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OCI 2600 - 076
MEMORANDO

PARA: Dra. LUZ MARINA CARRENO
Jefe Oficina Comercial y de Mercadeo (e)

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

FECHA: Abril 7 de 2016

ASUNTO: Informe de Auditoria a los Procedimientos de Atencién Front y Back
: Office (Personalizada y Escrita).

Atentamente me permito remitir el informe de Auditoria a los Procedimientos de Atencién Fronty
Back Office (Personalizada y Escrita).

_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, el cual fue socializado por parte de ésta Oficina el 29 de marzo del presente.

Por lo anterior de manera atenta, se anexa el Informe de Auditoria y el plan de mejoramiento,
con el fin de que se efectlie el analisis de las causas y se planteen las acciones de mejora, que
permitan subsanar las debilidades evidenciadas, el cual debe ser remitido a ésta Oficina a mas
tardar el dia 25 de abril de 20186.

Asi mismo se remite el presente informe a los lideres de las areas misionales, por cuanto hacen
parte del proceso observado, en el que se recomienda analizar la causa raiz que genera la
recurrencia de las peticiones y determinar acciones para mitigar el volumen de solicitudes e
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implementar controles en los términos de respuestas, teniendo en cuenta lo determinado en la
Ley 1755 de 2015 y con el fin de prever los riesgos legales y reputacionales.

Cordialmente,

/

VIR,

Jefe Oficina de Control Interno

c.C. Dra. NORA ALEJANDRA MUNOZ BARRIOS
Secretaria General (e)
Dra. ANA CLEMENCIA SILVA NIGRINIS
Vicepresidente de Crédito y Cobranza
Dra. LEYDER ASTRID GONZALEZ GOMEZ
Vicepresidente de Operaciones y Tecnologia
Dra. SARA MARCELA VERA AGUIRRE
Jefe Oficina de Relaciones Internacionales
Dr. EDGAR ORTIZ PABON
Vicepresidente de Fondos en Administracion
Dra. CONSTANZA PARRA LOPEZ
Coordinadora de Atencién al Usuario
Dra. MARIBEL VALDEZ RODRIGUEZ
Coordinadora Aseguramiento y Voz del Cliente

Anexos: Informe de Auditoria (15) folios con vuelto.
Formato F263 Plan de Mejoramiento.
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Auditorias a los Procedimientos Atencion Front Office y Back Office.

* Revisar y analizar los tiempos de respuesta de las atenciones escritas y
personalizadas para verificar su cumplimiento y determinar en qué areas se concentra
el incumplimiento.

» Verificar los controles al Mapa de Riesgos de la atencién Back y Front Office

NN

e Articulos 23, 86 y 209 de la Constitucién Politica de Colombia.

e Decreto 019 de 2012 Ley Antitramites

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

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.

Decreto 2281 del 25 de junio de 2010 por la cual se establece el Procedimiento para

la Resolucién de Quejas o Reclamos por parte de los Defensores del Consumidor
Financiero.

2015 a enero de 2016, rindiendo un informe con recomendaciones gue permita que se tomen
acciones de mejora.
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1. Informacioén relacionada con Atencion Back Office (Escrita) con y sin respuesta final:

‘A continuacién se analiza la informacion reportada por la Oficina Comercial y de Mercadeo
con respecto al reporte de peticiones, quejas y reclamos que se radicaron en la entidad en el
periodo comprendido entre el 1 de octubre de 2015 al 29 de enero de 2016.

a. Se pudo establecer que la base de datos relacionada en el periodo anteriormente
mencionado, presenta un total de 6.947 registros de los cuales aparecen con
respuesta final 3.375 casos y sin respuesta final 3.572, tal como se muestra en el
siguiente cuadro:

Con Respuesta Final 3.375
Sin Respuesta Final 3.572

Fuente: OCM

Con el cuadro anteriormente descrito, se observd que mas de la mitad de casos reportados
se encuentran sin respuesta, lo que generaria el no cumplimiento a la ley 1755 de junio 30 de
2015 en su Titulo I, Capitulo |, Articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades
de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcioén”. De otra parte es
necesario tener en cuenta que cuando se solicitan documentos, se tendra sélo 10 dias
‘habiles para su respuesta y si la entidad se pasa de ese lapso, se asume que la solicitud ha
sido aceptada y no se puede negar a entregar los documentos.

‘Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, revisar y analizar en qué area se
encuentran los incumplimientos a las respuestas, buscando la solucién con el area fuente a
través de acuerdos de servicio y determinar puntos de control sobre el cumplimiento de los
‘términos de Ley y la calidad de las respuestas.

b. A continuacion se presenta la tipificacion general de los casos radicados en Atencién
Back Office (Escrita) en la entidad: '

Tipificacién General No. de Casos
Informacion General 1.277
Procedimientos de cartera 5.240
Procedimientos de cobranza y honorarios 10
Procedimientos de crédito 3
Procedimientos de Desembolsos 201
Revisidn y/o Liguidacion 216
Total general 6.947

Fuente: Oficina Comercial y de Mercadeo
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Con la anterior informacién se puede observar que los casos mas relevantes se encuentran
en cuatro (4) tipificaciones: Procedimiento de cartera (5.240 casos), Informacion general
(1.277 casos), Revision y liquidacién (216 casos) y Procedimientos de desembolsos (201
casos), los cuales son descritos en el numeral 1 literales ¢ y d de la presente auditoria.

c. A continuaciéon se describen algunos ejemplos de los nUmeros de dias que se
utilizaron para dar respuesta a las solicitudes de los beneficiarios y publico en general:

No. de dias para dar
Respuesta a las No. de Casos
Solicitudes
De 13 15dias 1.999
De 16 a 40 dias 1.078
De 17 a 74 dias 298
Sin Fecha de Respuesta 3.572
Total general 6.947
Fuente: OCM

Con la anterior informacién suministrada por la Oficina Comercial y de Mercadeo, se
evidenci6 que no se esta dando cumplimiento con lo establecido en la ley 1755 de junio 30 de
2015 en su Titulo Il, Capitulo |, Articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades
de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion”, esto dado que
se evidenciaron casos con mas de 16 dias de respuesta como se muestra a continuacion: de
16 a 40 dias se presentaron 1.078 casos y de 17 a 74 dias se presentaron 298 casos, ahora
bien, se presentaron 3.572 casos que no tienen fecha de respuesta, para un total de 4.948
casos a los cuales no se les dio respuesta dentro del tiempo establecidos.

De otra parte, se observé que existen 1.999 casos que efectivamente se les dio respuesta
dentro del plazo estipulado.

A continuacion se presentan algunos ejemplos de los casos con la sub-tipificacién del namero
de dias para dar respuesta a las solicitudes presentadas por los usuarios y la poblacién en
general del 01 de octubre de 2015 al 29 de enero de 20186.
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No. de Dias Proce de s
para dar Clase_SubTipificacion G:::;;a! Pcr:zrdae cobranzay PD“; zz:,‘e iie “?lon.},’/o Total
| Respuesta honorarios iquidacion |General
30 Traslado al cobro - Acces 3 3
Traslado al cobro -
30 Tradicional 1 1
Usuario requiere respuesta
30 en fisico 6 6
39 Condonacion de deudas 2 2
39 Dewlucion de pagares 12 12
Dewluciones Saldos a
39 Favor 1 1
39 Retencion Salarial 1 1
Revisién y/o Ajuste de la
39 Obligacién 2 2
Solicitud Desembolsos
{Matricula, subsidio yCr.
39 Sostenimiento) 1 1
39 Trastado al cobro - Acces 2 2
Traslado al cobro -
39 Tradicional 1 1
53 Condonacion de deudas 1 1
Dewluciones Saldos a
53 Favor 3 3
Rewvisién y/o Ajuste de ia
53 Obligacién 3 3
Usuario requiere respuesta
53 en fisico 3
85 Dewolucion de pagares 7
Rewvisidn yo Ajuste de la
65 Obligacion 3 3
Usuario requiere respuesta
69 en fisico 1 1
70 Condoenacion de deudas 1 1
Solicitud Desembolsos
(Matricula, subsidio yCr.
72 Sostenimiento) 1 1
74 Traslado al cobro - Acces 1 1
Usuario requiere respuesta
] 74 en fisico 1 1
Fuente: OCM

Con la informacién antes descrita, se puede observar dentro del alcance de la presente
auditoria, que existen 4.948 casos radicados en la entidad resueltos con mas de 15 dias, lo
‘cual estaria conllevando a un incumplimiento a la ley 1755 de 2015 el cual en su Titulo I,
Capitulo 1, Articulo 14 indica lo siguiente: “Términos para resolver las distintas modalidades
‘de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion

debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion”.

d. Solicitudes escaladas por el Back Office a las Areas Misionales de la entidad:

“A continuacidon se describen los casos radicados v/s la fecha de escalonamiento a las areas
misionales de la entidad:
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de 16 a 35

dias 100 12} 117 2 42 168! 420 15 6 15 01112 1.009

de36a55

dias 8 1 29 0 29 7 91 5 3 4 1| 20 198

de 56a 75

dias 7 0 18 5 1 31 3 0 0 0 0 6 71

Total 115 13 164 7 72| 206 514 20 9 19 1) 138 1.278
Fuente: OCM

Con el cuadro anteriormente descrito se observd que existen 1.278 casos que fueron
radicados en la entidad y escalonados a las Areas Misionales las cuales se retrasaron en su
escalonamiento asi: De 16 a 35 dias (1.009 casos), de 36 a 55 dias (198 casos) y de 56 a 75
dias (71 casos), es decir que el Outsourcing esta incumpliendo con los tiempos estipulados
en dicha actividad.

A continuacion se describen las fechas de escalonamientos v/s la fecha de respuesta final por
parte de las areas misionales de la entidad:

de 16 a 35

dias 48 15 64 2 38 252 458 15 0 6 0 34 932

de36a55

dias 24 5 214 0 15 34 69 S 0 0 0 13 380

de56a75

dias 6 25 0 0 7 2 19 3 0 0 0 2 64

sin fecha res

final 278 63 494 9 148 172 | 1.407 42 25 44 1 889 3.572

Total 356 109 772 11 208 460 | 1.953 65 25 50 1 938 4.948
Fuente: OCM

Con la informacién anteriormente descrita se observd que a la fecha de la presente auditoria,
existen 4.948 casos que fueron escalonados a las areas misionales, las cuales demoraron
hasta 75 dias para brindar la respuesta a los peticionarios, adicionalmente se evidenciaron
3.5672 casos sin fecha final de respuesta.

Recomendaciones:

Si bien es cierto, la Oficina Comercial y de Mercadeo realiza las acciones que aseguran el
cumplimiento de lo determinado en la Ley 1755 de 2015, se recomienda que contintien con

las buenas practicas de seguimientos realizados a cada una de las areas lideres de los
procesos.

Ilgualmente se recomienda realizar acuerdos de servicios con las areas misionales,
implementando los mecanismos de seguimiento para su cumplimiento.
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Se recomienda hacer una revisién con respecto a los incumplimientos en los que podria estar
incurriendo el Qutsourcing de Atencién al Usuario.

Se recomienda a los lideres de las areas misionales analizar la causa raiz que genera la
recurrencia de las peticiones y determinar acciones para mitigar el volumen de solicitudes e
‘implementar controles en los términos de respuestas.

2. Informacién relacionada con Atencion Front Office (Personalizada) con y sin
respuesta final:

A continuacion se analiza la informacién con el reporte de peticiones, quejas y reclamos que
se radicaron en la entidad entre el periodo comprendido entre el 1 de octubre de 2015 al 29
~de enero de 2016, por parte de la Oficina Comercial y de Mercadeo.

a. Se observo que la base de datos relacionada de atencién Front Office enviada por la
Oficina Comercial y de Mercadeo, en el periodo anteriormente mencionado, presenta
un total de 24.388 registros de los cuales aparecen con respuesta final 22.467 casos y
sin respuesta final 1.921, tal como se muestra en el siguiente cuadro:

Respuesta Final No. de Casos

Con Respuesta Final 22.467

Sin Respuesta Final 1.921

Total general 24.388
Fuente: OCM

b. A continuacién se presenta la tipificacion general de los casos radicados por Atencidon
Front Office {Personalizada) en la entidad:

Tipificacién Principal

No. de Casos

Ajustes directos en el sistema

2.773

Inconsistencias y/o Novedades

4.459

Indebida atencidn al consumidor financiero-servicio

15

Informacién desactualizada Web

5

Informacién General

4.496

Procedimientos de cartera

36

Procedimientos de cobranza y honorarios

2.740

Procedimientos de crédito

125

Recepcidn de Documentos

3.534

Re-estructuracion de créditos

2.758

Revisién y/o Liquidacién

3.447

Total general

24.388

Fuente: OCM

Con la anterior informacién se observa que los casos mas relevantes se encuentran en las
siguientes tipificaciones: Informacién general (4.496 casos), Inconsistencias y/o Novedades
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(4.459 casos), Recepcién de Documentos (3.534 casos); por el contrario los de menos
relevancia son los siguientes: Informacién desactualizada Web (5 casos), Indebida atencion
al consumidor financiero-servicio (15 casos).

Asi como también, se observd que uno de los casos mas relevantes de atencién
personalizada por parte del Outsourcing se presentan en las “Inconsistencias y/o Novedades”
con 4.458 casos.

Recomendacién:
Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, revisar y analizar el gran nimero de
casos relacionados como “Inconsistencias y/o Novedades” y “Procedimientos de cobranza y

honorarios”, entre otros, con el fin de identificar las causas y generar las acciones de mejora.

c. Solicitudes escalonadas por la atencién Front Office (personalizada) a las areas
misionales de la entidad con més de 16 dias de escalonamiento y fecha de respuesta

final:

de16a35

dias 61 159 7 8 <] 1.010 | 888 456 279 0 177 4 257 3.312
de 36a55

dias 9 18 7 ] 1 21 9 60 65 0 21 3 14 228
de57a78

dias 2 3 1 0 0 5 0 5 1 0 2 0 3 22
sin fecha res

final 112 138 16 5 14 503 17 562 107 82 135 21 209 1.921
Total 184 318 31 13 21 1.539 | 914 | 1.083 452 82 335 28 | 483 5.483
Fuente: OCM

Con la informacién anteriormente descrita se observé que existen 5.483 casos que fueron
escalonados a las areas misionales, las cuales tardaron hasta 78 dias para brindar la
respuesta a los peticionarios, adicionalmente se evidenciaron 1.921 casos sin fecha final; es
decir que para la fecha de la auditoria no se ha emitido la respuesta ai beneficiario.

Recomendaciones:

Se reitera la importancia de fortalecer los mecanismos de control que permitan verificar
continuamente la atencién oportuna y eficiente de las inquietudes de los usuarios en aras de
implementar un mejoramiento continuo en la prestacion del servicio que debe brindar la
entidad.

Igualmente se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar y validar los
tiempos de respuesta a los usuarios de los 5.483 casos escalados a las areas misionales que
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'se encuentran entre 16 y 78 dias y sin fecha de respuesta final, dado que con esto se esta
incumpliendo lo estipulado en la ley 1755 de junio 30 de 2015 en su Titulo ll, Capitulo |,
‘Articulo 14.

Asi mismo se hace necesario revisar en forma detallada los 1.921 casos que a la fecha de la
presente auditoria se encontraban “sin fecha de respuesta final “, lo anterior puede generar
tiesgo reputacional a la entidad.

De otra parte, se recomienda a los lideres de las dreas misionales analizar la causa raiz que
genera la recurrencia de las peticiones y determinar acciones para mitigar el volumen de
solicitudes e implementar controles en los términos y calidad en las respuestas.

3. Base de datos de Quejas y Reclamos del Defensor del Consumidor Financiero,
determinando tiempo transcurrido para la remision al ICETEX v/s Respuesta final al
usuario y/o cliente.

a. Numero total de casos reportados por los usuarios o clientes al Defensor del
Consumidor Financiero en el periodo comprendido entre el 1 de octubre de 2015 al
29 de enero de 2016, informacion reportada por la Oficina Comercial y de Mercadeo:

Dependencia Total
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO 17
DIRECCION DE COBRANZA 86
DIRECCION DE TECNOLOGIA 10
DIRECCION DE TESORERIA 4
GRUPO ADMINISTRACION DE CARTERA 302
GRUPO ARCHIVO 7
GRUPQO DE ATENCION AL USUARIO 60
GRUPO DE CREDITO 73
GRUPOQO DE DESEMBOLSO 32
GRUPO PREPARACION DE DESEMBOLSOS 1
SIN GESTION 13
VICEPRESIDENCIA DE CREDITO Y COBRANZA 2
VICEPRESIDENCIA DE FONDOS EN
ADMINISTRACION 20
Total general 627

Fuente: OCM

Con la anterior informacion se evidencidé, que el mayor volumen de quejas y reclamos
reportados por los usuarios o clientes en general al Defensor del Consumidor Financiero son
al Grupo de Administracion de Cartera con 302 casos.

“b. A continuacién se realiza el siguiente analisis tomando la fecha de recepcién de la

solicitud de queja o reclamo en la Defensoria del Consumidor Financiero v/s la fecha
de envio al area competente, en el periodo comprendido entre el 1 de octubre de

10
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2015 al 29 de enero de 20186, el cual ascendié a 366 solicitudes, tal como se muestra
en el siguiente cuadro:

Fecha
| Escanonamiento vis CDg'; DIR Ag:nlle S%:l GRU|GRU vee | Vea DIR| DIR| GRU gﬁ: ggg Total
Fecha zfesapuesta AN COBR CAR | usu CRE| DES TES | TEC|ARCHI DES | TION General
De 9a 15dias 4 31 64 9 131 3 0 0 1 1 0 0 0 126
De 16 a 30 dias 1 7 21 4 7 3 0 5 0} 0 0 0 0 48
De 31 a 54 dias 0 0 4 2 3 1 1 0 1 0 0 0 0 12
De 272 dias 0 4] 1 0 0 0 0 0 010 0 0 0 1
Sin Fecha de
Respuesta 0 24 66 20 1151 9 11161 0 8 7 1 13 179
Total 5 62 156 35 138 16| 2 |20 2 9 7 1 13 366
Fuente: OCM

De las 627 solicitudes se encontré que 366 quejas o reclamos se respondieron de manera
extemporanea, pues superan los 8 dias de mas dentro de los términos, lo cual estaria
incumpliendo con lo estipulado en el procedimiento “Defensor del Consumidor Financiero”.

De otra parte se observd, que existen registros en las bases de datos con “Fecha de

Respuesta Area” erradas, es decir que al momento de ser digitada no estan actualizando el
ano tal como se muestra a continuacién:

.. ~Fecha  Fechade . .-
No. Radicadld = Radicaciorfg Respuesta Ardl§ Dependencia

R

2015056261 17/11/2018]  19/01/2015 JGRUPO DE ATENCION AL USUARIC
2015061714 14/12/2018]  19/01/2015 _|GRUPO DE ATENCION AL USUARN
2015061793 1471272015 20/01/2015 / |GRUPO DE ATENCION AL USUARI(

Fuente: Base de Datos Oficina Comersial y de Mefcadeo.

Recomendaciones:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo efectuar seguimiento permanente para
dar cumplimiento a los términos establecidos en el procedimiento para las respuestas de las
comunicaciones del “Defensor del Consumidor Financiero”,

Adicionalmente, se recomienda analizar y revisar las fechas de las Bases de Datos, dado que
se observd casos que se encuentran errados.

De otra parte, se recomienda a los lideres de las areas misionales analizar la causa raiz que
genera la recurrencia de las peticiones y determinar acciones para mitigar el volumen de
solicitudes e implementar controles en los términos y calidad de las respuestas.

c. Para realizar el siguiente analisis se tomé la fecha de recepcion de la solicitud de
queja o reclamo en la Defensoria del Consumidor Financiero v/s fecha final de

11
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respuesta al Usuario y/o cliente, en el periodo comprendido entre el 1 de octubre de
2015 al 29 de enero de 2016, la cual ascendié a 445 solicitudes, tal como se muestra
en el siguiente cuadro:

Fecha
Escalonamiento DIR | DIR GRU | GRU crul eru GRU | DEF bRl GRU SIN Total
vis Fecha COBRA|TES ADMIN]| ATEN CRE|DESEM VCC|VFA| PRE | CON TeC| ARCHI GES General
Respuesta CAR | USU DESEM | FINAN TION
Usuario
De 9 a 15 dias 33 2 88 21 19 4 0 0 0 a 2 0 0 169
De 16 a 30 dias 17 1 33 3 7 4 o} 4 0 0 0 0 0 69
De 31 a 61 dias 0 1 1 3 0 1 ¢ 0 0 0 0 0 12
De 273 dias 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Sin Fecha de 25 | o] 68 | 13 {15) 10 | 1 |16] 1 17 18| 7 | 13| 194
Respuesta
Total 75 4 196 38 44 18 2 120 1 17 10 7 13 445
Fuente: OCM

‘De las 627 solicitudes se encontré que 445 quejas o reclamos se responden de manera
extemporanea a los usuarios o clientes, pues superan los 8 dias, lo cual presenta un
comportamiento deficiente, por lo siguiente: entre el rango de 9 a 15 dias se presentan 169
casos, de 16 a 30 dias se presentan 69 casos, de 31 a 61 dias 12 casos y sin fecha de
respuesta 194 casos que es mucho mas gravoso, € igualmente se presenta un (1) caso el
cual se envié respuesta al usuario o cliente en 273 dias por parte del Grupo de
Administracidén de Cartera.

Con lo expuesto se estd incumpliendo las actividades de Seguimiento y Control contenidas
en el Procedimiento en lo relacionado con aseguramiento de los tiempos de respuestas de
‘las reclamaciones enviadas por la entidad al Defensor del Consumidor Financiero.

-Con la informacién anteriormente descrita se evidencid que de las 627 solicitudes
‘escalonadas al Defensor del Consumidor Financiero entre el periodo del 1 de octubre de
2015 al 28 de enero de 2016, solamente 182 casos se les dio respuesta a los usuarios o
clientes en los tiempos estipulados en el Articulo 5 del Decreto 2281 del 25 de junio de 2010
“Procedimiento para la Resolucion de Quejas o Reclamos por parte de los Defensores del
Consumidor Financiero”; es decir no se dio respuesta oportuna a 445 casos. :

Recomendaciones:
Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo fortalecer los seguimientos, con el fin
de dar cumplimiento a los plazos establecidos en el procedimiento y ofrecer un mejor servicio

a los usuarios de la entidad.

Igualmente se recomienda fortalecer el control, implementado nuevas acciones que den
como resultado el cumplimiento de los términos establecidos en el Procedimiento.

Adicionalmente se recomienda dar cumplimiento con las actividades de seguimiento y Control
contenidas en el Procedimiento, en lo relacionado con el aseguramiento de los tiempos de
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respuesta sobre las reclamaciones enviadas por la entidad al Defensor del Consumidor
Financiero. Asi mismo se debe determinar los controles a los casos recibidos, escalados
pendientes y por parte de éste a los peticionarios.

4. Verificacion Procedimientos Back y Front Office:
a. Seguimiento y Control:

Al validar aleatoriamente los procedimientos establecidos sobre la Atencién Back Office y
Front Office se observé que algunos seguimientos y controles se realizaron por medio de
reuniones de comité de mejoramiento periédicamente. Con lo mencionado anteriormente se
evidencio que para el periodo de la presente auditoria se realizaron cuatro (4) reuniones de
Comité de Mejoramiento los dias 7 de octubre, 18 de noviembre, 3 de diciembre y 10 de
diciembre de 2015.

Se evidencié en cada una de las reuniones de Comité de Mejoramiento mencionadas
anteriormente que se cumplieron los compromisos planteados en cada una de ellas, no
obstante se observé que no cuentan con una base de datos completa con los seguimientos
realizados por parte de la Oficina Comercial y de Mercadeo.

Igualmente se observé que los seguimientos realizados por parte de la Oficina Comercial y de
Mercadeo se realizan por medio de correos electrénicos enviados por el Outsourcing de
atencion al usuario, a los cuales no se les realiza seguimientos continuos sobre su
cumplimiento.

Se observd, que efectivamente se realizan los informes consolidados comparativos sobre
recurrencias en los canales de atencion las cuales son enviadas a las areas misionales de
manera permanente.

Recomendaciones:

Realizar seguimiento a los compromisos que se determinen en las reuniones del comité de
mejoramiento a los casos puntuales de atencién Front y Back Office.

5. Verificacion Mapa de Riesgos Atencién Back y Front Office:
Eroceso: “Atencion al Cliente”.

Riesgo: “Incumplimiento del Nivel de Servicio por parte del Outsourcing”.
Causa: “Incumplimiento de los tiempos de respuesta para cada canal”.

Controles: “Monitoreo de calidad del servicio por cada canal con el fin de revisar las
respuestas ofrecidas a los usuarios, el tiempo e historial sistematizado”.
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Verificacion de la efectividad del control por parte de la Oficina de Control Interno:

En verificacién efectuada por esta oficina se observa incumplimiento del control sefalado en
el mapa de riesgos, esto dado de acuerdo a los resultados evidenciados en la verificacion a
las solicitudes escaladas por el Back Office a las Areas Misionales de la entidad, donde se
‘evidencié 1.278 solicitudes se escalonaron después de 16 dias de haberse radicado en la
entidad, e igualmente existen 4.948 solicitudes, que se les dio respuesta, 16 dias después de
‘haberse escalonado la solicitud al area misional, por lo que en la mayoria de los casos
citados existe extemporaneidad en la respuesta, incumpliendo lo sefialado en la Ley 1755 de
2015, Titulo 1l, Capitulo |, Articulo 14 el cual determina lo siguiente: “Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién
disciplinaria, toda peticion deberé resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
‘recepcion’,

Por lo anterior se observa que el control implementado para la causa, no esta siendo efectivo.

Recomendacion:

Replantear el control y los criterios de evaluacién del monitoreo sefialados, o tomar las
‘medidas pertinentes, por cuanto no se esta dando cumplimiento.

6. Otras Observaciones:
Se evidencio que con radicado 13-155599-1149-0 del 22 de febrero del presente afio la

Superintendencia de Industria y Comercio, remitié a la entidad 1.132 denuncias de clientes o
usuarios, tal como se muestra a continuacion:

Posible Area Responsable de No. de
la Reclamacion Quejas
Archivo 12
Atencién al usuario 61
Cartera 498
Cobranza 37N
Crédito 66
Desembolsos 79
Fondos 19
n/a
ORI 4
(en blanco) 17
Total general 1.132

‘La anterior informacién fue enviada con el fin de que se dé respuesta a cada una de las
peticiones realizadas por los clientes o usuarios de manera clara, completa, precisa y ser
resueltas de fondo; asi mismo en los casos en que se requieran ajustes se debera realizar de
manera inmediata por parte de la Oficina Comercial y de Mercadeo.
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Por lo anterior, se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo suministrar respuesta a
cada una de las solicitudes en el plazo maximo de 90 dias, sefialado por el Ente de Vigilancia
y Control, so pena de una posible sancién a la entidad de conformidad con lo establecido en
la Ley 1480 del 12 de octubre de 2011 (por medio de la cual se expide el Estatuto del
Consumidor y se dictan otras disposiciones).

Las recomendaciones fueron dadas al final de cada uno de los puntos tratados.

Informe elaborado por: Harvey Moreno Garcia

Informe aprobado por: Luz Alba Sénchez Sanchez
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Se ubservé que ia la Oficina Comercial y de Mercadeo,
bede realizar y analizar en qué drea se encuentran Ios
i 2 ias resp buscando la
ocm con ¢l 4rea fuente a través de acuerdos de servicio y)
determinar puntos de control sobre el cumplimiento de|

los términos de Ley y la calidad de las respuestas.

§i bien es cierto, la Oficina Comercial y de Mercadeo
realiza las i gue el delo
ocm determinado en la Ley 1755 de 2015, se
que confinien con las buenas préclicas de
seguimientos realizados a cada una de las sreas lideres
de los procesos,
Se observd que se debe hacer una revision con
ocM p alos i plimi en los que podria estar]
i i el O ing de Atencién al Usuario.

Se observd que fa Oficina Comercial y de Mercadeo,
debe revisar y analizar e gran nimero de casos:
ocM como | i fas y/o No "
“Procedimientos de cobranza y honorarios”, entre otros,
con el fin de identificar las causas y generar las|
acciones de meiora.
Se observd que fa Oficina Comercial y de Mercadeo,
debe analizar y validar los tiempos de respuesta a los
usuavios de los 5.483 casos escalados a2 las dreas
oCM que se entre 16 y 78 dias y sin
iecha de respuesta final, dado que con esto se estd
o estip en ia ley 1755 de junio 30 de
2015 en su Titulo i, Capitulo 1, Articulo 14,

Se observé gque se hace pecesario revisar en formal
detallada los 1.921 casos que a ia fecha de la presente
aocM auditoria se encontraban “sin fecha de respuesta final ",
lo anterior puede generar riesgo reputacional a fa
entidad
Se observé que la Oficina Comercial y de Mercadeo
debe efectuar seguimiento permanente para dar
i a los t& en el
pmcedimiemo para las respuestas de las
icaci del  "Defensor del Consumidor|

ocMm

Financierp”,
Se observd que existen fechas de ias Bases de Datos
errados.
Se observé que se debe realizar seguimiento a los
ocM i que se i en las i del|
cormté de mejoramientc a los casos puntuales de
atencién Front y Back Office.
Se observd que la Oficina Comercial y de Mercadeo
debe suministrar respuesta a cada una de las
i en el plazo maximeo de 90 dias, sefl por]
ocM ¢l Ente de Vigilancia y Control, so pena de una pos:ble
sancidn a fa entidad de idad con lo
en la Ley 1480 dei 12 de octubre de 2011 {por medio de
ia cual se expide el Estatuto de! Consumidor y se dictan
otras disposiciones),

ocM
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Se observé que los lideres de las areas misionales
deben analizar la causa raiz que genera la recurrencia
AREAS MISIONALES |de las peticiones y determinar acciones para mitigar el
volumen de solicitudes e implementar controles en los

términes de respuestas,
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