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1. OBJETIVO

Devolver dentro del tiempo establecido las garantias a los usuarios una vez hayan finalizado el crédito y realizado la solicitud de devolucion ante el ICETEX.

2. ALCANCE

Inicia una vez el usuario solicita por escrito directamente a las oficinas del ICETEX, la devolucion de garantias y finaliza cuando estas se entregan fisicamente al usuario.

3. DEFINICIONES

. Escalonamiento: Consiste en tramitar los asuntos que no pueden ser resueltos directamente por los Puntos de Atencién a nivel nacional, ante las diferentes areas del
ICETEX, como son: Vicepresidencia de Crédito y Cobranza; Vicepresidencia de Fondos; Grupo de Archivo, Asesores Comerciales de Presidencia, Direcciéon de
Tesoreria, Oficina Juridica.

. Informacién: Hace relacion a los datos, registros, informes y documentos que posee el ICETEX, los cuales puede solicitar o consultar el cliente, dentro de las
restricciones que establece la ley.

. Outsourcing: Empresa que destina recursos para cumplir ciertas tareas al ICETEX, por medio de un contrato de prestacion de servicios. El Instituto a través de los
siguientes Outsourcing ha tercerizado algunos procesos, manejandolos en algunos casos como Outsourcing In House (aplica solo para atencién personalizada), es
decir, estos prestan el servicio dentro de las instalaciones del Instituto: de atencion a usuarios, de gestion documental, de seguimiento al crédito, de cobranza, de
soporte a usuarios.

. Solicitud: Corresponde a la expresion de una consulta o peticién que se haga al ICETEX con relacion a los servicios que presta.

. Usuario: Corresponden a los beneficiarios, deudores solidarios y clientes potenciales de los servicios ofrecidos por el ICETEX.

4. CONDICIONES GENERALES

El trdmite de respuesta al usuario debe darse dentro de los sesenta (60) dias calendario.

Toda solicitud de devolucién de garantia que escale Atencion al usuario debe ser aprobada por el Coordinador del Grupo de Administracion de Cartera, o quien
haga sus funciones, de la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia.

El Outsourcing de Atencion al Usuario escalara las solicitudes de devolucion de garantias, que lleguen por los diferentes canales, teniendo en cuenta la Matriz
de Escalonamiento definidas para cada una de las areas misionales, con una periodicidad diaria y en forma individual en el Sistema de Administracion de
Clientes CRM, en las bandejas de consulta para el grupo de Administracion de Cartera de la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia, Vicepresidencia de
Crédito y Cobranzas y para el Grupo de Archivo.

Semanalmente el Outsourcing de Atencion al usuario presentara un informe a la Oficina Comercial y de Mercadeo Interventoria del contrato, y Grupo de
Administracion de Cartera, que contiene nimero de radicacion y estado de tramite de Devolucion de Garantias incluyendo si fue o no efectiva la entrega.

El Outsourcing de Gestién documental, realizara la entrega de la garantia una vez reciba la autorizacion por parte de la Coordinacién del Grupo de cartera.

La entrega de las garantias por parte del Grupo de Archivo debera hacerse mediante una comunicacion oficial dirigida al Outsourcing de Atencion al Usuario,
indicando los siguientes campos: nombres completos del beneficiario, Numero de Identificacion, Secuencial que aparezca en la garantia, Numero del Crédito,
Nombre del Fondo (si aplica), Observaciones (si las tiene), Tipo de Documentos que lo componen, Carta de instrucciones, Pagaré, Revision Juridica, otros etc.

Cuando el beneficiario solicite devolucién de garantia, la deuda debe estar cancelada en su totalidad, en estado amortizacién y con saldo cero (0).

Si el beneficiario o codeudor tiene mas de una obligacion, la garantia solicitada se devolvera unicamente si las dos o0 mas obligaciones se encuentran
canceladas en su totalidad.

El funcionario del Outsourcing de Atencién al Usuario, debe dejar registro de la informacién que llegue por los diferentes canales, asi como la devolucion de la
correspondencia y el registro de la respuesta final al usuario en el sistema de Gestion documental y el Sistema de Administracion de Clientes- CRM.

5. DESCRIPCION

5.1. DIAGRAMA DE FLUJO

(Ver anexo)

5.2. ACTIVIDADES
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Usuario

5.2.1. Diligencia el formato “Formulario de solicitud de devolucion de garantias y saldos a devolver” (F193), que se encuentra publicado en la pagina web del ICETEX, en
la opcién Pagos/ Devoluciones.

5.2.2. Radica solicitud con los documentos soporte (Fotocopia de documento de identidad y copia de los dos (2) ultimos recibos de pago), si no tiene los recibos de
pago debe anexar la declaracion juramentada que se encuentra en la pagina web en la misma ruta donde se obtuvo el formulario, en los puntos de atencion del
ICETEX a nivel nacional.

Asesor de Atencion al Usuario - Escrita / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.3. Recibe y verifica los documentos digitalizados de solicitud de devolucién de garantias con el “Formulario de solicitud de devolucidn de garantias y saldos a

devolver” (F193),

e Silos documentos estan completos, seguir con la actividad descrita 5.2.6.
e Silos documentos estan incompletos, seguir con la actividad descrita 5.2.4.

5.2.4. En caso de que los datos registrados por el usuario en el “Formulario de solicitud de devolucién de garantias y saldos a devolver” (F193) o los documentos
aportados junto con la solicitud, se encuentren incompletos, devuelve documentos y solicita al usuario completar la informacion.

Usuario

5.2.5. Registra o anexa la informacion faltante y la entrega al asesor de servicio al cliente. Regresa a la actividad 5.2.3.

Asesor de Atencion al Usuario - Personalizada / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.6. Registra en el Sistema de Administracion de Clientes y en el Sistema de Gestion documental la solicitud con los datos basicos del usuario, como son: nombre,
lugar de domicilio, teléfonos de contacto, correo electronico, y tipifica la solicitud para efectos de generacion de estadisticas.

e Si el punto de atencién se encuentra en Bogotd, sigue con el procedimiento Generacién de Correspondencia interna (A8-1-01), continuar con la actividad
descrita 5.2.7.

e Si el punto de atencidn se encuentra fuera de Bogota, seguir con el procedimiento Generacién de Correspondencia externa (individual) (A8-1-04), luego
procedimiento Generacion de Correspondencia Interna (A8-1-01), para continuar con la actividad descrita 5.2.7.

5.2.7. Verifica en C&CETEX que el crédito se encuentre en estado Etapa Final de Amortizacion

e Si el crédito se encuentra en Etapa final de amortizacion contintia con la actividad 5.2.8.

e Si el crédito no se encuentra en estado Etapa final de amortizacion continta con la actividad 5.2.9.
5.2.8.  Verifica en C&CETEX que el crédito se encuentre en estado Cancelado.

e Siel crédito se encuentra en estado cancelado contintia con la actividad 5.2.10.

e Siel crédito no se encuentra en estado cancelado contintia con la actividad 5.2.9.

5.2.9. Ingresa al Sistema de Administracion del Cliente y Sistema de Gestion documental, y de llegar a aplicar, solicita al area de Cartera que ingrese el estado de
cancelado y reliquide la obligacién para proceder con la devolucién.

5.2.10. Verifica en C&CETEX que la obligacion se encuentre en Cero (0) y corre el reliquidador para cada obligacion.
e Sila obligacién se encuentra en cero continda con la actividad 5.2.12.
e Sila obligacién presenta saldo pendiente continuar con la actividad 5.2.11.

5.2.11. Envia al beneficiario oficio informando que presenta saldo pendiente y por esta razén no es posible la entrega de la garantia. Actualiza el estado de la solicitud
en Sistema de administracion de Clientes y Sistema de gestién documental

5.2.12.  Envia al beneficiario oficio informando el estado del crédito y por el cual tendra un tramite en los 30 dias siguientes, incluido el tiempo de interrupcién de

términos. Actualiza el estado de la solicitud en el Sistema de administracion de Clientes y Sistema de Gestion documental

5.2.13. Envia por correo electronico oficio remisorio escaneado y el archivo consolidado en Excel de solicitudes de Devolucién de Garantias incluyendo el ID del crédito
que presenta estado cancelado, saldo cero (0), al Grupo de Administracion de Cartera, con copia a la Oficina Comercial y de Mercadeo Interventoria del contrato.
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La estructura del archivo debe contener los siguientes campos:

Item

Radicado
Referencia
Peticionario
Direccion

Ciudad

Teléfono

ID Solicitud

Crédito

Tipo de Crédito
Beneficiario

Cedula
Reliquidacién
Analista

Estado de Crédito
Bandeja

Saldo Antes de Reliquidar
Saldo Después de Reliquidar
Fecha Reliquidacion
E-MAIL
Observacion

Grupo

Administracion de Cartera

5.2.14.

5.2.15.

5.2.16.

5.2.17.

Se descarga informe del Sistema de administracion de Clientes consolidado de las solicitudes para Devolucion de la Garantia y cruza la informacion con Reporte
de Cartera completo verificando el saldo del crédito, el estado, tipo cartera, linea, migraciéon de saldos de cobol, estratos, tasas.

Procede con la reliquidacién de la obligacion.
Actualiza el archivo de validacién con estrato y origen del crédito migrado o nacido en sistema de Crédito y Cartera
Valida el estado del crédito en cartera:

Estrato

Tasas

Migracion de cobol

Saldos

Aplicaciones de pagos

Créditos en época de estudio o amortizacion.

El crédito presenta inconsistencia o saldo pendiente por cancelar.

5.2.18.

5.2.19.

5.2.20.

5.2.21.

5.2.22.

. Si presenta inconsistencia o saldo pendiente se desescala del Sistema de administraciéon de Clientes y registra en archivo que el crédito esta
pendiente de pago o la inconsistencia que presenta.

. Si la obligacion no presenta inconsistencia para realizar la devolucion de garantias se actualiza la base en la columna de novedades, para realizar la
devolucién de las garantias.

Diligencia la base de validacion en la columna de observaciones indicando si el crédito presenta una novedad de: ajuste saldo menor, devolucién de saldo a favor,

condonacion o acuerdo 022.

La obligacién presenta la novedad de autorizada y se encuentra en época de estudio.

Si presenta la novedad de autorizada y se encuentra en época de estudio, se solicita autorizacién del Coordinador de Cartera y al encargado de paso al cobro
cambiar el estado a amortizacion.

Por medio de correo electrénico se remite al encargado de cada linea de crédito, para realizar la verificacién del estado de la obligacion, solo de las que se
encuentran autorizadas de devolucion de garantias.

El encargado de la linea de validacion debe responder por correo la confirmacién de la devoluciéon de la garantia sin inconsistencias.
Sobre las garantias autorizadas se debe procesar la exclusion de cierre y centrales de riesgo.
Una vez se tiene el archivo consolidado, elabora memorando, lo escanea, se registra en el aplicativo de Gestiéon documental y adicionalmente se envia por correo

electrénico el memorando y el archivo de las garantias autorizadas, al Coordinador del Grupo de Archivo para realizar el trdmite correspondiente, copia al
Outsourcing de Atencién al Usuario y a la Oficina Comercial y Mercadeo, Interventoria del contrato.
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5.2.23.  Consolida la informacion y registra segun el caso, la autorizacion de la devolucién de la garantia o en caso contrario la no devolucién de la misma con su causal.

Asesor de Atencion al Usuario - Escrita / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.24. Recibe copia del correo de cartera, desescala los casos autorizados y remite los casos de migracion para la bandeja encargada de hacer el respectivo ajuste,
en caso de encontrar otras inconsistencias, se remite a la bandeja segun corresponda.

Grupo de Archivo

5.2.25. Solicita a través de correo electrénico al Outsourcing de Gestién Documental, la busqueda de garantias autorizadas para devolucion, de acuerdo con la
autorizacién de devolucién del Grupo de Administracion de Cartera.

Outsourcing de Gestion Documental

5.2.26. Relaciona las garantias a devolver en una planilla. Entrega las Garantias al Outsourcing de Atencién al Usuario a través de oficio con copia al Grupo de Archivo.

Asesor de Atencion al Usuario - Escrita / Outsourcing de Atencion a Usuarios

5.2.27. Recibe las garantias, verificando una a una se encuentren relacionadas en la planilla de entrega.
5.2.28. Realiza cruce con la informacion del Sistema de Administracion de Cliente y Sistema de Gestion documental Vs. Las Garantias entregadas.
5.2.29. Actualiza el estado de solicitud de Garantias en el Sistema de Administracion de clientes y Sistema de Gestion documental

5.2.30. Segun los memorandos que recibe, realiza combinacion de correspondencia Unicamente relacionando el nombre del beneficiario, y registra en la carta de forma
manual la direccién de envié de acuerdo a lo que haya registrado el solicitante.

5.2.31. Revisa la carta de envio en el Sistema de Administracion de clientes y Sistema de Gestion documental

e Sirequiere ajustes, vuelve a la actividad 5.2.31.
e Sino requiere ajustes, continua con la actividad 5.2.32.

5.2.32. Incluye firma digital a las cartas e imprime tres (3) copias por cada carta para entrega de Garantias.

5.2.33.  Envia por correo certificado los documentos de garantia (pagaré y carta de instrucciones). Sigue el procedimiento Generacién de Correspondencia externa

(individual) (A8-1-04).

5.2.34. Hace seguimiento a la correspondencia enviada.
e Si el usuario recibe correspondencia finaliza.

e Si el usuario no recibe correspondencia, seguir con el procedimiento Devolucién de correspondencia (A8-1-06) y continuar con la actividad descrita 5.2.35.

5.2.35. Realiza informe de las garantias entregadas y devueltas, registra en el Sistema de Administracion de Cliente y en el Sistema de Gestién documental

5.2.36. Realiza contacto por correo electrénico o telefonico con la grabacion de llamada correspondiente, a los beneficiarios para los cuales no se entregé la garantia,
explicando la razén de no entrega, confirma la direccion de envio.

5.2.37. Actualiza el informe de devolucién y remite las Garantias las cuales fueron devueltas (por segunda vez) por el Outsourcing de Atencién al Usuario a Outsourcing
de Gestion de Documental a través de memorando y planilla relacionando una a una con copia grupo Administracién de Cartera o Vicepresidencia de Fondos en
Administracion, Oficina Comercial y Mercadeo, Interventoria del Contrato y al Grupo de Archivo.

5.2.38. Informa al grupo Administracion de Cartera o Vicepresidencia de Fondos en Administracion, Oficina Comercial y de Mercadeo Interventoria del Contrato y al
Grupo de Archivo, el estado de entrega de Garantias y las Garantias pendientes por entregar.

5.2.39. Archiva Soportes de las solicitudes cumpliendo el procedimiento Administracién archivos de Gestion (A8-3-01).

6. SEGUIMIENTO Y CONTROL

ACTIVIDAD A

CONTROLAR COMO EJERCER EL CONTROL EVIDENCIA DEL CONTROL RESPONSABLE
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Codigo: M4-5-03
Version: 5
Fecha Vigencia (Acto Adtvo): 2016-06-30

Devolucion de garantias individual

irmvertirmas an el tolenra de fos colambranos

MacroProceso Proceso

Gestioén de recuperacion y cumplimiento de obligaciones

Terminacién o cumplimiento de obligaciones de crédito

Registra solicitud en
el Sistema de
Administracién de
clientes y Sistema de
Gestion documental

Verificar el correcto ingreso de la
solicitud en el Sistema con
documentos requerido para la
solicitud de garantias.

Registro de solicitud en el
Sistema de Administracién de
Clientes y Sistema de
Gestién documental

Asesor de atencion al
usuario personalizada y
escrita.

Verifica estado del
crédito en el
Aplicativo de Crédito
y Cartera ¢ Cobol,
segun aplique.

Consultar en los aplicativos
respectivos que el crédito se
encuentra en cero.

Notificacion del crédito en
cero.

Canal Escrita

Asesor de atencion al
usuario Outsourcing d e
Atencion al Usuario

Autorizacion de
entrega de Garantias

Se realiza la verificacion de los
estados de cuenta y resultado del
Reliquidador en el sistema de
Crédito y Cartera

Estado de cuenta en el
sistema de Crédito y cartera
Resultado del Reliquidador.
Archivo de autorizacién de
entrega de garantias enviado
a la Coordinacion del grupo
de Archivo

Coordinador o Grupo
Administracion de Cartera

Solicitud de entrega
de Garantias al
Qutsourcing de
Gestion Documental

Se solicita a través de correo
electrénico la busqueda de las
Garantias que se encuentran
relacionadas en el archivo de
Garantias Autorizadas para
entrega

Correo electréonico al
Outsourcing de Gestion
documental

Relacién de Garantias
Autorizadas para entrega

Coordinador Grupo De
archivo

Verifica que
realmente se
entregue garantias al
usuario o regresen a
custodia.

Consulta en el Sistema
Administracién de Clientes-CRM
o Sistema de Gestion documental
el envio o devolucién de garantias.

Registro en el Sistema de
Administraciéon de clientes-
CRM la entrega o devolucion
de garantias.

Canal Escrita

Asesor de atencion al
usuario Outsourcing d e
Atencion al Usuario.

Envia por correo
certificado la garantia
(pagaré y carta de
instrucciones).

Solicitando los documentos al
Outsourcing d e Gestion
Documental.

Registro en sistema de
Gestion documental y
Sistema de Administracion de
Clientes-CRM el envio de la
garantia (pagaré y carta de
instrucciones).

Canal Escrita

Asesor de atencion al
usuario Outsourcing d e
Atencion al Usuario

Seguimiento a las
Garantias Entregadas
y pendientes de
entrega

Informe de relacién de Estado de
Garantias en Devolucion

Informe Devolucién de
Garantias.

Registro en el sistema de
Gestién documental

Canal Escrita

Asesor de atencion al
usuario Outsourcing d e
Atencion al Usuario

Garantias pendientes
de entrega por el
Outsourcing de
Gestidon documental

Informe de Garantias Aprobadas
para entrega Vs. Garantias
recibidas por el Outsourcing de
Gestion documental

Informe de Garantias
pendientes por el Outsourcing
de Gestion documental

Canal Escrita

Asesor de atencion al
usuario Outsourcing d e
Atencion al Usuario

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO

Procedimiento Generacién de correspondencia externa (individual) A8-1-04

Procedimiento Generacién de Correspondencia interna A8-1-01

Procedimiento Devolucién de correspondencia A8-1-06

Procedimiento Custodia de garantias A8-3-06

Procedimiento Administracion archivos de Gestion A8-3-01

“Formulario de solicitud de devolucién de garantias y saldos a

devolver’ F198

In-Process
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Cadigo: M4-5-03

Version: 5

Fecha Vigencia (Acto Adtvo): 2016-06-30

Devolucion de garantias individual “I
irmvertirmas an el tolenra de fos colambranos

MacroProceso Gestioén de recuperacion y cumplimiento de obligaciones Proceso Terminacién o cumplimiento de obligaciones de crédito

Anexos:

DIAGRAMA EN ACTUALIZACION.pdf

Modificaciones

Descripcion de cambios

e Condiciones Generales:Se amplian los tiempos de respuesta
o Se modifican las actividades 5.2.6, 5.2.9, 5.2.11 y 5.2.12 donde se incluye el sistema de gestién documental

Historial de Versiones

Fecha Vigencia Version
(Acto Adtvo)

2016-06-30 5
2016-4-12 4
2012-4-25 3
10/5/2010 2
- 1.0

In-Process

Descripcion de Cambios

Condiciones Generales:Se amplian los tiempos de respuesta
Se modifican las actividades 5.2.6, 5.2.9, 5.2.11 y 5.2.12 donde se incluye el sistema de gestién documental

En Condiciones Generales se ingresa el Nombre de la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia.
en el punto 13 se ingresa la estrucutura de los campos del archivo.
Se actualizan las actividades 5.2.14 a la 5.2.24 especificando las actividades del Grupo de Cartera y Atencion al usuario.

Se traslada el procedimiento al Macroproceso Gestion de recuperacion y cumplimiento de operaciones, proceso Terminacion o
cumplimiento de obligaciones de crédito.

Se incluyen las actividades relacionadas con los filtros que se realizan por parte del Outsourcing de Atencién al usuario, incluido el
reliquidador para cada obligacion, previo al escalonamiento al Grupo de Administracion de Cartera.

Se incluyen las actividades relacionadas con la aprobacion de la entrega de garantias previa validacion de estados de cuenta.

Se incluyen las actividades relacionadas con la solicitud de las garantias, por parte del grupo de Archivo al Outsourcing de Gestion
documental.

- Se actualiza el nombre del proceso en el encabezado del diagrama de flujo y descriptivo - Se actualiza nombre del procedimiento Custodia de
garantia y carpeta del beneficiario por Custodia de garantias. - Se incluye una nueva actividad de control.
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