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1. INTRODUCCION

El manual del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero — SAC, del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior — ICETEX, esta
orientado al fortalecimiento de la cultura de servicio en la entidad, para lograr la satisfaccién de sus beneficiarios y/o ciudadanos, lo anterior, propiciando un ambiente de
atencion y proteccion al consumidor financiero a través de los canales de atenciéon adecuados y un equipo humano idéneo.
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De acuerdo con lo anterior, el SAC del ICETEX se fundamenta en el cumplimiento de lo establecido en la Ley 1328 de 2009 y las normas que la modifican, adicionan y/o
complementan, garantizando e incorporando los elementos y las etapas orientadas a reflejar las politicas y controles adoptados para procurar la debida proteccion del
consumidor financiero, igualdad de condiciones para quienes presenten algun tipo de situacion de discapacidad, calidad y oportunidad en la informacién, una adecuada
prestacion del servicio, una estrategia de educacion financiera y la atencién a los requerimientos que el consumidor financiero presente a la entidad. El cumplimiento del
funcionamiento del SAC sera monitoreado de manera permanente conforme a lo establecido por la Circular Externa 015 de 2010.

1.1 Objetivo general

Establecer los lineamientos que permitan crear una experiencia de servicio centrada en los consumidores financieros, de acuerdo con la normatividad vigente y las politicas
internas definidas por el ICETEX.

1.1.1 Objetivos Especificos

e Definir el esquema de servicio y atencion al consumidor financiero, con el fin de asegurar una adecuada gestion a través de los diferentes canales dispuestos por la
entidad.

e Garantizar informacién clara, oportuna y actualizada al consumidor financiero sobre los productos y servicios ofrecidos por la entidad.

e Disefar y ejecutar procesos de educacién y formacién al consumidor financiero sobre los productos y servicios ofrecidos por la entidad, asi como de sus derechos y
deberes.

e Definir procesos y procedimientos que permitan asegurar la respuesta a los requerimientos de los consumidores financieros, mediante una experiencia memorable en
todo su ciclo de atencion.

1.2 Alcance

El presente Manual debe ser aplicado por la totalidad de areas y funcionarios del ICETEX, el cual propende por la adecuada atencion a los consumidores financieros que
tengan cualquier relacion con la entidad.

1.3 Marco regulatorio
Para la implementacién del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero se tomaron las siguientes disposiciones normativas:
e Ley 1328 de 2009, por la cual se dictan normas en materia financiera, de seguros, del mercado de valores y otras disposiciones.
e Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
e Ley 1748 de 2014, por medio de la cual se establece la obligacion de brindar informacion transparente a los consumidores de los servicios.

e Circular Externa 015 de 2010 de la Superintendencia Financiera de Colombia, en la que se considera necesario impartir las instrucciones respecto del funcionamiento
e implementacion del SAC, para lo cual se incorpora un nuevo capitulo al Titulo Primero de la Circular Basica Juridica.

e Circular Externa 029 de 2014 de la Superintendencia Financiera de Colombia, en la que se considera necesario reexpedir la Circular Basica Juridica (Circular Externa

007 de 1996), actualizando su contenido con la normatividad y pronunciamientos jurisprudenciales vigentes en materia financiera, aseguradora y del mercado de
valores.

e Circular Externa 008 de 2017 de la Superintendencia Financiera de Colombia, en la que se considera necesario la modificacion a la Circular Basica Juridica, expedida
mediante la Circular Externa 029 de 2014, respecto del Sistema de Atencion a los Consumidores Financieros en situacién de discapacidad.

e Circular Externa 007 de 1996, Esta Circular retine las diferentes instrucciones en materia juridica emitidas por la Superintendencia Bancaria y que a la fecha se
encuentran vigentes.

e Lineamientos para la atencion integral al ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién.

1.4 Definiciones y abreviaturas

1.4.1 Definiciones

Para efectos de la interpretacion de las disposiciones contenidas en el presente manual, cada vez que en el mismo aparezcan las palabras y términos relacionados a
continuacion, estos deberan entenderse segun el significado establecido en este numeral.

o Area Misional: Dependencias del ICETEX encargadas de ejecutar los procesos relacionados directamente con la mision y visién institucional.

e Asesor: Personal de primera linea, segundo nivel o en actividades de la unidad gestora (back office), que atiende o esta en contacto directo con las solicitudes
interpuestas por los beneficiarios y/o ciudadanos del ICETEX o las Instituciones de Educacién Superior con las que el ICETEX realiza su gestion.

e Beneficiario: Es la persona natural que esta siendo beneficiada por los productos financieros que conforman el portafolio de la entidad y aquellos que lo representen
o respalden la obligacion adquirida con la entidad.

e Canal CEP (Centro de Experiencia Presencial): Es el canal donde se brinda atencion presencial en sitios dispuestos o definidos por el ICETEX a nivel nacional, en
los cuales los grupos de interés pueden solicitar informacion, realizar trdmites y en general presentar las PQRSD.

e Canal de atencion Telefénico: Canal que recibe y brinda un primer nivel de atencién de las PQRS’D que ingresan a través de llamadas telefénicas y cuya gestion
puede desarrollarse por medio de herramientas como el IVR o de manera personalizada a través de grupos de asesores.

In-Process Pag 3 de 23



Codigo: M10
Version: 10
Fecha Vigencia (Acto Adtvo): 2021-07-29

Manual del Sistema de Atencién al Consumidor
Financiero - SAC iriertinis & el et e fos colarmivanas

MacroProceso Gestion del servicio Proceso Atencién a beneficiarios y/o ciudadanos

e Canal IES: Canal que, de manera centralizada, apoya la solucién efectiva y emite respuesta oportuna a PQRSD de las Instituciones de Educacion Superior (IES).

e Canal Online: Canal que recibe y gestiona las PQRSD que ingresan por los medios de comunicacion digitales dispuestos en el portal web de ICETEX e internet, a
saber: chat, chatbot, sistema de atencion virtual, video atencién, redes sociales, correo electronico y demas que sean definidos y requeridos por el ICETEX.

e Canales de atencion: Son canales, en esencia front office, dispuestos para recibir y atender en primer nivel las PQRSD de los grupos de interés de ICETEX.

e Canales de gestion: Son canales, en esencia back office, responsables de atender, gestionar y solucionar las PQRSD que no pueden ser gestionadas en los
canales de atencion y/o de ejecutar las estrategias requeridas por ICETEX para el desarrollo de su mision.

e Ciudadano: Son aquellas personas naturales que se encuentran interesadas en informacién, productos y/o servicios de ICETEX.

e Consumidor financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de los productos o servicios ofrecidos por las entidades sometidas a la inspeccién y vigilancia de
la Superintendencia Financiera, asi como todo aquel que determine la ley o el Gobierno Nacional. En ICETEX se denomina beneficiario o ciudadano.

e Contratos de adhesién: Son los contratos elaborados unilateralmente por la entidad vigilada y cuyas clausulas y/o condiciones no pueden ser discutidas libre y
previamente por los clientes, limitandose éstos a expresar su aceptacion o a rechazarlos en su integridad.

e Crédito ICETEX: Es una ayuda financiera de caracter reembolsable, para beneficiar a los estudiantes con méritos académicos, que no cuentan con recursos
econodmicos suficientes para ingresar o permanecer en la educacién superior. EI ICETEX financia la educacion técnica profesional, tecnoldgica o universitaria.

e Defensor del Consumidor Financiero: Vocero de los consumidores financieros ante el ICETEX, quien gestiona las solicitudes presentadas por estos y resuelve de
forma objetiva, completa, clara y suficiente las quejas o reclamos individuales, dentro de los términos normativos establecidos por la Superintendencia Financiera de
Colombia.

e Denuncia: Es el acto mediante el cual un ciudadano pone en conocimiento ante una autoridad competente la existencia de hechos o conductas posiblemente
irregulares, con el fin de activar los mecanismos de investigacion y sancioén correspondientes.

e Entidades Vigiladas: Son las entidades sometidas a inspeccion y vigilancia de la Superintendencia Financiera de Colombia.

e Grupo de interés: La ciudadania en general priorizando en la poblacion estudiante de bajos recursos econémicos, entidades publicas o privadas del orden nacional o
internacional con las cuales se cofinancie la matricula en la educacién superior, los funcionarios del Estado, personas naturales o juridicas publicas o privadas, que
destinen fondos tendientes al financiamiento de estudiantes, docentes e investigadores avalados por la IES, los artistas nacionales, colombianos en condiciones de
debilidad manifiesta o poblacién vulnerable.

e |ES: Instituciones de Educacién Superior (Universidades, Instituciones Universitarias o Escuelas Tecnoldgicas, Instituciones Tecnoldgicas y/o Instituciones Técnicas
Profesionales) con las cuales el ICETEX adelanta parte de la gestion de colocacién de créditos.

e Manual SAC: Es el documento que contiene todas las politicas, objetivos, estructura organizacional, estrategias, y procesos aplicables en el desarrollo,
implementacion y seguimiento del Sistema de Atencion al consumidor financiero.

e Otros Procesos Administrativos (OPA): Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional que determina una entidad u organismo de la
administracion publica, o particular que ejerce funciones administrativas, para permitir el acceso de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los beneficios
derivados de programas o estrategias cuya creacion, adopcion e implementacién es potestativa de la entidad.

e Outbound Multicanal: Canal de gestion requerido por ICETEX para gestionar camparias de salida hacia los grupos de interés de la Entidad mediante diversos medios
de comunicacion.

e P.Q.R.S.D: Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia.

e Peticion o derechos de peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona natural o juridica a presentar solicitudes de interés general o particular. Las
peticiones podran ser presentadas verbalmente o de manera escrita por cualquiera de los medios dispuestos por la entidad (presencial, via telefénica y/o medios
digitales).

e Productos y servicios: Se entiende por productos las operaciones legalmente autorizadas que se instrumentan en un contrato celebrado con el cliente o que tienen
origen en la ley. Se entiende por servicios aquellas actividades conexas al desarrollo de las correspondientes operaciones y que se suministran a los consumidores
financieros.

e Protocolo de Atencién: Es el conjunto de parametros para establecer un criterio homogéneo de conducta a la hora atender los grupos de interés; este debe
incorporar el paso a paso que cada asesor debe adelantar para garantizar la debida atencién.

e Queja: Es la manifestacion verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccién hecha por una persona natural o juridica respecto a la conducta o actuar de un
servidor de la entidad en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: Es la manifestacién verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica sobre el incumplimiento o irregularidad
en la prestacion de alguno de los productos o servicios ofrecidos por la entidad.

¢ Solucién en Primer Contacto: Entrega de una respuesta inmediata a los consumidores financieros, con el fin de disminuir el tiempo de atencion y solucion a sus
requerimientos.

e Sugerencia: Es la manifestacion verbal o escrita de una idea o propuesta para mejorar los productos o servicios ofrecidos por la entidad.

e Tercero: Se considera terceros a las personas con el rol de Contratistas del ICETEX o funcionarios vinculados al Proveedor de Atencion al Usuario.

e Tramites: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado dentro de un proceso misional que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés ante una entidad u organismo de la administracién publica o particular que ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o

cumplir con una obligacién prevista o autorizada por la ley.
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e Unidad Gestora: Es la operacién del centro de contacto que ICETEX requiere para desarrollar la gestion back office de las PQRSD presentadas por usuarios y para
atender las Instituciones de Educacién Superior.

e Usuario: Son los grupos de interés del ICETEX, quienes usan habitualmente un servicio y/o adquieren un producto de la entidad.
1.4.2 Abreviaturas
ICETEX: Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior.
IES: Instituciones de Educacién Superior.

SAC: Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.
OPA: Otro proceso administrativo

2. CONTEXTO INSTITUCIONAL

2.1 Naturaleza y objeto institucional

El Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior “Mariano Ospina Pérez” - ICETEX, es una entidad financiera de naturaleza especial, con
personeria juridica, autonomia administrativa, y patrimonio propio, vinculada al Ministerio de Educacion Nacional, creado por el Decreto 2586 de 1950, transformado por la Ley
1002 del 30 de diciembre de 2005 y el Decreto 2555 del 15 de julio del 2010, y también reglamentado por los Decretos 1083 del 26 de mayo de 2015 y el Decreto 1499 del 11
de septiembre del 2017.

Cuyo objeto es el fomento social de la educacién superior, priorizando la poblacion de bajos recursos econémicos y aquella con mérito académico en todos los estratos, a
través de mecanismos financieros que hagan posible el acceso y la permanencia de las personas a la educacion superior, la canalizacion y administracion de recursos,
becas y otros apoyos de caracter nacional e internacional, con recursos propios o de terceros.

El Representante Legal en cabeza del Presidente de la entidad y la Junta Directiva de la entidad se comprometen a orientar todas sus actuaciones, en el ejercicio de la
funcioén publica, hacia el logro del Plan Estratégico de la entidad que se desarrolla a través del Propdsito Superior, Lineamientos Estratégicos, Vision, Objetivos Estratégicos
v Valores.

2.2 Alineacion estratégica de la entidad

EI'ICETEX, definié su Plan Estratéqico alineado con los compromisos sectoriales e institucionales en materia de educacion hasta el afio 2030. En la presente formulacion del
Plan Estratéaico se tuvieron en cuenta los Obijetivos de Desarrollo Sostenible al 2030, el Plan Nacional Decenal de Educacion 2016 — 2026, el Plan Nacional de Desarrollo
2018 — 2022 Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad, el Plan Sectorial de Educacion 2018 — 2022 y la Reforma Integral de la Entidad.

Asi entonces, los componentes a continuacién descritos plasman la hoja de ruta que orientaran la marcha de la entidad, con la finalidad de afianzar su gestion durante los
proximos cuatro afios (2021 — 2024), son:

Propdsito superior.
Lineamientos estratégicos.
Vision.

Obijetivos estratégicos.
Programas estratégicos.
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2.2.1 Propésito superior

Todo sistema puede ser entendido como un conjunto de elementos que se interrelacionan, de tal manera, aue se hace evidente que cada uno de ellos y todos en conjunto le
apuntan a un propésito superior compartido, en este sentido ICETEX identificé su propdsito superior, como el siguiente:

“Impulsar proyectos de vida, brindando las mejores alternativas para crear caminos influyentes en la educacion superior”.
Asi, el propdsito superior se constituye como un filtro de cada decision, provecto, accién aue se quisiera emprender en la organizacion. A través del cual, se evaluara si cada
decision o el desarrollo de un provecto en la Entidad esta impulsando proyectos de vida, si se estan brindando las mejores alternativas y si se estadn creando caminos
incluyentes en la educacion superior.

2.2.2 Lineamientos estratégicos

Lineamientos
estrategicos

Transformar

Renovar y crear para mantenernos vigentes
haciéndonos mas iaciles, amigables y de
mayor impacto.

Con el fin de desarrollar nuestro propdsito superior,
se crean los siguientes lineamientos estratégicos que
son los verbos reclores que aclian como 1as vias
sobre las cuales vamos a cumplir todo aquello que
nuestros grupos de valor requieren de fa institucion:

par

Entregar, 0¢ manera cercana y oportuna, un
portafolio pertinente de servicios financieros
¥ no financieros.

cuidar

Honrar con esmero cada uno de los
compromisos adquiridos con nuestros
0rupos de interés creando confianza y
reciprocidad

coneclar

Generar y mantener una interaccion continua
y constructiva con nueslros grupos de interés

2.2.3 Visién

Ser la primera opcién de los colombianos para el acceso y permanencia en la educacion superior, a través de servicios agiles, flexibles, sostenibles y con enfoque diferencial.
La definicién de la vision de ICETEX busca visualizar un futuro deseado que motive a todos los integrantes de la entidad en su proceso de reforma integral.

2.2.4 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos se constituyen en aspiraciones que ICETEX quiere lograr en el periodo determinado entre los afios 2021 y 2024. Los objetivos son elementos que
ponen de manifiesto la intencién de materializacion de la estrategia y la alineacion organizacional mediante el establecimiento de cumplimientos comunes.

A continuacién, se detallan los objetivos estratégicos de la presente planeacion:
1. Fortalecer los procesos, la tecnologia, la cultura y el gobierno corporativo para atender las necesidades de los usuarios y los lineamientos de las politicas publicas.

2. Diversificar la estructura de capital e innovar en el portafolio de servicios para responder a las politicas publicas y a las diferentes necesidades y caracteristicas de los
usuarios a lo largo de su trayectoria educativa.

3. Robustecer el ecosistema de servicios digitales para mejorar la interaccion con los usuarios, IES, cooperantes y demas aliados.

4. Fortalecer la relacion de la Entidad con sus colaboradores, usuarios y demas grupos de interés.

5. Creary consolidar una red de apoyo que asesore, acompafie y dinamice el desarrollo personal y profesional de los usuarios a lo largo de su trayectoria educativa.
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2.2.5 Programas estratégicos

Para el cumplimiento de los objetivos estratégicos del cuatrienio se desarrollaran los siguientes programas:

Programas Estratégicos

(Gobierno corporativo y
arquitectura organizacional

Diversificacion de fuentes
de financiacion

Revolucion
Tecnologica

Programa de relacionamiento
estratégico

Comunidad
ICETEX

2.2.6 Valores

In-Process

©-

.O‘

I\
@%F_J

o\

P S

_—
©-

Transformacion cultural

Innovacion y gestion
del conocimiento

Nuevo portafolio de servicios
financieros

Mejora de la
Expenencwa del usuario

Nuevo modelo de administracion
de recursos de terceros
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Los Valores Estratégicos representan
las convicciones o filosofia del total de
colaboradores de la Entidad, que deben
desarrollar o fortalecer para el logro de
las metas trazacias.

A continuacién, se detallan cada uno de
los 7 valores estratégicos:
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_val_ores
institucionales

Cumpko con ks deb
¥ respnshichs

2.3 Grupos de Interés

El ICETEX reconoce como sus grupos de interés todas aquellas personas o entidades con quienes mantiene una relacion para el desarrollo de su objeto legal, de conformidad
con la normatividad que le sea aplicable.

2.4 Productos y Servicios

El portafolio de los productos del activo, el pasivo, el patrimonio; asi como los servicios a ofrecer al cliente, las instituciones educativas y de gobierno se establecen
atendiendo a criterios de regionalizacion y la microsegmentacion.

3. MODELO DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

3.1 Estrategia de Canales de Atencién y Gestion del ICETEX

En el marco del Modelo de Servicio de ICETEX, como objetivo principal se tiene la implementacion de una estrategia de atencién dinamica e intuitiva para los grupos de
interés, buscando:

Simplicidad en la gestion de los requerimientos.

Dar cumplimiento a las disposiciones normativas vigentes relacionadas con la atencion al ciudadano.

Responder satisfactoriamente a las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

La mejora continua hacia un servicio de excelencia que se transforme en experiencias memorables en todo su ciclo de atencion.

De tal manera, se propende por el cumplimiento de las siguientes premisas del Modelo de Servicio definido por el ICETEX:

El Modelo de Servicio del ICETEX es un modelo generador de experiencias positivas para los grupos de interés en cada contacto con la entidad, basado en las
mejores practicas del mercado de BPO.

El Modelo de Servicio del ICETEX se enmarca en una estrategia omnicanal, donde ademas de asegurar diversos medios de contacto, proporciona una experiencia que
sea percibida de forma consistente por sus grupos de interés.

Los canales de atencién y gestion y sus procesos se estructuran considerando la segmentacion de los grupos de interés, con elementos diferenciales en términos de
tiempos de gestién y canales de contacto.

Los canales de atencién estan en la capacidad de identificar los beneficiarios y ciudadanos para incorporar elementos diferenciales, a fin de generar experiencias
positivas segun su sub-segmentacion.

Los ciudadanos son orientados bajo un enfoque fortalecido en el conocimiento del portafolio del ICETEX y en conceptos financieros, para brindar una asesoria que les
permita tomar decisiones adecuadas al perfil de cada beneficiario y/o ciudadano.

Los beneficiarios deben ser atendidos con un enfoque de servicio y alta sensibilidad de cliente, ademas del conocimiento de productos y procesos del ICETEX, para
entender sus requerimientos y dar solucién de forma eficiente a los mismos.

Las IES deben ser atendidas con un enfoque integral, que asegure la gestion de sus requerimientos punta a punta, mediante un servicio blending y bajo una estrategia
de caracterizacion para el sub-segmento de IES que el ICETEX defina.
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e La gestion de requerimientos de IES debe caracterizarse por respuesta en tiempos diferenciales de acuerdo con la sub-segmentacién que establezca el ICETEX. La
estrategia de atencion de IES contempla dos sub-segmentos, a saber: IES Plus y IES Prime.

3.1.1 Canales de Atenciéon al Consumidor Financiero

EI ICETEX cuenta con cinco canales de atencién como se presenta en el diagrama relacionado a continuacion, cada uno de estos dispone de medios de contacto de acuerdo
con las necesidades identificadas por el ICETEX y los subsegmentos a los que va dirigida la estrategia de atencion.

———> Grupos de Interés.

Canales de
Atencion
Experiencia
Presencial.

Gestora.

Multicanal.

3.2 Atencion a personas en situacion de discapacidad

EI' ICETEX, dando cumplimiento a las normas relacionadas con la atencion especial y preferente de los consumidores financieros en situacién de discapacidad, establecio
dentro de su modelo de atencion los siguientes lineamientos:

e Dar un trato digno y respetuoso, utilizando el lenguaje adecuado de acuerdo con la situacion de discapacidad que presente el ciudadano o beneficiario, evitando el uso
de términos excluyentes.
e Velar porque toda persona en situacion de discapacidad que ingrese a nuestras oficinas fisicas reciba atencion prioritaria, evitdndole largos tiempos de espera.
e Todos los asesores del Proveedor de Atencién al Usuario deben cumplir los protocolos establecidos para atender a los ciudadanos o beneficiarios en situacion de
discapacidad.
4. SISTEMA DE ATENCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO
4.1 Elementos del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero

4.1.1 Politicas del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero

EI ICETEX definié cuatro politicas institucionales, con el fin de asegurar la adecuada atencion, proteccién y respeto al consumidor financiero, las cuales se describen a
continuacion:

4.1.1.1 Politica de Formacion a Funcionarios y Terceros

EI ICETEX propiciara espacios de fortalecimiento de los conocimientos a los funcionarios y terceros con relacién al portafolio de productos y/o necesidades particulares de la
entidad, con el fin de asegurar informacion clara, oportuna, precisa y actualizada para los consumidores financieros.

4.1.1.1.1 Control de la Politica de Formacion a Funcionarios y Terceros
La Oficina Comercial y de Mercadeo, realizara periédicamente un muestreo aleatorio de evaluacion a los temas dictados en capacitacion.

4.1.1.2 Politica Educacion Financiera

ElI ICETEX, propendera por la implementacién de estrategias que permitan una adecuada educacion a los consumidores financieros respecto de los productos, servicios,
mercados y tipo de actividad de las entidades vigiladas.

4.1.1.2.1 Control de la Politica de Educacién Financiera

La Oficina Comercial y de Mercadeo, anualmente presentara ante la Alta Direccién en el marco del informe SAC, las estrategias implementadas con relacion a Educacion
Financiera.

4.1.1.3 Politica de Prestacion del Servicio

El ICETEX definira las estrategias para asegurar una atencion integral, oportuna y eficaz a los consumidores financieros a través del modelo de servicio establecido para cada
uno de sus canales de atencién, garantizando el cumplimiento normativo vigente aplicable.

4.1.1.3.1 Control de la Politica de Prestacion del Servicio
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La Oficina Comercial y de Mercadeo junto con el Proveedor de Atencién al Usuario, mensualmente presentaran un informe a la Coordinacién de Gestion del Servicio
relacionado con los resultados de la gestion operativa, actividades de formacion y resultados calidad de los diferentes canales de atencion, con el fin de identificar
oportunidades de mejora e implementar acciones para mitigar impactos negativos frente a la atencion prestada al consumidor financiero.

4.1.1.4 Politica de Atencién a PQRSD

El ICETEX gestionara de forma clara, suficiente y oportuna, todas las PQRSD, tramites y otros procesos administrativos que ingresan a la entidad. Identificando acciones
preventivas y de mejoramiento, para dar cumplimiento a la debida atencion de los consumidores financiero.

4.1.1.4.1 Control de la Politica de Atencion a PQRSD

La Oficina Comercial y de Mercadeo, realizara periédicamente reuniones de seguimiento de PQRSD, tramites y otros procesos administrativos con el Proveedor de Atencién
al Usuario y las areas misionales del ICETEX. Lo anterior, con el fin de identificar oportunidades de mejora e implementar acciones para incrementar la satisfaccion y mejorar
la experiencia del consumidor financiero.

4.1.2 Procedimientos

ElI ICETEX definié los procedimientos relacionados a continuacién, con el fin de establecer lineamientos frente al seguimiento y control de las actividades en materia de
atencion y proteccion al consumidor financiero:

- Peticiones, quejas, reclamos sugerencias y denuncias (PQRSD).
- Defensor del consumidor financiero.

4.1.3 Documentos

Todos los aspectos relacionados con el manual SAC, incluyendo los elementos y las etapas, deben constar en documentos y registros que garanticen la integridad,
oportunidad, confiabilidad y disponibilidad de la informacién. La documentacién incluye:

El manual SAC.

Los informes y resultados de los mecanismos mediante los cuales se controlan las politicas y elementos del SAC.
Los registros y documentacion que evidencien el funcionamiento y operacion del SAC.

Las actas de Junta Directiva relativas al SAC.

Los comités y/o seguimientos de Atencién al usuario.

Los informes del Representante Legal y los Organos de Control.

Los informes de la Oficina de Control Interno relativos al SAC.

Los Informes de Revisoria Fiscal.

Los Informes del Defensor del Consumidor Financiero.

4.1.4 Estructura Organizacional

Con el objetivo de procurar una adecuada atencion y proteccion al consumidor financiero, el ICETEX, define a continuacion, las responsabilidades de los actores encargados
de atender los asuntos relacionados con el SAC.

4.1.4.1 Junta Directiva del ICETEX
La Junta Directiva debe:

Establecer las politicas relativas al SAC.

Aprobar el manual del SAC y sus actualizaciones.

c. Pronunciarse respecto de cada uno de los aspectos que contengan los informes semestrales que rinda el Representante Legal respecto del SAC, asi como sobre las
evaluaciones periddicas que efectien los 6rganos de control.

S

4.1.4.2 Presidente del ICETEX

El Presidente debe:

Disefiar y someter a aprobacion de la Junta Directiva, el manual del SAC y sus modificaciones.

Velar por el cumplimiento efectivo de las politicas establecidas por la Junta Directiva, relativas al SAC.

Establecer las medidas relativas a la capacitacion e instruccion de los funcionarios de las areas involucradas en la atencion y servicio a los consumidores financieros.
Disefiar y establecer los planes y programas de educacién y de informacion a los consumidores financieros.

Establecer mecanismos para realizar un seguimiento permanente del SAC.

Velar por la correcta aplicacion de los controles.

Presentar un informe periédico, como minimo semestral, a la Junta Directiva, sobre la evolucion y aspectos relevantes del SAC, incluyendo, entre otros, las acciones
preventivas y correctivas implementadas o por implementar y el area responsable.

e~oooop

4.1.4.3 Organos de control

En ejercicio de sus funciones, la revisoria fiscal y la auditoria interna, seran responsables de evaluar periddicamente el cumplimiento de todas y cada una de las etapas del
SAC con el fin de determinar las deficiencias y el origen de estas.

Elaborar un informe peridédico, como minimo semestral, para ser presentado ante la Junta Directiva donde se presenten las conclusiones del proceso de evaluacion del
cumplimiento de lo establecido por el SAC.
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4.1.5 Infraestructura

EI ICETEX, cuenta con la infraestructura fisica, técnica y el personal que garantice el adecuado funcionamiento del SAC. No obstante, en los casos en que se identifique la
necesidad de realizar ajustes o modificaciones en la estructura del modelo de servicio se implementaran las acciones pertinentes de acuerdo con la capacidad operativa de la
entidad, propendiendo por asegurar las condiciones adecuadas para la atencion de los consumidores financieros.

4.1.6 Capacitacion e instruccion de los funcionarios

La Oficina Comercial y de Mercadeo, realizara como minimo una capacitacion semestral, dirigida a los funcionarios y/o terceros involucrados en la atencion y servicio de los
consumidores financieros, en los temas relacionados a continuacion:

a. Funcionamiento del SAC
b. Procedimiento Defensor del Consumidor Financiero
c. Aspectos relativos a la atencion de personas en situacién de discapacidad

4.1.7 Educacion Financiera

EI ICETEX desarrolla un proceso continuo de Educacion Financiera tanto para sus colaboradores, funcionarios y grupos de interés, con el objetivo de orientar y desarrollar
conocimientos y comportamientos necesarios en la eleccion de decisiones financieras informadas. Tales programas se estructuran de manera inclusiva para que sean de facil
entendimiento, independientes a la gestidon de colocacion propia de la entidad, contribuyendo asi, a la prevencion de los riesgos que se deriven de la utilizaciéon de productos y
Servicios.

Anualmente, la Oficina Comercial y de Mercadeo presentara ante la Alta Direccién un informe de resultados frente a la gestion realizada en temas asociados a Educacion
Financiera.

4.1.8 Informacion al consumidor financiero

4.1.8.1 Productos y Servicios del ICETEX

En desarrollo del principio de transparencia e informacién cierta, suficiente y oportuna, el ICETEX informara a los consumidores financieros, las caracteristicas de los
productos o servicios, los derechos y obligaciones, las condiciones, las tarifas o precios y la forma de determinarlos, las medidas para el manejo seguro del producto o
servicio, las consecuencias derivadas del incumplimiento del condiciones pactadas con la entidad, y la informacion adicional que la entidad estime conveniente para que el
consumidor comprenda el contenido y funcionamiento del portafolio de productos y servicios de la entidad.

EI ICETEX, publicara a través de su pagina web los acuerdos que reglamentan las politicas inherentes a los productos y servicios que ofrece la entidad, asi como las
actualizaciones que estos presenten, permitiendo a los consumidores financieros acceder de manera continua a dicha informacién.

4.1.8.2 Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)

La Entidad cuenta con el procedimiento (M5-1-18 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias — PQRSD) que establece el tramite para recibir, gestionar y
responder los requerimientos de los consumidores financieros, teniendo en cuenta los protocolos para cada canal de atencion, las politicas internas de la entidad y la
reglamentacion vigente. Dicha informacion, se encuentra en el aplicativo que administra la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad del ICETEX y la pagina web
https://portal.icetex.gov.co/Portal.

Asi, en cumplimiento con los lineamientos exigidos por el Departamento Nacional de Planeacion, para los tiempos de respuesta establecidos para el proceso de PQRSD, la
entidad adoptara los siguientes términos de respuesta:

Clase de Peticion mino de Respuesta Referencia Normativa
Peticién de Intgres general y/o Dentro de los 15 d|a§’5|gmentes asu Ley 1755 de 2015, Articulo 14
particular recepcion
Peticién de docunlentos y de Dentro de los 10 d|a§’3|gmentes asu Ley 1755 de 2015, Articulo 14
Informacién recepcion
F . Dentro de los 10 dias siguientes a su .
Peticién entre autoridades L Ley 1755 de 2015, Articulo 30
recepcion
Quejas, reclamos y sugerencias Dentro de los 15 d|a§’S|gwentes asu Ley 1755 de 2015, Articulo 14
recepcion
Denuncias por. ialctos de Dentro de los 15 d|a§’5|gwentes asu Ley 190 de 1995
corrupcion recepcion

Informes requeridos dentro del proceso de atencion de PQRSD

La Oficina Comercial y de Mercadeo, realizara el control y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, que se formulen a la entidad por medio
de los canales de atencion establecidos para tal efecto. Los informes y reportes requeridos se presentan de acuerdo con los parametros normativos de cada proceso y la
periodicidad exigida por los entes de control competentes.

4.1.8.3 Atencion a tramites y otros procesos administrativos (OPA)

El consumidor financiero podra solicitar informacion relacionada con tramites y otros procesos administrativos adelantados con la entidad. Estos contaran con un término de

respuesta relacionado a continuacion:
Clase de Peticion Término de Respuesta

P Dentro de los 60 dias siguientes a su
Tramite .
recepcion
- . Dentro de los 60 dias siguientes a su
Otros procesos administrativos .
recepcion
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4.1.8.4 Defensor del Consumidor Financiero

De acuerdo con el marco regulatorio, relacionado con la debida atencién y proteccién del consumidor financiero, el ICETEX como entidad vigilada por la Superintendencia
Financiera de Colombia cuenta con la figura de un Defensor del Consumidor Financiero, el cual ejercera con autonomia e independencia las siguientes funciones:

a. Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores financieros del ICETEX de todas las zonas del pais.

b. Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los consumidores, las quejas que éstos le presenten, dentro de los términos y el procedimiento que se establezca
para tal fin, relativas a un posible incumplimiento del ICETEX de las normas legales, contractuales o procedimientos internos que rigen la ejecucién de los servicios o
productos que ofrecen o prestan, o respecto de la calidad de estos.

c. Actuar como conciliador entre los consumidores financieros y la respectiva entidad vigilada en los términos indicados en la ley 640 de 2001, su reglamentacién o en
las normas que la modifiquen o sustituyan. Para tal efecto, el consumidor financiero y el ICETEX podran poner el asunto en conocimiento del respectivo Defensor,
indicando de manera explicita su deseo de que el caso sea atendido en desarrollo de la funcién de conciliacién. Para el ejercicio de esta funcién, el Defensor debera
estar certificado como conciliador de conformidad con las normas vigentes.

El documento en el cual conste la conciliacién realizada entre el ICETEX y el consumidor financiero debera estar suscrito por ellos y el Defensor del Consumidor
Financiero en sefial de que se realiz6 en su presencia, prestara mérito ejecutivo y tendra efectos de cosa juzgada, sin que se requiera depositarlo en el Centro de
Conciliacién. El incumplimiento de este dara la facultad a la parte cumplida de hacerlo exigible por las vias legales respectivas.

d. Ser vocero de los consumidores financieros ante el ICETEX.

e. Efectuar recomendaciones al ICETEX relacionadas con los servicios y la atencién al consumidor financiero, y en general en materias enmarcadas en el ambito de su
actividad.

f.  Proponer a las autoridades competentes las modificaciones normativas que resulten convenientes para la mejor proteccién de los derechos de los consumidores
financieros.

g. Las demas que sean delegadas por la Superintendencia Financiera de Colombia y que tengan como propésito el adecuado desarrollo del SAC.

h. Actuar con independencia del ICETEX, de sus organismos de administracién, y con autonomia en cuanto a los criterios a aplicar en el ejercicio de su cargo,
obligandose a poner en conocimiento de la Superintendencia Financiera de Colombia cualquier situacion que menoscabe o limite sus facultades de actuacion.

NOTAS:

1. En todo caso, el Defensor del Consumidor Financiero y el ICETEX debera abstenerse de actuar cuando se presenten conflictos de interés relacionado con una
controversia o consumidor financiero, en cuyo caso actuara el Defensor suplente.

2. El Defensor del Consumidor Financiero no podra desempefiar en el ICETEX funciones distintas de las propias de su cargo.

3. No podra ser designado como Defensor del Consumidor Financiero, quien sea o haya sido dentro del afio inmediatamente anterior, director, empleado, contratista,
apoderado o agente de ICETEX en la cual va a desempefiarse como defensor.

4. EIICETEX, debe disponer los recursos financieros para garantizar que el Defensor del Consumidor Financiero cuente con los recursos fisicos, humanos, técnicos y
tecnolégicos y los demas que esté consideren necesarios, para el adecuado desempefio de sus funciones asignadas.

5. La Superintendencia Financiera de Colombia podra determinar la infraestructura necesaria para el adecuado funcionamiento de la defensoria del Consumidor Financiero.

Estaran exceptuados del conocimiento y tramite ante el Defensor del Consumidor Financiero los siguientes asuntos:

a. Los que no correspondan o no estén directamente relacionados con el giro ordinario de las operaciones autorizadas por el ICETEX.

b. Los concernientes al vinculo laboral entre las entidades y sus empleados o respecto de sus contratistas.

c. Aquellos que se deriven de la condicion de accionistas del ICETEX.

d. Los relativos al reconocimiento de las prestaciones y de las pensiones de invalidez, de vejez y de sobrevivientes, salvo en los aspectos relacionados con la calidad del
servicio y en los tramites del reconocimiento de éstas.

e. Los que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite judicial o arbitral o hayan sido resueltas en estas vias.

f. Aquellos que correspondan a la decision sobre la prestaciéon de un servicio o producto.

g. Los que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios 0 mas de anterioridad a la fecha de presentacion de la solicitud ante el Defensor.

h. Los que tengan por objeto los mismos hechos o afecten a las mismas partes, cuando hayan sido objeto de decision previa por parte del Defensor.

i. Aquella cuya cuantia, sumados todos los conceptos, supere los cien (100) salarios minimos legales mensuales vigentes al momento de su presentacion.

j. Las demas que defina el Gobierno Nacional.

4.1.8.4.1 Atencion de solicitudes presentadas ante el Defensor del Consumidor Financiero

Los lineamientos para la debida atencion de solicitudes presentadas ante el Defensor del Consumidor Financiero se encuentran establecidos en el procedimiento M5-1-06
Defensor del Consumidor Financiero.

4.1.8.4.2 Derechos de los Consumidores Financieros

Sin perjuicio de los derechos consagrados en otras disposiciones legales vigentes, los consumidores financieros tendran, durante todos los momentos de su relacion con el
ICETEX, los siguientes derechos:

a. En desarrollo del principio de debida diligencia, los consumidores financieros tienen el derecho de recibir de parte de ICETEX productos y servicios con estandares de
seguridad y calidad, de acuerdo, con las condiciones ofrecidas y las obligaciones asumidas por ICETEX.

b. Tener a su disposicion, en los términos establecidos en la presente ley y en las demas disposiciones de caracter especial, publicidad e informacion transparente,
clara, veraz, oportuna, y verificable, sobre las caracteristicas propias de los productos ofrecidos y/o suministrados. En particular, la informacion suministrada por la

respectiva entidad debera ser de tal naturaleza, que permita y facilite su comparacién y comprension frente a los diferentes productos y servicios ofrecidos en el
mercado.

c. Exigir la debida diligencia en la prestacion del servicio por parte de ICETEX.
d. Recibir una adecuada educacion respecto de las diferentes formas de instrumentar los productos y servicios ofrecidos, sus derechos y obligaciones, asi, como los
In-Process
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costos que se generan sobre los mismos, los mercados y tipo de actividad que desarrolla ICETEX, asi, como sobre los diversos mecanismos de proteccion
establecidos para la defensa de sus derechos.

Presentar de manera respetuosa consultas, peticiones, solicitudes, quejas o reclamos ante ICETEX, el defensor del consumidor financiero, la Superintendencia
Financiera de Colombia y los organismos de autorregulacion.

Los demas derechos que se establezcan en esta ley o en otras disposiciones, y los contemplados en las instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera
de Colombia.

4.1.8.4.3 Obligaciones Especiales del ICETEX

EI ICETEX, tendra las siguientes obligaciones especiales con el consumidor financiero:

a.

Qo

Suministrar informacién al publico respecto del Defensor del Consumidor Financiero, de conformidad con las instrucciones que sobre el particular imparta la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las condiciones informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y emplear
adecuados estandares de seguridad y calidad en el suministro de estos.

Suministrar informacién comprensible y publicidad transparente, clara, veraz, oportuna acerca de sus productos y servicios ofrecidos en el mercado.

Contar con un Sistema de Atencién al Consumidor Financiero (SAC), en los términos indicados en la ley, en los decretos que la reglamenten, modifiquen y/o
adicionen; y en las instrucciones que imparta sobre el particular la Superintendencia Financiera de Colombia.

Abstenerse de incurrir en conductas que conlleven abusos contractuales o de convenir clausulas que puedan afectar el equilibrio del contrato o dar lugar a un abuso
de posicion dominante contractual.

Abstenerse de hacer cobros no pactados o no informados previamente al consumidor financiero, de acuerdo con los términos establecidos en las normas sobre la
materia, y tener a disposicion de éste los comprobantes o soportes de pago, transacciones u operaciones realizadas por cualquier canal ofrecido por el ICETEX. La
conservacion de dichos comprobantes y soportes debera atender las normas sobre la materia.

Abstenerse de realizar cobro alguno por concepto de gastos de cobranza prejudicial, sin haberse desplegado una actividad real encaminada efectivamente a dicha
gestion, y sin haber informado previamente al consumidor financiera el valor de estos. Las gestiones de cobro deben efectuarse de manera respetuosa y en horarios
adecuados.

Guardar la reserva de la informacién suministrada por el consumidor financiero y que tenga caracter de reservada en los términos establecidos en las normas
correspondientes, sin perjuicio de su suministro a las autoridades competentes.

Dar constancia del estado y/o las condiciones especificas de los productos a una fecha determinada, cuando el consumidor financiero lo solicite, de conformidad con
el procedimiento establecido para el efecto, salvo aquellos casos en que el ICETEX se encuentre obligada a hacerlo sin necesidad de solicitud previa.

Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos formulados por los consumidores financieros, siguiendo los procedimientos establecidos para el
efecto, por la entidad y en las demas normas que resulten aplicables.

Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos para que en los Centros de Atencién Presencial a nivel nacional se brinde una atencion eficiente y oportuna a
los consumidores financieros.

Permitir a sus consumidores financieros la consulta gratuita del estado de sus productos y servicios.

Contar en su sitio en internet con un enlace al sitio de la Superintendencia Financiera de Colombia, dedicado al consumidor financiero.

Disponer de los medios electronicos y controles idéneos para brindar eficiente seguridad a las transacciones, a la informacion confidencial de los consumidores
financieros y a las redes que la contengan.

Colaborar oportuna y diligentemente con el Defensor del Consumidor Financiero, las autoridades judiciales y administrativas y los organismos de autorregulacion en la
recopilacién de la informacién y la obtencién de pruebas, en los casos que se requieran, entre otros, los de fraude, hurto o cualquier otra conducta que pueda ser
constitutiva de un hecho punible realizada mediante la utilizacion de tarjetas débito, la realizacion de transacciones electronicas o telefénicas, asi como cualquier otra
modalidad.

No requerir al consumidor financiero informacion que ya reposé en el ICETEX o en sus direcciones territoriales, sin perjuicio de la obligacién del consumidor financiero
de actualizar la informacion que de acuerdo con la normatividad correspondiente asi lo requiera.

Desarrollar programas o campafas de educacion financiera a los consumidores financieros sobre los diferentes productos y servicios que prestan, obligaciones y
derechos de estos y los costos de los productos y servicios que presta el ICETEX, asi, como de los diferentes mecanismos establecidos para la proteccién de sus
derechos, segun las instrucciones que para el efecto imparta la Superintendencia Financiera de Colombia.

Las demas previstas en esta ley, las normas concordantes, complementarias, reglamentarias, las que se deriven de la naturaleza del contrato celebrado o el servicio
prestado a los consumidores financieros, asi, como de las instrucciones que emita la Superintendencia Financiera de Colombia en desarrollo de sus funciones y los
organismos de autorregulacién en sus reglamentos.

4.2 Etapas del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero

4.2.1

Identificacion

Para la identificacion de aquellos hechos o situaciones que pueden afectar la debida atencién de los consumidores financieros, el ICETEX analizara variables cualitativas
como cuantitativas a través de los siguientes elementos:

Comportamiento y andlisis de las Peticiones, Quejas y Reclamos, Denuncias.
Medicion de la satisfaccion del cliente y/o experiencia del cliente.
Identificacion de riesgos materializados con relacién al SAC.

Informes de los entes de control.

Auditorias internas y externas.

Recomendaciones del Defensor del Consumidor Financiero.

La pregunta clave para realizar la identificacion es: ;Qué situaciones o hechos pueden incidir en la debida atencién y proteccion a los consumidores financieros durante
la prestacion de servicios?

En esta etapa es importante identificar en segundo lugar las causas del hecho o la situacién, es decir,
el por qué de la presencia de éste. Y finalmente, en caso de materializarse, su impacto en que medida afectaria a la entidad en los siguientes aspectos:

Reputacional
Legal
Financiero
Operacional

La identificacion es continua y participativa, alineada al proceso de planeacion y orientada al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Entidad.
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4.2.2 Medicién

Una vez concluida la etapa de identificacion de los hechos o situaciones que afectan la debida atencién y proteccién a los consumidores financieros, se procede con la
medicién tanto de la probabilidad de ocurrencia como de su impacto en caso de su materializacion.

Las escalas de probabilidad de ocurrencia e impacto establecidas por el ICETEX se presentan a continuacion:
- Probabilidad de ocurrencia

La probabilidad de ocurrencia de un hecho o situacién que afecte la debida atencion y proteccion a los consumidores financieros puede alterar los resultados esperados por la
entidad.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

Criterios cualitativos para calificar la
probabilidad de ocurrencia de un hecho o

Calificacion cualitativa de probabilidad de  Calificacion cuantitativa de probabilidad de

Posible frecuencia o equivalente cuantitativo

ocurrencia de un hecho o situaciéon ocurrencia de un hecho o situaciéon situacién por rangos
Raro 1 El evento puede ocurrir solo en circunstancias No se ha presentado el evento en los Ultimos 5
excepcionales. afos.
. . Al menos una vez se ha presentado el evento en los
Improbable 2 El evento puede ocurrir en algin momento. L ~
ultimos 5 arios.
. . : . Al menos una vez se ha presentado el evento en los
Posible 3 El evento podria ocurrir en algiin momento. e ~
ultimos 2 afios.
Probable 2 El evento probablemente ocurrira en la mayoria de | Al menos una vez se ha presentado el evento en el
las circunstancias. ultimo afio.
. Se espera que el evento ocurra en la mayoria de . =
Casi seguro 5 - 4 Se ha presentado mas de una vez al afio el evento.
las circunstancias.

La pregunta clave para calificar este componente es: ;Cudl es la probabilidad de ocurrencia o materializacion del hecho o situacion?

- Impacto (Consecuencia)

Los impactos o consecuencias son fenédmenos que ocurren o pueden ocurrir en relacién con la materializacion de los hechos o situaciones que afectan la debida atencion y
proteccion a los consumidores financieros.

IMPACTO (CONSECUENCIA)

Calificacion cualitativa del Calificacion cualitativa del impacto

. o riteri litativ: r lificar el Posible im t nivel
de un hecho o situacién Criterios cualitativos para calificar e osible impacto a nive

impacto de un hecho o situacién reputacional

impacto de un hecho o
situacion

Posible impacto a nivel legal

Insignificante

Si el evento llegara a presentarse, tendria
consecuencias o efectos minimos sobre el
ICETEX.

Se afecta la imagen del ICETEX ante los
funcionarios del proceso.

El ICETEX recibe glosas por parte de
control interno o cualquier auditoria
realizada al interior de la entidad.

Si el evento llegara a presentarse, tendria

Se afecta la imagen del ICETEX ante la

ElI ICETEX recibe glosas por parte de

sobre el ICETEX.

sectorial y/o de entes de control.

Menor baio impacto o efecto sobre el ICETEX totalidad de funcionarios y Junta|entes de control y/o autoridades
4o Imp . Directiva. competentes (SIC, SFC, Contraloria, etc.)
Siel evento( llegara a presentarse, tendria Se afecta la imagen del ICETEX ante los EI ICETEX recibe demandag y]o Futelas
Moderado consecuencias o efectos moderados sobre o 8 con fallo a favor de beneficiarios y/o
beneficiarios y/o ciudadanos. .
el ICETEX. ciudadanos.
§| el evento llegara a preseptarse, tendria Se afecta la imagen del ICETEX a nivel ElICETEX es sancionada y/o multgda por
Mayor importantes consecuencias o efectos los entes de control y/o autoridades

competentes.
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Si el evento llegara a presentarse, tendria
Grave 5 criticas consecuencias o efectos sobre el
ICETEX.

Se afecta la imagen del ICETEX ante los | EI ICETEX es intervenida por parte de las
medios de comunicacion. autoridades competentes.

La pregunta clave para calificar este componente es: ;Cuales son los impactos o consecuencias del hecho o situacién no deseada?

- Valoracion

Como resultado de la multiplicacion de la probabilidad de ocurrencia y el impacto, se obtendra la valoracion inherente de los hechos o situaciones identificadas de acuerdo
con la ubicacién en la que se encuentre en los siguientes niveles: leve, tolerable, importante y critico.

Zona Leve
5. Casi seguro
Zona Tebarakie
= Zona imporianis
H 4. Probable
o
: N -
E
-
g 3 Puosible
<
a
o
@
3
2 Improbable
g
a
1. Rare

insignificants 2 Mencr 3 Moderado 4 Mayor 5 Grave

IMPACTG (CONSECUENGIA)

4.2.3 Control

Para reducir los hechos o situaciones que afectan la atencion y proteccion a los consumidores financieros, los controles se convierten en mecanismos importantes frente a la
disminucion de la probabilidad de ocurrencia y consecuencias de los eventos no deseados.

Asi, una vez se tienen identificados y medidos los hechos o situaciones que afectan la atencion y proteccion a los consumidores financieros, se establecen los controles
respectivos para mitigar o reducir su materializacién.

Para la definicion de los controles se deben tener en cuenta los siguientes:
a. Controles preventivos: Tienen como funcién evitar que el riesgo se materialice, por lo que se enfocan en atacar las causas, por ejemplo:

- Aplicacion de listas de chequeo.

- Verificacion de firmas.

- Aplicacion de control dual.

- Activacion de alarmas en los sistemas de informacion, etc.

b. Controles correctivos: Permiten el restablecimiento de una actividad, después de ser detectado un evento no deseado, buscando reducir las consecuencias o efectos
de la materializaciéon del riesgo, por ejemplo:

- Ejecucion de auditorias internas o externas.

- Puesta en marcha de planes de contingencia.

- Andlisis de medicion de indicadores.

- Ejecucioén de backups o respaldos de informacion.
- Conciliaciones.

La solidez de los controles dependera de las siguientes variables y su calificacion:

Criterios de Calificacion Calificacion ma
Documentacion del control. 5
Control automéatico y/o manual. 5
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Frecuencia o periodicidad del control. 5
Tipo de control preventivo y/o correctivo. 5
Evidencia del control. 5

La calificacién del control permitira evaluar su incidencia frente a la disminucion de probabilidad de ocurrencia e impacto del hecho o situacién que afectan la atencion y
proteccion a los consumidores financieros.

Calificacion Puntaje
Fuerte Mayor o igual a 80%

Moderado Mayor o igual a 50% y menor a 80%
Menor a 50%

Una vez aplicados los controles y de acuerdo con la calificacién de cada uno, se obtendra la valoracion residual de los hechos o situaciones que afectan la debida atencién y
proteccion a los consumidores financieros.

4.2.4 Monitoreo

La Oficina Comercial y de Mercadeo junto con el area de riesgos identificaran a través de mesas de trabajo como minimo de manera semestral los hechos o situaciones que
pueden ocasionar eventos no deseados durante la prestacion de servicios por parte del ICETEX. Ademas, verificaran los controles existentes asegurando que estos funcionen
de forma oportuna, efectiva y eficiente. De lo contrario se implementaran las acciones respectivas con el fin mitigar los impactos negativos que se puedan ocasionar a los
consumidores financieros.

4.3 Reglamento sancionatorio

El incumplimiento de las normas previstas en el presente manual, incluidas las obligaciones a cargo del Defensor del Consumidor Financiero y del ICETEX para con él, asi
como las demas disposiciones vigentes en materia de proteccién al consumidor financiero sera sancionado por la Superintendencia Financiera de Colombia en la forma
prevista en la parte Séptima del Estatuto Organico del Sistema financiero y el Articulo 53 de la Ley 964 de 2005 y demas normas que lo modifiquen o sustituyan.

4.4 Compromiso frente a los conflictos de interés

Se entiende por conflicto de interés toda situacion o evento de regulacién, administracion, operacién o control institucional, en la que deba intervenir o participar los
funcionarios de ICETEX en razon del ejercicio de sus funciones, cuya decision tenga relacién directa o indirecta con sus propios intereses personales o familiares segun el

grado de consanguinidad o afinidad sefialado en el Cédigo para el Buen Gobierno y/o cuando esa decision institucional esté en contra de los intereses de la Entidad.

En el Cédigo de Etica y Conducta de ICETEX, el cual se encuentra publicado en la pagina Web se indican las politicas aplicables a la prevencion de posibles conflictos de
interés.

4.5 Control del Manual

La Oficina Comercial y Mercadeo realizara las modificaciones al manual de acuerdo con el disefio y lineamientos del Representante Legal del ICETEX, en cabeza del
Presidente de la entidad y la Junta Directiva de la entidad. Toda modificacién sera aprobada por la Junta Directiva de la entidad.

El Manual del SAC esta disponible en la Pagina Web para consulta de los funcionarios de la Entidad, los beneficiarios y/o ciudadanos y los consumidores financieros en
general asociados al ICETEX.

Esta documentacion se actualiza cuando se presentan cambios sustanciales en el servicio al consumidor financiero, cambios en el direccionamiento estratégico y la creacion
o modificacién de servicios, segun corresponda.
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Anexos:
ACUERDO 035 15 OCT 2013 V5.pdf

ACUERDO 006 DE FEBRERO 17 DE 2014.pdf

ACUERDO 061 DE OCTUBRE 23 DE 2014.pdf

Documento Técnico soporte actualizacion V4 Manual SAC.pptx

ACUERDO 007 DEL 24 DE FEBRERO DE 2015.pdf

Presentacion Actualizacion del Manual SAC - 1 semestre 2015.pptx

Acuerdo 028 del 24 de agosto de 2015.pdf

Acuerdo 059 de noviembre 24 de 2015.pdf

Certificacion Sesion Ordinaria Junta Directiva 6 Diciembre 2017.pdf

acuerdo-no-31-del-16-de-junio-de-2020.pdf
Editado por Gloria Nancy Mendez Ibafiez, mar 16 2021 16:19 p.m.

M10 Manual del sistema de atencion al consumidor financiero SAC V10.pdf

Editado por Lina Marcela Carmona Parra, sep 21 2021 14:25 p.m.

Acuerdo No 34 - 29 de julio de 2021.pdf
Editado por Lina Marcela Carmona Parra, sep 21 2021 14:27 p.m.

Modificaciones

Descripcion de cambios
Se realizan los siguientes cambios segun el Acuerdo No. 34 del 29 de julio del 2021.

1. Seincluye “1. Introduccion” como primer titulo modificando la numeracién, objetivo general, objetivos especificos, alcance, marco
regulatorio, hacen parte de este titulo inicial.

2. Se incluyeron definiciones y abreviaturas, definiciones: area misional, asesor, beneficiario, canal CEP, canal de atencion telefonico, canal
IES, canal online, canales de atencion, canales de gestion, ciudadano, consumidor financiero, contratos de adhesion, crédito Icetex,
defensor del consumidor financiero, denuncia, entidades vigiladas, grupo de interés, IES, manual SAC, otros procesos administrativos,
outbound multicanal, PQRSD, peticién o derechos de peticion, productos y servicios, protocolo de atencién, queja, reclamo, solucién en
primer contacto, sugerencia, tercero, tramites, unidad gestora, usuario.

3. En “2. Contexto institucional” se modifica dejando en su primer item, “Naturaleza y objeto institucional”, en este se realiza una modificacion
al ultimo parrafo incluyendo al presidente y la junta directiva, en el desarrollo del plan estratégico es a través del propdsito superior,
lineamientos estratégicos, vision, objetivos estratégicos y valores.

4. Se modifica orientacién estratégica de la entidad por “Alineacion estratégica de la entidad” donde se modifica también el contenido de
acuerdo con el nuevo Plan estratégico.
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5. En “3. Modelo de atencién al consumidor financiero” se quitaron las definiciones para dejarlas en la parte inicial del documento como un
item que hace parte de la introduccion.
6. En estrategia de canales de atencion y gestion de ICETEX, se adicionaron tres nuevas estrategias las cuales son:

e Los beneficiarios deben ser atendidos con un enfoque de servicio y alta sensibilidad de cliente, ademas del conocimiento de productos y
procesos del ICETEX, para entender sus requerimientos y dar solucién de forma eficiente a los mismos.

e Las IES deben ser atendidas con un enfoque integral, que asegure la gestion de sus requerimientos punta a punta, mediante un servicio
blending y bajo una estrategia de caracterizacion para el sub-segmento de IES que el ICETEX defina.

e | a gestion de requerimientos de IES debe caracterizarse por respuesta en tiempos diferenciales de acuerdo con la sub-segmentacion
que establezca el ICETEX. La estrategia de atencion de IES contempla dos sub-segmentos, a saber: IES Plus y IES Prime.

7. Se modifica el orden para la atencién a personas en situacion de discapacidad haciendo parte del modelo de atencién al consumidor
financiero.

8. En el “4. Sistema de atencion al consumidor financiero” y este titulo contiene subtitulos relacionados con el consumidor financiero
centralizando la informacion relacionada en el documento, actualizando la informacién de la anterior version.

Dejando los siguientes titulos principales.
4.1 Elementos del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

Politicas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
Procedimientos

Documentos

Estructura Organizacional

Infraestructura

Capacitacion e instruccion de los funcionarios

Educacioén Financiera

Informacién al consumidor financiero

.
(V)

Etapas del Sistema de Atencién al Consumidor Financiero

Identificacion
Medicion
Control
Monitoreo

4.3 Reglamento sancionatorio
4.4 Compromiso frente a los conflictos de interés

4.5 Control del Manual

Historial de Versiones
Fecha
Vigencia
(Acto
Adtvo)

Version Descripcion de Cambios

Se realizan los siguientes cambios segun el Acuerdo No. 34 del 29 de julio del 2021.

1. Seincluye “1. Introducciéon” como primer titulo modificando la numeracién, objetivo general, objetivos especificos,
alcance, marco regulatorio, hacen parte de este titulo inicial.

2. Se incluyeron definiciones y abreviaturas, definiciones: area misional, asesor, beneficiario, canal CEP, canal de
atencion telefénico, canal IES, canal online, canales de atencion, canales de gestidn, ciudadano, consumidor
financiero, contratos de adhesion, crédito Icetex, defensor del consumidor financiero, denuncia, entidades vigiladas,
grupo de interés, IES, manual SAC, otros procesos administrativos, outbound multicanal, PQRSD, peticion o
derechos de peticion, productos y servicios, protocolo de atencion, queja, reclamo, solucién en primer contacto,
sugerencia, tercero, tramites, unidad gestora, usuario.

3. En “2. Contexto institucional” se modifica dejando en su primer item, “Naturaleza y objeto institucional”, en este se
realiza una modificacion al ultimo parrafo incluyendo al presidente y la junta directiva, en el desarrollo del plan
estratégico es a través del propdsito superior, lineamientos estratégicos, vision, objetivos estratégicos y valores.

4. Se modifica orientacion estratégica de la entidad por “Alineacion estratégica de la entidad” donde se modifica
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también el contenido de acuerdo con el nuevo Plan estratégico.

. En “3. Modelo de atencién al consumidor financiero” se quitaron las definiciones para dejarlas en la parte inicial del

documento como un item que hace parte de la introduccion.

. En estrategia de canales de atencion y gestion de ICETEX, se adicionaron tres nuevas estrategias las cuales son:

Los beneficiarios deben ser atendidos con un enfoque de servicio y alta sensibilidad de cliente, ademas del
conocimiento de productos y procesos del ICETEX, para entender sus requerimientos y dar solucién de forma
eficiente a los mismos.

Las IES deben ser atendidas con un enfoque integral, que asegure la gestion de sus requerimientos punta a punta,
mediante un servicio blending y bajo una estrategia de caracterizacion para el sub-segmento de IES que el ICETEX
defina.

La gestion de requerimientos de IES debe caracterizarse por respuesta en tiempos diferenciales de acuerdo con la
sub-segmentacion que establezca el ICETEX. La estrategia de atencién de |IES contempla dos sub-segmentos, a
saber: IES Plus y IES Prime.

7. Se modifica el orden para la atencion a personas en situacion de discapacidad haciendo parte del modelo de atencion
al consumidor financiero.

8. En el “4. Sistema de atencion al consumidor financiero” y este titulo contiene subtitulos relacionados con el consumidor
financiero centralizando la informacion relacionada en el documento, actualizando la informacion de la anterior version.

Dejando los siguientes titulos principales.

4.1 Elementos del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero

4.

N

Politicas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
Procedimientos

Documentos

Estructura Organizacional

Infraestructura

Capacitacion e instruccion de los funcionarios

Educacion Financiera

Informacién al consumidor financiero

Etapas del Sistema de Atencion al Consumidor Financiero
Identificacion

Medicion

Control

Monitoreo

4.3 Reglamento sancionatorio

4.4 Compromiso frente a los conflictos de interés

4.5 Control del Manual

La actualizacion del Manual SAC se justifica en el Acuerdo No. 031 del 16 de junio del 2020; especificamente en el articulo
2 que dice:

Conforme a las actualizaciones realizadas en la entidad y los nuevos lineamientos de la oficina comercial y de mercadeo
para el aseguramiento continuo de los mejores esquemas para la atencién al consumidor financiero, se procede a realizar
la actualizacion de la informacion relacionada con los siguientes titulos:

Contesto Institucional

Modelo de atencion al consumidor financiero

capacitacion e instruccion a funcionarios

Educacion financiera

Responsabilidades originadas de la normatividad
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2. ALCANCE

Actualizacién Se incluyen a las personas en situacion de discapacidad de acuerdo con la circular 018 de 2017 de la SFC, de la
siguiente manera:

« Desarrollar un programa de educacién financiera para los beneficiarios, clientes potenciales y personas en situacion de
discapacidad de ICETEX.

4. NORMATIVIDAD

Inclusion definicién  Se incluye una nueva disposicion regulatoria de acuerdo con los lineamientos del Departamento Nacional
de Planeacién, de la siguiente manera:

* Lineamientos para la atencién integral al ciudadano de la Departamento Nacional de Planeacién 2016.
9.1 Politicas del SAC

Actualizacién Se incluyen a las personas en situacion de discapacidad de acuerdo con la circular 018 de 2017 de la SFC, de la
siguiente manera:

* Procurar una adecuada educacion de los consumidores financieros, teniendo en cuenta aquellos en situacién de discapacidad,
respecto de los productos y servicios que ofrece ICETEX, de las instituciones autorizadas para prestarlos, asi, como de los
diferentes mecanismos establecidos para la defensa de sus derechos

« Establecer aspectos relativos a la atencion, inclusion y respeto de personas en situacion de discapacidad.
11. EDUCACION FINANCIERA

Actualizacion Se incluyen a las personas en situacion de discapacidad de acuerdo con la circular 018 de 2017 de la SFC, de la
siguiente manera:

En cumplimiento de la normatividad ... para desarrollar su programa de educacién financiera, atendiendo a diversos publicos y
poblaciones incluyendo los consumidores financieros en situacion de discapacidad garantizando que la misma sea clara,
suficiente y comprensible ...decisiones financieras informadas.

12.3 Documentacién para la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Actualizacién La Entidad cuenta con el procedimiento (M5-1-18 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y Denuncias —PQRSD)
que establece el tramite para recibir, procesar y responder los requerimientos de los consumidores financieros, teniendo en
cuenta los protocolos para cada canal de atencion, las politicas internas de la entidad y la reglamentacion vigente. Dicha
informacion se encuentra en el aplicativo que administra la documentacién oficial del ICETEX y la pagina web.

Asi, en cumplimiento con los lineamientos exigidos por el Departamento Nacional de Planeacion, para los tiempos de respuesta
establecidos para el proceso de PQRSD, la entidad se dispondra a cumplir con los siguientes términos de respuesta:

18.1 Identificacién

Actualizacion Se modifica de acuerdo con las recomendaciones formuladas por la Revisoria Fiscal y Control Interno al manual
SAC, como producto de la auditoria realizada en el segundo semestre de 2016 y primer semestre de 2017, de la siguiente
manera:

Para la identificacién de aquellos hechos o situaciones que pueden afectar la debida atencién y proteccion de los consumidores
financieros, ICETEX cuenta con métodos de recoleccion de informacidn cuantitativos y cualitativos con los que se determinaran
las acciones preventivas o correctivas necesarias.

Estos hechos se identifican en la operacion de atencién al cliente y son producto del analisis de los funcionarios de la Oficina
Comercial y de Mercadeo en su labor de apoyo a la interventoria a través, del analisis estadistico de la informacién registrada en
aplicativo CRM Cosmos, grupos focales, encuestas de percepcidn e interacciones en la pagina web de la Entidad.

As{ mismo, una vez se han identificado los hechos o situaciones, se procede a realizar una breve descripcion de la situacion,
posteriormente, se analiza la causa y se procede a registrarla, identificando el estado del hecho o la situacién, es decir, si es real
o potencial, de acuerdo con el escenario.

Seguidamente, de materializarse el hecho o situacion, este impacto se clasifica
0 asocia con la siguiente tipificacion:

* Reputacional.

* Legal.

« Econémico.

« Clientes.

La identificacion es continua y participativa, alineada al proceso de planeacion y orientada al cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la Entidad.

18.2 Medicidn

Actualizacion Se modifica de acuerdo con las recomendaciones formuladas por la Revisoria Fiscal y Control Interno al manual
SAC, como producto de la auditoria realizada en el segundo semestre de 2016 y primer semestre de 2017, de la siguiente
manera:
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Una vez concluida la identificacion de los hechos o situaciones que afectan la debida atencién y proteccion a los Consumidores
Financieros, se procede con la medicion tanto de la frecuencia de ocurrencia de estos hechos como de su impacto en caso de su
materializacién, por lo cual, se procede a establecer la frecuencia de ocurrencia y su impacto. Las escalas de frecuencia e
impacto establecidas en la metodologia se determinan de la siguiente manera:

Frecuencia: Es la estimacién de la posibilidad de ocurrencia del hecho o situacion que afecta la debida atencién y proteccion a
los Consumidores Financieros, la cual sera medida cualitativamente apoyada con criterios de frecuencia teniendo en cuenta las
transacciones o ejecuciones del proceso realizadas en un tiempo especifico.

Impacto: Es la estimacion de impacto reputacional, legal y/o econdmico en caso de la materializacién de un hecho o situacion
que afecta la debida atencion y proteccion a los Consumidores Financieros. La cual aplicara una escala de medicién semi-
cualitativa para evaluar el impacto.

Para la medicién se establecen las siguientes escalas:

En consecuencia, del resultado de la multiplicacion de la frecuencia con el impacto se obtendra la matriz de evaluacion de los
hechos o situaciones identificados, ubicando cada uno de estos segun su probabilidad e impacto para identificar su clasificacion
en; (Aceptable, Tolerable, Precaucién e Inaceptable).

En ese sentido, es importante evaluar los hechos o situaciones inherentes, es decir, aquellos propios de la actividad o proceso, sin
tener en cuenta el efecto de los controles. Se calcula realizando la multiplicacién entre la frecuencia de ocurrencia y su impacto.

18.3 Control

Actualizacion Se modifica de acuerdo con las recomendaciones formuladas por la Revisoria Fiscal y Control Interno al manual
SAC, como producto de la auditoria realizada en el segundo semestre de 2016 y primer semestre de 2017, de la siguiente
manera:

Teniendo en cuenta que el control es toda medida disefiada para detectar y/o reducir los hechos o situaciones que afectan la
atencion y proteccion a los Consumidores Financieros, los controles contribuyen al mejoramiento continuo de los procesos, en la
medida que suministran informacion Util para evaluar los planes o estrategias disefiadas para la disminucion de la frecuencia o
impacto.

As{, una vez se tienen identificados y medidos los hechos o situaciones que afectan la atencién y proteccion a los Consumidores
Financieros, se definen los controles que estan establecidos para mitigar su impacto. Para establecer los controles, ICETEX utiliza
una matriz de identificacién y calificacion de controles, detallada de la siguiente manera:

Inicialmente, se identifica el control, en esta definicion se realiza una breve descripcion de este, los controles implementados
permiten que todo el accionar del proceso este encaminado en tomar medidas pertinentes que disminuyan el riesgo de la
operacion. De esta manera, con la aplicacion de un control se mitigan los hechos o situaciones inherentes, este control reduce las
variables (frecuencia o impacto) expuestas en la etapa de medicién, generando una calificacién residual, es decir, la evaluacion
de los hechos o situaciones, después del efecto de los controles y su incidencia en la frecuencia y el impacto.

Por lo tanto, los controles implementados seran responsabilidad de la Oficina comercial y de Mercadeo y de las areas misionales
involucradas en los procesos que respondan a la debida atencién del consumidor financiero, existiendo controles conjuntos y
duales, para optimizar la calificacion final que esta determinada de la siguiente manera:

18.4 Monitoreo

Actualizacion Se modifica de acuerdo con las recomendaciones formuladas por la Revisoria Fiscal y Control Interno al manual
SAC, como producto de la auditoria realizada en el segundo semestre de 2016 y primer semestre de 2017, de la siguiente
manera:

La Oficina Comercial y de Mercadeo con el apoyo de las areas misionales implicadas en los procesos que involucran la atencion
del consumidor financiero, efectuardan monitoreos semestrales a fin de velar porque las medidas que se hayan establecido sean
efectivas.

Para cumplir con esta etapa se realiza el seguimiento y monitoreo del comportamiento de los hechos o situaciones identificadas,
lo que permite verificar la eficiencia de los controles y validar el cumplimiento de los indicadores disefiados.

En ese sentido, se asegura la oportunidad, efectividad y eficiencia de los controles, para verificar su funcionalidad en la
deteccion y/o reduccidn de los hechos o situaciones que se vienen presentando, para ello se evallia cada uno con relacién a los
resultados obtenidos y su aplicacién. De igual forma, los responsables de la ejecucion de la etapa de monitoreo son el personal
de la Oficina Comercial y de Mercadeo y el Grupo de Atencion al Usuario, quienes semestralmente revisan los planes de accién y
mejora, con el fin de verificar si se estdn cumpliendo efectivamente o requieren de un nuevo planteamiento.

Lo anterior, se soporta en la revisién sistemética de los procesos para asegurar que los controles sean eficaces y apropiados para
mitigar los hechos o situaciones que afectan la debida atenciéon y proteccidn a los Consumidores Financieros. Asi, el resultado
final estd dado bajo unas condiciones de 1 a 25 puntos que permiten establecer si el riesgo residual es; (Aceptable, Tolerable,
Precaucion o Inaceptable).

Se realiza el ajuste de acuerdo con el correo recibido por parte de Ana Carolina Prieto de la oficina comercial de
mercadeo:
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Te envio a continuacién el manual final que se presenté y se aprobd a Junta Directiva, en el cual se incluye un punto en el

iglG-S- 7 numeral 9.1. “La Junta Directiva debe adoptar politicas lineamientos generales y particulares respecto a: impulsar a nivel
institucional la cultura en materia de proteccién al consumidor financiero, la provisién de recursos humanos, fisicos y
tecnologicos necesarios para el adecuado funcionamiento del SAC, la administracién y funcionamiento del SAC.”
3215'10' 6 Se incluye el numeral 15 informe estadistico y se ajusta el indice
2015-4- 5 Se realizan los cambios segun el Acuerdo No. 007 del 24 de octubre de 2014 y el documento de presentacién del mism
22 acuerdo, los cuales son los soportes de la actualizaciéon del Mnaual en su version 5
2014-11- 4 Se realizan los cambio teniendo en cuenta el Acuerdo No. 061 del 23 de octubre de 2014 y el documento de Técnico
27 soporte del Acuerdo No. 061 que hacen parte de los documentos anexos a la actualizacién del Mnaual en su version 4
Capitulo 5: solo se hara referencia al control del documento, no a las actividades que debe realizar la entidad desde sus
planes de mejoramiento y que se encuentran desarrollados en otros puntos del Manual.
Capitulo 6, numeral 6.6 Estructura organizacional, se modifica lo pertinente a los deberes y responsabilidades del Defensor
del consumidor, las cuales corresponden al desarrollo y aplicabilidad de las funciones sefialadas el la ley 1328 del 15 de
julio de 2009 Titulo I, Capitulo VI, articulo 13, expedida por la SFC.
Capitulo 7, Numeral 7.3 Resumen de requisitos minimos, se elimina en esta version.
Capitulo 8, numeral 8.1 Capacitacion e instruccion de los funcionarios, se replantea el texto de este numeral en las que se
especifican las areas responsables de planeacion y ejecucion de capacitacion de acuerdo son su periodicidad y alcance.
Numeral 8.2 Capacitacion coordinadores IES, se elimina de la version 3.
Numeral 8.3 Educacion financiera se aclaran los canales de atencion y medios de promocion que tiene el icetex para
realizar programas de educacién financiera. Cambia de numero y queda como 8.2.
Numeral 8.4 Guia para atencién de peticiones, quejas y reclamos, se ajusta de acuerdo con los procedimientos.
Numeral 8.6.8, Procedimiento resolucion de quejas y reclamos por parte del actual defensor del consumidor financiero.
2014-3-3 3 éste pasa a ser parte de la Guia para atencion de peticiones, quejas y reclamos.
Numeral 8.7 Asociacion y representacion adecuada. se elimina del manual.
Numeral 8.10, Clausulas y practicas abusivas, se suprime la transcripcion del articulo que reposa en la ley y se detallan
cuales son las clausulas abusivas en contratos de adhesién en los cuales no puede incurrir el ICETEX. Este numeral queda
como el 8.7.
Numeral 8.12 Compromiso frente a los conflictos de intereses, se elimina la palabra ahorradores, toda vez que la entidad
no contempla esta figura en su operacion. Este numeral queda como 8.9.
Capitulo 9, numeral 9.1 Descripcion de las etapas del sistema de atencion del consumidor financiero, se cambia la palabra
manual por procedimiento.
Capitulo 10, Anexos, La matriz de escalonamiento esta actualizandose constantemente y el perfil y descripcion del cargo
Defensor del Consumidor Financiero se eliminan del manual.
Se modifica Capitulo 6 Estructura Organizacional, en cuanto a los deberes de los funcionarios de Junta Directiva, del
Representante legal, de la oficina Comercial y mercadeo o quien haga sus veces, de los érganos de control y del Defensor
del Consumidor Financiero del ICETEX.
Capitulo 9 Descripcion de las etapas del sistema de atencion al consumidor financiero en los numerales:
2014-3-3 2
e 9.1ldentificacion
e 9.2 Medicién
e 9.3 Control
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