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MEMORANDO

PARA: Dr. MAURICIO GOMEZ MURCIA
Vicepresidente de Operaciones y Tecnologia

Dr. JOSE EDUARDO PARADA JIMENEZ
Coordinador Grupo Administracién Cartera

DE: OFICINA DE CONTROL INTERNO

FECHA: Febrero 15 de 2016

ASUNTO: Auditoria al Procedimiento Facturacién época de estudios, periodo de gracié y
amortizacién

Atentamente me permito remitir el informe de Auditoria al Procedimiento Facturacion época de estudios,
periodo de gracia y amortizacién.

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.

Es de sefalar que ésta Oficina citd a su despacho y al doctor Jose Eduardo Parada, mediante agenda en
correo electrénico, con el fin de realizar la lectura preliminar de la citada auditoria, en las siguientes
fechas; 9y 12 de febrero del presente, sin recibir excusa o propuesta de cambio de fecha.

Por lo anterior y teniendo en cuenta que la Oficina de Control debe continuar con la programacion
determinada en el Plan de Auditorias, se envia el Informe (F180) y el Plan de Mejoramiento en el
documento (F263), con el fin de que se efectue analisis a las observaciones y se planteen las acciones de
mejoramiento, que permitan subsanar las debilidades evidenciadas, sobre las cuales se realizara
seguimiento.

De manera atenta se solicita, remitir el Plan de Mejoramiento a mas tardar el dia 1 de marzo de 2016.

Cordialmente,

,.
AU zoeeel /]

Jefe de la Oficina de Control interno

Anexos: Informe de Auditoria al Procedimiento Facturacién época de estudios periodo de gracia y amortizacién con
~ (5) folios con vuelto. '
- Plan de Mejoramiento.

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: 382 16 70
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Auditoria al Procedimiento Facturacion época de estudios periodo de gracia y
amortizacion

Verificar el cumplimiento al procedimiento establecido en el Doc. — Manager, presentando
recomendaciones con el fin de generar valor.

Revisar y verificar de manera aleatoria la facturacion de las obligaciones que se encontraban
en época de amortizacién observando que contenga la informacién de los beneficiarios y
valor a cancelar.

Verificar los informes elaborados por el Outsourcing de facturacién sobre los resultados de la
distribucion por cada uno de los meses y ciclos seleccionados de manera aleatoria.

Reglamento de crédito.

Acuerdo 033 de agosto 29 2008. Por el cual se modifican los factores de calculo de la cuota
de cultura de pago para los créditos educativos otorgados en la linea de pregrado a largo
plazo, en la modalidad ACCES y el ciclo complementario de las escuelas normales
superiores.

Acuerdo 043 de 27 de noviembre de 2008, por el cual se modifica el Acuerdo 033 del 29 de
agosto de 2008, el cual modificéd los factores de calculo de la cuota de cultura de pago para
los créditos otorgados en la linea de pregrado largo plazo, en la modalidad ACCES.

Acuerdo 06 de 2012. Por el cual se modifica el Reglamento de Crédito Educativo del ICETEX
y se dictan otras disposiciones.

Contrato 2014 - 0373 de diciembre 30 de 2014, cuyo objeto es “Contratar los servicios para
los procesos de recepcion, configuracion, impresién, aislamiento, distribucion fisica para
todas las comunicaciones a través del servicio postal de mensajeria expresa y demas
servicios postales que preste o llegare a prestar el contratista a nivel nacional e internacional,
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distribucion electronica de extractos y demas objetos que requiera EL ICETEX, de
conformidad con la propuesta presentada por el CONTRATISTA, el Pliego de Condiciones
Definitivo, la Adenda 1, y los Anexos 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS y Anexo 2 MATRIZ
DE RIESGOS, documentos que hacen parte integral del presente contrato”.

Verificar y analizar el Procedimiento Facturaciéon época de estudios periodo de gracia v
amortizacion de manera aleatoria por el periodo 2015, con el fin de rendir un informe con
recomendaciones.

1. Cumplimiento

a - Revisar y verificar de manera aleatoria la facturacion de las obligaciones que
se encontraban en época de amortizacion observando que contenga la
informacion de los beneficiarios y valor a pagar.

De acuerdo con el cronograma establecido en la Vicepresidencia de Operaciones y
Tecnologia en el mes se realizan cinco ciclos de facturacién a los cuales esta
Auditoria tuvo acceso a la informaciéon correspondiente de los meses de marzo a
septiembre de 2015. De manera aleatoria se revisaron y verificaron los siguientes
meses y ciclos: marzo el 1er y 3er ciclo, abril 4° y 5° ciclo, mayo 2° ciclo, junio 5°, julio
4° ciclo y septiembre 1er y 3er ciclo.

El grupo de cartera de la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia, selecciona
del aplicativo de cartera "tarantela”, de acuerdo con las fechas de corte, toda la
informacién incluyendo los datos relacionados con lo siguiente: nombre, direccién,
saldo vencido cargos del mes, pago minimo y referencia de pago entre otros.

Como evidencia de la gestion se deja la trazabilidad correspondiente en imagenes por
cada linea de crédito de lo cual esta auditoria verifico con la base de datos y encontré
que la informacioén coincidia con la prueba de facturacién que se realiza previo al
envio de la informacién al Outsourcing de facturacion.

Adicionalmente se revisé lo relacionado con el proceso que se realiza para generar la
informacion el cual se encuentra documentado por parte del Grupo de Cartera, en el
que se realizé la verificacidén correspondiente y no se encontraron inconsistencias.
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b- Verificar los informes elaborados por el Outsourcing de facturacién sobre los
resultados de la distribucion por cada uno de los meses y ciclos seleccionados
de manera aleatoria.

Para verificar esta informacion se tomaron las bases de datos de facturacién del
Icetex, Grupo de Cartera y se cruzé con la informacion que remite el Outsourcing de
facturacion.

En el proceso de facturacion el contratista presenta un informe sobre el proceso de
distribucion el cual se realiza fisica y electrénicamente.

Esta informacién es validada por el Outsourcing y las inconsistencias que se
presenten son remitidas al 4rea de cartera para que sean subsanadas, generalmente
corresponden a inconsistencia en las direcciones de correo electrénico las cuales son
revisadas y subsanadas por el funcionario de la Vicepresidencia de Operaciones vy
tecnologia que tiene esta responsabilidad.

Es importante sefialar que esta inconsistencia, en la mayoria de los casos, se
presenta en la direccion del correo electrénico, porque en el momento de diligenciar
el formulario, el estudiante comete errores de transcripcion o el correo no existe.

Esta situacion se debe corregir con la validacion de la informacién basica que ingresa
el beneficiario en el sistema, en el que se debe implementar por parte de la Direccion
de Tecnologia controles en el diligenciamiento del formulario, donde se establezca
una aplicacion que NO permita en la captura de la informacién, se incluyan datos
errados evitando reprocesos y garantizar la calidad de los mismos. Asi mismo se
recomienda adquirir un software que permita implementar mecanismos de
georeferenciacion para evitar la inclusién de direcciones inexistentes.

Dentro de las obligaciones contractuales del Outsourcing de facturacion se encuentra
las siguientes:

“....CLAUSULA OCTAVA. - OBLIGACIONES DE LAS PARTES.... 3. Desarrollar
acciones permanentes que considere el CONTRATISTA necesarias para la
actualizacion de datos, a quienes no se haya entregado exitosamente los
recibos de pago y/o comunicaciones por inconsistencias en los datos
entregados por la entidad, a fin de disminuir el porcentaje de devoluciones. Esta
actividad también aplica para las obligaciones que se encuentran marcadas
como retenidas por reiteracion de devoluciones. La depuracién de la base de
retenidos y devoluciones se debe realizar a todos beneficiarios (sic) que
presenten esta tipologia.........”. Adicionalmente en el numeral 32 sefala: “...
Aplicar a la totalidad de devoluciones que se presenten en el proceso de
entrega, como minimo los mecanismos ofrecidos en la propuesta presentada,
tendientes a actualizar la informacién de los destinatarios del ICETEX contenida
en la base de datos entregada por la Entidad, a fin de disminuir el porcentaje de
devoluciones, o los demas que se consideren necesarios que permitan cumplir
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con ese objetivo.....”; dicha propuesta se encuentra a folio 344 del Tomo 11 de la
carpeta del contrato

Sobre este aspecto la auditoria pudo verificar que esta actualizacién se realiza en
forma mensual sobre las bases de datos relacionadas con la facturacién fisica; sin
embargo se observd que no se esta cumpliendo en esta obligacion respecto de las
entregas electrénica de la facturacion, tal y como se analizd en la informacion
suministrada por el Grupo de Administracion de Cartera, la cual Corresponde al
archivo denominado actualizaciones telemercadeo.

Frente al cumplimiento de la obligacién del contratista establecida en el numeral 15,
clausula octava del contrato que sefiala lo siguiente: “.... 15. Garantizar el indice de
entrega exitosa igual o superior al noventa y un por ciento (91%) para extracto
fisico y comunicaciones y ochenta y cinco por ciento (85%) para envios
electrénicos para los primeros 6 meses de ejecucién del contrato, e igual o
superior al noventa y tres por ciento (93%) para extracto fisico y
comunicaciones y ochenta y siete por ciento (87%) para envios electrénicos
para los meses posteriores a los primeros 6 meses de ejecucién del contrato de
acuerdo con lo senalado en la forma de pago.....”

En concordancia con lo anterior la clausula quinta que trata sobre la forma de pago
establece en el literal b, “ ... De no cumplirse este nivel de efectividad, el
contratista debera presentar una explicacién de manera formal y escrita a los
supervisores del contrato, la cual debera entregarse junto con el informe final
del mes del incumplimiento; por su parte, los supervisores del contrato
determinaran si es la explicacién es valida (SIC) o no, dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes a la presentacion de dicha explicaciéon. En caso de no
presentarse esta explicacion junto con el informe final del mes del
incumplimiento o no ser aceptada por los supervisores del contrato, se realizara
los descuentos relacionados del valor facturado para el servicio incumplido....”

Los cuadros que se presentan a continuacion contienen el porcentaje de efectividad
(fila sombreada) de marzo a octubre del Outsourcing de Facturacidon en dénde se
evidencia que no se esta dando cumplimiento con el numeral citado, en lo relacionado
con los extractos fisicos y comunicados; frente al tema de envios electrénicos si se
esta cumpliendo.

Sobre esta situacién el contratista ha presentado justificaciones que han sido
aceptadas por los supervisores del contrato, las cuales se encuentran documentadas,
por lo que no se ha realizado a la fecha ningun descuento sobre el valor facturado.
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Devueltos

No llego fisico

10.662 12.034 56% |10.728

222.283 202.992 194,40% | 206.761
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda al area de Tecnologia de la Vicepresidencia de Operaciones y
Tecnologia, realizar un ajuste en el aplicativo para que en el momento de que
los estudiantes diligencien el formulario se valide la calidad de informacion vy
no se permita que se dejen espacios en blanco ni se cometan errores y
adicionalmente se implemente mecanismos de georeferenciacién.

e Se recomienda a los supervisores del contrato 2014 -0373 de diciembre 30 de
2014, ejercer un efectivo control, para el cumplimiento sobre la actualizacion
de la base de datos correspondiente a la distribucién de la facturacién
realizada, a través de medios electronicos.

e Se recomienda a los supervisores del contrato, exigir el cumplimiento de las
obligaciones contractuales determinadas en las clausulas citadas
anteriormente, en lo referente al indice de entrega exitosa. '

2- Seguimiento y Control.

a- Revisar y verificar las Actas de las reuniones de supervision del contrato
2014 0373 de diciembre 30 de 2014, suscrito entre el ICETEX y la Unién
Temporal DPA 2015 - 2016, con los respectivos informes.

Se verificaron los informes presentados por los contratistas al supervisor del contrato y
las Actas de Supervision, donde se pudo observar, que se cumplen con esta actividad
desde el punto de vista formal, sin embargo se evidencid6 que frente a los
compromisos que quedan registrados en algunas de las actas no existe seguimiento
ni trazabilidad sobre su cumplimiento. Lo anterior, en razén a que se solicitaron los
documentos pertinentes para evidenciar su cumplimiento y al respecto el area de
Cartera no presento las respectivas evidencias.

RECOMENDACION:

Se recomienda al supervisor del contrato (Vicepresidencia de Operaciones y
Tecnologia) y al Grupo de Cartera de Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia y
al Grupo de Correspondencia de la Secretaria General realizar seguimiento a los
compromisos que se adquieren en las Actas de Supervision, dejando la trazabilidad
correspondiente, en cumplimiento al Manual de Contratacion relacionado con las
“Funciones de Supervision y/o Interventoria” contenidas en el articulo 51 del Acuerdo
030 de 2013, en concordancia con el numeral 12.3 del Manual de contratacion
vigente.
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b. Verificar los casos que se presentan de PQR por parte de los usuarios
relacionados con el tema de facturacion.

Segun la el Grupo de Administracion de Cartera mediante correo electronico de fecha
2 de diciembre de 2015, informé a ésta auditoria que se escalonaron 638 peticiones,
hasta el 27 de noviembre, de los cuales 130 se rechazaron por no corresponder al
area de Cartera. Se precisa que de éstos, 66 casos sobre peticiones de usuarios
hacen referencia a que las facturas no le han llegado.

Es preciso sefialar que sobre este particular, Atencién al Usuario Outsourcing
(Serlefin ) cuenta con acceso al aplicativo “radar’ el cual puede ser consultado por los
asesores, para verificar, si el envio fue exitoso o no y adicionalmente han recibido
capacitacion sobre este aspecto; por lo que deberia evitarse su escalonamiento.

RECOMENDACION

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, requerir al Outsourcing de
Atencion al Usuario, para que haga uso de la herramienta tecnolédgica “radar” , en los
citados casos, para evitar escalonamientos innecesarios, que dilatan la respuesta a
los beneficiarios.

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

Informe elaborado por: LUIS FRANCISCO SANTOS CORREDOR

Informe aprobado por: LUZ ALBA SANCHEZ SANCHEZ
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