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Informe de
Auditoria

Evaluacion del proceso servicio al cliente y
comunicaciones

Este documento es de caracter privado, lo cual quiere decir que la informacion que aqui se registra sélo
puede ser obtenida y ofrecida por orden de autoridad judicial en el cumplimiento de sus funciones.
Sentencia T-828/14 corte constitucional.
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Servicio al Cliente y Comunicaciones {fiduprevisora)
Objetivo y Alcance

Dueiio de Proceso: Carlos Didier Barrera Marzola - Vicepresidente de Transformacién y Arquitectura Organizacional (E)
Equipo auditor: Carolina Medina, Luisa Chavez, Paula Betancourt, Paola Gutiérrez, Constanza Rodriguez y Mayra Gonzdlez

El alcance del programa de auditoria
cubrié la evaluacién de los riesgos y
controles asociados a SAC asi como
con las disposiciones definidas en la
Parte | — Titulo Ill — Capitulo Il de
Circular Basica Juridica (C.E. 029/14)
para el periodo comprendido entre el
1 de julio de 2023 y el 31 de julio de
2024,

Obtener y entender las politicas, procedimientos y demas componentes definidos e
implementados por la Entidad en las actividades del proceso de Servicio al Cliente y
Comunicaciones y al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.

Validar el cumplimiento de la normatividad interna y externa aplicable al proceso de
Servicio al Cliente y Comunicaciones y al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.
Evaluar la implementacion y operacion de los controles utilizados para la mitigacion de los
riesgos asociados al proceso y al Sistema de Atencién al Consumidor Financiero.

Verificar el cumplimiento de los indicadores de gestion y efectividad de los planes de
accion definidos en la auditoria anterior.

Identificar oportunidades de mejora que contribuyan al cumplimiento de la misién y vision
de la entidad; al igual que, generar recomendaciones que permitan fortalecer el ambiente
de control de la fiduciaria.

Muestras

Actas de Comités: 4 de 13 actas del Comité SAC (Sesiones de agosto, septiembre y diciembre 2023 y mayo 2024), con el objetivo de verificar la
adherencia a los procedimientos normativos y la efectividad en la toma de decisiones.

Capacitaciones: 9 de 726 funcionarios activos y 7 de 210 funcionarios que ingresaron a la entidad durante el periodo alcance de la auditoria, para verificar
el cumplimiento del numeral 1.5.6. Capacitacion e instruccidon de los funcionarios de la Parte | — Titulo Il — Capitulo Il de Circular Basica Juridica (C.E.
029/14)

Integridad de transmision: 22 de 264 dias habiles, con el fin de verificar la oportunidad e integridad de la transmisién de los reportes 410 y 411 a través de
Smartsupervision.

PQR recibidas del 01/julio/2023 al 31/jul/2024: Se revisaron 40 de 185.403, teniendo en cuenta las tipologias establecidas en el Manual de Politicas del
Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero ML-GCL-01-001, con la finalidad de verificar la oportunidad y calidad de la respuesta.
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Servicio al Cliente y Comunicaciones
Contexto general — Distribucion de PQR

{fiduprevisora)

A continuacién, presentamos los resultados producto del andlisis realizado a la base de PQR consolidada, suministrada por la entidad para el periodo comprendido entre el

01/jul/2023 al 31/jul/2024.

La base de PQR cuenta con un total de 185.399
registros, los cuales se encuentra distribuidos
de la siguiente manera:

Distribucion por tipo de PQR

TIPO DE PQR TOTAL %

Peticion 170.831 92,14%
Reclamo 10.391 5,60%
Consulta 1.969 1,06%
DCF 750 0,40%
Queja 697 0,38%
Quejas y/o Reclamos SFC 639 0,34%
Felicitacion 69 0,04%
Sc?I|c.|tud de informacién 38 0,02%
publica

Sugerencia 11 0,01%
Queja Express 2 0,00%
Requerimiento 2 0,00%

TOTAL 185.399 100%

0% 10% 20% 30% 40%

M Peticion MReclamo ™ Consulta ®mDCF ™ Queja

Distribucion — Medio de recepcion

MEDIO DE RECEPCION TOTAL

Internet 120.748 65,13%
Correo electrénico 45.017 24,28%
Ventanilla 18.834 10,16%
Otros puntos de recepcion* 798 0,43%
Call center 0,00%

TOTAL 185.399 100%

* CAU: Centros de Atencion al Usuario.

H QyR SFC M Felicitacién

Distribucion - Area responsable

50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Solicitud inf pub  ®Sug M Queja Express M Req

DEPENDENCIA TOTAL

Direccion de Prestaciones Econdmicas (**) 74.028 39,93%
Gerencia de Servicio al Cliente(**) 41.450 22,36%
Direccién para la Automatizacién de la

Gestidn y Aseguramiento de la 24.047 12,97%
Informacion (**)

Gerencia Servicios de Salud (**) 15.919 8,59%
Otras areas (45) 29.955 16,16%

TOTAL 185.399 100%

** Dependencias FOMAG

En la revisidn de la data de PQR se puede evidenciar que:

* Las peticiones representan la mayor proporcién del tipo de PQR recibidas por la entidad.

* Los canales electrénicos son los principales medios utilizados para la radicacion de PQR.

* EI83,84% de las PQR estan asignadas a cuatro areas responsabilidad, destacando que el 81,76% de ellas estan
vinculadas con el Fondo de Prestaciones Sociales del Magisterio, con una concentracion notable en peticiones

relacionadas con pensiones y afiliaciones a dicho fondo.
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Servicio al Cliente y Comunicaciones
Contexto general — Comportamiento PQR
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A continuacidn, presentamos la tendencia de las PQR recibidas por la entidad durante el periodo alcance de la auditoria. Asi mismo, considerando que mas del 90% de las PQR
se encuentran relacionadas con el Fondo de Prestaciones Sociales del Magisterio - FOMAG, se compard con el comportamiento de estas solicitudes:

Tendencia mensual PQR
01/jul/2023 - 31/jul/2024

30.000
25.000
20.000
15.000 e
10.000

5.000

Jul Ago Sept Oct Nov Dic Enero Feb Marz =~ Abril = Mayo Jun Jul
e PQR'S 11.398 13.995 13.322 12.663 10.920 8.861 12.079  14.192 13.513 14.342 23.889 15.224 21.001
e FOMAG 10.746 13.319 12.561 12.108 10.315 8.416 | 11.494 13.528 12.897 13.560 22.849 14.143 19.160

Conforme al comportamiento del total de las PQR entre el segundo semestre
de 2023 y el primer semestre de 2024, se observd un crecimiento del
31,03%, con un promedio mensual de 11.860 y 15.540 casos recibos,
respectivamente.

Tendencia Semestral PQR'S

19 93.239
100.000 71.159 e
Julio - Dic 2023 Enero - Jun 2024

Durante el periodo comprendido entre julio de 2023 y abril de 2024, se registré un incremento del 25,83%
en el volumen total de PQR, con un promedio mensual de 12.529 solicitudes. En mayo 2024, se observd un
aumento del 66,57% en comparacion con el mes anterior; este pico es atribuible a la implementacién del
nuevo "Modelo de Salud Fomag", que entré en vigor el 01/may/2024, mes durante el cual incrementaron las
solicitudes de afiliacidon. En junio 2024, estas solicitudes regresaron a la tendencia y nuevamente en el mes
de julio se recibieron mas solicitudes de afiliacién, asi como aquellas relacionadas con pensiones, razén por
la cual el total de PQR se vio afectado. No obstante, considerando que la SFC no tiene a su cargo la
inspeccidn y vigilancia del FOMAG, a partir del 16/ago/2024, las PQR’s relacionadas con el FOMAG no seran
transmitidas a la SFC, sino que se reportaran a la Supersalud.

En lo que respecta a las PQR vinculadas con el Fondo de Prestaciones Sociales del Magisterio (FOMAG), estas
siguieron una tendencia similar a las del total de solicitudes, con una representatividad promedio del 94,54%
durante el periodo auditado, lo que equivale a un promedio de 13.469 PQR mensuales.

En julio de 2024, fueron recibidas 21.001 PQR, lo cual, respecto al promedio
mensual del primer semestre 2024 representa un crecimiento del 35,14%, y
de acuerdo con la tendencia, continuaria en aumento.

Tendencia mensual promedio (semestre)
40.000

20000 11'860 ....----- ...................... -

Julio - Dic 2023 Enero - Jun 2024 Julio de 2024
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Contexto general — Tiempos de respuesta PQR
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A continuacién, presentamos el andlisis de oportunidad en la respuesta a las PQR recibidas por la entidad para el periodo de alcance de la auditoria:

Tiempo de respuesta PQR Tiempo promedio de respuesta | Casos atendidos fuera
de plazo y pendientes de respuesta (vencidos)

En el andlisis realizado el 09/ago/2024 a los tiempos de respuesta a las PQR recibidas en la

entidad, y tomando como referencia los plazos establecidos para atender cada tipo de solicitud, ) Plazo Max | Dias prom resp.| Dias prom Dias prom | Dias prom
se observd que, para la base de solicitudes registradas del 01/jul/2023 al 31/jul/2024, Tipo de PQR fas ha e o vencidas | superados
Fiduprevisora atendié de manera oportuna o estd en tiempos de respuesta el 59,5% de las PQR. El Peticidn 15 49,04 34,04 82,90 67,90
40,5% restante se divide entre PQR contestadas fuera del plazo (22,3%) y PQR pendientes de Reclamo 15 33,81 18,81 46,88 31,88
respuesta al cierre de la revision (18,1%), tal como se detalla en el cuadro a continuacién: Consulta 30 73,05 43,05 116,17 86,17
Queja 15 33,43 18,43 38,76 23,76

. Respuesta Resp. fuera Sin respuesta DCF 8 11,56 3,56 40,20 32,20
Tipo de PQR . . .

oportuna de tiempo al 31/jul/24 Quejas y/o Reclamos SFC 15 31,15 16,15 71,84 56,84
Peticion 170.831 100.904 59,1% 38.635 22,6% 31.292 18,3% Felicitacion 15 36,25 21,25 36,25 21,25
Reclamo 10.391 6.449 62,1% 2.046 19,7% 1.896 18,2%| [Sugerencia 15 - - 28,67 13,67

Consulta 1.969 1.507 76,5% 271 13,8% 191 9,7%| |Queja Express 5 15,00 10,00 - =
Queja 697 446 64,0% 132 18,9% 119 17,1% Solicitud de info. pub. 15 - = 22,00 7,00
DCF 750 506 67,5% 147  19,6% 97 12,9% Total EAL 20,66 el e

Tiempos calculados en dias habiles

Quejas y/o Reclamos SFC 639 478 74,8% 129 20,2% 32 5,0%

Felicitacion 69 61 88,4% 4 5,8% 4 5,8%

Sugerencia 11 5 45,5% 0 0,0% 6 54,5% Respecto de los tiempos de respuesta para las PQR atendidas de manera extemporanea, se
Queja Express 2 0 0,0% 2 100,0% 0 0,0% observé que en promedio han sido respondidas 35,41 dias después de su radicacion por
Solicitud de informacién parte del peticionario, superando en 20,66 dias el tiempo de respuesta oportuna.

publica 38 37 97,4% 0 0,0% 1 2,6%

Para el caso de las PQR vencidas al 31/jul/2024, cuentan con un promedio de 53,74 dias

Requerimiento 2 2100,0%
desde su radicacidn, lo cual representa un vencimiento promedio de 37,85 dias.

110.395| 59,5%

0,0%

Nota: La informacion de esta Idmina se encuentra detallada en el resumen de resultados de este informe.
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Contexto general — Oportunidad PQR
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A continuacién, presentamos el andlisis de oportunidad en la respuesta a las PQR recibidas por la entidad para el periodo de alcance de la auditoria:

PQR atendidas fuera de tiempo por area PQR pendientes de respuesta (vencidas) por area
En la siguiente grafica se presentan las dreas con mayor cantidad de PQR atendidas de En la siguiente gréfica se presentan las areas con mayor cantidad de PQR vencidas al
manera extemporanea durante el periodo alcance de auditoria: 31/jul/2024:

....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

GER DE SERVICIO AL CLIENTE b 41.450
GER SERVICIOS DE SALUD % 15.919 GER SERVICIOS DE SALUD u’o 15.919
DIR. PARA LA AUT DE LA GESTION Y ASEG DE LA INF m 24.047 DIR. PARA LA AUT DE LA GESTION Y ASEG DE LA INF m 24.047
DIR. PRESTACIONES ECONOMICAS “ 74.028 | DIR. PRESTACIONES ECONOMICAS % 74.028

- 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000 70.000 80.000

436
VP FONDO DE PRESTACIONES 1.637

- 10.00020.00030.00040.00050.00060.00070.00080.000

W EXTEMP m RECIBIDAS E mVENC m RECIBIDAS

....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Las 4 dreas presentadas en la grdfica representan el 91,84% de las PQRS atendidas de manera extempordnea Las 4 dreas presentadas en la grdfica representan el 99,49% de las PQRS pendientes de respuesta
para el periodo de alcance. (vencidas) al 31/jul/2024.

Del andlisis realizado a la base de datos consolidada correspondiente al periodo auditado, se observd que, del total de PQR recibidas, un 94,44% estan asociadas con el Fondo de
Prestaciones Sociales del Magisterio (FOMAG).

Asi mismo, del conjunto de PQR relacionadas con el FOMAG, el 22,66% se atendieron fuera del plazo establecido y el 18,62% estaban pendiente de respuesta al cierre del periodo, el
31/jul/2024.

Nota: La informacion de esta Idmina se encuentra detallada en el resumen de resultados de este informe.



Servicio al Cliente y Comunicaciones

Contexto general

Racionalizacion de Riesgos y Controles:

{fiduprevisora)

A continuacidn, se presenta un analisis a la matriz de riesgos y controles establecidos para el proceso de servicio al cliente y comunicaciones, el sistema de atencién al consumidor y otros

relacionados al 31 de julio de 2024:

Tipo de proceso/ actividad Total Riesgos | Total Controles

Servicio al cliente y comunicaciones - SCC 5 11
Sistema de Atencién al Consumidor - SAC 7 22
Otros relacionados * 4 9

Total 16 42

(*) Riesgos y controles de Servicio al cliente y comunicaciones en matrices de riesgos
propias de cada negocio

Cantidad de controles por riesgo

2,5 2 2 2
2
L5 111 11 1 1 1 1
1
0
R.con1 R.con 2 R.con 3 R.con4 R.con5 R.con7 R.con 8
control controles controles controles controles controles controles

mSAC ESCC mOtros relacionados

* Todos los riesgos cuentan con al menos un control que lo mitigue

* EI6% de los riesgos cuentan con un control que lo mitiga, por lo cual se recomienda
cuestionar si este control es suficiente para abordar el riesgo.

* Se observa una mitigacion éptima del 44% considerando que suele ocurrircon2 03
controles asociados a un riesgo

* EI50% de los riesgos esta siendo mitigado con 4 o mas controles, por lo que se
recomienda evaluar si estdan probando demasiados controles.

Nota: Al eliminar los controles, se debe evaluar primero los controles que abordan un solo

riesgo.

Controles | SAC___ | SCC___|Otrosrelacionados| __Total | %

Control que mitigan 1 riesgo 15
Control que mitigan 2 riesgo 6
Control que mitigan 3 riesgo 1
Control que mitigan 4 riesgo 1
Total 23 14

= W N o

7 30 61%
1 9 18%
2 6 12%
2 4 8%
12 49 100%

* EI61% de controles mitigan un solo riesgo. Se debe replantear si otros controles abordan

suficientemente el mismo riesgo.
* La mitigacién 6ptima es de 2 o 3 controles.

* La eficacia incrementa cuando un control cubre multiples riesgos (mas de 4), un bajo porcentaje
representa controles no generalizados que abordan los riesgos multiples.
Nota: 7 controles se encuentran mitigando en las distintas matrices de SAC, SCC y/o otras relacionadas

2% 10%

= Automatico

= Manual

Manual
dependiente de Tl

Se recomienda a la entidad validar la automatizacion de los
controles dado el alto porcentaje de controles clasificados
como manuales (82%), lo cual puede generar un riesgo dada
la intervencion humana. Adicionalmente, existen controles
gue no tiene los atributos totalmente definidos.

Correctivo

= Detectivo

= Preventivo

El porcentaje de controles preventivos y
detectivos muestra que el proceso considera
controles que mitigan el riesgo previo a la
materializacion de este. Adicionalmente, existen
controles que no tiene los atributos definidos.




) Servicio al Cliente y Comunicaciones {fiduprevisora)
Criterios de calificacion

A continuacidn, se presentan los criterios de calificacién base para los resultados de las pruebas ejecutadas de acuerdo a lo establecido en el Manual de Auditorias al Sistema de Control
Interno MP-ESC-01-006:

* Riesgo cuya materializacion puede generar pérdidas financieras tales como: cesacidén de pagos; pérdidas anuales continuas, incumplir servicio de la deuda, no poder pagar dividendos ordinarios, no cubrir
requerimientos de capital de trabajo.

* Riesgo cuya materializacion compromete totalmente la imagen publica de la empresa, incluida la atencidn al consumidor financiero.

* Riesgo cuya materializacion compromete totalmente el cumplimiento normativo interno y externo de la entidad (Politicas y manuales Internos, Normatividad de Entes de Control, Gobierno Nacional y
Congreso de la Republica).

* Su materializacion dafiaria gravemente el desarrollo del proceso y el cumplimiento de los objetivos, impidiendo finalmente que estos se logren.

* Genera pérdida de confidencialidad de la informacién que puede ser de utilidad para la competencia o individuos o grupos internos o externos, con efectos no recuperables para la empresa.

* Genera uso de informacidn no integra ya sea a nivel interno o externo con efectos no recuperables para la empresa.

* Genera pérdida de disponibilidad de informacion con efectos no recuperables para la empresa.

* La situacién identificada es recurrente (ha sido reportada en ejercicios de auditoria anteriores) y afecta alguno de los de los criterios definidos en esta escala de calificacion (alto impacto).

Hallazgo alto impacto

* Riesgo cuya materializacion puede generar pérdidas financieras tales como: No crecimiento de los dividendos ordinarios para el duefio; no crecimiento de la utilidad neta o rentabilidad moderadamente por
debajo de la meta anual.

* Riesgo cuya materializacion compromete de forma menor la imagen publica de la empresa, mitigable o reversible en el corto plazo (6 meses).

* Riesgo cuya materializacién compromete el cumplimiento normativo interno y externo de la entidad, con efectos mitigables y de subsanaciéon documental.

* Su materializacidn causaria un bajo dafio en el desarrollo del proceso y no afectaria el cumplimiento de los objetivos.

* Genera pérdida de confidencialidad de la informacién que puede ser de utilidad para la competencia o individuos o grupos internos o externos, con efectos mitigables o recuperables en el corto plazo.

* Genera uso de informacidn no integra ya sea a nivel interno o externo con efectos mitigables o recuperables en el corto plazo.

* Genera pérdida de disponibilidad de informaciéon con efectos mitigables o recuperables en el corto plazo.

* Su materialidad es menor respecto uno de los criterios de “Alto impacto”, con efectos mitigables o recuperables en el corto plazo.

* Oportunidades de mejora recurrentes.

Hallazgo Bajo Impacto

* Riesgo cuya materializacién no genera pérdidas financieras.

* Riesgo cuya materializacién no compromete de ninguna forma la imagen publica de la empresa, mitigables y reversibles de manera inmediata.

* Su materializacidn puede tener un pequefo o nulo efecto en el desarrollo del proceso y no afecta el cumplimiento de los objetivos.

* Genera pérdida de confidencialidad de informacion que no es de utilidad para la competencia, individuos o grupos internos o externos.

* Genera uso de informacidn no integra ya sea a nivel interno o externo sin efectos negativos para la empresa o genera pérdida de disponibilidad de informacién sin efectos negativos para la empresa.
* Mejores practicas que podrian ser aplicadas por la entidad para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos, politicas y controles.
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* Cumple con todas las normas politicas y procedimientos y la ejecucion se realiza de acuerdo con lo esperado.
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Servicio al Cliente y Comunicaciones
Metodologia agil

@ La Auditoria Interna Agil es la mentalidad y el método que utiliza una funcién de auditoria interna para centrarse en las necesidades de las partes interesadas,
acelerando los ciclos de estd, ofreciendo informacién oportuna y reduciendo la mala administracién de recursos. Al aplicar el método Agil, se pretende
aumentar la productividad y el valor agregado de la funcidn de auditoria interna, asi como la reduccidn de tiempos de un sprint a otro.

Nota: Este marco de referencia aplica sobre aquellos ejercicios que por su nivel de riesgo y volumen son susceptibles de adaptacion a las nuevas metodologias definidas por la OCI.

Zrﬂ;arltauun Evaluacitn Sequimizrta X . L, X L. .
B infoemes En la ejecucién de la auditoria se consideraron los siguientes sprint:
Cada sprint con
weaicin de 123 Sprint 1 — Sistema de Atencién al
Ejscucian aproximadamesite Consumidor Financiero (SAC) Sprint 2 — Servicio al cliente y
comunicaciones
1. Etapasdel SAC
* |dentificacion 1. Estructura Organizacional
”:u’;;::: s Medicién 2. Indicadores de gestion
* Control 3. Plan estratégico de Comunicaciones
. Planificacién Resulta dees * Monitoreo 4. Politicas, procedimientos y
2. Elementos del SAC: documentacion del proceso
* Reglamentos de SAC 5. Modelo de encuesta de satisfaccion
Caracteristicas clave de una auditorda intema dgil: * Estructura de Gobierno del cliente.
* Formatos regulatorios 6. Componente de Tecnologia
Un proceso de transicién sin disrupcion * Programas de Capacitacion
* Educacidn Financiera
* PQRS
Q * Bases PQR
) ) * Acceso de la informacién del DFC
< 3. Matriz de riesgos y controles
4. Comité de SAC

Participacion activa de la Aprovechar la tecnologia para .
. L, . . L, Transparencia
administracion minimizar la disrupcion
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Aspectos identificados

A continuacioén, presentamos graficamente los componentes evaluados en la gestion del proceso de Servicio al Cliente y Comunicaciones alcance de la auditoria.

Sistema de Atencidon al Consumidor - SAC
Proceso de Servicio al Cliente

| Identificacion &) ' Monitoreo ) i e (e T e | Indicadores de ~
LN S S Jeemmsmsenssooneasaaas E documentacién del proceso e | gestion

| Medicion & | Control P | (Gi ig) ----------------------------- R
! ' . Plan estratégico de P | Modelo de encuesta de P
i W : ol [o Comunicaciones ' satisfaccion del cliente

I Reglamentos @ | Educacion o |

i de SAC S Financiera :

: Estructurade @ | pqRs ® Trasversales

| % 2.0 Gobierno S | |

| = | ! Matriz de : .

: Formatos _ : ® e ® | Comités o)

! I Regulatorios & | BasesPQR E g

| Programas de P " Acceso de la i Componente de P | Estructura (R

i Capacitacion ! Informacién DFC E Tecnologia | Organizacional

i Comunicaciones — Datos del DFC i

O Satisfactorio Hallazgo Bajo Impacto ’ Hallazgo Alto Impacto . Oportunidad de Mejora




Primer Sprint
Agosto 2024
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Aspectos identificados

A continuacioén, presentamos graficamente los componentes evaluados en la gestion del proceso de Servicio al Cliente y Comunicaciones alcance de la auditoria.

Sistema de Atencidon al Consumidor - SAC
Proceso de Servicio al Cliente

| Identificacion &) ' Monitoreo ) i e (e T e | Indicadores de ~
LN S S Jeemmsmsenssooneasaaas E documentacién del proceso e | gestion

| Medicion & | Control P | (Gi ig) ----------------------------- R
! ' . Plan estratégico de P | Modelo de encuesta de P
i W : ol [o Comunicaciones ' satisfaccion del cliente

I Reglamentos @ Educacion o |

i de SAC ; Financiera :

: Estructurade @ | pqRs ® Trasversales

| % 2.0 Gobierno S | |

| = | ! Matriz de : .

: Formatos _ : ® e ® | Comités o)

! I Regulatorios & | BasesPQR E g

| Programas de P " Acceso de la i Componente de P | Estructura (R

i Capacitacion ! Informacién DFC E Tecnologia | Organizacional

i Comunicaciones — Datos del DFC i

O Satisfactorio Hallazgo Bajo Impacto ’ Hallazgo Alto Impacto . Oportunidad de Mejora ' Temas abordados en el Sprint 2




Segundo Sprint
Septiembre 2024
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Aspectos identificados

A continuacioén, presentamos graficamente los componentes evaluados en la gestion del proceso de Servicio al Cliente y Comunicaciones alcance de la auditoria.

Sistema de Atencidon al Consumidor - SAC
Proceso de Servicio al Cliente

| Identificacion @ | Monitoreo @ | Politicas, procedimientosy | Indicadores de \

LN S S Jeemmsmsenssooneasaaas E ﬁﬁﬁ documentacién del proceso '~ | gestién

| Medicién @ | Ccontrol (- o NS AIN e S
: i Plan estratégico de @ | Modelo de encuesta de .
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Seguimiento a planes de accion

{)

De acuerdo con el seguimiento efectuado a 7 hallazgos y 1 oportunidad de mejora generados en la auditoria de SAC | semestre de 2023 con cédigo 07 30 23 y fecha de radicacién del 11
de diciembre de 2023, a continuacidn, se relaciona el estado de los planes de accién al 14 de agosto de 2024.

No. Planes X No. Planes recurrentes /
No. Planes efectivos . .
probados inefectivos

3 2 1
% Efectividad 67% 33%

Cerrados

planes de
accion

m Titulo Responsables Isolucion

Vicepresidencia de Transformacion
y Arquitectura Organizacional

11294 Matriz de Riesgos y Controles
Vencidos

Q
Se aplicaron
5 | Abiert pr.ueb.as de Planes inefectivos
o Iertos eficaciaa 3
€

Nota: Se aplicara pruebas de eficacia a 1 plan de accion en el 2do sprint

Nota: No se aplicaron pruebas de eficacia sobre los siguientes planes, teniendo en cuenta que se encuentran
abiertos y a cargo de la Vicepresidencia de Transformacién y Arquitectura Organizacional:

Nota: Algunas de las actividades adelantas por la Vicepresidencia de
Transformacién y Arquitectura Organizacional frente a los asuntos vy

Titulo hallazgos identificados en las diferentes evaluaciones, estan:

11350 Debida atencion y proteccion al Consumidor Financiero 30/nov/2024
11351 Oportunidad, Calidad y Clasificacién 30/nov/2024 L Verificacién de los controles con el coordinador de SARO.
11353 Instrumentalizacion de Lineamientos 15/nov/2024
11354 Ejecucidn de Etapas 15/nov/2024

11356 Deberes de la estructura organizacional 15/nov/2024




Servicio al Cliente y Comunicaciones {fiduprevisora)
Seguimiento a planes de accion

{)

A continuacidn, se describen las convenciones utilizadas para el seguimiento de planes de accion respecto a los cuales se aplicaron pruebas de eficacia operativa:

Satisfactorio Inefectivo
Resultado de las Resultado de las
pruebas de auditoria se pruebas de auditoria se
evidencia que los @ observa que los planes
planes de accién fueron de accidn no fueron

eficaces. eficaces y se siguen
presentando las fallas.

En gestion

Al realizar la auditoria se
A siguen presentando las

fallas, sin embargo, los

planes de accidn estan en

proceso de gestion.




Servicio al Cliente y Comunicaciones {fiduprevisora)
Seguimiento a planes de accion

m ID Isolucion Resultado de las pruebas de verificacion de eficacia

oM Instrumentalizacion de lineamientos: En verificacién del Manual de Procedimientos del Sistema de Atencidn al Consumidor Financiero con cédigo MP-GCL-01-
009, se observo su actualizacién y publicacion en Isolucion con V2 con fecha de publicacidn del 15-may-24.

Actualizacion programa de Educacion Financiera: Se observé que en cumplimiento con lo establecido en el numeral 1.5.7 de la Circular Basica Juridica se estan

e implementando programas y campafas independientes y adicionales a la publicidad propia de la entidad.

m ID Isolucion Resultado de las pruebas de verificacion de eficacia

e 1 11294 Matriz de Riesgos y Controles: Se observé que los controles del proceso de servicio al cliente y comunicaciones no cumplen con la metodologia de SARO de la
entidad.

J Satisfactorio @ Inefectivo A En gestion
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Comprometidos con
lo que mds valoras

iGracias!

Auditoria Corporativa
Agosto 2024
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