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AUTORIDAD DE SUPERVISION
DEL SISTEMA FINANCIERO

ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA

RESUMEN EJECUTIVO -

Informe de Auditoria -Interna- ASFI/UAI/R 307452/2024 correspondiente a la . Auditoria
Operacmnal al Proceso de Atencuﬁn de Reclamos en Segunda Instanma efectuado por la
Defensona del Consumidor Fmancnero gestlén 2023. - T

" Nuestro examen se efectud de acuerdo con las Normas Basicas de Audltorla Operac:lonal
aprobadas por la Contralorla General del Estado medlante Resolucuén N° CGE/093/2022 de
9 de noviembre de 2022.

El alcance comprendié la evaluacion de la eficacia del proceso de Atencién de Reclamos en
Segunda Instancia, efectuado por la Defensoria del Consumidor Financiero, en el
Departamento de La Paz,‘durante la gestion 2023, conforme se resume a continuacion;

’

Descnpcnon Total Reclamos * Muestra
Reclamos en Segunda Instancia atend|dos en el 468 306 ,
Departamento de La Pzz, gestién 2023 . k ;
% de representatividad de la-Muestra ’ : ' . 69.65%

* Informacion obtenlda de Ia Central de Informacmn de Reclamos y Sancwnes CIRS

El objetivo de-la auditoria fue emitir‘ un -pronunciamiento sobre la eficacia del proceso de
-Atencién de Reclamos ‘en Segunda Instancia del Consumidor' ‘Financiero y de los
instrumentos de c{)ntrol interno incorporados al mismo, efectuado por la Defensoria del
Consumidor Financiero de la Autoridad de Superwsnon del Sistema Financiero
correspondlente ala gestlon 2023. ' :

El objeto de la auditoria es la operacion sustantiva inherente al proceso. de Atencién de
Reclamos en Segunda Instancia, -constituido por las etva\b’as de Recepcion del Reclamo;
Atenci6n del Reclamo y Emision de Respuesta, ejecutadas por la Defensoria del Consumidor
Financiero dependiente de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, durante la
gestién 2023. .

Asimismo, se constituyen en parte del objeto de la auditorfa la informacién y documentacion
proporcionada por la Defensoria del Consumidor Financiero y otras &reas organizacionales -
de la Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero, referidas a la eficacia del proceso de ,
Atencion de Reclamos en Segunda lnstanma y de los instrumentos de control interno
incorporados al -mismo, efectuadas por |la Defensoria del Consumidor Financiero,
‘conformada entre otros, por la siguiente documentacién que se cita con caracter enunciativo et
y no limitativo;

\
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‘

Legajos de'Reclamos de Segunda Instancia. ,

Plan‘Operativo Anual y sus reformulaciones de la Defensoria del Consumidor Financiero.
Seguimiento y Evaluacion de la ejecucion del POA (Informes Trimestrales). /
Otra documentacion relacionada con el objeto de la auditoria.

En base a los resultados cbtenidos de |a evaluacién sobre la eficacia del proceso de Atencion
de Reclamos en Segunda Instancia, efectuado por la Defensoria del Consumidor Fmanmero
durante la gestion 2023, concluimos que el nivel de eficacia en la citada Atencion de
Reclamos fue del 81 ,22%, que corresponde a la media muestral evaluada con una
representatividad.del 69,7% del total de dichos tramites.

Como resultado de la’ evaluamon se. |dent|f|caron las siguientes deflmenc:las de “control

\

interno, hablendose emitido las recomendaciones necesarias para subsanar las mismas

2.3.1

232

233

2.3.4

7:2:3.8

Actualizacion de Ia normativa interna reIacnonada a Ia Defensoria del Consumldor
Fmanmero

v

Informacion en la Central de Informacion de Reclémos y Sanciones -CIRS

Observaciones al manejo de la documentamén relacionada a la atencién de reclamos
en segunda mstanma

Demora enla atencic‘m de reclamos

'Observamones alas tareas desarrolladas enrelacién ala respuesta de las entidades

fmanmeras 3 -

La Paz, 24 de diciembre de 2024
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