control):

» Seguimiento a las Acciones propuestas en el Plan de Mejoramiento de la aud;tona
SAC del periodo Enero — Noviembre de 2014.

12
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Observacién No 1 (Organos de Control):

La Oficina de Control Interno en ejercicio de su funcién de seguimiento a las actividades vy
fechas establecidas en los planes de mejoramiento producto de las Auditorias de Gestion,
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 Atencién al Consumidor Financiero- SAC para el periodo enero —
noviembre de 2014, evidencidndose el cierre de todas las observaciones.

Es de sefialar que las acciones relacionadas con proyectos dispuestos para mejorar |a
atencién al consumidor financiero respecto a la disminucién de quejas y reclamos y por
consiguiente el nimero de tutelas generadas en contra de la Entidad, fueron cerradas dentro
del plan de mejoramiento de la anterior auditoria, su porcentaje de cumplimiento es evolutivo,
por lo cual se tiene en cuenta dentro del presente informe.

» Seguimiento a las acciones dispuestas para dar tratamiento a las recomendaciones
presentadas por la Revisoria Fiscal mediante el informe del | semestre de 2015.

Observacién No 2 (Organos de Control):

La Oficina Comercial y de Mercadeo mediante memorando OAM2400-364 de fecha 10 de
septiembre de 2015 remiti6 el informe presentado por la Revisoria Fiscal respecto det SAC
del primer semestre de 2015 y mediante correo de fecha 29 de octubre, remitié el porcentaje
de avance sobre el tratamiento dado a las recomendaciones indicadas en el mencionado
informe, asi:

Qbservacion
En el manual SAC o en instructivo adicional no
observamos que se encuentre documentada la
metodologia yfo procedimiento respecto  al
diligenciamiento y remisién de los formatos
estipulados en el numeral 4 del Capitulo I, Titulo
Il de la Parte | Circular Bésica Juridica 029 de
2014 ‘informe Estadistico de reclamaciones

Se incluye en el manual de SAC numeral 15. informe

presentadas por los consumidores financieros
ante las entidades vigiladas por la SFC o ante los
DFC”, no obstante los formatos se han transmitido
con la periodicidad indicada.
Recomendacion

Documentar en el Manual SAC o en instructivo
adicional, la metodologia ylo procedimiento
utiizado por el ICETEX relacionado al
diligenciamiento y remision de los formatos
“Informe estadistico de reclamaciones-entidad” e
“Informe estadistico de reclamaciones-Defensor
del Consumidor Financiero”.

estadistico de reclamaciones, en el cudl se hace
referencia al diligenciamiento, remision y transmisiones
de los informes: Informe estadistico de reclamaciones-
entidad e Informe estadistico de reclamaciones-
Defensor def Consumidor Financiero. Este cambio fue
presentado en fa junia directiva del mes de Agosto.

100%

Se encuentra publicada en
DocManager y en el porial web la
Gitima versién del Manual SAC con el
cambio efectuado.
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Observacion

Producto de realizar un comparativo en el nivel de
peticiones, quejas y reclamos del segundo
semestre de 2014 y primer semestre de 2015,
incluidos en la base de datos de “Peliciones,
quejas y reclamos — PQR" y el formato 378
fransmitido a la Superintendencia Financiera de
Colombia, se identifica un  incremento
representativc  en el numerc  recibido.
Recomendaciones

| + Se recomienda al instituto establecer planes de
accién que permitan identificar la situacion que ha
generado el incremento tan representativo en el
1 nivel de guejas y reclamos en los clientes, con el
fin de establecer soluciones desde el origen, esta
| situacion debe ser revisada de manera conjunta
con fa Coordinacion del Grupo de Administracién
de Cartera.

1. Se ha desarrollado un plan de choque exceller cuyos
cbjetivos son ios siguientes:
= Desarrollar un plan de choque de 4 meses a partir del
mes de Septiembre, estableciendo metas vy
seguimientos semanales para evacuar los casos que
se encuentran en estado vencido por solicitudes,
quejas entidad y quejas defensor en las éreas
misionales.

« ldentificar los paretos y la causa raiz de cada una de
las tipificaciones que representan en mayor volumen en
las dreas misionales.
« Generar los planes de accién dirigidos a atacar la
causa raiz disminuyendo la posibilidad de ocurrencia y
radicacion, buscando alternativas de solucion en primer
contacto -~ Fecha de Finalizacion. Mayo 2016
En este plan de choque se han establecido metas y
resultados para cada una de las dreas misionales las
cudles se enfocan en 4 aspectos: Disminucién de
casos a gestionar, casos gestionados por las areas en
el mes, oportunidad en los casos cerrados y
oportunidad en los casos vencidos.
Se establecen planes de accidn por cada uno de las
4reas misionales para el cumplimiento de los anteriores
aspectos y asi poder llegar al cumplimiento de los
objetivos

50%

Durante el afio 2015 se ha realizado el
seguimiento, la medicién, control de los
PQR de las 4reas misionales, de igual
forma se efectud la identificacion del
pareto y causa raices con el fin que
cada érea misional desarrolle ptanes de
mejoramientoe  con el respectivo
responsable y fechas.

Fortalecer la atencidn via telefonica, o en atencion
virtual aclarando dudas puntuales sobre los
créditos que podrian evitar la radicacion de quejas
formales ante la entidad.

1, Para el caso correspondiente al fortalecimiento de
la atencidn telefonica y atencidn virtual en lo referente a
fa informacion de Créditos ofrecidos por la entidad, se
continuarén realizando capacitaciones segun la
metodologia del plan formando y se desarroliaran
inforservicios cuyo objetivo sea reforzar el conocimiento
de los créditos y la importancia de brindar de forma
adecuada y correcta la informacién al usuario.

70%

Dentro de fas capacitaciones realizadas
correspondientes a ias diferentes lineas
de Crédito, en el mes de Agosto se
realizaron las siguiente: Giros de
Subsidio de Sostenimiento, Nuevos
Instrumentos, Capacitacion de Cobol y
Servicio al Cliente. (Protocole de
atencion, resultados de  cliente
incégnito, presentacion personal). £n el
mes de Septiembre se efectud Ja
capacitacién del: acuerdo 026, Pilos
por el Mundo, Portafolio Internacional.
Para e mes de Octubre: Fondo
Médicos Ley 100, Pilos 2, T4 Eliges y
Subsidio de Sostenimiento. Para ef mes
de Noviembre se continuaran
realizando capacitaciones de productos
con el objetivo de fortalecer el
conocimiento. De igual forma fueron
incluidas las politicas del protocolo de
atencidn que se encuentra publicado
en la pagina web. (se relaciona el Link:
http:/iwww.icetex.gov.co/dnnpro5/Po

rtals/0/Dx¢ 1A i
dano/protocoloserviciopersonalizada
ycontactcenter2015.pdf). Cabe

resaltar que en el mes de Octubre se
llevd a cabo una conferencia acerca de
ia excelencia del servicio con el Sr.
Juan Pablo Granada, presidente de la
empresa Index Costumer Value. (se
anexa planilla e invitacion)

‘Recomendacién Observacién No 2 (Organos de Control):

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, realizar seguimiento a las actividades
planteadas por la Revisoria Fiscal respecto del SAC con el fin de dar cumplimiento a las
mismas dentro de los tiempos establecidos.
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6. Infraestructura

Parametros SFC:

‘La infraestructura fisica, técnica y el personal necesario para garantizar el adecuado funcionamiento
del SAC deben reconocer el tamafio de las entidades, sus actividades y volumen de sus negocios”

Observacion Auditoria (Infraestructura):

Segun lo descrito en el Manual SAC, la Entidad se compromete a provisionar los recursos
humanos, fisicos y tecnolégicos necesarios para el correcto funcionamiento del SAC, sin
embargo se evidencia el reporte de fallas en el servicio de internet de algunas ciudades tales
como Mocoa, Leticia, San Gil, Pasto, Sincelejo y Cartagena, que impiden el posible acceso a
la informacién de la Entidad y que afectan la adecuada atencién a los consumidores
financieros.

Iguaimente se reportd fallas en el proceso de recoleccion de las carpetas de legalizacién en
los puntos de atencion en Pasto, Neiva, Popayan, Mocoa y Cali.

Recomendacion Observacion (Infraestructura):
Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, efectuar seguimiento a las solicitudes
realizadas a las éreas involucradas (Direccién de Tecnologia y Secretaria General) para

atender las fallas reportadas que afectan la debida atencién al consumidor financiero, asi
como el detalle de los controles que permitan disminuir los hechos o situaciones sefialados.

7. Capacitacion e instruccién de los funcionarios

Parametros SFC:

‘Las entidades deben disefiar, programar y coordinar planes de capacitacién e instruccién sobre el
SAC dirigidos a los funcionarios de las &reas involucradas en la atencién y servicio de los
consumidores financieros.

Tales programas deben, cuando menos, cumplir con las siguientes condiciones:

e Establecer una periodicidad.

» Ser impartidos durante el proceso de induccién de los nuevos funcionarios de las &reas
involucradas en la atencién y servicio de los consumidores financieros.

* Mantenerse constantemente revisados y actualizados.

» Contar con los mecanismos de evaluacién de los resultados obtenidos con el fin de determinar
la eficacia de dichos programas y el alcance de los objetivos propuestos”
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Observacion Auditoria (Capacitacién e instruccion de los funcionarios):

e La Oficina Comercial y de Mercadeo mediante memorando OAM2400-364 de fecha 10
de septiembre de 2015, remiti6 un video instructivo que se desarrollé para la
capacitacion del SAC durante el primer semestre de 2015, al igual que los soportes de
la evaluacion resultante de la mencionada capacitacién. De lo anterior, se evidencia el
cumplimiento de lo descrito en el numeral 10 del Manual SAC y el numeral 1.5.6. del
Capitulo Il del Titulo Hll Parte | de la Circular Basica Juridica 029 de 2014.

.8. Educacion Financiera

Parametros SFC:

“La entidad debe disefiar planes y programas de educacion financiera, dirigidos a sus consumidores
financieros, respecto de las diferentes operaciones, servicios, mercados y tipos de actividad que
-desarrollan, de manera que éstos puedan tomar decisiones informadas y conocer los diferentes
mecanismos para la proteccion de sus derechos, asi como las distintas précticas de proteccion propia.

Tales programas deben, entre otros, ser de facil entendimiento para los consumidores financieros,
independientes y adicionales a la publicidad propia de la entidad, contribuir al conocimiento y
.prevencién de los riesgos que se deriven de la utilizacién de productos y servicios y familiarizar al
consumidor financiero con el uso de la tecnologia en forma segura”

Observacion Auditoria (Educacion Financiera):

Se evidencia que la Entidad mediante la informacién contenida en la Pagina Web, dispone de
‘un hipervinculo en el cual los usuarios pueden consultar lo referente a la Educacién,
Proteccién y Planeacién Financiera, asi como también los productos ofrecidos por el ICETEX;
por lo cual se observa cumplimiento de lo descrito en el numeral 11 del Manual SAC y el
numeral 1.5.7. del Capitulo Il del Titulo llI Parte | de la Circular Basica Juridica 028 de 2014.

9. Informacidén al consumidor financiero

Parametros SFC:

“El SAC debe contener mecanismos eficientes para suministrar informacién adecuada a los
consumidores financieros en los términos previstos en la ley, en ofras disposiciones y en las
‘instrucciones que imparta la Superintendencia y brindar especialmente, informacién respecto de:

s [os diferentes productos y servicios que prestan, asi como las tarifas asociadas a los mismos.

e Los procedimientos para la atencidon de peticiones, quejas o reclamos que se presenten
directamente ante la entidad.

e L a existencia del defensor del consumidor financiero, las funciones que éste desempefia, los
procedimientos previstos en las normas vigentes para la atencién de peticiones, quejas o
reclamos por parte de ellos y los demas aspectos relevantes relacionados con dicha figura-en la
respectiva entidad.”
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Observacion Auditoria {(Informacion al consumidor financiero):

Se observa que la Entidad en su pagina web presenta la informacion correspondiente a los
productos y servicios, los derechos y obligaciones, las tarifas y las condiciones de los
procesos de adjudicacion y renovaciéon de las lineas de crédito del ICETEX, dando asi,
cumplimiento a lo dispuesto en el numeral 12 del Manual SAC y al numeral 1.5.8. del Capitulo
Il del Titulo Il Parte | de la Circular Basica Juridica (C.E. 029 de 2014); sin embargo se
observa que durante el periodo de enero a agosto de 2015 se han reportado por parte de los
puntos de atencioén al usuario, inconvenientes presentados en el diligenciamiento de los
formularios de solicitud de las lineas de crédito de la Entidad que se encuentran en la pagina
web del ICETEX, tal como se evidencia en los siguientes reportes, asi:

Asunto: Caso Facebook- error formulario perfeccionamiento de idiomas
Importancia: Alta

De: Monica Paola Lugue Prieto
Enviado el: jueves, 28 de mayo de 2015 4:58 p. m.
Para: FChavez

Te adjunto los comentarios del usuario que nos ha comunicado que al
diligenciar tanto el formulario de 1 o dos solidarios en Ia convocatoria
de posgrado exterior, le sigue apareciendo la informacién de los
créditos anteriores

De: FChavez

Enviado el: miércoles, 27 de mayo de 2015 5:06 p. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes

Asunto: RV: Caso Twitter - Formulario deudor solidario
posgrado exterior

Adjunto el caso de este usuario que también ha presentado problemas
al diligenciar el formulario de solicitud de crédito. Ya su deudor solidario
ha sido aprobado pero no le permite continuar con el registro.

De: FChavez

Enviado el: miércoles, 27 de mayo de 2015 5:04 p. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes

Asunto: RV: Nuevo caso- problemas formulario solicitud
crédito

Importancia; Alta

Este usuario esta realizando el formulario de 0%, fue aprobado el
deudor solidario, pero cuando va a realizar el formulario del solicitante
le aparece 25; 50 y 100%

De: FChavez

Enviado el: miércoles, 27 de mayo de 2015 5:04 p. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes

Asunto: RV: Formulario de solicitud dafiado
Importancia: Alta

Asunto: RV: Error simulador
Me permito informar que el simulador no esta funcionando

De: FChavez

Enviado el: lunes, 25 de mayo de 2015 8:45 a. m.
Para: Mauricio Gomez Murcia; Oscar Mauricio Salazar
Pulido

CC: jennyfer.blanco@serlefin.com;
jenny.rodriguez@serlefin.com; Maria Victoria Camargo
Cortes

Asunto: HABILITAR ACTUALIZACION DE DATOS.

Adn no esta habilitado el formulario para actualizar datos, agradezco su
colaboracion validando la apertura de calendario segun las fechas
publicadas en la web

De: Jennyfer Blanco
[mailto:jennyfer.blanco@serlefin.com]

Enviado el: miércoles, 20 de mayo de 2015 9:27 a. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes

CC: jenny.rodriguez@serlefin.com; FChavez

Asunto: RV: Caso Renovacién 2015-2

De manera atenta agradecemos su atencion, hay usuarios que en el
momento de renovar les sale un aviso que dice que estan en mora,
pero en realidad estan al dia, enviamos un caso ejemplo:

De: FChavez

Enviado el: jueves, 21 de mayo de 2015 4:43 p. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes; Mauricio Gomez
Murcia

CC: Constanza Parra Lopez;
jennyfer.blanco@serlefin.com;
jenny.rodriguez@serlefin.com
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Asunto: Error en Formulario 50%

Esta usuaria desea aplicar a la linea 50%, a partir del segundo
semestre, ingresé su promedio de notas, pero el formulario no la deja
seguir, le pide el puntaje del ICFES, adjunto pantalla:

De: FChavez

Enviado el: miércoles, 03 de junio de 2015 4:36 p. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes; Jackson Ferney
Rodriguez Torres; Jorge Antonio Giraldo Restrepo
Enviado el: jueves, 04 de junio de 2015 4:34 p. m.
Enviado el: viernes, 05 de junio de 2015 11:24 a. m.

Asunto: RV: Caso Facebook- Inconveniente con formulario de solicitud
| ya su deudor fue aceptado desde hace 4 dias pero que ain no le deja
realizar la solicitud

De: FChavez

Enviado el: jueves, 04 de junio de 2015 8:30 a. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes; Jackson Ferney
Rodriguez Torres

Asunto: Error en Formulario 50%

Esta usuaria desea aplicar a la linea 50%, a partir del segundo
semestre, ingresé su promedio de notas, pero el formulario no la deja
seguir, le pide el puntaje del ICFES,

De: FChavez :
Enviado el: miércoles, 03 de junio de 2015 4:36 p. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes; Jackson Ferney
Rodriguez Torres; Jorge Antonio Giraldo Restrepo

Asunto: FORMULARIO SOLICITUD PERFECCIONAMIENTO IDIOMAS
| SALE ERROR

Muchos usuarios estan preguntando por todos los canales de atencién
que cuando van a realizar el formulario de Perfeccionamiento de
ldiomas sale un letrero que dice que en el momento no esta habilitado
el calendario...

De: FChavez

Enviado el: miércoles, 03 de junio de 2015 11:28 a. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes; Oscar Mauricio
Salazar Pulido; Jorge Antonio Giraldo Restrepo

CC: Constanza Parra Lopez;
jenny.rodriguez@serlefin.com;
jennyfer.blanco@serlefin.com; Monica Paola Lugue
Prieto

Asunto: Erro formulario de crédito

El formulario de pregrado no deja ingresar las direcciones en Datos de
Residencia del Solicitante mientras estudia, tampoco en Datos del
Nucleo Familiar, Referencia de Familiares, y tampoco en Referencia de
una persona que NO VIVA CON USTES

De: FChavez .
Enviado el: martes, 09 de junio de 2015 10:20 a. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes; Ana Clemencia
Silva Nigrinis; Jorge Antonio Giraldo Restrepo

CC: Constanza Parra Lopez; Oscar Mauricio Salazar
Pulido; Monica Paola Luque Prieto

Asunto: ERROR FORMULARIO de 50% CON INCONSISTENCIAS
De manera atenta informamos sobre que no es posible acceder al
formulario del 50%, como se muestra en el siguiente pantatlazo, indica
‘| que no cumple los requisitos a pesar de que si los cumple.

De: FChavez

Enviado el: martes, 09 de junio de 2015 10:33 a. m.
Para: Maria Victoria Camargo Cortes; Ana Clemencia
Silva Nigrinis; Jorge Antonio Giraldo Restrepo

CC: Constanza Parra Lopez;
jennyfer.blanco@serlefin.com; Roberto Pirajan
(RPirajan@icetex.gov.co)

‘Recomendacién Observacion (Informaciéon al consumidor financiero):

'Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, realizar seguimiento a las gestiones
.desarrolladas por las areas misionales sobre los hechos evidenciados.

ETAPAS DEL SAC

La Oficina Comercial y de Mercadeo mediante correo de fecha 18 de septiembre de 2015

remitié la base denominada “Etapas del SAC 2015 —

17 en la cual se presenta la informacién

relacionada con las etapas de identificacion, medicidn y control, segin la metodologia

establecida en el Manual SAC de la Entidad.
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Una vez analizada la informacion remitida y los demas aspectos relacionados con el
cumplimiento de los parametros normativos, a continuacion se presentan las observaciones
correspondientes para cada etapa:

a) Etapa de Identificacion

Parametros SFC:

“En desarrollo del SAC la entidad debe establecer todos aquellos hechos o situaciones que puedan
afectar la debida atencién y proteccion a los consumidores financieros. Los motivos de peticiones,
quejas o reclamos deben ser tenidos en cuenta para establecer acciones de mejora eficientes respecto
de los mismos”

Observaciones Auditoria (Etapa Identificacion):

Observacion No 1 (Etapa ldentificacion):

e El Manual SAC de la Entidad sefiala en el numeral 17.1 “Para identificar los hechos o
situaciones que puedan afectar la debida atencién y proteccién de los consumidores financieros,
ICETEX utiliza un aplicativo en donde los funcionarios alertan sobre la ocurrencia de posibles
eventos que puedan afectar la debida atencion del consumidor financiero...”, al respecto la
Oficina Comercial y de Mercadeo manifest6 se tiene previsto utilizar el aplicativo VIGIA
para tal fin, sin embargo éste médulo a la fecha no se encuentra en funcionamiento,
evidenciandose un incumplimiento en lo descrito en el Manual SAC.

Recomendacién Observacion No 1 (Etapa Identificacion):
Se recomienda a la Oficina Comercial y de mercadeo dar cumplimiento a lo descrito en el
Manual SAC respecto a la utilizacion del aplicativo dispuesto para que los funcionarios

alerten sobre la ocurrencia de posibles eventos que puedan afectar la debida atencién del
consumidor financiero.

Observacion No 2 (Etapa ldentificacion):

* El Manual SAC indica sobre la realizacién de un analisis a la causa de los hechos o
situaciones identificados, sin embargo en la informacion remitida por la Oficina
Comercial y de Mercadeo se observa una descripcion de los eventos presentados
durante el | semestre de 2015 sin un examen que determine en la descripcién la causa

que originan los hechos o situaciones antes mencionados, tal como se evidencia a
continuacioén:
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DESCRIPCION DEL HECHO O

= SITUACION - : » - , DESFR!PCEQN CAUSA

Se registran 469 tutelas presentadas ante la entidad durante el primer semestre de

Demanda o litigio (Tutelas) 2015

Durante el primer semestre de 2015 se presentaron reportes que afectaron la debida
atencién al consumidor financiero:
EVENTOS ASOCIADOS A CAIDAS O FALLAS EN EL SISTEMA (Internet,
aplicativos, sistemas de los proveedores, etc.) 298 reportes.

Incumplimiento en la debida EVENTOS ASOCIADOS A CIERRES DE OFICINA 9 reportes. En las ciudades de
diligencia Barrancabermeja, Leticia, Mocoa, Pasto y Sincelejo.
EVENTOS ASOCIADOS A FALLAS INFRAESTRUCTURA (Fluido eléctrico, dafio de
instalaciones, etc.) 87 reportes.

EVENTOS RELACIONADOS CON FALLA EN PROCESO: 2 reportes.
TOTAL CASOS REPORTADOS DURANTE EL SEMESTRE: 396 registros.

incumplimiento en la transparencia Del total de quejas y reclamos, se registran solucionados 203 casos asociados a la
de informacion cierta, suficiente y tipificacion suministro de informacién insuficiente o errada de los cuales 77 casos
oportuna resultaron a favor del consumidor financiero.
- | Incumplimiento frente a la Durante el primer semestre de 2015, se solucionaron 2.818 quejas que fueron
| responsabilidad en el tramite de radicadas directamente en la entidad. De esa cantidad, 107 quejas fueron resueltas
quejas con respuesta tardia, correspondiente al 3,8% del total.

'Recomendacion Observaciéon No 2 (Etapa Identificacién):

‘Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo dar cumplimiento a lo sefialado en el
Manual SAC respecto al andlisis sobre las causas generadoras de los hechos o situaciones
que pueden afectar la debida Atenciéon al Consumidor Financiero, con el fin de generar
acciones preventivas que mitiguen la materializacidén de riesgos que afecten a la Entidad.

b) Etapa de Medicién
Parametros SFC:
“Una vez concluida la etapa de identificacion, las entidades deben medir la posibilidad y probabilidad
de ocurrencia de los eventos que afecten la debida atencién y proteccién a los consumidores

financieros y su impacto en caso de materializarse.”

Observacion Auditoria (Etapa Medicién):

La Oficina Comercial y de Mercadeo presento la matriz denominada “FRECUENCIA vs
IMPACTO’, la cual contiene la siguiente informacién:

Se registran 469 tutelas presentadas ante la entidad
durante el primer semestre de 2015
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| Durante el primer semestre de 2015 se presentaron
reportes que afectaron la debida atencién al consumidor
. financiero:

| EVENTOS ASOCIADOS A CAIDAS O FALLASENEL

| SISTEMA (Internet, aplicativos, sistemas de los
proveedores, etc.) 298 reportes.

| EVENTOS ASOCIADOS A CIERRES DE OFICINA 9

| reportes. En las ciudades de Barrancabermeja, Leticia, 5 2
Mocoa, Pasto y Sincelejo.

| EVENTOS ASOCIADOS A FALLAS INFRAESTRUCTURA
(Fluido eléctrico, dafio de instalaciones, etc.) 87 reportes.
EVENTOS RELACIONADOS CON FALLA EN PROCESO:
: 2 reportes.

| TOTAL CASOS REPORTADOS DURANTE EL

| SEMESTRE: 396 registros.

Del total de quejas y reclamos, se registran solucionados
03 casos asociados a la tipificacién suministro de

: 23 . 5 3
informacién insuficiente o errada de los cuales 77 casos

resultaron a favor del consumidor financiero.

Durante el primer semestre de 2015, se solucionaron

2.818 quejas que fueron radicadas directamente en la 5 4

entidad. De esa cantidad, 107 quejas fueron resueltas con
respuesta tardia, correspondiente al 3,8% del total.

Se observa que para los hechos o situaciones identificados se determiné una frecuencia muy
alta (5) para todos los casos, es decir que se presentan mas de 12 veces al afio, tal como lo
sefala el Manual SAC, lo cual es una alerta para la Entidad de la ocurrencia continua de
hechos o situaciones que afectan la debida atencién a los consumidores financieros y que
debe ser considerado como aspecto relevante dentro de la administracion del SAC y por
consiguiente de pleno conocimiento por parte de la Junta Directiva: sin embargo en el acta
que registra el informe presentado en el mes de julio correspondiente al | semestre de 2015,
no se evidencia lo mencionado.

Recomendacion Observacion (Etapa Medicion):

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo dar cumplimiento a lo sefalado en el
Manual SAC respecto al andlisis sobre las causas generadoras de los hechos o situaciones
que pueden afectar la debida Atencién al Consumidor Financiero, con el fin de generar
acciones preventivas que mitiguen la materializacién de riesgos legales, reputacionales y
econdémicos para la Entidad.

c) Etapa de Control
Parametros SFC:
"Las_ entidades deben tomar medidas para controlar los eventos o situaciones que puedan afectar la
debida atencién y proteccion a los consumidores financieros con el fin de disminuir la probabilidad de

ocurrencia, asi como la implementacién de acciones de mejora oportunas y continuas respecto de las
quejas o reclamos que se presenten.”
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Observacion No 1 (Etapa de Control):

Se realizé mediante comparacion del Il semestre de 2014 y | semestre de 2015, andlisis de la
informacién contenida en la matriz de controles establecidos para mitigar los hechos o
-situaciones identificados, asi:

Demanda o
litigio (Tutelas)

Se registran 307 tutelas presentadas
ante la entidad durante el segundo
semestre de 2014

Dash Board

Reuniones periédicas con
las areas misionales
Reportes mensuales a las
areas misionales

Se registran 469 tutelas
presentadas ante la entidad
durante el primer semestre de
2015

Monitoreo a través del

dash board
Reuniones periédicas con
las areas misionales

Reportes mensuales a las
areas misionales

Incumplimiento
en la debida
diligencia

Durante el segundo semestre se
presentaron reportes que afectaron
la debida atencién al consumidor
financiero

EVENTOS ASOCIADOS A CAIDAS
EN EL SISTEMA (internet,
aplicativos, sistemas de los
proveedores, etc.) 127 reportes:
Presentadas en las ciudades de
Barranquilia, Bogota, Cali, Leticia,
Medellin, Mocoa, Monteria, Pasto,
Popayén, San Andrés, Santa Marta,
Sincelejo y Yopal.

EVENTOS ASOCIADOS A
CIERRES DE OFICINA 12 reportes:
En las Ciudades de Cali, Cartagena,
Mocoa, Valledupar y Yopal.
EVENTOS ASOCIADOS A FALLAS
FLUIDO ELECTRICO 49 casos: en
las ciudades de Armenia,
Barranquilla, Cali, Cartagena,
Cacuta, ibagué. Leticia, Mocoa,
Monteria, Neiva, Pasto, Popayéan,
Quibdé, Richacha, San Andrés,
Santa Marta, Sincelejo y Tunja,
Valledupar, Villavicencic y Yopal.
TOTAL CASOS REPORTADOS
DURANTE EL SEMESTRE: 242
CASOS

- Control a través de una
Bitacora diaria de registro
de eventos que afecten el
servicio, los casos que se
reporten deben ser
solucionados en forma
diligente y en el menor
tiempo. (A parir de
noviembre 2014 por medio
del aplicativo VIGIA, sin
embargo en el proceso de
transicién se tuvo en
cuenta la bitacora
(Diciembre))

- Monitoreo de calidad
semanal con el fin de
garantizar que las
respuestas a las
inquietudes de los usuarios
cumplan con los
requerimientos legales.

- Seguimiento diario de la
operacion

Durante el primer semestre de
2015 se presentaron reportes
que afectaron la debida
atencién al consumidor
financiero:

EVENTOS ASOCIADOS A
CAIDAS O FALLAS EN EL
SISTEMA (Internet, aplicativos,
sistemas de los proveedores,
etc.) 298 reportes.
EVENTOS ASOCIADOS A
CIERRES DE OFICINA 9
reportes. En las ciudades de
Barrancabermeja, Leticia,
Mocoa, Pasto y Sincelejo.
EVENTOS ASOCIADOS A
FALLAS INFRAESTRUCTURA
(Fluido eléctrico, dafo de
instalaciones, etc.} 87 reportes.
EVENTOS RELACIONADOS
CON FALLA EN PROCESO: 2
reportes.

TOTAL CASOS
REPORTADOS DURANTE EL
SEMESTRE: 398 registros.

Control a través de una
Bitacora diaria de registro
de eventos que afecten el
servicio, los casos que se
reporten deben ser
solucionados en forma
diligente y en el menor

tiempo.
Monitoreo de calidad a los
canales de  atencién

Seguimiento diario de la
operacién

Incumplimiento
enia
fransparencia
de informacién
cierta,
suficiente y
oportuna

Del total de quejas y reclamos se
registran en 97 casos asociados a la
tipificacion suministro de informacién
insuficiente ¢ errada de los cuales
75 casos resultaron a favor del
consumidor financiero

- Monitoreo semanal de
calidad a los canales de
atencién

- Control periddico sobre
los indicadores de gestién
- Aplicacién de descuentos
por incumplimientos en los
tiempos de atencién

- Reporte periddico a las
areas misionales

- Seguimiento a planes de
accién contenidos en el
Q13

- Monitoreo diario a través
del dash board

Del total de guejas y reclamos,
se registran solucionados 203

casos  asociados a la
tipificacion suministro  de
informacién  insuficiente o

errada de los cuales 77 casos
resultaron a favor del
consumidor financiero.

Monitoreo de calidad a los
canales de  atencién
Control  periddico  sobre
los indicadores de gestién
y las tipologias
Reporte periddico a las
areas misionales
Seguimiento a planes de
accién contenidos en el

programa "Exceler"
Monitoreo a través del
dash board

Capacitacion a los
canales de atencién en
temas de proceso,
procedimiento,
normatividad y servicio.
Herramienta de
comunicacién
"Infoservicio”
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incumplimiento
frente ala
responsabilidad
en el tramite de
quejas

Se registran 93 casos con

respuesta tardia, corresponde al
14% del total de las quejas y
reclamos presentados durante el
segundo semestre de 2014 (666)

A corte del 13 de enero de 2015 se
registran 3 quejas y reclamos sin
respuesta, correspondiente al 0.45%

Controles en las areas
misionales:

- Informe diario de
escalonamiento que
incluye el estado de
vencimientos

- Alarmas diarias a los
funcionarios que tienen
asignadas bandejas

- Informes semanales del
estado del escalonamiento
- Descarga en excel de los
casos escalados a las
areas y a los funcionarios
delegados.

Controles O.C.M.

- Envié diario del dash

dei total de las quejas y reclamos
presentados durante el segundo
semestre de 2014 (666)

board

- Monitoreo de calidad
semanal a todos los
canales de atencién

- Control y seguimiento
mensual del indicador de
oportunidad
-Seguimiento al control
diario registro de eventos
- Seguimiento diario de la
operacion

Durante el primer semestre de
2015, se solucionaron 2.818
quejas que fueron radicadas
directamente en la entidad. De
esa cantidad, 107 quejas
fueron resueltas con respuesta
tardia, correspondiente al 3,8%
del total.

informe de
escalonamiento que
incluye el estado de

vencimientos

Alarmas a los funcionarios
que fienen asignadas
bandejas

Monitorec a través del
dash board
Control y seguimiento del
indicador de oportunidad
Seguimiento a planes de
accion contenidos en el
programa "Exceler”

Se evidencia que las medidas a implementar como control de los hechos o situaciones
identificados no son efectivos, eficientes ni eficaces, por cuanto se observa incremento en el
numero de tutelas presentadas, en los eventos asociados a caidas o fallas en el sistema yen
fallas de infraestructura, al igual que casos asociados a la tipificacion y suministro de
informacion insuficiente o errada y en las quejas que fueron resueltas con respuesta tardia.

Recomendacion Observacion No 1 (Etapa Control):

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo analizar y fortalecer los controles
establecidos para el tratamiento de los hechos o situaciones identificados, en lo cual se
encuentran involucradas las areas misionales, con el fin de disminuir la materializacién de los
riesgos que afectan la debida Atencidn a los Consumidores Financieros de la Entidad.

Observacion No 2 (Etapa Control):

e La Oficina Asesora Juridica mediante memorando OAJ-2200 de fecha 06 de octubre de
2015, remitié base de datos que contiene el registro de 775 tutelas radicadas en la
Entidad durante el primer semestre de 2015 relacionadas con las siguientes tipologias:

Negacion del Crédito y/o sus renovaciones, (IES sin convenio)

Inconsistencias en las obligaciones (Paso al cobro, error en la liquidacién de las cuotas, no aplicacion de
pagos, reporte equivocado en centrales de riesgos, gestion de cobro, devolucion saldos y garantias)

Inconsistencias en giros en lineas de crédito que ofrece la entidad

Inconsistencias en giros por parte de Fondos en Administracion

Causas no imputables al ICETEX

Otros (Becas, procesos judiciales)
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Frente al nimero de tutelas informado por la Oficina Comercial y de Mercadeo de 469 se
evidencia una diferencia de 306 tutelas.

De lo anterior no solo se observa la diferencia entre el nimero de tutelas informadas por las
areas si no también la relevancia en el incremento de tutelas radicadas en la Entidad
relacionadas con el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero.

Recomendacion Observacion No 2 (Etapa Control):

De conformidad a lo descrito anteriormente, se recomienda a la Oficina Comercial y de
Mercadeo analizar el incremento en el nimero de tutelas radicadas en la Entidad
relacionadas con el sistema de atencion al consumidor financiero y las causas generadoras,
-con el fin de darles el tratamiento correspondiente teniendo en cuenta los riesgos legales,
reputacionales y financieros que llegare a enfrentar la Entidad.

‘Observaciéon No 3 (Etapa Control):

e La Oficina Comercial y de Mercadeo mediante memorando OAM2400-364 de fecha 10
de septiembre de 2015, remiti6 las actas de sequimiento semanal de interventoria,
evidenciandose lo siguiente fechas:

15/01/2015| 06/02/2015 | 04/03/2015 | 08/04/2015 | 06/05/2015| 18/06/2015 |23/07/2015
22/01/2015| 11/02/2015 | 11/03/2015 | 15/04/2015 24/06/2015
25/02/2015 | 25/03/2015 | 22/04/2015
25/04/2015

De lo anterior se evidencia incumplimiento en la periodicidad establecidad dentro del
control de seguimiento a ia interventoria.

Recomendacién Observacién No 3 (Etapa Control):

‘Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo dar cumplimiento a la periodicida del
control establecido para el seguimiento de la interventoria.

‘Observacion No 4 (Etapa Control):

« El 10 de julio de 2015 se registro en el aplicativo vigia un evento de riesgos

materailizado con la siguiente descripcion: “comENTARIOS DEL EVENTO GENERAL ORIGINADOR NUMERO
2343: SE REPORTA EVENTO DE RIESGO POR MAL ESCALONAMIENTO DE PQRS, ESTA SITUACION SE VIENE PRESENTANDO
DESDE EL 2014, DONDE SE HA REITERADO EL ESCALONAMIENTO ERRADO QUE NO COINCIDE CON LA BASE DE DATOS
SUMINISTRADA POR LA VFA, ASI MISMO ERROR EN LA DENOMINACION DE LOS FONDQOS, ESTO DEBE SER CLARO Y. DEBE
CORRESFPONDER CON LA MATRIZ SUNMINISTRADA. ES UN EVENTO YA QUE CON ESTO AFECTAMOS LA RESPUESTA
OPORTUNA DE LAS SOLICITUDES DE LOS BENEFICIARIOS, ADEMAS DE SER UN ERROR QUE NO HA TENIDO SOLUCION
DEFINITIVA...."
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Al revisar la identificacion de los hechos o situaciones que pledan afectar la debida
atencion al consumidor financiero, los controles estrabelcidos en el proceso a atencion
al cliente y los descritos en el mapa de riesgos de la Oficina Comercial y de Mercadeo,
no se evidencian actividades de control que permitan identificar y mitigar el evento
materializado antes mencionado.

Recomendaciones Observacion No 4 (Etapa Control):

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo analizar los eventos materializados y
Sus causas generadoras, con el fin de generar los controles necesarios para mitigar la
ocurrencia de éstos hechos, los cuales afectan la debida Atencion al Consumidor Financiero.

De la misma manera se recomienda analizar y fortalecer los controles asociados a los riesgos
correspondientes al proceso de atencién al usuario y especificamente los relacionados con
los tiempos establecido por la Ley.

d) Etapa de Monitoreo

Parametros SFC:

‘Las entidades deben hacer un monitoreo constante para velar porque las medidas que hayan
establecido sean efectivas.

Para el efecto, éstas deben cumplir, como minimo, con los siguientes requisitos:

» Contemplar un proceso de seguimiento efectivo, que facilite la répida deteccién y correccién de
las deficiencias en el SAC. En cualquier caso, el seguimiento debe realizarse con una
periodicidad minima semestral. '

» Contener indicadores descriptivos y/o prospectivos que evidencien los potenciales hechos o
situaciones que puedan afectar la debida atencién y profeccion al consumidor financiero.

 Asegurar que los controles estén funcionando en forma oportuna, efectiva y eficiente.

* Establecer mecanismos que les permitan a las entidades Ia produccion de estadisticas sobre las
Tipologias de quejas y cualquier otro tipo de reclamos de origen judicial 0 administrativo.”

Observacion Auditoria (Etapa Monitoreo):

Se realizd verificacion de la informaciéon obtenida en el seguimiento a los indicadores
correspondientes a la Oficina Comercial y de Mercadeo, observandose que para el caso de
los indicadores relacionados con la Oportunidad en la atencion de solicitudes escalados a un

tercer nivel y % de disminucion de solicitudes su comportamiento durante el | semestre de
2015 es el siguiente:
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Oportunidad en
la atencién de
solicitudes
escalados a un
tercer nivel
(que
permanecen
escalados y
tienen mas de
10 dias)

% de
disminucién de
solicitudes

Casos que permanecen
escalados en el area misional
9.411, de los cuales 4.653 tienen
mas de 10 dias.

Casos que permanecen
escalados en el area misional
8.786, de los cuales 6.145 tienen
mas de 10 dias.

Casos que permanecen
escalados en el area misional
12.391, de los cuales 5.035
tienen mas de 10 dias.

Casos que permanecen
escalados en el area misional
11.439, de los cuales 7.433
tienen més de 10 dias.

Casos que permanecen
escalados en el area misional
14.243, de los cuales 8.362
tienen mas de 10 dias.

Casos que permanecen
escalados en el area misional
16.832, de los cuales 10.545
tienen mas de 10 dias.

No cumple

Solicitudes 2014: 10.783
Solicitudes 2015: 15.432

No cumple

Solicitudes 2014: 8.299
Solicitudes 2015: 17.301

No cumple

Solicitudes 2014: 5.827
Solicitudes 2015: 17.673

No cumple

Solicitudes 2014: 13.955
Solicitudes 2015: 17.483

No cumple

Solicitudes 2014: 14.695
Solicitudes 2015: 21.240

No cumple

Solicitudes 2014: 12.896
Solicitudes 2015: 22.168

De lo anterior se evidencia incumplimiento en los niveles y metas establecidas para los
mencionados indicadores, lo cual afecta la debida atencién al consumidor financiero.

26




Cédigo:F180

Versién: 1

Fecha: 15/04/2009 FORMATO INFORME AUDITORIA DE GESTION 2 i B Semd

Pagina 27 de 13

Recomendaciones Observacion (Etapa Monitoreo):

Si bien es cierto se tiene establecido un plan de mejoramiento debidamente documentado,
con indicadores de gestion diario, semanales y mensuales con las areas misionales, se
recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar el cumplimiento de los
indicadores relacionados con la Debida Atencién al Consumidor Financiero, estableciendo
acciones correctivas que permitan el cumplimiento de las metas propuestas.

Igualmente se recomienda que en conjunto con las areas misionales y de apoyo, se analicen
los indicadores prospectivos existentes, con el fin de tomar acciones que permitan identificar
los eventos de riesgos que contintan afectando Ia debida atencién al consumidor financiero.

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

Informe elaborado por: LUIS ALBERTO OBANDO MARTINEZ
Informe aprobado por: LUZ ALBA SANCHEZ SANCHEZ
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AREA :

FECHA DiL 0 FORMATO:

AUDITORIA AL SISTEMA DE

OBSERVACIONES: Se observé que las aclividades descritas, a Oficina Comercial ¥ de Mercadeo las viene
desarroliando; sin embargo revisado of Manual SAC de la entidad, se abservé que dentro de las Politicas

AGOSTO DE 2015

i i i SE-ERE 1 ivel institucional
ATENCION AL CONSUMIDOR registradas, no se u'nc!uye i3 degagregamén de algunos I?ems tales coma; 1.5 1.1.3 impuisar a nivel insi .xtucmna
FINANCIERO SAC ENERO 12 cultura en materia de at ;. 1.5.1.3 p! de recursos . fisicos y
AGOSTO DE 2015 tecnolbgicos, segin la Circular Basica Juridica 029 de 2014. RECOMENDACION: Se recomienda a la Oficina
i Comerciai y de X dentro del manual, SAC las politicas enunciadas en Ja observacién en
cumplimiento de Ia normatividad de Ja SFC.
OBSERVACIONES: « Se observa en los procedimientos de Atencién de Quejas y Reclamos {Cédigo M5-1-12
Versién 1) y en el pi imi de Atencién {Cédigo M5-1-02 Versién 8), publicado en el
O , Que sus ich . registran lo sigu . 0 Tres (3) dias para contestar peticiones de
AUDITORIA AL SISTEMA OE  |informacién, 0 Diez (30} dias para contestar peticionas de informacion. De lo anterior, se observa que no se
ATENCION AL CONSUMIDOR N - o 3
FINANCIERD SAC ENERC - los * dos, sobre ios tefmmos de res::‘-uesta‘, de gonformxdad alo
AGOSTO DE 2045 determinado en fa Ley 1755 de 2015, con relacién af Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.
RECOMENDACION: Se recomienda a fa Oficina Comerciat yde . izar los tiempos y
en slgunos p irni i con el Sistema de Atencion at Consumidor Financiero, de
acuerdo a lo establecidos en la narmatividad vigente aplicable,
OBSERVACIONES {Procedimientos): « Se Observa que et numeral 6 {Seguimiento y Control) dei procedimienio
AUDITORIA AL SISTEMADE | de Atencion Virtual {Cédigo M5-1-01 Versién 8), describe en ef texto del responsabie de ejecutar el control 2 un
ATENGION Al CONSUMIDOR | . ) . .
FINANCIERO SAG ENERG - informe entregado por e! outsourcing. RECOMENDACION: Se recomienda a fa Oficina Comercial yde
AGOSTO DE 2018 Mercadeo, analizar y ajustar Ja i d i en el aplicativo Ds i al proceso de
Atencién al Usuario en lo seftalado en los numerales 2 v 3 del informe,
OBSERVACIONES: » £ Manual SAC en su numeral 7.2.4. Deberes de la Oficina Comercial y de Mercadec o
quien haga sus veces, establece Io siguiente "La Oficina Comercial y Mercadeo o quien haga sus veces y el
“"D"QR:: :‘- 5'575"": BE  IGrupo de Atencitn al Usuario, realizan el control y seguimiento af procese de gestitn de servicio que se encuentra
A . Y
FE\“&‘J%:)ERQ"S‘:E'“ESB“’ER'OD?R tercerizado...” (subrayado fuera de texio); sin embargo en el aplicative Dochtanager se observa gue ef Lider det

mencionado procese gestién del servicio es ef Director de Tecnologia. RECOMENDACION: Se recomienda 2 la
Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar y ajustar la i gi en el aplicativo Dt

cormespondiente af proceso de Atencin at Usuario en lo sefialado en ios numerales 2 v 3 del informe,

OBSERVACIONES: - Se observd que fa Oficina C fy de A , Tealiza las

con e criterio de ibilidad, i fo sigulente: existe una atencién en fila praferencial en época

de izach {Ci i i , p en icién de , adultos
AUDITORIA AL SISTEMA DE | T@Y0res, mujeres embarazadas o con nifios en brazos), asi mismo se abservé que ¢l modulo de preguntas
ATENCION AL a través del asistente virtual, puede acceder 2 las respuestas y pregustas en el idioma ingiés,
FINANCIERD SAC ENERO - orientads a cuaiquier usuario que Io requiera; sin embargo no se observa en los procedimientos correspondientes
AGOSTO DE 2015 al proceso de Atencién af Usuario ni en ef Manual SAC, activi i conlo i en el articuio

& dela Ley 1712 de 2014 RECOMENDACGION: Se recomienda a la Oficina Comercial ¥ de Mercadeo analizar o

sefialado en ef articulo 8° de fa Ley 1712 de 2014, respecta af criterio diferencial de accesibilidad, con el fin de

que se incorporen dentro de jos procedimientos lo relacionado con fa citada_norma.

OBSERVACIONES: « Tal coma se Indica en el informe de auditoria cafrespondiente al periodo enero —

noviembre de 2014, se observa que el i en el aplicativo D para el proceso de

Atencidn al Usuario, incluye el Decreto 1151 de 2008, ef cual se sncuentra derogado por el Articulo 12 del Decreto
AUDITORIA AL SISTEMA DE 2693 de 2012, igualmente incluye la Circular Externa 015 de 2010, sin embargo fa Circutar Externa 029 de
ATENCION AL CONSUMIDOR | octubre de 2014 Reexpidi6 fa Circular Bésica Juridica, subrogando ef texto completo de Ja Circular Externa 007 de
FINANCIERO SAC ENERO - 11996 y en consecuencis sustituyendo todos los titulos y capitulos de la misma, inclusive la Circutar Externa 015
AGOSTO DE 2018 de 2010 RECOMENDACION: Se recomienda a ia Oficina Comercial y de . analizar las situaciones

i a ta wtitizacion de los formatos, la actualizacién de ta normatividad aplicable y las

inconsistencias en algunos registros generados dentro del proceso de Atencién al Usuario, fo anterior con el fin de
ue se generen las acciones correctivas y preventivas necesarias y se establezcan los respectivos gontroles,

AUDITORIA AL SISTEMA DE

OBSERVACIONES: « La Oficina Comercial y de Mercadeo, mediante memorando OAM2400-384 de fecha 10 de
septiembre de 2015, remitit Ias actas de seguimiento semanat de interventoria, evidenciandose un documents
que no presenta claridad del propésito de su registro frente a fos temas desarrollados y las fechas descritas,
Igualmente se observan actas de fechas 24 de junio y 23 de julio de 2015 que indica en su tiulo seguimiento

:Eﬁﬁ:::ﬁ?g:g:g?g mensual y no semanal, tal como sefiala fa periodicidad del controf registrado en el proceso de atencién at usuaria,
AGOSTO OE 2015 RECOMENDACION: Se recomienda a Ja Oficina Comercial y de , analizar las situaci i i
referentes a ta utilizacién de fos formatos, fa izacién de fa Vi aplicable y las ias en
algunos registros generados dentro del procesa de Atencion al Usuario; lo anterior con el fin de que se generen
las acciones correctivas y preventivas necesarias y se establexcan los respectivos controles.
OBSERVACIONES: No se observé evidencia de fa utilizacion del formato F288 Exencitn de Impuestos durante el
pericdo enero — agosto de 2015, un i irrsi alo ido en fos 4.2.3 Controt de
AUDITORIA AL SISTEMA DE | Documentos y 4.2.4 Control de Registros de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Pdblice
ATENGION AL CONSUMIDOR | (NTCGP 1000:2008), hecho éste que podria generar una No Conformidad en el Sisterna RECOMENDACION: Se
FINANCIERG SAC ENERO - Irecomienda a fa Oficina Comercial ¥ de Mercadeo, analizar las idenc ala d
AGOSTO DE 2015 de los formatos, fa actualizacion de fa normatividad aplicable y las inconsistencias en algunos registros
generados dentro del proceso de Atencién al Usuario; lo anterior con el fin de que se generen las acciones
correctivas y preventivas necesarias v se establezcan los respectivos controtes.
OBSERVACIONES: + Se evidancia que al formato F271 se le realizaron actualizacionas con fecha 7 de abril de
2015, generando fa version 2 del mismo; sin embargo en 13 informacin remitida por la Oficina Comercial y de
Mercadeo, se observan formatos diligenciados con fecha del 8 ¥ 9 de abril del 2015 utilizando 1a version 1.
[AUDITORIA AL SiSTEMADE | I9uUaiments, se evidencia que ef listado Maestro de R gt i er et aplicativo D
ATENCION AL CONSUMIDOR  |carrespondiente al procese de Atencién al Usuario, registra 13 versitn 1 de fecha 19/02/2014 y no 1a versién 2 de
FINANCIERO SAC ENERO - |fecha 07/04/2015 RECC ION: Se a fa Oficina Comercial y de Mercadeo, anatizar las
AGOSTO DE 2015 i i £ i 2 la utilizacién de los formatos, fa actuslizacion de Ja normatividad aplicable y
tas inconsistencias en algunos registros generados dentro de! procese de Atencidn al Usuario; lo anterior con el
fin de que se generen las acciones i yp R ias y se tos resp
controles,
e 1ONES: » i def Acta de Junta Directiva No 007 de fecha 28 de julic de 2015, se
observa fa p iGn ante sus mi , de los temas af Sistema de Atencién at Consumidor
Financiero SAC, incluyendo la Gestion del servicio a través de los canates de atencidn, 1a informacion, educacisn
iera, f a funici i0s ¥ pi yia | de quejas y ; sin embargo dentro del
AUDITORIA AL SISTEMA DE infarms mencionado no se presents lo correspondiente al nimero de tutelas atendidas y que estan refacionadas
ATENCION AL CONSUMIDOR  {cOn el proceso de atenci6n al clients, las cuales representan un riesgo legal para Ja Entidad y por consiguiente su
FINANCIERO SAC ENERO - {consideracian como aspecto relevante def SAC que debe ser de conocimienta de Ja Junta Directiva,
AGOSTO OE 2018 RECOMENDACION: Se recomienda a la Oficina Comercial y de incluir en fa i6n 8 ta Junta
Directiva, todos Ios aspectos relevantes relacionados con el Sistema de Atencion al Consumnidor Financiero, con
&l fin de que se conozoan no soio fas gestiones sobre los niveles de atencién al cliente, paretos de las principales
tipificaciones frente a las PQRSs y fa evolucitn de respuestas atrasadas, las cuales son funciones propias de la
operatividad, sino también lo referente a tas tutelas.
OBSERVACIONES: Segin lo descrito en ef Manual SAC, ta Entidad se compromete a provisionar los recursos
, ffsicos y i ios para el correcto i del SAC. sin embargo se evidencia el
reporte de falias en ef servicio de internet de aigunas ciudades tales coma Mocoa, Leticia, San Gil, Pasto,
:umo RIA AL SISTEMA DE Since‘lejo ay]gsanagena,_que inlpiden' el p?sibie acceso 3 la informacion de la Entidad y que afectan fa sdecuada
FE’;%’E’;:"S AC ENERO - fguaimente se reporté fallas en ef proceso de recoleccion de las carpetas de legalizacién en los puntos de
AGOSTO DE 2015 atencién en Pasto, Neiva, Popayan, Mocoa y Cali,

RECOMENDACION: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, efectuar seguimientc a las

alas dreas § (Direccibn de Tecnologia y Secretaria Generalj para atender fas
fallas reportadas que afectan la debida atencién al consumidor financiero, asf como el detalle de fos controles que

permitan disminuir los hechos o situaciones sefialados.




AREA @

FECHA DIL O FORMAYO:

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERQ SAC ENERQ -
AGOSTO DE 2016

OBSERVACIONES: Se observa que la En( ad en su pa
productos y servicios, los ¢ hos y

a web presenta la
. 13s tarifas y las
renovacion de las lineas de crédito del ICETEX, dando asi, cumplimiento a lo dispuesto en el numerat 12 del
Manual SAC y af numerat 1.5.8. del Capitulo i del Tituto Hi Parte | de la Circular Bésica Jurldica (C.E. 029 de
2014); sin embargo se observa que duran!e el periodo de enero a agosto de 2015 se han reportado por parie de
los puntos de atencidn al usuatio, en el dili i de ios jos de
solicitud de las Hineas de crédito de la Entidad que se encuentran en fa pagina web del {CETEX
RECOMENDACION: Se recomienda a fa Oficina Comercial y de , fealizar

desarroliadas por tas dreas misionales sobre los hechos evidenciados.

alas

 AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERQ SAC ENERO -
AGOSTO DE 2018

OBSERVACIONES: « Et Manual SAC de la Entidad seftala en el humeral 17.1 *Para identificar 1os hechos o
situaciones que puedan afectar fa debida atencion y pi de los , ICETEX utiliza
un aplicativo en donde los funcionarios atertan sobre 1a ocurrencia de posibles eventos que puedan afectar la
debida atencidn del consumidor financiers...”, al respecto la Oficina Comercial y de

prewsm utxhzar E aphcauvo VIGIA para tal ﬁn sin embargo éste moduio a (a fecha no se encuentra en

se tiene

un i i en lo descrito en ef Manual SAC. RECOMENDACION: Se

a la Oficina Comercial y de dar 2 {o descrito en of Manual SAC respecto a la
dei aplicati i para que fos alerten sobre la ocurrencia de posibles eventos que
puedan afectar 1a debida atencién del consumidor financiero.

AUDITORIA AL SISTEMA DE
[ATENCION AL CONSUMIDOR.
FINANCIERQ SAC ENERO -

[ AGOSTO DE 2015

OBSERVACIONES: El Manuat SAC indica sobre ia realizacién de un andlisis a fa causa de jos hechos o
situaciones identificados, sin empargo en la informacién remitida por ta Oficina Comercial y de Mercadeo se
observa una descripcidn de los eventos presentades durante ef | ssmestre de 2015 sin un examen que determine
en la descripcion la causa que originan los hechos o situaciones antes mencionados RECOMENDACION: Se

& (a Oficina C reiat y de dar 2 lo sefzlado en el Manual SAC respects al
analisis sobre fas causas generadoras de los hechos o situaciones que pueden afectar la debida Atencidn al
Consumidor Financiero, con ef fin de generar acciones preventivas que mitiguen a materializacién de riesgos
que afecten a la Entidad.

OBSERVACIONES: Se observa que para los hechos o sif i i i se una

muy alta {5} para todos ios casos, es decir que se presentan mas de 12 veces al aflo, tal como lo sefala el
Manuat SAC, lo cusl es una alerta para la Entidad de la ocurrencia continua de hechos o situaciones que afectan
la debida atencitn a ios consumidores financieros y que debe ser como aspecta dentro de

FINANCIERO SAC ENERQ -
AGOSTO DE 2016

 AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR  |la administracion del SAC y por de pleno por parte de fa Junta Directiva; sin embargo
FINANCIERD SAC ENERO - |en ol acta que registra el informe presentado en el mes de julio correspondiente al { semestre de 2015, no se
ASOSTO DE 2015 o RECOMENDACION: Se a ia Oficina Comercial y de dar
cumplimiento a lo seftalado en el Manual SAC respecto al analisis sobre las causas generadoras de los hechos o
situaciones que pueden afectar (a debida Atencitn al Consurnidor Financiere, con el fin de generar acciones
reventivas que mitiquen la materializacién de siesgos leqales, reputacionales v sconomicos para fa Entidad,
OBSERVACIONES: Se evidencia que Jas medidas a implementar como control de los hechos o situaciones
igentificados no son efectivos, eficientes ni eficaces, por cuanto se observa incremento en el nimero de tutelas
AUDITORIA AL SISTEMA DE presentadas, en los eventos asociados a caldas o falas en el sistema y en falias de infraestructura, at igual que
ATENCION AL CC ©asos a ta tipi ony i de i © errada y en las quejas que fusron
FINANCIERO SAC ENERO - resusitas con respuesta tardfa RECOMENDACION: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo
AGOSTO DE 2015 analizar y fos 1 para el de los hechos o situaciones identificados, en lo
cual se E las 4reas con ef fin de disminuir fa materializacién de los riesgos que
atectan la debida Atencion a los Consumidores Financieros de fa Entidad
OBSERVACIONES: - ta Oficina Asesora Juridica mediante memorando OAJ-2200 de fecha 06 de octubre de
2015, remitid base de datos que contiens el registro de 775 tutelas radicadas en fa Entidad durante e} primer
semestre de 2015, Frente at nmero de tutelas informado por Ja Oficina Comercial v de Mercadeo de 469 se
 AUDITGRIA AL SISTEMA DE | €videncia una diferencia de 306 tutelas, De lo anterior no solo se observa la diferencia entre el nimero de tutefas
ATENCION AL CONSUMIDOR |informadas por las éreas si no también ia en el i de tutelas en ja Entidad

relacionadas con el Sistema de Atencién al Consumidor Financiers, RECOMENDACION: De conformidad a lo
descrito anteriormente, se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo analizar el incremento en el nimero
de tutelas en la Entidad con el sistema de atencién al consumidor financiero y las causas
generadoras con & fin de daries ef iratamiento correspondiente teniendo en cuenta los riesgos legates,

vy financieros que llegare 2 enfrentar la Entidad.

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAC ENERO -
AGOSTO DE 2015

OBSERVACIONES: » La Oficina Comercial y de Mercadeo mediante memorando OAM2400-364 de fecha 10 de

sEp!uembve de 2015, remiti¢ las actas de semanal de i . De lo anterior se evidencia
entap dentro del control de seguimiento a la interventoria.

RECOMENDACION: Se recomienda a la Oficina Comescial y de aia

control establecido para st sequimiento de fa interventoria.

dar

det

AUCITORIA AL SISTEMA OE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC ENERO -
AGOSTO DE 2015

OBSERVACIONES: « £l 10 de julio de 2015 se registro en el aplicative vigia un evento de riesgos materaitizado
con la siguiente descripcion: "COMENTARIOS DEL EVENTO GENERAL ORIGINADOR NUMERQ 2343 SE
REPORTA EVENTO DE RIESGO POR MAL ESCALONAMIENTO DE PQRS, ESTA SITUACION SE VIENE
PRESENTANDO DESDE EL 2014, DONDE SE HA REITERADO EL ESCALONAMIENTO ERRADO QUE NO
COINCIDE CON LA BASE DE DATOS SUMINISTRADA FOR LA VFA, ASI MISMO ERROREN LA
DENOMINACION DE LOS FONDQS, £STO DEBE SER CLARO Y DEBE CORRESPONDER CON LA MATRIZ
SUNMINISTRADA. ES UN EVENTO YA QUE CON ESTO AFECTAMOS LA RESPUESTA OPORTUNA DE LAS
SOLICITUDES DE LOS BENEFICIARIOS, ADEMAS DE SER UN ERROR QUE NO HA TENIDO SOLUCION
DEFINITIVA._* Al revisar 1a identificacion de los hechos o situaciones que pledan afectar la debida atencion al
i . 105 en el proceso a atencmn al cliente y los descritos en ef mapa
de riesgos de la Oficina Comercial y de , NO S€ avi i i de control que permitan
identificas y mitigar & evento materializado antes mencionadu. RECOMENDACION: Se recomienda 2 la Oficina
Cemerclal y de Mercadeo analizar los eventos matesiaiizados y sus causas generadoras, con el fin de generar los

trol para mitigar la de éstos hechos, los cuales afectan la debida Atencion a}
Consumidor Financiero. De 12 misma maners se analizar y tos controls alos
riesgos cotrespondientes al proceso de atencién al usuaric y especificamente los refacionados con ios tiempos
establecido por la Ley.

O IONES: Se realizé delai obtenida en el seguimiento a los indicadores
correspondientes a la Oficina Comercial y de Mercadeo, observandose que para e casc de los indicadores

relacionados con Ja Oportunidad en fa atencion de solicitudes escalados a un tercer nivel y % de disminucién de

su el durante et | de 2015 De lo anterior 5o evidencia incumplimiento en los
niveles y metas para ios , to cual afecta a debida atencidn af ccnsumldor
AUDITORIA AL SISTEMA DE financiere. RECOMENDACION: Si bien es cierto se tiene un plan de
ATENCION AL . COR i de gestion diario, semanales y mensuales con las dreas misionales, se
FINANCIERO SAC ENERG - recomienda a fa Oficina Comeicial y de , analizar el delos § con
AGOSTO DE 2018 ta Debida Atencién al Ci i 1810, aceiones que permitan el cumplimiento
de las metas pi i 58 qus en conjunto con {as Argas misionales y de apoyo, se
anaticen los i i con e fin de tomar acciones que permitan identificar los eventos
de riesgos que continGan afectando fa debida atencién al consumidar financiero.
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