—~ AL CONTESTAR CITE ESTE NUMERG 2618015021-1
Im%mileme: OFICINA DE CONTROL INTERNO
Tipo Doc: MEMORANDG

(®) SoBiERND @ MINEDUCACION SHICETEY

Fetlia: 17/ 1072018 14:02:15.0

MEMORANDO INTERNO
0CI2600 - 200

PARA: Dr. JUAN PABLO SIERRA FORERO
Jefe Oficina Comercial y de Mercadeo

DE: OFICINA DE CONTROL INTERNO

FECHA:  17/10/2018

ASUNTO: Remision Informe Auditoria Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero - SAC

Atentamente remito el informe de Auditoria al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero -
SAC.

El informe fue desarrollado cumpliendo los criterios de independencia y objetividad atribuibles a
l]a actividad de Auditoria Interna, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de la
Entidad, fue socializado con la Oficina de Comercial y de Mercadeo.

Se anexa el Informe de Auditoria con el fin de que se efectie el analisis de las causas y se
planteen las acciones que permitan subsanar las debilidades evidenciadas en el Plan de
Mejoramiento adjunto, el cual debe ser remitido a esta Oficina a mas tardar el dia 08 de
noviembre de 2018.

Cordialmente,

!
b 4By A i
q/c%/c} 0Ll (
LUZ ALBA SANCHEZ SANCHEZ .
lefe Oficina de Control interno

Anexo: Informe de Auditoria al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero SAC, Formato F263 Plan de Mejoramiento
Auditoria de Gestidn, en siete {7) folios con vuelto.
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Codigo: F263

Version: 1
Fecha: 1170412013 PLAN DE MEJORAMIENTO AUDITORIAS DE GESTION
Pagina 1de 1
AREA ! FECHA DILIGENCIANMIENTO FORMATO:
ACCIONES DE  |FECHA DE INICIO| FECHA DE FINALIZACION
PROCESO HALLAZGO/OBSERVACION MEJORAMIENTO | DE LA ACCION DE LA ACCION RESPONSABLE

]

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2048

Observacién Auditoria No 1 Se evidencia que para la elapa de idenificacion de hechos que pusden afectar la
atencign al consumidor financiero, se 1oma como base &l formate 378 “Informe Estadistes de Reclamaciones —
Entidades™ que se remile a |3 Superintendencia Finanwera de Colombia, en ef cual se obsarvan pificeciones que
san relevanles per el numero da reclar ¥ r en la enbidad, sin embargo ne son lenidas
en cuenia en la matnz de idenlificacion. cama es el caso de la lipdicacion relzcionada con “Revisidn ylo
liquidacion” qua para et ||}y IV tnmestre de 2017 presentd un tolal de 637 y 623 sohcitudes respeclivamante y para
€l 1y Il inmesire de 2018 regialro un total de 111 y 99 sabcrudes respectivarnenle

Recomendacién Observacién Mo 1: Se recomienda a la Oficing Comarcial y de Mercadeo analizar y registrar
durante la elapa de identificacion, iodos los hechos que puedan afectar fa debida alencidn a fos consumideres
financiares, incluyendo las tiplficaciones relationadas con rewisian yio liquidacion de las obiigaciones de ¢rédite de
los beneficianos

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENGION AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAC 2018

Observacion Auditoria Mo 2: Se cbserva gue en la matnz de identificacion de hechos que pueden afeciar la
alencion al consumdor financiere del segundo semestre de 2017, se regislea @1 factor “Incurnr en conduclas que
conflleven abuses contraciuales ylo conven clausulas que puedan afeclar ! equifibro del contrato yio dar lugar a
un abuso de posicion dominante contractual en penwicio del consumider financiero” . el cual iene como causas
relacioniadas a las lutelas 1a "Falla en la ejecucian de conltrotes {ue determinan lus aspeclos contraciuales dal
negocio”. sin embargo en la base de lutelas correspandiente al mismo periodo de analisis, renushida per la Ofisina
Asesora Juridica, se regisira que las principates fipologias presentadas, sa relacionan ¢on olorgamiento,
recuperacién, admislracién y ierminacion de producios de la entidad y no sobre aspeclos contracluales
Recomendacién Observacién No 2: Se recomiends a Ia Oficina Comercial y de Mercadeo, analizar y rapistrar
durante fa elapa de identificacion, todos los hechos que puedan afectsr la debida alencion a los consumideras
financieros, in¢luyendo las principales lipologias presentadas en las tulelas, relaconadas con olorgamients,
recuperacion, administracion y terminacién de productos de la entidad

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO $AC 2018

Observacién Auditoria No 3: Se efectus comparacion del numera de tutelas allegadas a la entidad durante el
segundo semesire de 2047 y el prmer semestra de 2018, evidenciado una dismnucion de su totalidad, gl pasar de
851 a B11 respeclivamente, durante los penodos comparados, sin embarge, s& abserva meremento en algunas
ipificaciones

Recomendacidn Observacién No 3: Se recomienda a la Ofizina Cotnercizl ¥ de Mercadeo, analizar al mcremento
de algunas prhcaciones de tulelas allegadas a la enlidad. con gl fin de que se desamolien 135 acciones necesanas
para evilar que se sigan presentands tichas acciones en contra de fa enlidad y se generen los conlroles
requendos

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

Observacién Auditoria No 4: En las bases de tutelas allegadas a la entidad durante el |l semesire do 2017 y!
semesire de 2018 se ewdencian 375 y 197 respectivamente, qua registra como dereche vuinerado ta pelicidn, es
decir que dichas lutedos tienan como anlecedente PQRs radicadas en [a entrdad

Recemendacién Obsarvacién No 4: Se reconmenda a |a Oficina Comercial ¥ de Mercadeo. veniicar dentro de las
causas generadoras de fas tulelas, los antecedenies sobre PQRS radicadas en la entidad ¥ que dieron origen a las
mencionadas lutelas

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCIGN AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAC 2018

Observacion Auditoria No 5: La malniz de identificacion de hechos que pueden afectar la atencidn al censumidor
financierg del segundo semesire de 2017 regisira &f siguienle factor, "Brindar infermacion meuficiente o inoperiuna
acerca de los senatios y fos productos ofrecidos por la entrdad” cuya causa se relaciona con “La cantidad de
reclamos que se reciben en las que ge identifica que se sunmIsd Infermacion msuficiente o arada” sin embargo
al venficar la base de PQRS correspondienie al mismo periodo de anaiisis, insumo para la dentficacion del facior
mencianade antenormante, se evidancian in¢ongistencias en algunos campos, lales como el nombre dal proceso,
la tipificacion, el ipa da caso y |a fecha de cierre, por lo cual ne se puede establecer @i dicha nfermacién, permite
la adecuada identficacion de feciores qus resimente afecten ta atencion al consumidor financiers
Recomendacién Observacién No 5: Se recomienda a ta Oficina Comercial y de Mercadeo, venficar la
nformacion que sirve como insumo para la adecuada identficacion de hechos que afeclen ia debida alencion a los
consumidores financieros de la enlidad

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAC 2018

Observacion Auditoria No 6: Para la medicion da algunes hechos que pueden afectar la atencion al consumidor
finangiero identificados, se hene come fuenlte de miormacson, la base de PQRS aliegados 3 Ja enlidad, sin
embargo tenienda an cuernta que dicha base presenla meonsistencias en algunos campos. lales como al nambre
dal procese, ta ippficacien, el lipo de casa y |a fecha de ciarre, no se puade astablecer 51 dicha medician reflsja
adacuadamente el impacto y s fracuencia de aqueltos hechos que pueden afectar la debida atencidn a los
consutudores fingncieros Temendn en ¢usnla que, enla elapa de identificacion, solo se regisiran facloras
relacionados con “Sanciones o multas asociadas a tlausulas shusivas® ¥ n¢ incluye otras sanciones, como (as
establecidas por ta Superintandencia de Induslna y Comercic, ta medicion en cuanio al mpacio econdmico, legal y
repulacional que puade afeclar 4 la enlidad, ne es medible en la elapa descnla

Recomendacidn Observacién No 6: Se recomienda a ta Ofitina Comsroial y de Marcadeo. venficar y analzar la
informacion que sikve coma insume para fa medicion de los ¥mpacios y |a frecuencia de hechos que afectan fa
debida atencion a los consumidores financieros

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAG 2018

Observacion Auditeria No 7@ Para el control  “Calibracion semanal de los lideres de canales 8 Outsourcing, con
al in de validar alealoriament2 la calidad y opoariunidad en las respuesias ermitidas al consumidor financiera” Se
evidencia que la egecucion del conlrol no coingde can la pencdicidad de este y No se evidencia dentro da I3s aclas
de calibracién, el seguinuento sebre los con di en las c 1es anlengres, por lo tanto, no e
puede eslableces su cumplimiento

Recomendacién Observacion No 7: Se recomienda a [a Ofiona Comercial y de Mercadeo, analizar los controles
establecidos, con el fin de verificar la aplicacian de estos dependiendo de su periodicidad

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

Observacién Auditoria No 8 Para el control “Plan de capacilacion de funcionanos involucrados en 1a alencion
del consumidor financero® Se ewvidencian plangs de capacitacidn del Qulsourcmg y del defensor del Consumider
Financiero, sin embargo. no sa obaervé un plan de capaciacion establecida por la enledad {OCM} dingidlo a los
funcionanios de la entidad que hacen parte en el desarroilo del Sisterna de Atencian del Consunmdor Financiero
Recomendacitn Observacidn No B: S fecomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, implementar las

capacitacicnes necesanas a lodas las partes involucradas, en la atencion del consumidor financiero

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAC 2018

Observacidn Auditoria Mo 8 Para el control “Seguimiento y moniloreo a las reclamaciones mediante la
elaboraciin del reporte tnmestral 376 y 379, en el que se evidencian fos casos en los que se ienlifican la3
reclamaciones del consumidor financiero correspondiantes a clausulas abusivas™ Se observa que el control
establecido no permite dar tratamiento a la causa generadera del factor identificado, por cuanio sl seguimiento
solo hace referencia a cléusulas abusivas y no lene en cuenta tas demas tipificaciones de los hechos que generan
las lutelas

Recomendacién Observacidn No 9: Se recomienda a la Qficins Comercial y de Mercades, venficar y analizar la
pertinencia de et conlrol &stail -@on el kin de inclurr 1as tipificaciones de los hechos gua genaran
tulelas

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

Observacién Auditoria No 10: Para el control “Calbraciones mensuales por parte del lides de canal de las
respuesias emihdas a los usvanas® Se evidencia meonsistencia entre (o descrita en el contrel y la penodicidad
determinada, por cuanio lz misma se describe como semanal ¥y no mansusl como sefala el mencionado contral

Recomendacion Observacién No 10: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadao, analizar fos conlroles

establecidos, con el fin de verificar la aplicacién de estos dependiendo de su periodicidad




AREA :

FECHA DILIGENCIAMIENTO FORMATO:
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AUDITORIA AL $ISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

A LA e

Observacion Auditoria No 11: Tenendo 'éﬁ I-::'uanla las observaciones descrilas, sobre |2 idenlificacidn de fos
hechos que pueden afeclar la debida atencién al consumidor financiero, I medicion de eslos y el eslablecimiento
de controles se observa que el montoreo efectuado regisira calificaciones que en su contexto no puaden ser
verficables por cuanlo las musmas son &l rasultade de tas etapas anleriormenie mencionadas

Recomendacion Qbservacién No 11: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, venficar y ajustar el
montoreo realizado leniende en cuanta las vanaciones resultantes de les sjustes y/o modificaciones praducio de

las recomendaciones efectuadas en las etapas de dentificacion,_medicién y de conlrol

ACCIONES DE

FECHA DE INICIO| FECHA DE FINALIZACION

eEARARA AT -

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERQ SAC 2018

Observacion Auditeria No §2:  El Manual SAC en su numeral 9 1 Poliicas del SAC, describe lo siguienle ™ La
Junta Directva debe adoplar politicas inearmantos generales y parliculares raspeclo a impulsar a nivel
nstitlucional 1a cullura en materia da praleccion al consumidor financiero, la provisian de recursos humanos, fisicos
y lecnolegicos necesanos para &l adecuado funmionamiento del SAC, la adminislracién y funcionamiento del

SAC ", sin embargo, no se evidencian cuéles son 1as politicas establecidas para impuisar a nivel nstitucional a
sultura en matena de protecaidn al consumider financiere, para el adecuado funcicnamiento de! SAC
Recamendacién Observacion No 12: Se recomienda a ta Oficma Comearcial y da Mercadeo, analizar y gestionar
lo pertinente para dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad aplicable al SAC

AUDIVORIA AL SISTEMA DE
AVENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

Observacidn Auditoria Ne 13:  El procedimiento denominado Asistente Virtual Camita Codigo M5-1-17 Version 1,
descnbe an el numeral & Seguimiento y Contral, el seguimiento de las actualizaciones o creaciones en ¢l asislenle
vidual sin embarge no se indica la penodicidad con que se reahza dicho seguimgnto

Recomendacidn Cbservacion No 13: Sz recomanda a la Oficina Comercial y de Mercadea, analizar y
determinar_la penodicidad del control establecido para el procedimiento Asistente Virtual Camila

AUBITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

Observacion Auditoria No 14: El procesc de Atencion al Clienle codigo M5-1 versién 15 que se encuenlra en gl
aplicativo In-Process, no meluye i hace mencidn del manual def Sistema de Alencién al Consumidor Financierc
SAC, m de |as actvidades para la aplcacian de la metodologia de idenlificacién, medicion, canlrol y monitorao,
conteridas en el mencionado manual

Recomendacién Observacion No 14; Se recomienda & la Oficina Comeraial y de Mercadeo, analizar la
pertinencia de gesticnar la inclusibn denlro def proceso de Atencién al Cliente lo referente al SAC

AUDITORIA AL BISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANGIERD SAC 2018

Observacion Auditoria No 15:  Se efectud anahsig sobre el Acta de Junta Directiva No 002/2018 de fecha 28 de
febrero de 2018, en donde sa regisira la presentac.on dasarroliada anle sus miembras, de los temas relaconadas
al Sistama de Atencion a! Consumider Financiers SAC, el comportamuento de las PQRSD, guejas de la enlidad,
educacion financiera, informacion y capacitacion a funcionanos y proveedores; sin embargo dentro del mforme
mancionado no se presentd lo correspondiente ai numero de lutelas alendidas y que esién relacionadas con el
proceso de atencién &l cliente, 1as cuales representan un riesgo legal para la Entidad y por cansiguiente su
consideracion ¢omo aspacto relevante del SAC, para conocimienta de lg Junta Directiva

Recomendacién Dbservacidn No 15: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, gestionario
cerrespondiente para inclur en la presenlacion de la Junta Cirecliva, lodos los aspectos relevantes del SAC tal
como el numero de tutelas stendidas relacionadas con el proceso de atencidn al cliente y sus causas generadoras

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENGION Al CONSUMIDOR
FINANCIERO SAC 2018

Observacion Auditoria No 16 Durante la vigencia 2018, se han presentado soliciludes y denuncias allegadas
por parte de |as termonales de ta entidad, en las cuales $e registran heches y situaciones que afectaron o pueden
afectar la debida atencien a los consumidores financieroa

Recomendacion Observacion No 46; Se recomienda a la Oficina Comeraial y de Mercadeo, efectuar seguimiento
a las solictudes y denuncias preseniadas por las lemtonales, para qua, a través de acuerdos de servicio con el
area de recursos Hisices, atender adecuadamenle las mencionadas solicitudes y denuncias, con el fin de disminuir
los hechos o sifuaciones que afeclen o puedan afectar la debida atencién de los cansumidores financieros

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUMIDOR
FINANCIERO SAGC 2018

Observacion Auditaria No 17:  Se cbserva gue las presentaciones realizadas en los comités de Presidencia no
registran la trazatil dad de las PQRS que fuercr atendidas fuera de términes durante &l periode de anahsis, por
cuanto solo se presenta ef resultado al corte de la manmonada presentacion

Recomendacién Cbservacion No 17: Se recormenda a [a Oficina Comercial y de Mercadeo, inclurr en los
seguimienios y secializaciones la trazabiiidad de Jas PQRS que fueren alandidas fuera de términos duranle el
periodo de analisis

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCIGN AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAC 2018

Observacién Auditoria No 18: Se evidenca que las presentacicnes realizadas a la Junta Directiva no registran
fo corraspondiente al numere de lutgtas atendidas y que estan refacionadas con el proceso de alencion al chante,
las cuales representan un nesgo legal para la Enbdad y por consiguiente su consideracion como aspecloe relevanta
del SAC

Recomendacion Observacién No 18: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, geshionar lo
carrespondiente para nclur en 1a presentacon de 1a Junta Directiva, todos los aspectas relevantes del SAC tal
como e numero de lutelas atendidas relacionadas con el proceso de alencidn al chente y sus causas generadoras

AUDITOREA AL SISTEMA DE
ATENCIGN AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAC 2018

Observacion Auditoria No 19:  Se observa qué #n la base de PORS allegadas a la entidad durante el periodo
enero a junio de 2018, se regisiran an estado “cancelade” un lotal de 208 casos, de los cuales no se puede
efectuar lrazabiidad y se descenoce la finaidad de diche estade

Recomendacion Observacién No 19: Se recamienda a la Ohcina Comercial y de Mercaden, analizar e informar a
Iz Oficina de Conlroi Interno lo correspondiente &l eslado cancelado en la base de dalos de PORS incluyendo la
justificacion del numero de casos idenlificados per la audilona

AUDITCRIA AL SISTEMA DE
ATENCION AL CONSUNMIDOR
FINANCIERD SAC 2018

Observacién Auditoria No 20: En 3 base de PORS allegadas a {a entidad duranta el penode enero a junio de
2018 se abservan 117 519 ragistros de peticiones, reclamas y sugerencias gue presenlan regislro de gigdre con
mas de 30 dias, @3 imperianle sefialar que en la base no se observa infarmacién que indigue fecha de interrupcidn
de 1&rminos. por o cual no se puede iWenlficar s1 las mencionadas psliciones, raclamos y sugerencias, fueron
alendidas duranle 1os términos establecidos por la Ley

Recomendacion Observacion Ne 20: Se recomienda a 1a Gficina Comeraial y de Marcadeo, analizar y venficar
los casos identificados per la auditoria que presentan mas de 30 dias para su respuesia, imformar a la Oficina de
Conlrol Inlemo las razones por ia cuales se presentan y generar los conlroles necgsarios para ehinnar la
materializacion de rnesgos relacionados

AUDITORIA AL SISTEMA DE
ATENCIGN AL CONSUMIDOR
FINANCIERD SAG 2018

Observacian Auditoria No 21:  Mediante correo electronico de fecha 10 de septiembre de 2018, la Cficina de

Riesgos. remitié fa base de eventos de riesgos matenalizadas para el procaso de Atencidn al Usuano durants el

penodo enero- agasio 2018, en la cual se abservan cuarenta {40) evenlos reporiedos, relacionades con al proceso

anles mencionade y que alectan la deinda atepeion y protecadn al consumidor financiere

Es de sefialar que. en la base de eventos de nesgo. los codigos 1667, 1694, 1724, 1752, 1763, 1768, 1769, 1773,
777y 1780 ne registran miamacien en el campe “plan de acaién”, por o tanlo, no se puede establecer al

tralamisnto dado a los mencienados eventos

Recomendacion Observacidn Ne 21: Se recomienda a la Oficina Comercial y de Mercadeo, anehzar (08 eventos
de niasge malenalzadaos con el fin de eslablecer los correctivos necesarios, identificar y fortalecer fos conlrofes
requeridos para miligar su ocurrencia y efecluar trazabilidad de la efectividad de las
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