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MEMORANDO INTERNO

PARA: Dra. LUZ MARINA CARRENO MORENO
Jefe Oficina Comercial y de Mercadeo

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
FECHA: 23 de Diciembre de 2016
ASUNTO: Remisién Informe de Auditoria al Sistema de Atencion al Consumidor

Financiero - SAC 2016.

Atentamente se manifiesta que se efectud citacion de lectura del informe preliminar para el dia
23 de diciembre de 2016 a las 9:00AM, sin obtener respuesta ni asistencia a la misma, por lo
cual, comedidamente se remite el informe de Auditoria efectuada al Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero - SAC para el periodo comprendido entre enero y octubre de 2016.

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 anélisis de las causas, 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 mas tardar el dia 16 de enero de
2017.

Cordialmente,

/
e Gt
LUZ ALBA/SANCHEZ SANCHEZ

Jefe Oficina de Control Interno.

Anexo: Informe de Auditoria al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero - SAC 201 6, Formato F263
Plan de mejoramiento Auditorias de Gestion y formato comparativo reporte cosmos anexo 1 en
once (11) 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 Bogotd, Colombia

PBX: 3821670
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1. PROCESO, PROCEDIMIENTO O ACTIVIDAD A AUDITAR

Evaluacién del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero de la Entidad.

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

e Verificar las acciones orientadas al desarrollo de las etapas y elementos necesarios en la
implementacién del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero — SAC.

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

» 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 agosto de
2015.

» Realizar seguimiento a las acciones implementadas como resultado del informe
presentado por la Revisoria Fiscal, correspondiente a la verificacion del SAC en el primer
semestre de 2016.

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

e Circular Basica Juridica (Circular Externa C.E. 029 de 2014) Parte | Titulo Ill 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 la
Superintendencia Financiera de Colombia y ante los defensores del Cliente.
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e Circular externa 038/2011 de la Superintendencia Financiera de Colombia;
correspondiente a instrucciones relacionadas con la informacion a los consumidores
financieros.

¢ 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 codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.

e Ley 1474 de 2011 por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del
control de la gestion publica.

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

e Modelo Estandar de Control Interno — Decreto 943 del 21 de mayo de 2014.

Verificacion y evaluacion del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, durante el
periodo del 1 de enero al 31 de octubre de 2016, presentando un informe que conlleve a
plantear recomendaciones que generen mejoras.

(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 determiné 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 11l Parte | de la Circular Basica Juridica 029 de
2014 emitida por el Ente de Inspeccion y Vigilancia, la Oficina de Control Interno efectuo la
evaluacion de cumplimiento a los parametros descritos en la mencionada norma, incluyendo
el analisis sobre las etapas que componen el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero
(SAC) y el Manual establecido por la Entidad para tal fin.

A continuacion se describen los parametros normativos, las verificaciones y analisis
realizados sobre las situaciones evidenciadas y las recomendaciones correspondientes
segun sea el caso;

ETAPAS DEL SAC

La Oficina Comercial y de Mercadeo mediante correo de fecha 28 de noviembre de 2016
remitio la base denominada “Punto 14 y 15 Etapas del SAC 2016 — 1” en la cual se presenta
la informacién relacionada con las etapas de identificacion, medicion y control, segun la
metodologia establecida en el Manual SAC de la Entidad.

Una vez analizada la informacion remitida y los demas aspectos relacionados con el
cumplimiento de los pardmetros 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 proteccién 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”

Observacion No 1 (Etapa Identificacion):

Se observa que la identificacién de los hechos o situaciones que puedan afectar la debida
atencion y proteccion a los consumidores financieros, se realiza con base en los eventos
reportados mediante el aplicativo cosmos, correspondiente a situaciones que ocurrieron en
los diferentes puntos de atencién a nivel nacional, por lo cual el estado de dichas situaciones
es real, sin embargo no se evidencia la identificacion de hechos o situaciones potenciales,
que le permitan a la entidad anticiparse a la afectacion negativa en la atencidn y proteccién a
los consumidores financieros, tal como lo establece en la siguiente normatividad:
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Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC ICETEX
numeral 18.1, asi: “ICETEX determina las actividades que permitan identificar los hechos o

situaciones gue pueden afectar la debida atencién y proteccién de los consumidores financieros...”,
“...Previo a la labor de identificacion de los hechos o situaciones que pueden afectar la debida atencion y
proteccion de los consumidores financieros...”, “Asi mismo, se debe realizar una breve descripcién de como
el hecho o la situacidn, en caso de materializarse, afectaria o impactaria al ICETEX...” (Subrayado y
negrilla fuera de texto).

Manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC ICETEX

numeral 18.2, asi: “Una vez concluida Ia identificacion de los hechos o situaciones que afectan la
debida atencién y proteccion a los Consumidores Financieros, se procede con la medicidn tanto de la
frecuencia de ocurrencia de estos hechos, como de su impacto en caso de materializarse...” (Subrayado y
negrilla fuera de texto).

Circular Basica Juridica (Circular Externa C.E. 029 de 2014) Parte | Titulo Il

Capitulo Il de la Superintendencia Financiera de Colombia, numeral 1.6.1., asi:
“En desarrollo del SAC las entidades deben establecer todos aquellos hechos o situaciones gue puedan
afectar la debida atencién y proteccion a los consumidores financieros...” (Subrayado y negrilla fuera de
texto).

Circular Basica Juridica (Circular Externa C.E. 029 de 2014) Parte | Titulo il

Capitulo Il de la Superintendencia Financiera de Colombia, numeral 1.6.2., asi:
“Una vez concluida la etapa de identificacion, las entidades deben medir la posibilidad v probabilidad de
ocurrencia de los eventos que afecten la debida atencién y proteccién a los consumidores financieros y su
impacto en caso de materializarse...” (Subrayado y negrilla fuera de texto).

Circular Basica Juridica (Circular Externa C.E. 029 de 2014) Parte | Titulo I

Capitulo Il de la Superintendencia Financiera de Colombia, numeral 1.6.3., asi:
‘Las entidades deben tomar medidas para controlar los eventos o situaciones que puedan afectar la debida
atencion y proteccion a los consumidores financieros con_el fin_de disminuir la probabilidad de
ocurrencia...” (Subrayado y negrilla fuera de texto).

Circular Basica Contable y Financiera (Circular Externa 100 de 1995) Capitulo
XXl Reglas Relativas a la Administracion del Riesgo Operativo, numeral
3.1.2., asi: “Una vez concluida la etapa de identificacién, las entidades deben medir la probabilidad de

ocurrencia de los riesqos operativos v su impacto en caso de materializarse. Esta medicién podra
ser cualitativa y, cuando se cuente con datos historicos, cuantitativa...” (Subrayado y negrilla fuera de
texto).

Manual Tecnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano — MECI 2014 numeral 1.3. Componentes Administracion del

Riesgo, asi: “Conjunto de elementos que le permiten a la entidad identificar, evaluar y gestionar
aquellos eventos negativos, tanto internos como externos, que puedan afectar o impedir el logro de sus
objetivos institucionales...” “...De esta manera, se debe entender que la Administracion del Riesgo, se
convierte en una herramienta fundamental para las entidades, en el entendido de que su correcta aplicacion
tiene como resultado latente, el evitar la ocurrencia de hechos o situaciones que afecten o entorpezcan
la gesti6n de las entidades...” (Subrayado y negrilla fuera de texio).

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, gestionar lo correspondiente

para la

identificacién de hechos o situaciones potenciales que le permitan a la entidad

anticiparse a la afectacion negativa en la atencidén y proteccién a los consumidores
financieros, tal como lo establece la normatividad aplicable a la entidad y en especial
lo correspondiente al Sistema SAC.
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Observacion No 2 (Etapa Identificacion):

Se realizé cuadro comparativo (Anexo 1 informe), del registro de eventos reportados
mediante el aplicativo cosmos, correspondientes a situaciones que ocurrieron en los
diferentes puntos de atencion a nivel nacional durante el primer y segundo semestre de 2015
y el primer semestre de 2016, evidenciando lo siguiente:

2.1. La descripcion de los hechos o situaciones NO presentan modificaciones durante los tres
semestres analizados, es decir que se registra la misma descripcién en cada semestre, tal
como se puede observar en el siguiente cuadro:

ENEROC - JUNIO 2015 JULIO - DICIEMBRE 2015 ENERO - JUNIO 2016

DESCRIPCION DEL HECHO O
SITUACION

DESCRIPCION DEL HECHO O

DESCRIPCION DEL HECHO O
SITUACION

SITUACION

Demanda o litigio (Tutelas) Demanda o litigio (Tutelas) Demanda o litigio (Tutelas)

Incumplimiento en la debida diligencia

Incumplimiento en la debida diligencia

Incumplimiento en la debida diligencia

Incumplimiento en la transparencia de
informacion cierta, suficiente y oportuna

Incumplimiento en la transparencia de
informacidn cierta, suficiente y oportuna

Incumplimiento en la transparencia de
informacion cierta, suficiente y oportuna

Incumplimiento frente a la
responsabilidad en el tramite de quejas

Incumplimiento frente a la
responsabilidad en el tramite de quejas

Incumplimiento frente a la responsabilidad
en el tramite de quejas

2.2. Se evidencia inconsistencias en la informacién registrada en la descripcion de la causa
de los hechos o situaciones correspondiente al periodo enero — junio 2016, por cuanto se
sefiala lo siguiente “Durante el primer semestre de 2015, se solucionaron...” (Subrayado fuera de texto), es
decir que la identificacién no concuerda con el periodo analizado.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar lo evidenciado y gestionar lo
correspondiente para identificar permanente los hechos o situaciones que puedan afectar la
debida atencién y proteccion a los consumidores financieros, teniendo en cuenta la
normatividad que le aplica y los cambios que se realizan en la entidad.

Observacién No 3 (Etapa Identificacion):

No se evidencia registro de los factores internos y externos tenidos en cuenta previo a la
labor de identificacién de los hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencién y
proteccidn al consumidor financiero, tal como lo sefiala el numeral 18.1 paragrafo segundo
del Manual SAC de la entidad.

Recomendacion:
Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar lo observado y registrar los

factores internos y externos tenidos en cuenta durante la labor de identificacion de los hechos
o situaciones que puedan afectar la debida atencion y proteccion al consumidor financiero.
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Observacion No 4 (Etapa ldentificacion):

En el informe de auditoria al SAC correspondiente al periodo enero — agosto de 2015

efectuado por la Oficina de Control Interno, se observé lo siguiente ‘& Manual SAC indica sobre la
realizacion de un andlisis a la causa de Jos hechos o situaciones identificados, sin embargo en fa 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 descripcion la causa que originan los hechos o situaciones antes mencionados...” pr oducto de
la mencionada observacién, la Oficina Comercial y de Mercadeo presenté un plan de
mejoramiento con las acciones encaminadas a corregir el incumplimiento de lo determinado
en el Manual SAC, sin embargo y pese a que la mencionada Oficina Comercial y de
Mercadeo remitié soportes que indicaban el cumplimiento de las acciones propuestas durante
el segundo semestre de 2015, la etapa de identificacion del periodo enero — junio de 2016 NO
registra el respectivo andlisis de causa, generando incumplimiento al numeral 18.1 paragrafo
sexto del Manual SAC del ICETEX.

Es importante sefialar que un correcto analisis de causas permite la determinacion de
controles eficientes, eficaces y efectivos, disminuyendo la posibilidad de ocurrencia de
hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencién y proteccién al consumidor
financiero.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, que en cumplimiento de la
normatividad que le aplica al sistema SAC, se realice el analisis de causa sobre los hechos o
situaciones que puedan afectar la debida atencion y proteccion al consumidor financiero, con
el fin de establecer los controles necesarios para disminuir su ocurrencia.

b) Etapa de Medicidén

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 atencion y proteccién a los consumidores
financieros y su impacto en caso de materializarse.”

Observacion No 5 (Etapa Medicion):

Se realiz6 comparativo de las mediciones efectuadas a la frecuencia y el impacto de los
hechos identificados durante los periodos 2015 — 1, 2015 - 2 y 2016 — 1, evidenciandose que
en lo referente al incumplimiento frente a la responsabilidad en el tramite de quejas, se
registra un cambio en su clasificacion, pasando de “Inaceptable” en el primer y segundo
semestre de 2015 a “Precaucién” en el primer semestre de 2016, sin embargo los niveles de
quejas solucionadas son similares durante los periodos analizados y en el caso de las
respuestas tardias de quejas, se registra un incremento en el primer semestre de 2016 frente
al mismo periodo del 2015; tal como se puede observar en el siguiente cuadro:
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2015 -1 2015-2 2016 -1

FRECUENCIA vs IMPACTO FRECUENCIA vs IMPACTO FRECUENCIA vs IMPACTO

Durante Durante
el primer el primer
semestre semestre
de 2015, de 2015,
se se
soluciona soluciona
ron 2.818 ron 3167
quejas quejas
que que
fueron fueron
radicada radicada
5 s
directam
ente en
la 5 4
entidad.
De esa
cantidad,
107
quejas
fueron
resueltas
con
respuest
atardia,
correspo
ndiente
al 3.8%
del totai.

Durante
el
segundo
semestre
de 2015,
se

radicaron
3,475,
De esa
cantidad,
498
quejas
fueron
resueltas

directam
ente en
20 fa 5 3
entidad.
De esa
cantidad,
248
quejas
fueron

20

fuera del
tiempo,
correspo
ndiente
al 13%
del total.

resueltas
con
respuest
a tardia,
correspo
ndiente
al 8% del
total.

Lo anterior no permite identificar cuales son los parametros de referencia para calificar la
frecuencia y el impacto de los hechos presentados y si estos concuerdan con lo establecido
en el numeral 18.2 del Manual SAC de la entidad.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar lo evidenciado, generar los
respectivos ajustes en los terminos establecidos en la normatividad que le aplica y gestionar
lo correspondiente para realizar la medicion de la frecuencia y el impacto de los hechos
presentados y que pueden afectar la debida atencién y proteccién de los consumidores
financieros.

c) Etapa de Control

Parametros SFC:

‘Las entidades deben tomar medidas para controlar los eventos o situaciones que puedan afectar la
debida atencion y proteccién a los consumidores financieros con el fin de disminuir la probabilidad de
ocurrencia, asi como la implementacion de acciones de mejora oportunas y continuas respecto de las
quejas o reclamos que se presenten.”

Observacion No 6 (Etapa Control):

Teniendo en cuenta los hechos o situaciones que ocurrieron en los diferentes puntos de
atencién a nivel nacional registrados en la etapa de identificacién en donde se observa que
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para los periodos 2015 — 1, 2015 - 2 'y 2016 — 1, las cifras reportadas en cuanto a Demandas
o litigios, Incumplimiento en la debida diligencia, Incumplimiento en la transparencia de
informacidn cierta, suficiente y oportuna y el Incumplimiento frente a la responsabilidad en el
tramite de quejas, presentan variaciones que en algunos casos son incrementadas de un
periodo a otro, se evidencia que los controles establecidos no son eficientes y eficaces, tal

como se refleja en el siguiente cuadro:

2015 -1

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

1013 Tutelas durante el segundo semestre de
2015

Por parte de Atencion al Usuario se dio a
apoyo a 400 tutelas durante el primer
semestre de 2016.

396 eventos asociados a fallas tecnoldgicas,
isicas, procesos

513 eventos asociados a fallas tecnologias,
fisicas, procesos

310 eventos asociados a fallas tecnoldgicas,
fisicas, procesos

Del total de quejas y reclamos, se registran
olucionados 203 casos asociados a la
ipificacion suministro de informacion
nsuficiente o errada de los cuales 77 casos
esultaron a favor del consumidor financiero

Se presentan un aumento del primer al segundo
semestre de 2015 de 44 casos en la tipificacion
correspondiente a suministro de informacién

errada e insuficiente en los canales de atencion.

Del total de quejas y reclamos atendidas en
el primer semestre de 2016, se registran
solucionados 639 casos asociados a la
tipificacion suministro de informacion
insuficiente o errada de los cuales 52 casos
resultaron a favor del consumidor financiero

Durante el primer semestre de 2015, se
olucionaron 2.818 quejas que fueron
adicadas directamente en la entidad. De esa
antidad, 107 quejas fueron resueltas con
espuesta tardia, correspondiente al 3,8% del

Durante el segundo semestre de 2015, se
radicaron 3,475. De esa cantidad, 498 quejas
fueron resueltas fuera del tiempo, correspondiente
al 13% del total.

Durante el primer semestre de 2015, se
solucionaron 3167 quejas que fueron
radicadas directamente en la entidad. De
esa cantidad, 248 quejas fueron resueltas
con respuesta tardia, correspondiente al 8%

otal. del total.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar, evaluar y de ser necesario
replantear los controles establecidos para los hechos o situaciones que ocurrieron en los
diferentes puntos de atencion a nivel nacional, con el fin de verificar su eficiencia y eficacia.
Igualmente se recomienda que en cumplimiento de lo determinado en el numeral 18.3 del
Manual SAC de la entidad, debe disefiar controles que le permitan mimimizar los riesgos
identificados en la debida atencidn y proteccién al consumidor financiero.

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:

e 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.

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

e Asegurar que los controles estén funcionando en forma oportuna, efectiva y eficiente.
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e Establecer mecanismos que les permitan a las entidades la produccion de estadisticas sobre las
Tipologias de quejas y cualquier otro tipo de reclamos de origen judicial o administrativo.”

Observacion No 7 (Etapa Nionitoreo):

La Oficina de Planeaciéon mediante correo de fecha 14 de diciembre de 2016, remiti6 la
actualizacion del seguimiento realizado a los indicadores correspondientes a la Oficina
Comercial y de Mercadeo con corte a septiembre y octubre de la presente vigencia, en los
cuales se puede evidenciar incumplimiento en algunos indicadores relacionados con el
Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, tales como:

~CUmMPLL-

. MIENTO tN
A Numero de atenciones en
Porcentaje de ( .
A ; los canales virtuales / Total . 5 > = o 0
Z;eg;:r{zr;zs virtuales de atenciones recibidas en Eficacia %o Mensual 35% Octubre 19% 54%
todos los canales) *100%
Oportunidad en la (Ntmero de quejas y Enero 45%, 55%
atencién de casos | reclamos que permanecen ? ’
escalados a un escalados y tienen mas de
tercer nivel (quejas 10 dias en el area Eficienci . o
y reclamos) que misional)/(Nimero de a % Mensual 0% Febrero 48% 2%
permanecen quejas y reclamos que
escalados y tienen | permanecen escalados en .
mas de 10 dias el area misional)*100% Junio 54% 46%
Oportunidad en la (Numero de solicitudes
atencion de que permanecen
solicitudes escaladas y tienen mas de
escalados a un 10 dias en el &rea Eficienci
tercer nivel (que misional) / (# de solicitudes a % Mensual 0% Enero 4% 59%
permanecen que permanecen
escalados y tienen escalados en el area
mas de 10 dias) misional)*100%
NO
Enero 402% CUMPL
E
NO
Febrero 488% CUMPL
E
NO
Eficacia Marzo 108% CUMPL
% de disminucién ( Numero de QR p2 - Efectivid <=10 E
de quejas y Numero de QR p1)/ ad % Mensual ;/
reclamos {Numero de QR p1) Transpar ° NO
encia Agosto 63% CUMPL
E
. NO
Septiem | 5% | cumPpL
re
E
NO
Octubre 68% CUMPL
E
% de disminucion ( Numero de soligitudes del Eﬁcaf:ig . NO
: periodo en el afio actual Efectivid % Mensual Enero 44% CUMPL
de solicitudes ; 10%
(P2) — Numero de ad E

1
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solicitudes del mismo Transpar
periodo en el afio anterior encia
(P1) / Nimero de Febrero 26%
solicitudes del mismo
periodo en el afo anterior
P1
P Abril 1%
Mayo 4%
Junio 35%
Julio 262%
Agosto 580%
Septiem s
bre 571,3%
Octubre 383%
Enero 5,6%
Febrero 5,6%
Marzo 4,2%
Abril 4,3%
Mayo 5,4%
% de participacion (NUmero total de
de las solicitudes solicitudes/Numero total de | Eficienci o Mensual <=2.8
sobre el total de clientes con crédito a ° % ) 73
clientes vigentes vigente)*100 Junio 3%
Julio 20,7%
Agosto 28,8%
Septiem o
bre 26,0%
Octubre 22,17%

El incumplimiento de los indicadores mencionados, refleja una inadecuada atencién vy
proteccion del consumidor financiero, en razén a que no se genera un ambiente de proteccién

o]
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y respeto por los consumidores financieros, tal como lo sefiala el numeral 1.3. del Capitulo 1l
del Titulo il Parte | de la Circular Basica Juridica 029 de 2014.

Recomendacion:

Tal como se presentd en el informe correspondiente al periodo enero — octubre de 2015,
nuevamente se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, identificar y establecer los
mecanismos necesarios para el cumplimiento de los indicadores propuestos, teniendo en
cuenta que su incumplimiento afecta la debida atencién y proteccidon al consumidor financiero.

ANALISIS BASE DE DATOS PQRS

La Oficina Comercial y de Mercadeo, mediante memorando PRE2400-318 de fecha
11 de noviembre de 2016 remitié base de datos de las PQRs radicadas en la entidad
durante el periodo julio — octubre de la presente vigencia, sobre la cual se realizd
analisis, observandose lo siguiente:

Observacién No 8 (Analisis Base de PQRs):

Al efectuar comparacién de la informacion remitida en el memorando remitido por la
Oficina Comercial y de Mercadeo frente a los reportes descargados del aplicativo
CRM COSMOS, se observan diferencias en el total de registros, tal como se
presenta en el siguiente cuadro:

MES BASE REMITIDA OFICINA COMERCIAL BASE DESCARGADA APLICATIVO COSMOS DIFERENCIA
JULIO 85.844 84.855 989
AGOSTO 132.843 128.962 3.881
SEPTIEMBRE 113.415 110.188 3.218
OCTUBRE 94.340 91.754 2.586

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, establecer el origen de las
diferencias observadas e implementar controles que le permitan identificar, manejar y
reportar bases de informacion confiables y verificables. La informacion sobre las
diferencias se encuentra disponible en los papeles de trabajo de ésta auditoria.

Observacion No 9 (Analisis Base de PQRs):

Sobre los reportes descargados del aplicativo CRM COSMOS, se realizo andlisis los
de los conceptos registrados, observandose lo siguiente:

CONCEPTO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE TOTALES
SOLICITUDES 84.356 128.160 109.569 90.966 413.051
QUEJAS Y RECLAMOS 491 802 627 788 2.708
DEFENSOR DEL CONSUMIDOR FINANCIERO 8 - - - 8
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TOTAL 84.855 128.862 110.196 91.754 415.787

CASOS RESUELTOS 84.482 127.882 107.101 86.930 406.395
CASOS VIGENTES 373 1.080 3.095 4.824 9.372
RESPUESTA EN LOS TERMINOS 81.054 122.853 103.663 86.244 393.814
RESPUESTA FUERA DE TERMINOS 3.428 5.029 3.438 686 12.581

e De las 415.767 PRRs registradas a la fecha de descargue de la informacion se
resolvieron 406.395, es decir el 97%
Se encuentran pendientes de respuesta 9.372 PQRs

e Se dio respuesta dentro de los términos a 393.814 PQRs.
Se dio respuesta fuera de términos a 12.581 PQRs

De lo anterior es importante sefialar que aunque se ha gestionado respuesta del 97%
de las PQRs, se observo un ndmero considerable de PQRs, que presentan respuesta
fuera de términos, lo que implica posibles riegos legales, reputacionales y
econdmicos para la entidad.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, establecer las causas
generadoras del incumplimiento en los términos regulados por la norma para la
respuesta de las PQRs, establecer controles que le permitan el seguimiento a dichos
terminos, verificar los niveles de afectacion a la entidad respecto a la materializacion
de los riesgos relacionados al incumplimiento en los mencionados términos y la
identificacion de indicadores que le permitan la gestién realizada.

Observacion No 10 (Anélisis Base de PQRs):

Se observan PQRs descargadas del aplicativo CRM COSMOS que registran estado
de respuesta dentro de los términos, sin embargo al verificar la columna que registra
los dias destinados para su solucion, se evidencia 3.044 casos que superan los 30
dias calendario, lo cual incumple con los términos establecidos por la normatividad.

Se presenta algunos casos de lo expuesto:

CAS- JUAN FELIPE

27027- | 1036678425 | BERRIO Escrita Resuelto | Vigente T/IS0I6 61308 | 10/3/201612:23.00 | Actualizacion 78
N2Q0S3 CARTAGENA
cAs- YURLEIDYS e .
38134- | 1234089954 | PAOLAVILLA | Escrita Resuelto | Vigente 7162016 123519 | 1012412016 1223.56 | 104 97
ROX4R6 BOTERO
CAS- SOBERTO 7/14/2016 11.07:52 9/29/2016 11:12:19 | Subsid d

ARLOS ; . 114 107 12: ubsidios de
22}2%«8 1143404345 VERGARA Escrita Resuelto Vigente AM AM | sostenimiento 75
J GONZALEZ
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CAS- HERRERA s . )
. :13:04 8/22/2016 12:40:01 | Tarjetas
42192- 1042457805 SANTIZ JOSE Personalizada | Resuelto Vigente 7118/2016 3 PM 22 PM reac'argables 32

G1F5C1 JAIME

JILLBER
HERNAN Contact . 7/22/2016 11:39:26 05:50 AM | P 40
GARCIA Center Resuelto Vigente AM 9722016 9:05:5¢ agos

CASTELLANOS

CAS-
56174- 1018500247
WOHT7H6E

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar lo evidenciado,
identificar las causas de las inconsistencias presentadas en las bases de datos y
establecer controles que permitan mantener actualizado el estado y el tiempo de
respuesta de cada una de las PQRs allegadas, de acuerdo a la normatividad
aplicable a la entidad.

Observacion No 11 (Analisis Base de PQRs):

Mediante memorando OCI2600-218 de fecha 02 de noviembre de 2016 la Oficina de
Control Interno, efectué solicitud de informacién a la Oficina Comercial y de
Mercadeo, incluyendo la base de PQRs radicadas en la entidad durante el periodo
enero — octubre de la presente vigencia, sin embargo la Oficina Comercial, remitié la
base de PQRs correspondiente a los meses de julio, agosto, septiembre y octubre de
2016, quedando pendiente la correspondiente a los meses de enero, febrero, marzo,
abril, mayo y junio de 2016.

A la fecha de cierre de la presente auditoria no se recibié la mencionada informacion,
por lo cual no se puede establecer el estado real de las PQRs y el efecto las mismas
en la adecuada atencién y proteccién al consumidor financiero, al no ser suministrada
la informacién.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, consolidar la base de PQRs
correspondientes radicados en la entidad durante el periodo enero — junio de 2016
con el fin de establecer el estado real de cada uno, gestionar lo necesario para su
tramite y reportar a la Oficina de Control Interno las gestiones realizadas para su
depuracién y cumplimiento teniendo en cuenta los riegos, legales, reputacionales y
econdmicos a los que se puede ver afectada la entidad.
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Parametros SFC:

“En ejercicio de sus funciones, la

ORGANOS DE CONTROL

auditorfa 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”

Seguimiento a las Acciones propuestas en el Plan de Mejoramiento de la auditoria SAC
del periodo Enero — Agosto de 2015.

La Oficina de Control Interno en ejercicio de su funcién de seguimiento a las actividades y
fechas establecidas en los planes de mejoramiento producto de las Auditorias de Gestion,
realizé verificacion del estado actual de cumplimiento a las acciones presentadas en el plan
de mejoramiento, remitido como respuesta al informe de la Auditoria realizada por parte de
ésta Oficina al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- SAC para el periodo enero —
agosto de 2015, en el que se presenta el cierre de algunas observaciones y la continuacion
en estado abierta de las siguientes:

FECHA FEDCEHA SEGUIMIENTO
DE
HALLAZGO/OBSERVACION ACCIONES DE MEJORAMIENTO | micio | FRALIZ | RESPON . OBSERVACIO
DE LA DE LA FECHA RESULTADO DE ACCION NES ESTADO
ACCION | accibn
OBSERVACIONES: « El Manual SAC de la
Entidad sefiala en el numeral 17.1 “Para identificar
los hechos o situaciones que puedan afectar la Se hace la precisién que la oficina Una vez
debida atencion y proteccion de los consumidores comercial y mercadeo si utiliza el Profesion - : "
financieros, ICETEX utiliza un aplicative en donde sistema vigia para el registro de al k:ercoagzg,amgdﬁg:::ineyo gz ?\t}grrzni?én fa
los funcionarios alertan sobre la ocurrencia de los eventos de riesgos que se encargad fecha 01 Ide marzo de 2016 ios so Qng
posibles eventos que puedan afectar la debida presentan en el proceso. La o del remitié el seguimiento y ni ell remitidos P o
atencitn del consumidor financiero...”, al respecto identificacion, medicién, monitoreo SAC en o i 9 " dey ;’ idencia
la Oficina Comercial y de Mercadeo manifesté se | y control de los hechos se efectia la Oficina e cum;; |mt|endo | jas levn encia  que
tiene previsto utlizar el aplicativo VIGIA para tal fin, | de manera semestral por medio de | 01/01/20 | 30/04/20 | Comerci | o)0o0:e ggcﬁ‘r;,e:r;;grii ?:szs;(ep 22 ;siablei%cézrlas ABIERTA
sin embargo éste médulo a la fecha no se la herramienta excel y con los 16 16 aly de la audgtoria al SAC. indicando | atn n‘o e
en i i ., evi idndose un mismaos parametros establecidos Mercade lo siguiente: Se soi'c}l 4 encuent

incumplimiento en lo descrito en ef Manual SAC. en Vigia y por la oficina de o- iguiente: icitara apoyo uentian
RECOMENDACION: Se recomienda a la Oficina Riesgos. El mejoramiento estara Profesion por parte de la ofxcu)a de | terminadas, por

" . " . L N riesgos para poder realizar la | lo  tanto se
Comercial y de mercadeo dar aio hacia la de al Oficina migracion en la herramienta | mantiene
descrito en el Manual SAC respecto a la utilizacion dichas cuatro etapas al sistema de Viaia abiera \a
del aplicativo dispuesto para que los funcionarios Vigia, tarea que debe contar con el Riesgos oia. observacin
alerten sobre la ocurrencia de posibles eventos apoyo de la oficina de riesgos. .
que puedan afectar la debida atencion del
consumidor financiero.
OBSERVACIONES: 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 io sefiala el Manual SAC, lo cual es una La Oficina Comercial y de | Una vez
alerta para la Entidad de la ocurrencia continua de Mercadeo, mediante correo de | analizada ia
hechos o situaciones que afectan la debida Profesion fecha 01 de marzo de 2016, | informacion y
atencién a los consumidores financieros y que Semestralmente cuando se realice al remitié et seguimiento y nivel | los soporte
debe ser consideradc como aspecto la pi ion de las etapas del encargad de cumplimiento de las | remitidos, se
dentro de la administracién del SAC y por SAC y los aspectos relevantes, se o det acciones planteadas en el plan | evidencia que
consiguiente de pleno conocimiento por parte de la | dejara consignado en la 05/11/20 | 3103720 | SAC en de mejoramiento resultante de | las  acciones
Junta Directiva; sin embargo en el acta que registra | presentacion y en el informe de 15 16 |2 Oficina 02/03/2016 | la auditoria al SAC, indicando | establecidas ABIERTA
el informe presentado en el mes de julio forma explicita los hechos que se Comerdi lo siguiente: Confirnameos que | ain  no  se
correspondiente al | semestre de 2015, no se presentan con més frecuencia, asi aly de el informe serd presentado para | encuentran
evidencia lo mencionado. RECOMENDACION: Se | mismo sera presentada ante la Merycade la junta directiva del 29 de | terminadas, por
recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo Junta Directiva de forma relevante. o Marzo de 2016. Se adjunta | lo tanto se
dar cumplimiento a lo seflalado en el Manual SAC informe preliminar llamado 15. | mantiene
respecto al andlisis sobre las causas generadoras Informe SAC a junta directiva | abierta la

de los hechos o situaciones que pueden afectar fa
debida Atencién al Consumidor Financiero, con el
fin de generar i p i que miti

la materializacion de riesgos legales,
reputacionales y econdmicos para la Entidad.

2015-2

observacion
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OBSERVACIONES: Se realizo verificacion de la
informacion obtenida en el seguimiento a los
indicadores correspondientes a ia Oficina
Comercial y de Mercadeo, observandose que para
el caso de los indicadores relacionados con la
Oporiunidad en ta atencion de solicitudes
escalados a un tercer nivel y % de disminucion de
solicitudes su comportamiento durante el |
semestre de 2015, De lo anterior se evidencia
incumplimiento en ios niveles y metas establecidas
para los mencionados indicadores, Io cual afecta ta

indicadores relacionados con la Debida Atencién al
Consumidor Financiero, estableciendo acciones
correctivas que permitan el cumplimiento de las
melas propuestas. igualmente se recomienda que
en conjunto con las dreas misionales y de apoyo,

continian afectando la debida atencién al
consumidor financiero.

La Oficina Comercial y de
Mercadeo, mediante correo de
fecha 01 de marzo de 2016,
remitié el seguimiento y nivel
de cumplimiento de las
acciones planteadas en el plan
de mejoramiento resultante de
la auditoria al SAC, indicando
lo siguiente: Dentro del
proceso de mejoramiento gque
se ha venido adelantando por
parte de la Oficina Comercial y
de Mercadeo y por medio del
plan Exceller se establecieron
metas mensuales e indicadores
de  gestion, asi mismo se
entregan informes semanales
con cumpfimiento de las metas
planteadas. se remiten
informes de pendientes en el
altimo mes para poder apoyar
los procesos de evacuacion de

Una vez
analizada ia
informacién  y
los soporte
remitidos,  se
evidencia que
aunque se han

corte del mes de Enero.
1- Para el mes de Enero de
2016 se tiene un 64% menos
solicitudes vencidas que junio
del afio 2015,

20186.
3- En lo referente a tiempos de

del afio

debida atencion al consumidor financiero, Oficina los casos que presentan un | realizado
RECOMENDACION: Si bien es cierto se tiene Comerci mayor tiempo de radicacidn, se | actividades
establecido un plan de mejoramiento debidamente Se fortalecera el pian de al remiten informes mensuales al | para  mejorar
documentado. con indicadores de gestion diario, mejoramiento y creacién de 01/08/20 | 31/12/20 Merc;de 02/03/2016 | Proceso de esc iento. | los indi
semanales y mensuales con las areas misionales, indicadores para el plan de 15 15 o - Areas Asi mismo a continuaciéon se | relacionados

se recomienda a la Oficina Comercial y de mejoramiento de Exceller. Misionale muestran las cifras de mejora | con la afencién
Mercadeo, analizar el cumplimiento de los s antes y después del plan al | al consumidor

financiero, los
niveles altos de
PQRs se
mantienen , por
lo tanto se

se analicen los indicadores prospectivos 2- Se tienen un 55% menos de | mantiene
existentes, con el fin de tomar acciones que solicitudes vencidas quejas | abierta la
permitan identificar los eventos de riesgos que Defensor comparada con junio | observacion.

ABIERTA

respuesta: Los tiempos
promedio de respuesta de las
solicitudes tienen una variacién
de -58% en enero con respecto
a los tiempos de julio. Por otro
lado las correspondientes a
Quejas Entidad pasan de un
promedio de 7.8 dias en julio a
responder 4,9 dias en enero,
que corresponde  a  una
variacién de -37%. Se adjunta
archivo llamado 16. Plan
Exceller al 31 de Enero 2016

Es de sefialar que las fechas registradas para el término de las acciones propuestas se
encuentran vencidas, evidenciandose incumplimiento en las mencionadas acciones
presentadas en el plan de mejoramiento resultante de la Auditoria realizada por parte de ésta

Oficina al Sistema de Atencion al Consumidor Financiero- SAC para el periodo enero —
agosto de 2015.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, identificar las causas generadoras del
incumplimiento en los tiempos establecidos para el termino de las acciones planteadas,
ajustar y alinear las acciones previstas con las observaciones resultantes del presente
informe con el fin de unificar y actualizar el tratamiento que se debe implementar para mejorar
la debida atencion y proteccién al consumidor financiero.

Seguimiento Informe Revisoria Fiscal primer semestre de 2016

La Revisoria Fiscal remitio el informe de auditoria del sistema SAC correspondiente al primer
semestre de 2016, evidenciando una observacién relacionada con los tiempos de respuesta
de las PQRs, la cual tiene fecha de implementacion hasta el 31 de diciembre de 2016 y
presentando seguimiento a las observaciones resultantes de informes anteriores,
evidenciando que cuatro (4) observaciones se encuentran parcialmente implementadas.
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De lo anterior es importante sefialar que las observaciones parcialmente implementadas se
relacionan directamente con el impacto que se genera en la debida atencion y proteccion al
consumidor financiero, respecto al incremento de PQRs allegadas a la entidad desde el
periodo 2014 y 2015 y los tiempos de respuesta de las mismas.

Recomendacidn:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, gestionar lo correspondierite para dar
cumplimento a los planes de mejoramiento resultantes de las auditorias efectuadas por la
Revisoria Fiscal en los términos y tiempos estipulados.

EVENTOS DE RIESGOS MATERIALIZADOS

La Oficina de Riesgos mediante correo electronico de fecha 19 de diciembre de 2016, remitié
base de datos de eventos de riesgos materializados para el proceso de Atencién al Usuario
durante el periodo enero- octubre 2016, en la cual se observa un total de treinta y siete (37)
eventos reportados, relacionados con el proceso antes mencionado y que afectan la debida
atencidn y proteccién al consumidor financiero.

Es de sefalar que al materializarse los riegos relacionados al proceso de atencién al usuario,
se evidencia las falencias en los controles asociados a dichos riesgos, por lo cual se deduce
que no son correctamente identificado, igualmente se observa que no poseen un analisis de
causas adecuado o tales controles no son suficientes para minimizar la probabilidad de
ocurrencia o materializacién de los riesgos.

Recomendacion:

Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar los eventos de riesgos
reportados con el fin de identificar las causas generadoras y establecer controles que
permitan controlar el incremento en los niveles de PQRs allegados a la entidad y pueden
afectar la debida atencién y proteccién al consumidor financiero.

CONCLUSION SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO - SAC

Teniendo en cuenta lo descrito en el desarrollo de la auditoria, se puede evidenciar que el
sistema SAC de la entidad, actualmente presenta deficiencia en la aplicacion de las etapas
de identificacion, medicién, control y monitoreo, por cuanto la metodologia aplicada no ha
permitido controlar los niveles de PQRs radicadas, los tiempos de respuesta a las mismas vy
por consiguiente la debida atencién y proteccién al consumidor financiero.

ECOMENDACIONES

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 DILIGENCIAMIENTO FORMATO:
FECHA DE FECHA DE
ACCIONES DE 4
PROCESO HALLAZGO/OBSERVACION INICIO DE LA FINALIZAC|QN DE LA |RESPONSABLE
MEJORAMIENTO ACCION ACCION

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

Observacién No 1: Se observa que {2 identificacién de tos hechos o situaciones que puedan afectar fa debida
atencidn y proteccion a los consumidores financieros, se realiza con base en los evenlos reportados mediante el

icativo cosmos, i a si i que ocurrieron en los diferentes puntos de atencién a nivel
nacxcr‘a[ por lo cual el estado de dichas situaciones es real, sin embargo no se evidencia la identificacién de
hechos ¢ situaciones patenciales, que le permitan a la entidad anticiparse a la afectacion negativa en la atencién
y proteccién a los consumi jeros. tal como lo en Ia siguiente normatividad: 1. Manual del
Sistema de Atencién al Consumidor Financierc — SAC ICETEX numeral 18.1, 2. Manual del Sistema de Atencién
al Consumidor Financiero ~ SAC ICETEX numeral 18.2. 3. Gircular Basica Juridica {Circular Externa C.E. 028 de
2014) Parte | Titulo [l Capituio It de la Superintendencia Financiera de Colombia, numeral 1.6.1, 4. Circular
Basica Jurfdica (Circular Externa C E. 029 de 2014) Parte | Titulo 1l Capitulo If de fa Superintendencia Financiera
de Colombia, numeral 1. 5. Circular Basica Juridica (Circular Externa C.E. 029 de 2014) Parte { Titulo il
Capitulo H de la Superintendencia Financiera de Colombia, numeral 1.6.3, 6. Circular Basica Contable y
Financiera (Circular Externa 100 de 1895) Capitulo XXill Regias Relativas a la Administracion del Riesgo
Operative, numeral 3.1.2., 7. Manua! Tacmca del Modelo Estandar de Control interno para el Estado Colombiano

— MEC1 2014 numerai 1.3, Comp: t ién del Riesgo R ala

Oficina Ci ialy de . gestionar lo iente para la de hechos o i
potenciales que le permitan a la entidad anticiparse a la afectacion negativa en la atencién y proteccidn a los
consumidores financieros, tal como lo establece la normatividad aplicable a la entidad y en especial lo
correspondiente al Sistema SAC.

dacién: Se

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2016

Observacién No 2:  Se reafizé cuadro comparatwo {Anexo 1 informe}, del registro de eventos reportados

ei apl cosmos, i que ocurrieron en los diferentes puntos de atencién
3 nivel nacional durante el primer y segundo semestre de 2015y el pnmer semestre de 2016. evidenciando lo
siguiente: La descripcion de los hechos o NO i durante los tres semestres
analizados. es decir que se registra la misma pcion en cada . Se i ias en la
informacién registrada en la descripcion de fa causa de los hechos o situaciones correspondiente al periodo enero
~ junic 2015, por cuanto se sefiala lo siguiente "Durante el primer semestre de 2015, se solucionaron...”
{Subrayado fuera de texto). es decir que la identificacién no concuerda con el periodo analizado.
Recomendacién: Se recomienda a la Oficina Comaercial y de . analizar lo evi i y gesti o
correspondiente para identificar permanente los hechos o situaciones que puedan afectar la debida atencion y
proteccién a los consumidores financieros, teniendo en cuenta la normatividad que le aplica y los cambios que se
realizan en ia entidad.

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2016

Observacién No 3:  No se avidencia registro de los factores internos y externos tenidos en cuenta previo a la
tabor de i il i6n de los hechos o que puedan afectar la debida atencién y proteccion al
consumidor financiero, tal como lo sefiaia el numeral 18.1 paragrafo segundo del Manual SAC de ia entidad
Recomendacién: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo. analizar lo observado y registrar los
factores internos y externos tenidos en cuenta durante ia labor de ldenuﬁcac&on de los hechos o situaciones que
puedan afectar ia debida atencién y ion al i

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2016

Observacién No 4: En el informe de auditoria al SAC correspondiente al periodo enero — agosto de 2015
efectuado por fa Oficing de Control Interno, se observé fo siguiente "Ei Manual SAC indica sobre la realizacion de
un analisis 3 12 causa de los hechos o situaciones identificados, sin embargo en Iz informacién remitide por la
Oficina Comercial y de Mercadeo se obsarva una descripcién de los eventos presentados durante ef | semestre de
2015 sin un examen que determine en la descnpctén la causa que originan Ios hechos o situaciones antes
mencionadoas...” producto de la idn, 1a Oficina C yde presenté un plan
de mejoramiento con fas acciones encaminadas a corregir el incumplimiento de io determinado en el Manual
SAC, sin embargo y pese 2 que la mencionada Oficina Comercial y de Mercadeo remitié soportes que indicaban
el cumplimiento de las acciones propuestas durante &l segundo semestre de 2015, Ia etapa de identificacién del
periodo enero ~ junio de 2016 NO registra ef respectivo analisis de causa, generando incumplimiento af numeral
8.1 paragrafo sexto del Manual SAC del ICETEX. Es importante sefialar que un correcto analisis de causas
permite la ion de controles . eficaces y efectivos, disminuyendo la posibilidad de ccurrencia
de hechos o situaciones gque puedan afectar la debida atencién y proteccion al consumidor financiero.
Recomendacién: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, que en cumplimiento de la normatividad
que le aplica al sistema SAC, se realice el analisis de causa sobre fos hechos o situaciones que puedan afectar fa
debida atencion y proteccién at consumidor financiero, con el fin de establecer los controles necesarios para
disminuir su ocurrencia

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2016

Observacién No 5: Se realizé P ivo de fas ici ata y el impacto de los
hechos identificados durante los periodos 2016 ~ 1, 2015 - 2 y 2016 - 1, evidenciandose que en lo referente al

i frentealar en el tramite de quejas. se registra un cambio en su clasificacién,
pasando de “Inaceptable” en el primer y segundo semestre de 2015 a "Precaucién” en el primer semestre de
2018, sin embargo los niveles de quejas solucionadas son similares durante los periodos analizados y en el caso
de las respuestas tardias de quejas. se registra un incremento en el primer semestre de 2016 frente al mismo
periodo del 2015, Lo anterior no permite identificar cuales son los parametros de referencia para calificar la
frecuencia y el impacto de los hechos y si estos con fo ido en ef pumeral 18.2
del Manual SAC de Iz entidad. Recomendacién: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar
lo evi . generar los respecth ajustes en los terminos establecidos en ia normatividad que ie aplica y
gestionar lo correspondiente para realizar ia medicién de la frecuencia y el \mpacto de los hechos presentados y
que pueden afectar fa debida atencién y pi én de fos c e 3

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
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Observacion No 6:  Teniendo en cuenta los hechos o situaciones que ocurrieron en los diferentes puntos de
atencién a nivel nacional registrados en Ia etapa de identificacion en donde se observa que para los periodos
2015 - 1, 2015 — 2y 2016 ~ 1, las cifras reportadas en cuanto a Demandas o litigios, Incumplimiento en la debida
ditigencia. Incumplimiento en i transparencia de informacion cierta, suficiente y oportuna y ef Incumplimiento
frente a la responsabilidad en el tramite de quejas. presentan variaciones que en algunos casos son
incrementadas de un periodo a otro, se evi que los trol no son efici y eficaces
Recomendacion: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar, evaluar y de ser necesario

{os control i para los hechos o situaciones que ocurrieron en los diferentes puntos de
atenci6n a nivel nacional, con el fin de verificar su eficiencia y eficacia. Iguaimente se recomienda que en
cumplimiento de o determinado en el numeral 18.3 def Manual SAC de la entidad. debe disefiar controles que le
permitan mimimizar los riesgos identificados en Ia debida atencién y proteccion al consumidor financiero.

AUDITORIA AL SISTEMA DE
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Observacion No 7: La Oficina de Pianeacién mediante correo de fecha 14 de diciembre de 2016, remitis la
actualizacién del seguimiento realizado a los indicadores correspondientes a ia Oficina Comercial y de Mercadeo
con corte a septiembre y octubre de fa presente vigencia, en fos cuales se puede evidenciar incumplimiento en
algunos indicadores relacionados con el Sistema de Atencién al Consumidor Financiero. £1 incumplimiento de los

ncionados, refieja una atencién y proteccion del , en razén a que
no se genera un ambiente de proteccidn y respato per los consumidores financieros, tal como o sefiala el
numerai 1.3. def Capitulo I del Titulo 11l Parte | de la Circular Basica Juridica 029 de 2014. Recomendacion:
Taf como se presentd en el informe correspondiente al periodo enere — octubre de 2015, nuevamente se
recomienda a la Oficina Comercial y de . identificar y los i para el
de los i . teniendo en cuenta que su incumplimiento afecta la debida atencion
y proteccién al consumidor financiero.

AUDITORIA AL SISTEMA DE
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Observacion No 8: Al efectuar comparacion de Ia informacién remitida en el memorando remitido por la Oficina
Comercial y de Mercadeo frente a los reportes descargados del aplicativo CRM COSMOS, se observan

diferencias en el total de registros Se @ la Oficina Comercial y de
esteblecer el origen de fas d«lerenc*as observadas e vmplementar controles que le permitan identificar, mane;ar y
reportar bases de informacién ificables. La i idn sobre las di ias se

disponible en los papeles de trabajo de ésta auditoria
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Observacién No 9: Sobre los reportes descargados del apucatxvo CRM COSMOS, se realizo analisis los de fos

rvéndose lo « De las 415.767 PRRs registradas a la fecha de descargue de
ia mformacncn se resolvleron 406.395, es decir el 97%
«Se de 9,372 PQRs
+ Se dio respuesta dentro de los términos a 393 814 PQRs.
* Se dic respuesta fuera de términos a 12.581 PQRs
De lo anterior es importante sefialar que aunque se ha gestionado respuesta del 97% de las PQRs, se observe un
numero considerable de PQRs, que presentan respuesta fuera de términos, fo que implica posibles riegos legales,
reputacionales y econamicos para la entidad,
Recumendzclén. Se recomienda a la Oficina Comercial y de X las causas det

en los términos regulados por la norma para la respuesta de las PQRs, establecer controles que
ie permuan el seguimiento a dichos términos, verificar fos niveles de afectacion a la entidad respecto a fa

6n de los riesgos relaci ati imi en los i términos y 1a identificacion de
indicadores que le permitan la gestion realizada

ACCIONES DE

FECHA DE

FECHA DE

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL JOR

Observacién No 10: Se ob PQRs del apli CRM COSMOS que registran estado de
respuesta dentro de los términes, sin embargo al verificar fa columna que registra los dias destinados para su
solucidn, se evidencia 3. 044 casos que superan Ios 30 dias calendario, lo cual incumple con los términos

> SAC 2016

porla i Se a la Oficina Comercial y de Mercadeo,
analizar io evidenciado, identificar las causas de fas inconsistencias presentadas en las bases de datos y

ntroles que permitan el estado y el tiempo de respuesta de cada una de las
PQRs allegadas, de acuerdo a la normatividad aplicable a la entidad.

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
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Observacién No 11: Mediante memorando OCI2600-218 de fecha 02 de noviembre de 2016 ia Oficina de
Control interno, efectud solicitud de ion a la Oficina Comercial y de . incluyendo fa base de
PQRs radicadas en la entidad durante el periodo enero - octubre de la presente vigencia, sin embargo la Oficina
Comercial, remiti¢ Ia base de PQRs correspondiente a los meses de julio, agosto, septiembre y octubre de 2016,

ia i a los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2016. A la

fecha de cnerre de la presente auditoria no se recibid la mencionada informacion, por lo cual no se puede
establecer el estado real de las PQRs y ef efecto las mismas en la adecuada atencion y proteccion al consumidor
i iero, al no ser inis tai ion: Se r i a ta Oficina Comercial y de
Mercadeo, consolidar la base de PQRs corfespond:emes radicados en la entidad durante el periodo enerc — junio
de 2016 con el fin de establecer el estado real de cada uno, ges(mnar 1o necesario para su tramite y reportar a la
Oficina de Control Interno fas d D para su y i teniendo en cuenta los
riegos, legales, reputacionales y econdmicos a los que se puede ver afectada la entidad

AUDITORIA AL SISTEMA DE
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FINANCIERO SAC 2016

Observacion No 12: La Oficina de Control Interno en gjercicio de su funcién de seguimiento a las actividades y
fechas establecidas en los pianes de mejoramiento producto de las Auditorias de Gestién, realizé verificacion del
estado actual de imi a las accionas pl en el plan de mejoramiento, remitido como respuesta
al informe de fa Auditoria realizada por parte de ésta Oficina 2l Sistema de Atencién al Consumidor Financiero-
SAC para el periodo enero — agosto de 2015, en el que se presenta el cierre de algunas observaciones y la
continuacién en estado abierta de 3 observaciones. Es de sefialar que las fechas registradas para el términe de
las acciones p se vencidas, imi enlas acciones
presentadas en el plan de mejoramiento resultante de la Auditoria realizada por parte de ésta Oficina al Sistema
de Atencién al Consumidor Financiero- SAC para el penodo enero - agosto de 2015, Recumendacion Se
recomienda a la Oficina Comercial y de 3 ias causas det i i en los
tiempos establecidos para el termino de las acciones planteadas, ajustar y alinear las acciones previstas con las
observaciones resultantes del presente informe con el fin de unificar y actualizar el tratamiento que se debe
implementar para mejorar la debida atencion y proteccién al consumidor financiero.

AUDITORIA AL SISTEMA DE

QObservacién No 13: La Revisoria Fiscal remitio el informe de auditoria del sisterna SAC correspondiente al
primer de 2016, evi i una con los tiempos de respuesta de las PQRs,
fa cual tiene fecha de i hasta el 31 de de 2016 y p iento a las

de informes que cuatro {4) observaciones sg
De 1o anterior es tmponante sefialar que Ias observaciones parcialmente

ATENCION AL
FINANCIERO SAC 2018

i se i con el impactc que se genera en la debida atencién y proteccién al
consumidor financiero, respecto al incremento de PQRs allegadas a la entidad desde el periodo 2014 y 2015 y los
tiempos de respuesta de las mismas. Recomendacion: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo,
gestionar lo i para dar i a los planes de mej i de las

efectuadas por la Revisoria Fiscal en los términos y tiempos estipulados.

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2015

Observacién No 14: La Oficina de Riesgos mediante correo electronico de fecha 19 de diciembre de 2016,
remitié base de datos de eventos de riesgos materializados para el proceso de Atencién al Usuario durante el
periodo enero- octubre 2016, en la cual se observa un total de treinta y siete (37) eventos reportados,
relacionados con el proceso antes mencionade y que afectan la debida atencién y proteccién al consumidor
financiero. £s de sefialar que al i los riegos i al proceso de atencién al usuario, se
evidencia las iatencxas en los controles asociados a dichos riesgos, por lo cual se deduce que no son

g se observa que no poseen un analisis de causas adecuado o tafes
no son sufi para minimizar la p de ° i de los riesgos.
Recomendacién: Se recomienda ala O!xcma Comercial y de Mercadeo, analizar {os eventes de riesgos
reportados con el fin de i tas causas y controles que permitan controfar el
incremento en los niveles de PQRs allegados a la entidad y pueden afectar la debida atencién y proteccion a
consumidor financiero,

or
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ANEXO 1 COMPARATIVO REPORTES COSMOS

ENERO - JUNIO 2015

JULIO - DICIEMBRE 2015

ENERO - JUNIO 2016

De acuerdo a la informacion
suministrada por la Oficina Juridica
ias causas son las siguientes’
ias en las obli
(Paso al cobro. error en fla
liquidacion de las cuofas, no
1013 Tueas) 0 e conain e osgon impacto P pare de Aloncion o U whan
o . 3 " e Atencion al Usuario| e
m‘dm:umo Se registran 469 tutelas presentadas ante la Mayor cantidad n.m SAR Demanda o durante e estion de cobro, devolucion saldos negativo  en la Demanda o df 40
iigio e ot semestro o po1e REAL [impacto negatvo en o LEGAL [DeMmEae |segundo gestion de cobro, devo REAL |magen de la| LEGAL [lligio se dio a apoyo a 400 lulelas| g, - |Impacto LEGAL
(Tutelas) imagen de fa entidad igio {Tutetas) semestre de <; garantias), Inconsis! u.:n_mm en entidad y en el (Tutelas) durante el primer semestre de negativo en la
gitos en lineas de crédito que L 2016 imagen de fa
2015 > servicio que g
ofrece la enfidad, Otros (Becas, rest entidad.
procesos judiciales), Negacion del presta
Crédito y/o sus renovaciones, (IES
sin convenio), Inconsistencias en
giros por parte de Fondos en
Administracién, Causas no
imputables al [ICETEX
Durante el primer semestre de
2016 se presentaron reportes
que afectaron la debida atencion
. al consumidor financiero
Durante el primer semestre de 2015  se Afectaci del EVENTOS ASOCIADOS A
presentaron reportes que afectaron la debida ectacion — del CAIDAS O FALLAS EN EL .
atencion af consumidor financiero: servicio en  fos SISTEMA (Internet, aplicativos, - >_m.2,mﬁo:
EVENTOS ASOCIADOS A CAIDAS O FALLAS puntos fe sistemas de los proveedores, del servicio en
EN EL SISTEMA (Internet, apli , i Af ion del N atencién y en el etc.) 208 reportes. ' los u.::.om de
de los proveedores, efc.) 298 repories. ., moumo.a: ”m m,wgn.o maﬁ proceso de EVENTOS  ASCCIADOS A atencion y en
EVENTOS ASOCIADOS A CIERRES DE s puntos de atencion y en e ) respuestas CIERRES DE OFICINA 12 el proceso de
incumplimien OFICINA 8 reportes. En las ciudades de proceso de respuestas del Incumplimient Failla de los recursos fisicos, hacia el cliente Incumplimien " En 1 iudades d respuestas  del
X y . reportes.
to ﬁ: fa Barrancabermeja, Leticia, Mocoa, Pasto vy REAL canal de escrita. REPUTACIO o en la debida tecnologicos y de procesos que REAL Congestion _en| REPUTACIO fto en la m%:w: 5=m: gmom no_:,w mw i y REAL canal da| REPUTACIC
debida Sincelejo. N ' - Congestion en horas de alta NAL diligencia 513 eventos puede generar que no se brinde los erentes NAL debida Past 9 P y mn 2 Ri sﬁ mrm. escrita. NAL
diligencia EVENTOS ASOCIADOS A FALLAS demanda asociados a | una atencién eficiente y oportuna, canales por diligencia w“wzwgmnmcmwxsnﬁ_m " _ow%MM. - Congestion
INFRAESTRUCTURA (Fluido electrico, dao de - Aumenta fos tiempos de| fallas Los eventos se generaron por consiguiente se CVENTOS . >m00ﬂ>m0wa > en horas de
N espera tecnologicas. | problemas en los aplicativos, faflas resenta un!
instalaciones, etc.) 87 reportes p alta demanda
1 . efc, D! 5 T ternet, daf fal 1 FALLAS INFRAESTRUCTURA
EVENTOS RELACIONADOS CON FALLA EN sces. on inierne, danos o Talas en @ aumento en fos Flido electrico, dafio  d - Aumenta los
PROCESO: 2 " procesos infraestructura, procesos internos tiempos. de (Flvido  electnco, dafo  de tiempos de|
reportes como simuladores, viabi atencion instalaciones, etc.) 59 reportes.
TOTAL CASOS REPORTADOS DURANTE EL juridica y datafite ' EVENTOS ~ RELACIONADOS espera
SEMESTRE: 396 registros. CON FALLA EN PROCESO: 31
reportes.
TOTAL CASOS REPORTADOS
DURANTE EL SEMESTRE: 310
registros.
Pérdida de
. No brindar unal
oportunidades
de vincutacion REAL m,m:m&; mmﬂmwwn_o
y/o prestacion owa.. una ¥
de servicio eficiente.
Se presentan
un aumento del M““MM_Q nm
primer al .
reclamos debido
Incumplimien segundo A que ._w Def fotal de guejas y reclamos
Incumplimient jsemestre de| . . ) A atendidas en el primer semestre
1 i |08l 018l de quelas y reclamos. se registian oenta 2015 de 44| eoiidates en la capacitacir |12 informacion no enia | am__m:mm Mayor cantidad
P solucionados 203 casos asociados a la Mayor cantidad de SQR trangparencia jcasos en fa informacion acerca de - &s clara o estd transparenci lucionad 639 de SQR
ade N o S ) N REPUTACIO NS N - L de los productos y servicios de la errada. REPUTACIO}a de solucionados casos Impacto REPUTACIO
informacion de REAL Impacto  negativo en la NAL de informacion |tipificacion entidad son dadas a conocer de REAL Afectacion I NAL f . asociados & la fipificacion REAL
et o errada de los cuales 77 casos resultaron a imagen de la entidad. cierta, correspondient 5 sctacion en (lormacion {suministro de  informacion negativo en fa NAL
n.mﬂ 2. . favor del consumidor financiero : y ea forma extempordnea por las &reas prestacion  de| cierta, insuficiente o errada de los imagen de la|
suficiente . - nsablas servici k " i
oportuna v joportuna de informacion] =+ m:_LM.M de now M_m”whm”W< cuales 52 casos resultaron a enfidad.
errada € iguient favor del consumidor financiero
insuficiente an consiguiente en
fos canales de fa imagen de la
tencion entidad
Ourante el Afectacion en la .
segundo prestacisn e Mayor cantidad
semestre  de imagén de la wm mnw—x
. 2015, se entidad " Durante ef primer semestre de mpacto
h“mﬂmﬂﬂﬂﬁa Durante el primer semestre de 2015, se| M,n._mhoq_wm_ a Incumplimient [radicaron Se emite respuesta tardia a las Posibitidad ~ del _=nqc3u__3_nm= 2015, se solucionaron 3167 negativo en la
responsabilid solucionaron 2.818 n:ﬁsm que fueron radicadas imagen de fa entidad ofrenteala 3.475. De esa|quejas y rectamos de los sanciones  por “Mmqw.uwmw:.ma quejas que fueron radicadas imagen  de
2d en el directamente en la entidad. De esa cantidad, 107 REAL Posibiligad  de  sanciones LEGAL responsal cantidad, 498 consumidores financieros. Falta de REAL parte dei LEGAL d P f directamente en la entidad. De REAL m::nm& LEGAL
L quejas fueron resueltas con respuesta tardia, . d en el tramite [quejas  fueron]gestion por parte de las areas organos a mum esa cantidad, 248 jas fi Fosibilidad de
tramite de administrativas por parte de auey g FOER 9 1 ite d ntidad, 248 quejas fueron
correspondiente af 3,8% del total de quejas resueltas fuerajmisionales reguladores. rAaMIe 9 | resueita n o r i sanciones
quejas organos regutadores auej . o quejas ueltas con respuesta tardia, administrativas
del tiempo, Aumento de! correspondiente al 8% del total
correspondient tutelas por] por paste  de
e al 13% del respuesta organos
total, tardia reguladores




