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“Por Ia cual se reglamenta el tramite interno de expedicién de Paz y Salvo, una vez es
cancelada la obligacién en su totalidad por parte de los consumidores beneficiarios de
créditos educativos, asi como el protocolo de atencién para el tramite de devolucién y
entrega de las garantias que respaldan el crédito educativo con el ICE TEX”

EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR
“MARIANQ OSPINA PEREZ" - ICETEX

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las conferidas el fiteral a) del articulo 6° del decreto
Ley 3155 de 1968, por el cual se recrganiza el ICETEX, el articulo 7° de la Ley 1002 de 2005, por la cual
se transforma el ICETEX en entidad financiara de naturaleza especial, el articulo 2° del Decreto 380 de
2007, por el cual se establece la estructura del ICETEX, el numeral 11° del articulo 23 del acuerdo 013
del 21 de febrero de 2007, expedido por la Junta directiva de la entidad por medio del cual se adoptan los
estatutos del ICETEX; y teniendo en cuenta las ordenes administrativas impartidas al lcetex como
resultado de la Investigacion administrativa 13-155599 la cual concluyo con la emisién de la Resolucién
No. 5544 de 2017 por medio de la cual fa Superintendencia de Industria y Comercio imparte una orden
administrativa al ICETEX;

CONSIDERANDO:

Que el ICETEX hace parte de las entidades vigitadas por la Superintendencia Financiera de Colombia
merced a las operaciones financieras que despliega y para las que esta autorizada al tenor de lo previsto
en el articulo 4° de la Ley 1002 de 2005 en concordancia con los articulos 277 y 278 del Estatuto
Orgénico del Sistema Financiero.

Que como entidad vigilada, al ICETEX le asiste e cumplimiento de las obligaciones previstas en la Ley
1328 de 2009, normativa que contempia el régimen de proteccidn al consumidor financiero Y que, para
efectos de tematicas como la de la consulta que hoy nos ocupa, le obliga, entre otras, a honrar principios
tales como el de la debida diligencia y la transparencia y certeza en la informacion de sus clientes, de
acuerdo a lo establecido en el literal C) del articulo 3 en la cual se establece que “Las entidades vigiladas
deberdn_suministrar a los_consumidores financieros informacion clerta, suficiente, clara y oportuna, que
permita, especialmente, que los consumidores financieros conozcan adecuadamente sus derechos,
obligaciones y los costos en ias relaciones que establecen con las entidades vigiladas. (Subrayado fuera
de texto)”

Que conviene recordar ademas que, el hecho que la actividad financiera sea de interés publico, involucra
el respeto a garantias de los ciudadanos, entre las que se destaca el debido proceso, que en esta
materia, se expresa por parte de las entidades vigiladas, en el respeto hacia sus propios actos, en la
medida que con ello, generan confianza en sus clientes por tratarse de un trénsito de informacion que se
presume veraz per expedirse en el marco de una actividad de interés pablico.

Que el gjercicio de la actividad financiera al ser de interés publico, genera para las entidades vigitadas por
la Superintendencia Finarciera, la obligacion de henrar principios tales comao el de la veracidad y certeza
de la informacién que ofrece a sus clientes, el respeto al acto propio y fa debida diligencia en la prestacion
de sus servicios a los consumidores financieros, lo cual se traduce en que no puede ir en contra de sus
propios actos y pretender trasladas al ciudadano las consecuencias derivadas de falencias en sus
aplicativos informéticos.

Que resulta oportuno iterar que el Articulo 14 def Decreto 3466 de 1 982, “Toda informacién que
se dé al consumidor acerca de los componentes y propiedades de los bienes y servicios que se
ofrezcan al piblico deberd ser veraz y suficiente. Estan prohibidas, por la tanto, las marcas, las
leyendas y la propaganda comercial que no corresponda a la realidad, asi como las que induzcan
¢ puedan inducir a error respecto de la naturaleza, el origen, el modo de fabricacién, los
componentes, los usos, el volumen, peso o medida, los precios, la forma de empleo, las
caracteristicas, las propiedades, la calidad, la idoneidad o la cantidad de los bienes o servicios
ofrecidos, . (...)".

Que con igual vehemencia, los Articulos 3, 6 y 23 de la Ley 1480 de 2011, establecen:
‘Articulo 3. Derechos y deberes de los consumidores Yy usuarios. Se tendrin como derechos
¥ deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de los que fes reconozcan
leyes especiales, los siguientes:

1. Derechos:

()
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“Por la cual se reglamenta el tramite interno de expedicion de Paz y Salvo, una vez es
cancelada la obligacion en su fotalidad por parte de los consumidores beneficiarios de
créditos educativos, asi como el protocolo de atencion para el tramite de devolucién y
entrega de las garantias que respaldan el crédito educativo con el ICETEX”

1.3 Derecho a recibir informacién: Obtener informacion completa, veraz, transparente, oportuna,
verificable, precisa e idénea respecfo de los productos que se ofrezcan o se pongan en
circulacién, asi como sobre los riesgos que puedan denvarse de su consumo o utifizacién, los
mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas de ejercerios.

{...)

Articulo 6. Calidad, idoneidad y seguridad de los productos. Todo productor debe asegurar
la idoneidad de los bienes y servicios que ofrezca o ponga en el mercado, asi como la calidad
ofrecida. (...).

Articulo 23. Informacion minima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberan
suministrar a los consumidores informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable,
comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan y , sin perjuicio de lo sefialado
para los productos defectuosos, serdn responsables de fodo dafio que sea consecuencia de la
inadecuada o insuficiente informacion. En todos los casos la informacion minima debe estar en
castellano.”

Que a su turno; el literal f) del articulo 8 de la Ley 1328 de 2008 al sefalar las buenas practicas de
proteccion propia de los consumidores financieros, incluye aquella consistente en "Obtener una respuesta
oportuna a cada solicitud de producto o servicio”; practica que es consistenie con las obligacicnes
especiales de las entidades vigiladas previstas en el articulo 7 ibidem, entre ellas, las siguientes:

‘ARTICULO 7o. OBLIGACIONES ESPECIALES DE LAS ENTIDADES VIGILADAS. Las
entidades vigiladas fendran las siquientes obligaciones especiales:

1)

“f) Dar_constangia_de! estado v/o las condiciones especificas de los producfos a una fecha
deferminada, cuando el consumidor financiero lo solicite, de conformidad con el procedimiento
establecido para el efecto, salvo aquellos casos en que la entidad vigilada se encuentre
obligada a hacerlo sin necesidad de solicitud previa.

“k) Afender y dar respuesia oportuna a las solicitudes, quejas o rectamos formulados por los
consumidores financieros, siguiendo los procedimientos establecidos para el efecto, [as

disposiciones consagradas en esta ley v en las demds normas gue resulten aplicables.” (Se
subraya y resalta).”

Asl mismo, y en aras de la proieccidn debida a los consumidores financieros, la OFICINA ASESORA
JURIDICA mediante concepto juridico con niimero de radicado 2016001785-1 del 17 de febrero de
2016 abordo el tema de estudio acerca de si esta o no autorizado el HCETEX, para emitir paz y salvo o
certificaciones de deuda con notas de advertencia al ciudadano respecto de la posibilidad de revisar los
saldos informados en aguellos documentos.

Que el codigo mercantil, se configura como la ley que contempla las disposiciones normativas que rigen la
relacion contractual entre los beneficiarios, en relacidon con la devolucion de los titulos valores, donde se
establece como obligacién de los acreedores la devolucion de las garantias una vez el credito es
cancelado en los siguientes términos:

ARTICULO 624. <DERECHQ SQBRE TITULO-VALOR>. El ejercicio del derecho consignado en
un titulo-valor requiere la exhibicion del mismo. Si el titulo es pagado, debera ser entregado a
quien lo pague, salvo que el pago sea parcial o sélo de los derechos accesorios. En estos
supuestos, el tenedor anotaréd el pago parcial en el fifulo y extendera por separado el recibo
correspondiente, En caso de pago parcial el titulo conservara su eficacia por la parte no pagada.

Asi mismo, se recalca la importancia del acatamiento de las 6rdenes impartidas por la Superintendencia
de Industria y Comercio mediante la resolucién 5544 del 20 de Febrero de 2017, en los siguientes -
términos y relacionados con la expedicidn de paz y salvos v devolucion de garantias:

ARTICULO PRIMERO: Que de acuerdo a la parfe considerativa de la presente resolucion,
ORDENAR al ICETEX la entrega del certificado de paz y salvo, una vez es cancelada fa
obligacion en su totalidad por parte de los consumidores beneficiarios de créditos educativos con
el lcetex, este documento debera ser enviado a traves de correc electrénico o algiin medio eficaz
que sea utilizado para la entrega de las comunicaciones en un plazo maximo de cinco (5) dias
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“Por la cual se reglamenta el tramite interrio de expedicion de Paz y Salvo, una vez es
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habiles del mes siguiente a la fecha del dltimo pago. Asi mismo, en este documento se informara
el procedimiento para la devolucion de las garantias.

ARTICULO TERCERO: Que de acuerdo a la parte considerativa de la presente resolucién,
ORDENAR al ICETEX [a publicacién en fa pagina web de los siguientes procedimientos que
debera realizar el consumidor para acceder a fos siguientes beneficios:

» Devolucion de las garantias indicando ef tiempo aproximado en que tardara dicho
tramite, procedimiento y documentos requeridos para realizar el tramite.

e Subsidios de Sostenimiento - requisitos, modalidades de crédito a fas que aplica,
condiciones que deberd cumplir el estudiante para acceder a este beneficio. Incluir en
qué casos se pierde ef beneficio.

* Condonacidn de intereses  requisitos, modalidades de crédito a las que aplica,
condiciones que debe cumplir el estudiante. Asi mismo, deberd indicar en qué casos se
pierde el beneficio.

Esta informacioén debe estar ubicada en un lugar visible ¥ de facif acceso para los usuarios.

En mérito de lo expuesto;

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Adoptar por parte de todos los funcionarios de los procesos responsables de la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia, Grupo de Administracién de Cartera o el area que en
razon a su competencia funcional le asista el cumplimiento de estas disposiciones, el procedimiento de la
Expedicion del Certificado de Paz y Salvo, oficializado en el aplicativo IN PROCESS en cuanto a la
oportunidad y dentro de los términos alli estipulados.

ARTICULO 2°: Dentro de los 30 dias calendario del mes siguiente & la fecha del Gltimo pago, se realizara
fa validacion necesaria de las obligaciones que eventualmente puedan presentar estado cancelado y con
saldo cero ($0) o que registre saldo a favor del beneficiario en ese periodo de acuerdo a la informacién
consignada en los sistemas de informacion de cartera de la entidad, con el fin de validar la ocurrencia de
algtn hallazgo que pueda variar los saldos de Ia obligacién. .

ARTICULO 3°: Una vez verificadas las obligaciones que presenten estado cancelado y con saldo cero
(%0} o que registre saldo a favor del beneficiario, se emitira documento denominade “Certificado de Paz y
Salve” dentro de los treinta (30) dias calendario del mes siguiente a la fecha del ultimo pago realizado por
medic del cual cancelé su obligacion.

PARAGRAFO 1°: Las obligaciones susceptibles de tener el documento denominado “Certificado de Paz y
Salvo”, seran excluidas del proceso de cierre de Cartera, de reportes a centrales de riesgo y de cualquier
procese intemo que liguide o reliquide Ia obligacion. I

ARTICULO 4°: El documente denominado “Certificado de Paz y Salvo", aparte de indicar el estado
financiero actual del crédito, debera contener dentro de su texto o en documento anexo:

a) Nombre del beneficiario.

b) Numero de Credito.

c) Linea de credito.

d) Estadoe def credito. :

) Procedimiento que se debe agotar para solicitar la Devolucién de las Garantias.
f} Los demds que se estimen pertinentes, de acuerdo a fa legislacion.

PARAGRAFO 1° El Grupo de Administracion de Cartera, una vez realizada la validacién necesaria para
convalidar la situacion de Paz y Salvo, debera remitir dicho documento al usuario a través de correo
electronico o algiin medio de comunicacion eficaz, preferentemente el mismo medic mediante &l cual se
realiza el envio de las facturas de pago.
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ARTICULO 5° En fa modalidad de ALIANZAS y/o recursos administrados que correspondan a Aliados
Estrategicos o Constituyentes de Fondos en Administracian, la verificacién de estos saldos estara a cargo
de la oficina encargada de la administracion de estos recursos. Hasta tanto dicha oficina otorgue la
viabilidad para la expedicidn del Certificado de Paz y Salvo, el Grupo de Administracién de Cartera no
podra generar el documento en mencidn, por lo que los tiempos establecidos para la entrega estaran
supeditados a la expedicion de la mencionada viabilidad.

PARAGRAFO 1° Las oficinas que en la actualidad manejan este tipo de recursos son la Vicepresidencia
de Credito y Cobranza, la Vicepresidencia de Fondos en Administracion y la Oficina de Relaciones
Internacionales.

ARTICULO 6°:  EI ICETEX debera publicar en un lugar visible y de facil acceso para fos usuarios en la
pagina Web, el procedimiento e instructivo para realizar el tramite de solicitud de Devolucién de
Garantias, donde entre ofros, se indique el tiempo aproximado que tardara dicho tramite, procedimiento y
decumentos requeridos.

ARTICULO 7. Implementacién. Teniendo en cuenta que la implementacion del procedimiento en
precedente incluye un ajuste y/o desarrollo en la plataforma tecnoldgica de la entidad, y que el mismo no
se realiza de manera automatica pues se trata de un proceso reglado de acuerdo a la politica de gestion
de calidad de la entidad, se establecera ei siguiente cronograma de cumplimiento, el cual no excedera los
90 dias calendaric contados a partir de la expedicién de este acto administrativo, hasta la implementacién
total de acuerdo al siguiente calendario:

« \er anexo técnico - Plan de trabajo
Paragrafo
1. Lo estipulado en la presente resolucidn es de aplicacién inmediata de acuerdo a lo estipulado en el
Anexc Tecnico 001, para lo cual la entidad dispondra del recurso humano vy tecnolégico necesario

para_adecuar los procedimientos internos orientados al cumplimients de |lo establecido en la
presente v es de aplicabilidad para la totalidad de los créditos otorgados por el ICETEX.

2. Para aquellos créditos que se encueniren cancelados desde el 1 de marze de 2017 hacia afras, se
implementara un plan de mejora v descongestion de manera gradual gue permita por un periodo
no mayor de 6 meses contados a partir de Ia expedicion de la presente resolucion, identificar los
beneficiarios gue tengan a su nombre créditos educativos cancelados y con salde cero {0) o saldo

-a favor a efectos de remitiles el paz v salvo de la obligacién en los casos que no se hayan sido
‘expedidos, para asi mismo indicaries el procedimiento para solicitar la devolucion de las garantias..

ARTICULO 8°: El incumplimiento a las obligaciones establecidas a las disposiciones contenidas en la
presente resolucién, acarrera las sanciones legales, administrativas y disciplinarias tanto para el
encargado de ejecutarlas como para el superior jerarquico, sin petjuicio de dar inmediato cumplimiento,

ARTICULO 9°: VIGENCIA'Y DEROGACION, La presente resolucidn rige a partir del 1 de junio de 2017, y
se deroga las demas normas que le sean contrarias,

comuniquese Y compLASE 3 1 MAY

Dada en Bogota D.C. alos

EL PRESIDENTE \.)/_3

Proyecto: José Eduarde Parata Jimenez QA Iy - .

Reviso: Cesar Alberto Gomez Lozano -
Revisa; Juan Guifllermo Gervera Pinzon (kA -
Reviso: Juan Sebastian Rodriguez Vergara ﬂ

Reviso: Olana Carclina Soiano Rodriguez

Apmbw Muitez Bartios
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