SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

FORO 1 -2011
Segundo Foro Virtual SFC
DPCF - Atencion Consumidor Financiero

Informe

La SFC, en cumplimiento del mandato contenido en el articulo 32 de la Ley 489 de
1998, consistente en desarrollar su gestion de acuerdo con los principios de
democracia participativa y democratizacién de la gestién publica, realiz6 un Foro
relativo a la “Atencién al Consumidor Financiero” en condiciones especificas tales
como ser mujer en embarazo, adulto mayor, personas con discapacidad y talla baja.
Este Foro pretendia compartir las inquietudes y sugerencias de los Defensores del
Consumidor Financiero DCF (ya posesionados) y de las Entidades Vigiladas EV
(Areas relacionadas con Servicio al Cliente).

I. Condiciones Previas

Los aspectos preparados fueron los siguientes:
e Aspectos de Comunicacién a cargo del Grupo de Comunicaciones:

- Adecuacion del espacio del Foro en el sitio web
- Revisidn y publicacion del Reglamento y de las Estadisticas relacionadas con
esta temética.

e Aspectos Técnicos: Subdireccion de Sistemas:

- Ajuste de la herramienta de Foro de acuerdo con las necesidades de la SFC
- Facilitar los mecanismos tecnolégicos para la implementacién del Foro.

e Aspectos especificos a la tematica: DPCF:

- Elaboracién del cronograma de trabajo;

- Formulacién de la temética a tratar;

- Elaboracion del Reglamento del Foro;

- Disenio, elaboracion y envio de las invitaciones a los participantes junto con las
instrucciones de identificacion para el registro;

- Elaboracién de formatos de texto para dar respuestas rapidas;

- Contestar a las inquietudes y comentarios realizados por los participantes;

- Coordinacién general del Foro.

Las etapas de trabajo previos de las tres areas (Comunicaciones, Tecnologia y
Proteccion al Consumidor Financiero) fueron:

Adecuacion de la herramienta o programa.
Preparacion, revision y ajuste: Funcionalidad de la herramienta tecnoldgica,
comunicacion de sus contenidos, facilidad de acceso, facilidad de entendimiento,
ajuste del reglamento, invitacidn y condiciones de registro.

e Formulacién de invitaciones y difusion.
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Il. Condiciones de realizacién

Fecha: Jueves 07 de abril de 2011

Horario: De 10:00 am.a12m

Tema: Atenciéon Consumidor Financiero.

Modalidad del Foro: Virtual

Canal: www.superfinanciera.gov.co — Vinculo
FORO

Invitados (correo electronico): 60 DCF que prestan sus servicios como

principales o suplentes de 188 entidades
vigiladas. 107 Areas de servicio de
entidades vigiladas.

Participantes SFC en el dialogo: Direccién de Proteccion al Consumidor
Financiero (4 funcionarios) - Apoyo: 2
ingenieros de la Subdireccion de
Sistemas.

I1l. Desarrollo

El Foro inici6 a las 10 de la mafiana en buenas condiciones y el funcionamiento
técnico y operativo fue adecuado durante todo el tiempo previsto. La sesién finalizo
pasadas las 12 del medio dia. Las participaciones y visitas del Foro fueron:

Concepto Cantidad Observaciones
Visitas del Foro 1505 Equipos conectados al
enlace
Usuarios con mensajes en linea 18
Usuarios registrados 36

Usuarios externos participantes
(con mensajes)

Algunos usuarios

20 - -
registrados participaron

4 Abogados de la DPCF
6 2 Ingenieros de la
Subdireccion de Sistemas

Usuarios SFC participantes al
momento de los dialogos

En el desarrollo del Foro fue posible dar alcance a todos los comentarios relativos a la
materia establecida en la Invitacion.

IV. Evaluacién

En el Foro se habilitd la opcion de evaluacion por parte de los participantes. Los
resultados fueron:
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En términos generales ¢ Como calificaria Usted este Foro?

Numero de Votantes N\%rt]:rzct)ege
5. | Excelente 43 % 3
4. | Muy Satisfactorio 29% 2
3. | Satisfactorio 0% 0
2. | Requiere Mejoria 29 % 2
TOTAL 7

V. Compromisos SFEC

1. Ubicacién del tema del Foro sobre “Atencién Consumidor Financiero”:

Se realiza la apertura de este espacio con el fin de conocer las sugerencias y
recomendaciones relativas a la Atencion Preferencial que se puede brindar a los
Consumidores Financieros en condiciones especificas como ser mujer en
embarazo, adulto mayor, personas con discapacidad y talla baja.

2. Objetivos especificos:

2.1 Conocer de primera mano las sugerencias y recomendaciones de Atencién
Preferencial proveniente precisamente de los Defensores del Consumidor
Financiero y las Areas de Servicio de las Entidades Vigiladas.

2.2 ldentificar las sugerencias y recomendaciones en que la Superintendencia
Financiera de Colombia podria eventualmente actuar de acuerdo con sus
competencias.

3. Compromisos especificos a cargo de la SFC.

3.1 Analizar detalladamente todas las sugerencias y recomendaciones
realizadas por los participantes.

3.2 Estudiar las leyes y normatividad referente a la Atencién Preferencial que
son informadas por los participantes en el Foro.

VI. Encuesta

El dia viernes 15 de abril de 2011 se formulard una ENCUESTA de opinién entre las
personas invitadas al Foro, a partir de los comentarios y aportes generados en este
evento.

Informe Foro 1-2011.-
Abril 11 de 2011.-
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