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INTRODUCCION

A 2014, entre 132 economias, Colombia ocupa el lugar numero 52 en el Indicador de Progreso Social,
entendido como Ta capacidad de una sociedad para satisfacer las necesiclades besicas de la poblacion

v dle las comunidades para mejorar y maniener su calidad de vida v crea

las condiciones para que
rodos los individuos logren su porencial”, indicador que mide entonces la capacidad de un pais de
transforman su desarrollo v éxito econdmico en bienestar social, y vicevers

Dicho lo anterior v aun cuando han sido muchos los esfuerzos para lograr el objetivo de traducir el
desarrollo econdmico en mayores beneficios v mejores oportunidades para la poblacidn, es claro que
atin hay un gran camino por recorrer no solo desde el punto de vista de

as politicas pablicas en materia
de salud, educacion,vivienda y empleo, entre otros, sino desde la perspectiva privada del acceso y usode

los servicios financieros formales que permitan a la poblacion mejorar su calidad de vida
1 | f

En est

ma linea, en 2013, el Banco Mundial publicd el Global Financial Development Report d

haciendo S5 ial énfasis en los avances v estado de inclusion financiera a nivel internacional, en el que

taca el gran potencial que tiene la intervencion pablica y privada sobre la inclusion hnanciera al poder

modificar conjuntamente la lorma en que las personas interactoan con el sistema hinanciero

En cuanto al sector publico, resalta la necesidad de enfocar sus objetivos en identificar y subsanar las

fallas de mercado que son barreras para el uso de servicios financieros formales, como los altos costos, |a

no dispoenibilidad, el dificil acceso o incluso por factores culturales, para lo cual se requiere el desarrollo
de marcos requlatorios adecuados, que protejan a los consumidores financieros, regulen y monitoreen la

in estandares de

de las entidades financieras, promuevan la competencia en el merca

[2ATCNCHD Y 2 wcacion hnanciera

i experiencia del Banco Mundial en sus estudios de caso, lo lleva a cong luir que la inervencion

gubernamental

1oL

para o r el acceso -‘-u~|||i.-|||| 10O ¥ ServiICIOs inancienos, unciona v send

rta, es ¢

por el lado de acion cli oductos v sistemas de informacion v de

pagos innovadores que se fundamenten en la adopcion de nuevas tecnologias crediticias y de ahorro

Del lado de la demanda el exito de esta weion racdica en las iniciativas en educacion hnandcier

otras medidas :||,-_- 1omentan & uso LL=8 wnsable de |$I{ WALCTOS Y SEMICIOS nancienos

1. 5acial Progiess rerative (20141 Social Progress Index 2014

7. Banco Mundial (201 34, Global Financial Development Report 2004, Financial Inclusion
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in embargo, cualguier iniciativa en matena de uso y acceso es exitosa en la medida en la gue exista

on en el desarrollo de produ

cohesion entre el sector privado v publico; pues si bien la innow

financieros, aque sean incluyventes v satisfagan las necesidades de los consumic es una labor

nentalmente atane a la industria, su implementacion v sostenibilidad ) plazo requig

AT O% TE I.II.!|:'IIIZ'!'= Vi I8 SUPETVISION | onsistentes Que promucyan en todo caso la asuncidn resg
de riesqos en el marco de la inclusion hnanciera sostenible

La interaccion publico-privada es también fundamental para impulsar la capacidad hnanciera, los
conacimientos, aptitudes y comportamientos de la poblacion a través de intervenciones bien disenadas
v endocadas, segun el Banco Mundial, la educacion inanciera tiene impacto medible y con ellas se puede
llegar a personas que se encuentren en elapas de educacion y aprendizaje, por ejemplo, en la escuela, en

nuevos ambitos laborales o incluso al adquinr un nuevo producto hinanciero

ivel internacional las diferentes iniciativas de inclusion inanciera se han desarrollado bajo diferentes

fefiniciones que tienen enfoques muy similares v se describen a continuacion

CUADRO 1.DEFINICIONES DE INCLUSION FINANCIERA

ORGANIZACION/PAIS DEFINICION

A través de la inclusion financiera se busca incluir a la poblacion no bancarizada
Alianza para la Inclusion en los sistemas Ainancieros formales, para darles la oportunidad de acceder
Financiera AF| a servicios financieros que van desde el ahorro, los pagos v transferencias,
pasando por el crédito y los seguros.

La inclusidn financiera contempla que los hogares y las empresas puedan
Consultative Group to Assist the acceder v hacer uso electivo de servicios inancieros apropiados. Estos servicios |
Poor CGAP! deben ser provistos de manera responsable y sostenible, en un adecuado
ambiente requlatorio,

Proceso de promacidn del acceso asequible, oportuna y adecuado a un rango
de productos v servicios linancieros requlados vy a la ampliacion del uso por
Organizacion para la Cooperacion | parte de todos los segmentos de la sociedad a través de la implementacion de
y Desarrallo Econdmicos OCDE enfoques existentes innovadores v adaptados, incluyendo la sensibilizacion v
educacion financiera con una mirada que promuocva el bienestar financiero, asi
como la inclusion social v econdmica.

La proporcion de individuos y empresas que utilizan servicios financieros. Es
un concepto multidimensional que refleja la variedad de servicios financieros
posibles {desde pagos y cuentas de ahorro, hasta créditos, seguros, pensiones y
mercados de valores),

Banco Mundial

1. AFl Global Policy Ar
4. COAP Topics. Fina

i W EE TR [TTRISTHT
5, QCE (201 3), Financial Literacy and Inghusson
6. Banco Mundial (2014). Global Financial Development Report
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| Acceso vy uso de servicios financieros formales en el marco de una regulacian I
apropiada que garantice esquemas de proteccion al consumidor v promueva |
la educacion financiera para mejorar las capacidades financieras de todas los |
segmentos de la poblacion. Contermpla 4 dimensiones:

Acceso: referido a“la infraestructura financiera disponible para brindar servicios

H productos inancieros, tales como sucursales, cajeros automdticos, terminales
puntos de venta, banca mavil y banca por Intemet?

México Uso:relativo al numero de productos financieros accesibles a las persanas, tales
como, cuentas de ahorro, de cheques y de nomina, depdsitos a plazo, tarjetas
de crédito, créditos hipotecarios, automotrices y personales, seguros de vida, de
auto, de danos y de gastos médicos, cuentas de ahorro para el retiro, entre otros.

Educacion financiera: ‘conocimiento v uso responsable de los servicios v
productos inancieros’

Proteccion al consumidor: busca la creacion de condiciones mas equitativas
| entre proveedores y consumidores de servicios financieros,

En Colombia, las politicas de inclusion inanciera implementadas hasta hoy seenmarcan en una definicion
similar a la adoptada en México, cumpliendo las recomendaciones del Banco Mundial y de AFl en cuanto
a la promocion del acceso v uso de productos v servicios financieros de manera sostenible por parte
de personas y empresarios v adicionalmente abarca la implementacion de estrategias de educacion
financiera como aproximacion a la calidad vy un esquema de proteccion al consumidor Anancicro
apropiado como aproximacion al bienestar,

Ahora bien, durante los Gltimos anos se ha buscado que los colombianos puedan acceder a canales
transaccionales, productos y medios de pago innovadores y sequios; alcanzando un nivel de bancarizacion
de 71%° de la poblacion adulta colombiana, con 1,872,482 personas incluidas durante 201 3, cifras gue se
han alcanzado gracias a la implementacion exitosa del modelo de corresponsales bancarios por medio
de los cuales se logro llevar servicios financieros a todas las zonas del pais, al diseno de nuevos productos
financieros incluyentes y de calidad, al desarollo y puesta en marcha de un esquema de proteccion al
consumidor financiero robusto y al impulso de iniciativas de educacion econamica y financiera.

Particularmente durante el Gltimo ano y con el fin de llevar al consumidor nuevos productos inancieros
de bancamaovil a bajo costo, la Comision de Regulacion de las Comunicaciones CRC expidia la Resolucion
4458 de 2014 que establece medidas para la oferta de servicios financieros moviles en beneficio de
los usuarios, determinando limites a las tarifas de los mensajes de texto v obligando a las empresas de
telefonia mavil a reduci las tarifas que pueden cobrar a las entidades inancieras por el uso de bancamaovil,
propendiendo por la reduccion del costo de este servicio que se traslada al consumidor financiero.

Asi misrmo,con la expedicion de laLey 1676 de 201 3 se busco promover el acceso al crédito redehniendo el
concepto de garantia sobre bienes muebles y permitiendo que 8s5t0s sean presentados coimo contraj
en la soliciiud de créditos, se espera que con la entrada en vigencia de esta ley v el registro de garantias

Jarte

mobiliarias se promueva una mayor inclusion en el segmento de pequenas y medianas empresas

7. Comidadn Nacional Bancana y deValoses (2013}, Reporte de livelusitn Fimanciona 5

B Fuente: CIFIN, Parcentaje de adultos con al menos un producto financiero {(cndéditos comerciales, de vivienda, de consumo, microcrédito,
cudnta de ahorra ¥ cuenla corngnie)

8, Semana FEcondimica, Asobancana - Garantias Mabiliarias: La hora de L verdad (10 marzo de 2014)
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Mas recientemente, mediante el Decreto 457 de 2014 se organizo el Sistema Macional Administrativo
para la Educacion Econdmica y Financiera con el fin de coordinar las iniclativas en esta materia y se
cred la Comision Intersectonal para la Educacion bconomica y Financiera conformada por el Ministerio
de Hacienda v Credito Pablico, el Ministerio de Educacion Nacional, la Superintendencia Financiera de
Colombia,la Superintendenciade la Economia Solidaria, el Departamento Nacional de Planeacion, el Fe
de Garantias de Instituciones Financieras FOGAFIN, el Fondo de Garantias de Entidades Coo,
FOGACOOP v la Unidad Administrativa Especial de Proyeccion NMormativa v Estudios de Regulacion
Financiera, el Banco de la Republica y la Banca de las Oportunidades son invitados permanentes.

1o

Talivas

Con este Decreto se consolida la intencion del Gobilerno Nacional de disenar una politica en materna
de educacion financiera que conlleve en el mediano vy largo plazo a que los consumidores inancieros
cuenten con mayares y mejores capacidades para tomar decisiones frente a la adquisicion y uso a
de los productos inancieros.

La cobertura del sistema hnanciero en Colombia ha seguido mejorando. Para hnales de 2013, tan solo
3 municipios no estan cubiertos por servicios ofrecidos por entidades bancarias y tan solo 1, carece
de cobertura por parte de cualquier tipo de institucion Ainanciera. Los dos dltimos anoes, han sido muy
dinamicosenrelacion conelincremento de los puntos de contacto. Los mayores crecimientos se observan
en los CB y datalonos. En el primer caso, debido a su mavor ndmero en diversos bancos v companias de
financiamiento y en el segundo caso, gracias a la incorporacion de mas de 50,000 datafonos onentados
al desarrollo de operaciones sin tarjeta, wilizando un mecanismao de autenticacion conocido comeo OTP
(one time password)

Las ohcinas continuaron siendo el canal gue moviliza un mayor volumen de recursos v el segundo en
numero de operaciones si se compara con los demds canales, concentrando el 52% del monto total
transado y 21% del nimero de operaciones, sin embargo; se evidencia una tendencia descendente tanto
del nimero de operaciones y del monto transado entre 2012 v 2013 contraria a la exhibida por el canal
internet que ha sido uno de los de mayor crecimiento durante los dltimos anos,

Siguiendo la tendencia del ano anterior, las remesas constituyen una fuente importante de ingresos en
algunas regiones; sin embargo, persiste la necesidad de crear incentivos y/o productos que permitan que
los giros canalizados a través de sistema financiero formal permanezcan en el sistema, fomenten el ahorro
v ol uso de medios transaccionales para realizar pagos segun las necesidades de los receptores, va que la
evidencia muestra que los recursos llegan a las familias receptoras en su mayoria a traves de pagos por
ventanilla (719%)

Asi mismo, 1as cifras reveladas en el presente informe ratihcan la importancia de lograr que la poblacion
haga uso efectivo v constante de los productos que adquiere pues, para citar un ejemplo, de 51.2 millones
de cuentas de ahorro, cerca del 51% se encontraban inactivas, cifra que aumentd en 3.4 millones frente a
2012 v cuvo onigen fundamentalmente se asocia al segmento de clientes de menores ingresos.

51 bien las cifras siguen apoyando la hipdtesis de mayor inclusion hinanciera, la busqueda constante de
mecanismos que permitan lograr potencializar el uso de los productos financieras mas alla de aquellos
ofrecidos por la banca tradicional, es uno de los retos que los actores del mercado asi como los entes de
regulacion y supervision [ienan en sus manos,



CALIDAD Y BIENESTAR
PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EDUCACION FINANCIERA

3.1 PROTECCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

La proteccion al consumidor financiero ha ganado relevancia tanto en la discusion academica como

iversas jurisdicciones, particularmente en los nuevos arreglos institucionales

en la praxis adoplada por

v reformas regulatorias que han apuntado a lograr un mercado hnancierg mas ehcliente y competitivo,

garantizando lo echos colectivos e individuales de los consumidores hnancieros

La preacupacion por adelantar reformas que protejan al consumidor pueden rastrearse en la histona

moderna a hitos que internacionalizaron la discusion comeo el mensaje del Presidente de los Estados

Unidas John F.Kennedy al Congreso de ese pais el 15 de marzo de 1962, En esta intervencion Kennedy

ho a gue le

propuso una serie de derechos de los consumidores entre los que se encontraba el de

fueran ofrecidos productos sequres, a ser informados, a elegir y a ser oidos, el discurso empezo con su ya

frase ‘consumidores, por definicion, somos 1odos” donde ya se anunciaban medidas para proteger
ol ahorro de los ciudadanos
umidores se

En e sentido, las politicas de proteccion al consumidor reconocen que los Cons

encuentran en desequilibrio con los proveedores de bienes y semvicios en relacion con su capacidad
pconomica, nivel de educacion vy un menor poder de negociacion, que puede tormarse incluso
inexistente frente al sector financiero. Estas politicas han pretendido minimizar las asimetnas de

informacion, particularmente aguellas relacionadas con los costos y condiciones contrad tuales de

lecuacdas en &l

105 INancieros e manira "]“"I el consumidor |'I||l".|i<| tomar las decisiones

momento de usarlos o adquirirlos a su mayor conveniencia, y han procurado gue existan instancias

» protejan efectivamente sus derechos

En consecuencia, podriamaos convenir que un consumidor sufre un detrimento en sus derechos cuando

no producto de malas practicas de venta que de otra forma no habria

compra un bien o senvicio ¢

comprado, i) paga mas de lo que lo hubiera hecho si hubiera estado mepor informacdo, nij esta sueto a

y servicios adguiricdos no « umplen con su expectaliva

isulas yvwo practicas abusivas o i) los bienes

tanto en los tiempos de entrega como en su calidad

55 OECD (2014) Recommendation on Consumir Policy Decision Making
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oma se observa, los prablemas con los que se enfrentan los consumidares en esencia siguen siendo

los mismos, lo que ha cambiado profundamente el mercado de bienes v servicios en razon a los avances

tecnolo: WEDS N maternas de inli WM 000N Y COrmLImIg ag il'l|'|..: |.i‘. reformas requlatonas, al ibre comercioy a

la globalizacion ™ Esto ha producido el desarrollo vertiginoso de nuevos productos.algunos complejos.

que si bien tienen el potencial de beneficiar a los consumidores, también pueden profundizar las

asimetrias de informacion va existentes

Por consigulente, un adecuado sistema de proteccion al consumidor financiero deberia desempenar

les de rie

un rol importante para proteger a los ciudadanos y educarlos para que asuman n

adecuados sequn su propio perfil al adquirir un producto financiero vy asi, desde esta perspectiva,

proteger alos mercadosde unriesgo sistémico.En esta linea, las politicas de educacion complementan
eslas inicialivas ya que pretenden conseguir que el consumidor comprenda la estructura v los

sistemas de un mercado determinado para que pueda participar efectivamente en el mismo.

Con recuencia, &l « onsumidor va a la r|F_‘|i\J.i ¥ SUS hat:-.[na [||- ConNsumo No hacen relacion con

necesidades personales v con menor razon obedecen a una reflexion ponderada s
comportamientos afectan a la economia, al medio ambiente v en general a la socie

e como sus

ad de la gue
hace parte. La educacion del consumidor deberia proporcionar el conocimienlo necesaro para
convertir a los ciudadanos en consumidores responsables gue ademas de satisfacer sus necesidades,
contribuyan con la sostenibilidad de su entorno mediante la generacion de nuevos patrones
culturales de consumo

Las realidades de los mercados actuales evidenciaron las necesidades de nuevas aproximaciones
para ofrecer soluciones a estos recurrentes problemas planteando nuevas retos en materia normativa
demandando arreglos institucionales eficientes v la articulacion de politicas coherentes en materia de
proteccion v educacion al consumidor inanciero,

Recuadro 6. Principios de alto nivel en proteccidn al consumidor financiero de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico OCDE

En respuesta a la solicitud realizada por los ministros de finanzas y gobernadores de
Bancos Centrales de paises del G20, en 2011 la OCDE lanzé una serie de principios a
ser implementados para promover las mejores prdcticas en materia de proteccién al
consumidor financiero en este grupo de paises y en otras economias. Estos principios
giran alrededor de tres ejes principales: revelacién de informacién y transparencia,
conductas de negocio responsables de proveedores de productos y servicios financieros
y resolucion de quejas y compensacion, y deben ser integrados con las politicas de
inclusién y educacion financiera, y debe fundarse dentro de la regulacién y supervisién
financiera®.

Los siguientes son los principios en mencién:

56. OECD (20100, Consumer Policy Toolkit,
57. OCDE (3011}, G20 High-Level Principles on Financial Consumer Pratection



Principio Aspectos cublertos

+  La proteccion al consumidor inanciero debe ser parte integral de la requlacion y supervision
financiera.

+ La requlacidn debe ser proporcional a las caracteristicas, tipo y variedad de los servicios v
consumidores financieros.

+ Los proveedores de servicios financieros deben estar regulados y supervisados de maneta
apropiada, considerando los aspectos de diferentes sectores.

+ Ouros grupos de interés, como los gremios vy comunidades de investigacion, deben sor
consultados en el momento de desarrollar politicas.

| ! ¥
|+ Deben existir organismos de supervision (dedicados o no) explicitamente encargados de
la proteccion al consumidor financiero, con responsabilidades y 1 s claras, independencia

Marco legal,
regulatario y de
supervision |

El rol de los

supervisores operacional, con suficiente poder, recursos y capacidades. |
; ) |+ Se debe promover la coordinacion entre otros organismos de supervision, nacionales e
internacionales, teniendo en cuenta las transacciones lransironterizas. |

Todos los consumidores financieros deben ser tratados por igual v de manera justa, | |
independientemente de la etapa en su relacion con los proveedornes de servicios financienos, |
El trate justo debe estar incorporado en la cultura corporativa de los proveedores de servicios :

Trato equitativo v justo
a los consumidores

|
. i
financieros : |
| financieros, I
+ Los proveedores de <ervicios financieros deben brindar suficiente informacion a los i
consumidores sobie los benefickos, riesgos, y términos de los productos en todas las etapas
de la contratacion. |
Revelacion de | = El material promaocional debe ser preciso, honesto y claro, y no debe inducir a confusian
informacion y Se considera apropiado implementar estandares de pre contratacian, como formatos, gue
transparencia faciliten la comparacién entre diferentes productos financieros,

+ La asesoria debe ser objetiva v adecuada sequn el perfil del consumidor financiero vy la
complefidad del producto financiero, los niesgos asociados, los objetivos y necesidades del
consumidor, su experiencia, conocimientos v capacidades,

+ Todos los actores deben proveer programas de educacidn financiera (requladores, |
supervisares, bancos centrales, gremios, entre otros) y deben existir mecanismos que
permitan a los consumidores acceder a informacion clara sobre el mercado, los productas
que se ofrecen, y sobre sus derechos y deberes para profundizar su conocimiento, haciendo
énfasis en la poblacion vulnerable.

Educacion financiera v
conocimiento

Los proveedaores de servicios inancieros y agentes aulorizados deben tener como objetivo | |
principal, trabajar por los intereses y el beneficio de los consumidares Ainancieros, i
Deben tener en cuenta las capacidades del consumidor, su situacion y necesidades para
acceder a ofrecerles algun producto financiero,

La remuneracion de los empleados del proveedor de servicios debe promover conductas
responsables, un trato justo a los consumidores v evitar conflictos de interds, |
Los proveedores de servicios deben ser responsables por las acciones de los agentes.

Conductas de negocio
responsables por parte
de proveedores de |
servicios financieros
y Olros agentes
autorizados

Proteccion al

consumidor contra |+ 5e debe proveer suficiente informacidn e implementar mecanismos de sequridad que |

el fraude y uso protejan los ahoros de los consumidores y eviten el fraude.
inapropiado |

+ Los datos persanales y financieros deben almacenarse y procesarse adecuadamente,
definiendo claramente los propdsitos bajo los cuales la informacion sera recolectada,
procesada, almacenada y revelada, Se debera informar al consumidor los términos de

| compartimiento de informacion

Proteccion de
informacion v datos
de los consumidarnes

Los paises deben asegurar que existan suficientes instancias a las cuales los consumidores
financieros pueden acudic para inlerponer ¥ resolver quejas de manera asequible,
independiente, justa, confiable, oportuna y eliciente.

Atencion de guejas y
COmpHensacion

[+ Se dobe promover la competencia en los mercados para ofrecer una mayor diversidad de

_Ompelencia | =l
Lompate productos financieras compelitivos, asequibles y de calidad. ¥

58.0ECD (2013}, Update Report on the work to support the implementation of the G20 High-Leve! Principles on Financial Consumer Protection.

127
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3.1.1 Avances y actualidad de la proteccion al consumidor financiero en
Colombia

Colombia tiene un marco requlatorio solido en matena de proteccion al consumidor financiero, cuyva
expresion inicial fue mediante el articulo 787 de la Constitucian Macional v se desarrolla en distintas
normas, donde el consumidor es especial protagonista. Este es el caso del Decreto-ley 663 de1993 o
Estatuto Organico del Sistema Financiero, Ley 795 de 2003 mediante la cual se crea la higura del defensor del
cliente, la Ley 954 de 2005 que regula el mercado de valores y 1a Ley 1 266 de 2008 que se ocupa de regular
&l manejo de la informarcion contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia

1

comercial y de servicios,

Bajo esta misma linea, la Ley 1328 de 2009 se constituyd en un auténtico estatuto de proteccion al
consumidor financiero, estableciendo obligaciones precisas para la industria articulando principios solicios

y consagrando derechos claros para los consumidares. La estructura normativa que el a5 ha desarrallado

en materia de proteccion al consumidor financiero hasta el 2011, con la expedicion de su estatuto general
de proteccion al consumidor mediante la Ley 1480 de 2009, sigue siendo la misma hoy en dia. Particular
atencion merecen los desamollos logrados en materia institucional a través de las facultades jurisdiccionales
otorgadas por la precitada ley 1480 de 2011 a la SFC, los cuales reflejan una madurez de la estructura

normativa y en general del sisterma de proteccion al consumidor que debe resaltarse.

Uno de los cuatro elementos establecidos por la Asociacion de Supervisores Bancarios de las América:
(ASBA) para crear un sistema adecuado de proteccion al consumidor radica en que el arreglo

5

institucional adoptado por un pais sea eficiente en sus cometidos, es decir, gue materialice y haga
electivos los derechos de los consumidores, Un ejemplo de eficiencia institucional ha sido la evolucion
de las facultades jurisdiccionales mediante las cuales la 5FC, a solicitud de los consumidores, puede dictar
una sentencia con caracter definitivo y con las facultades propias de un juez.

Estos pronunciamientos versan sobre los conflictos contractuales que se presentan entre los consumidares
hinancieros y las entidades vigiladas, donde la SFC decide exclusivamente con fundamento en la ley v lo
que se pruebe en el proceso,

3.1.1.1 Facultades jurisdiccionales de la SFC

Desde la puesta en marcha de la Delegatura para Funciones Jurisdiccionales, la SFC ha realizado grandes
esluerzos para dotar al area con la infraestructura, herramientas y medios tecnoldgicos adecuados que
garanticen a todos los consurnidores del territorio nacional el acceso a los mecanismos creados por
la Ley para la defensa de sus derechos, especialmente en aquellas pequenas causas para las que fue
creada la accion de proteccion al consumidor financiero a través de la Ley 1480 de 2011, herramientas y
mecanismos que garantizaran el real acceso a la administracion de justicia, en condiciones de igualdad y
con observancia del debido proceso,

Fue por ello que, con apoyo en las disposiciones normativas que requlan su actividad, este drea empezo a
divulgar material didictico e informativo sobre las funciones desempenadas en maleria de proteccion al
consumidor,asi como adoptar diversos mecanismas de publicidad de las decisiones adoptadas en cursode los
PrOCesos, v a emplear nuevas tecnologias de la infarmacion con la meta de llegar a todo el territorio nacional,

Con dicho objetivo, se capacitd el personal del Contact-Center, con el iin de brindar de primera mano
la informacion minima requericda a todos los consumidores financieros del territorio n

acional, en wqual

59.1a ley regula el control de calidad de bivnes y servicios ofvecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse
al pulblico on su comercializacion,
G0 ASEA (201 2], "Mejores pricticas y recomendaciones en mateda de Proteccion al Consumidos Financieno®



senticlo, funcionarios de la Direccion de Proteccion del Consumidor, adscritos al punto de contacto de la
Superintendencia Financiera, recibieron la informacion, capacitacion y material pertinente, para brindar
al consumidor el acompanamiento en las pautas v condiciones para el ejercicio del derecho de acceso a la
administracion de justicia a través de la Delegatura para funciones junsdiccionales.

En electo, v para su masificacion, en la pdgina web wwwisupefinancieragoveo, se incluyd el material
denominado "ABC de las funciones jurisdiccionales; en donde se exponen los elementos basicos que debe
reunin una demanda de accion de proteccion al consumidor vy el proceso que la misma surte al interior de la
Delegatura para Funciones Jurisdiccionales,con el in de mostrar de manera clara al consumidor,el paso a paso,
cel ramite que puede iniciar ante la Superntendencia para buscar el restablecimiento de sus derechos,

En igual sentido, se publicd en la pigina web de esta entidad un “modelo de demanda’ que se constituye
£n una guia clara y practica, para aguellos consumidores obrando en causa propia acuden a la Delegatura
o sin la asesoria de un profesional del derecho. Solare este punto, valga la pena senalar, que la informacion
proporcionada al publico se ha venido actualizando de manera constante, incluyendo ademas, la publicacion
orclenacta v clasificacla de la jurisprudencia desammollada por este Despacho,

Admitida la demanda v para el adelantamiento de las audiencias propias del proceso judicial bajo el cual se
adelanta la accion de proteccion al consumidor y el deber de comparecencia a las mismas, se implemento el
uso de la tecnologia, realizando este tipo de diligencias con la presencia virtual del consumidor, desarrollando
al tiempo, mecanismos especializados para tal efecto, tal y como lo es el programa denominado “Scopia; a
traves del cual, con requerimientos tecnologicos minimos, y de bajo costo, los usuarios pueden comparecer e
interactuar como parte, de lo cual, queda un registro en los servidores de la entidad que garantizan la integridad
y caonfidencialidad de la informacion recabada en las audiencias,

En materia de cifras, desde abril de 2012 hasta diciembre de 2013 se radicaron 1020 demandas, Solo en
el 2013 se racibieron 852 demandas de las cuales 266 estaban en tramite v 566 va se habian hinalizado al
corte del 31 de diciembre, De estas demandas 688 fueron de minima cuantia (de menos de 40 SMMLY), lo
que significa que las pequenas causas de los consumidores Anancieros encontraron un tramite expedito y

efectivo para su resolucion.

GRAFICA 87.EVOLUCION DE LAS DEMANDAS EN 2013 Y
PRINCIPALES TEMAS

120

80

Enera
Foebrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agesto
Septiembre
Detubre
Hoviembre
Diciembre

Friente: S5FC Formaitos 378y 379



REPORTE DE INCLUSION FINANCIERA

‘ Fraude par canales electranicos (384)

Contrato de sequro-Pago de indemnizaciones (107)
1%%
Controversias propias del contrato de mutuo [39)
Pago de cheques sin el lleno de los requisites (31)
Incumplimiento a los deberes de informacion (50)
6%
Cobros indebidos con cargos a tarjetas de crédito [50]

Incumplimiente contrato de comision (6)

Otros (29)

C L L e L e

mal demandas: 832

el total de demandas presentadas durante el ano 2013, el B4.6% se concentra en establecimientos de crédi

asequradoras e intermediarios de seguros. Por tema de demanda, los principales fueron fraude por canales

electronicos v pago de indemnizaciones de sequros, que representaron el 59%.
: ] |

La gran mayoria de estas demandas se deben a fraudes de transacciones realizadas por medios de electronicos

{cajeras, internet, datdfonos, audio respuesta), v en 2013 constituveron el 46.15% de las der tanclas prese

Para resolverlas se elaboran en los fallos lir LT L!I_'(_'I‘:.UI ias impartantes para establecer la Fc
I |
parte

sponsabilic

lo cual ofrece una retroalimentacian significativa para la industria cuando por ejemplo, no se toman
acciones sobre ciertas transacciones que no se corresponden con los perfiles transaccionales de sus clientes o

no se allegan las pruebas pertinentes que deberian estar en su poder frente a estos fraudes
i ! I

bl efecto de estos lallos va mas alla del sentido mismo de la decision que si bien es el ot jetivo primarnc de las
Partes en una Controversia, Nno s meng XS IMmporiante thh!i"ﬂal':.flU(_"f"h["”l‘l una dee BN dehinitiv N o

2O a Y

dargumentada por parte de una instancia que tenga el conocimiento técnico
5¢ produzca una adecuada administracion de justicia

requerndo para ello.Es decir, que

3.1.1.2 Atencion de quejas y reclamos

Dentro de las instancias establecidas para que los consumidores financieros puedan d

solicitudes, quejas o reclamos, respecto de los productos o servicios prestados por una e lad
i |

as entidades financieras, el Defensor del Consumidor

Financieto (DCF), la SFC v los organismos de autorrequlacion”’, los consumidores financieros

vigilada esto es, las areas de servicio al cliente de

acudiendo prevalentemente ante las entidades vigiladas,

En efecto, si bien los consumidores financieros pueden radicar su queja de forma simultdnea ante la entidad

hnanciera v la SFC, el

L0%0) del total de reclamaciones se presentan ante las mismas entidades vigiladas
|

lo cual se explica al considerar que al estar vinculados legal v contractualmente a sus consumidores las

entidades financieras son la instancia natural para resolver efectivarnente las reclamaciones de su

Lo anteriorn, se da no solo porgue cuentan con los antecedentes necesarios para clar ur
SING POrQUEe a licionalmente las reclarmaciones se constil YETTEN UN indicadior i nportante para

\a resp

OPOrTumi lades de mepora

61, Cabe resaltar que o consumidor inanciera cuenta con la posibilidad de radicar una misma queja de forma simultinea en los organismos

mcncionados
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ElDefensordelConsumidorFinanciero continuasiendolaseqgundainstanciamasusada porlosconsumidores
para presentar sus reclamaciones, Los consumidores tienen a su disposicion en la pagina Web de la 5F cuya
cartilla™ donde pueden consultar las funcienes, la competencia v el procedimiento establecido por la ley
para la resolucion de quejas por parte del defensor e igualmente se encuentra aclualizada la informacion
de todos los defensores™’, donde se indica la entidad sobre la que actia, v los datos de contacto para que
los consumidores puedan presentar sus quejas v reclamos, o solicitudes de voceria.

Lo consumidores igualmente pueden acudir al “Punto de Contacto” establecido en la SFC donde
encontraran una oficing de atencion personalizada administrada por la Direccion de Proteccion al
Consumidor Financiero de la misma entidad, Alli, se olrece al usuario asesoria técnica y juridica por parte
de profesionales especializados frente a inquietudes y consultas del sistema financiero, En esta oficina, el
cansumidor inanciero puede radicar quejas frente a las entidades vigiladas por la SFC™ y en algunos casos,
sila naturaleza del asunto lo permite, se atienden eventos que revisten especial urgencia y tienen posibilidad
de resolverse por medio del contacto directo con las dreas de servicio de las entidades. De igual manera, el
publico puede obtener informacion sobre el estado de su tramite, los datos del defensor del consumidor
financiero y recibir diversos materiales informativos de su interds.

Otras formas de presentar una gueja ante la SFC es via fax, al correo electronico superdsypenfinancies
través de la pagina de intemet de la SFC en la opcidn “Formule su queja” ubicado en link de OLIL‘I:P.-

e financiena.gov.corse Toader fsfServicio=PublicacionesS&Tipo=publicacionesdlf uncion=N e (W0

Elincrementa en las quejas entre 2009y 2013,y de 12% en el dltimo ano, se ha venido dando en paralelo con
la mejora de los mecanismos de recepcion y atencion de quejas en particular la mayor divulgacion y acceso
a la informacion par parte de los Consumidores. Es valido colegir que esta tendencia puede explicarse en
razon al marco normativa esiablecido en la Ley 1328 de 2009 que ya se mendionad, y en olras Nonmas como

62, Lacantilla se pueds disscargar on ol linle hitpafwdinssuperfmancicra govieo descangasloom=imiacionalname s pubFile 100539 M0édovmloadname
caillasidel ppesSdoamicadname=cartilladcl pps

63 Esta mfarmacion se encuentra dispondsle en o link: hittp b supefinancienagoy co/poseisonel/ reporte/ListadaDelensares jip

&4, La ovaluackon de las quejas por funcion @sta a cargo de las distintas Delegaturas Institucionales y de fiesgos de la SFC, segun el tema de

Qe S Arale,
» m
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a Circular Externa 038 de 2011, la cual propicio una mejora en la calidad de la infermacion que las entidades
deben suministrar a sus futuros clientes o usuarios,

El entorno normativo ha fortalecido caracteristicas como la comparabilidad, suficiencia v oporti

Mme|or

ando las herramientas para tomar decisiones informadas v hacer exigibles por parte

onsumidores Nnancieros sus derechos, En este sentido, el incremento en la informacion dispe
para los consumidares inancieros, los mejores elementos de prevencion v sequridad, v la
control, propiciaron gque entre 2007 y 2013 las causas mas comunes de gqueja fueran modificandose

Consecuentemente,

Mientras que en 2008 el principal motivo de queja de los usuarios fue la no remision de informacion al cliente,

en 2013 la indebida atencion al consumidor inanciero v los inconvenientes con la liquidacidn o revisian

de intereses v abonos a créditos fueron los que mas causaron reclamaciones frente al sisterna fnane
Cabe mencionar que la SFC consolida la informacion desagregandola en 95 motivos diferentes de queja
tales como posibles fallas en los reportes de centrales de nesgo, vinculacion fraudulenta, consignacione

errdneas, suplantaciones, incumplimientos contractuales, publicidad enganosa, entre otras

La no remisian de informacin al cliente pasd de representar el 17.61% del total de quejas en 2007 a ur

en 2013, De igual forma, un mayor conocimiento de los derechos y deberes por parte de los consumidores

financieros puede explicar el aumento observado en las reclamaciones referentes a la indebida atencion,
0

que en 2013 llegd a ser el rubre con el mavor namero de quejas (15% del total), Asimismo, la reduccidn

progresiva de las quejas concernientes a las fallas en los cajeros avtomadticos de 12.92% a un bajo histarico de

ion con las medidas adoptadas en la seguridad v calidad para la realizacion de operaciones,
critenos sobre los cuales la 5FC ha establecido varias instrucciones comao las adoptadas a través de la Circular
Externa 022 de 2010,

CUADRO 28.LOS 5 PRINCIPALES MOTIVOS DE QUEJA Y SU
PARTICIPACION EN EL TOTAL DE RECLAMACIONES POR ANO

2007 | 2008 2009 | 2010 2011 | 2012
Mo seremite | Mo seremite | |
informacion | informacidn

al cliente al cliente

(17.61%) {15.16%)

Cobro servicios
automatico E{Tidelyr=|{f2e B /0 comisiones | y/o comisiones
(12.92%) (11.70%) (17.189%) (12.239)
Fallas en cajero || Fallas en cajero | sl eEETTatels
automatico ENGIE G /0 comisiones
(9.44%) {10.99%)

No se remite ) Fallas en cajero.  Fallas en cajero
informacion al automatico automatico
cliente (9.60%) - (8.58%) (821%)

Mo se remite Mo se remite
informacidn al | informacian al
cliente (7.71%) | cliente (8.33%)




En cuanto alas quejas por producto,del total de 990,486 consolidadas en 201 3, 1a mayor proporcion estuvo
relacionada con las tarjetas de crédito (32.82%), sequidas por las cuentas de ahorro (16.61%) v los créditos
de consumao y comerciales (12.5%). Las quejas recibidas durante este periodo fueron clasihcadas en 61
diferentes tipos de productos, en los gue en adicion a los anteriormente mencionados se encuentran:las
cuentas comientes, las pensiones de vejez, los seguros de vida, de automaviles y de salud, las acciones, los
Certificados de Depdsito a Término (CDT) y las fiducias, entre otros

De las reclamaciones por tarjetas de crédito, que en 2013 ascendieron a 325,165, el 16.7% correspondio a
cobro de comisiones, el 15.61% a problemas en la revision o liquidacion en el pago de intereses y abonos,
el 9.8% a falta de remision de informacion al cliente, y 9.6% a aspectas contractuales (Incumplimiento
v/o modificacion del contrata). Cabe mencionar que entre 2009 y 2013 el numero de quejas para este
producto aumentd en 20.89%, mientras que durante el mismo periodo el numero total de tarjetas de
cridito en el mercado crecio en 64.29, al pasar de 7.58 millones a 11.79 millones

Por su parte, para las cuentas de ahorro, la mayoria de las reclamaciones estuvieron asociadas a las fallas
en los cajeros automatices (25.01%) v en los descuentos injustificados (19.01%), Para los créditos de
consumao y/o comercial v los créditos de vivienda, el principal motivo de queja obedecio a los procesos
e revision o liquidacion en el pago de intereses v abonos sobre dichos creditos.

GRAFICA 89. NUMERO TOTAL DE QUEJAS POR PRODUCTO
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Al analizar la decision de las quejas (a favor del consumidor o de la entidad vigilada) en cada una de las
instancias de interposicion de quejas y reclamos, se evidencia que a través de los anos, en todas ellas
la participacion de las quejas resueltas a favor del consumidor o de la entidad vigilada se ha nivelado,
obteniendo una participacion similar particularmente en los dltimos dos anos. Frentea 2012, en 2013 los
consumidores financieros encontraron una mayor proporcion de respuestas favorables en el Defensaor
clel Consumidor Financiero v una menor proporcion en la SFC, pero manteniendo la tendencia que marca

un poco mas del 508 a favor del consumidor.
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GRAFICA 90.RESOLUCION FINAL DE QUEJAS
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Cuando se realiza una comparacion entre el total de quejas v el numero total de operaciones realizadas
por los consumidores financieros a través de los distintos canales”™ ofrecidos por los establecimientos de

3

credito, se tiene que entre 2008 y 2013 la tasa de quejas por cada 100,000 transacciones se redujo.En 2013

21 quejas por cada 100,000 transacciones efectuadas en los establecimientos de crédito,

e reportaron
disminuyendo frente a lo registrado en 2008 cuando se reportaron 32 reclamaciones por cada 100,000
aperaciones, Durante este periodo, el nimero de quejas contra los establecimientos de crédito paso de
700,863 en 2008 a 711,766 en 2013, mientras que el nimero de transacciones totales realizadas a través
de ahcinas, cajeros automaticos, puntos de pago, internet, entre otros canales™, aumento en 66.56% al
pasar de 2,214 millones a 3,322 millones entre 2008 v 201 3.

65, Internet, oficinas, cajeros autematicos, datdfonos, audio respuesta, ACH, pagos Mitomaticos, cofresponsales bancarios ¥ birlefonia mdwvil




GRAFICA 91.NUMERO DE QUEJAS POR CADA 100,000 ADULTOS Y
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Fuentie SFC Formator 378y 179 wi fodal de 711,776 ol qucias.

Tarifas de servicios financieros
A pesar de haber disminuido durante la mitad del 2012, en 2013 el IPCF comenzd nuevamente a mostrar

crecimientos positivos, oscilando entre 4% y 6% y ubicandose por encima del crecimiento del Indice de
Precios al Consumidor (IPC) de servicios bancarios y de olros servicios financieros.

GRAFICA 92.iNDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR FINANCIERO
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3.2 EDUCACION FINANCIERA: EXPERIENCIA DE ENTIDADES PUBLICAS

Elsiguiente cuadro resume los esfuerzos que han realizado diversas entidades del sector pablicoenmateri

de educacion inanciera. No obstante, se resalta que el sector privado también ha liderado esfuerzos

importantes en este frente, Es asi como instituciones del sector privado (bancos, cooperativas y ONG) v
gremios como Asobancaria v Fasecolda han adelantado gestiones y programas dinigidos a mejorar los

conocimientos inancieros de la peblacion, incluidos usuarios potenciales y reales del sistema financiero,

BANCA DE LAS OPORTUNIDADES (BDO)

PAPEL DESEMPENADO PROGRAMAS DESARROLLADOS

« Ejecutor de la politica de inclu-
sidn financiera del Gobierno
Macional.

*Ha capacitado aproximada-

mente a 350 mil personas de

mangra [,'}‘.'FSI:’,’H{!.BL Promo-
viendo conocimientos, habili-
dades, actitudes vy conductas
en la poblacidn de menores
INGresos

= Uno de los objetivos es buscar
que las capacidades financie
ras logren la generacion de
cultura financiera entre la po-
blacidn de menores ingresos.
Esta puede transformar el fu-
turo de los capacitados, el de
sus familias v el de sus comu-
nidades

= Inicid esta labor en 2007 a tra-
ves de Microfinance Oppornu-
nities, para que prestara asis-
tencia técmica e introducir en
Colombia la metodologia vi-
vencial de aprender haciendo,
Esto le ha permitide realizar
ransferencias de metodolo-
gia con contenidos especiali-
zados a poblacion adulta vul-
nerable: liderar un programa
pilolo de promocidn de la cul-
tura de ahormo y sU Comespon-
dignte evaluacidn de impacio;
crear el programa “El Camino
a la Prosperidad; implementar
una estrategia de educacion
financiera tesritodial @ incur-
sionar en metodologias no
presenciales

1. Transferencias de metodologia con contenidos especializados a poblacién
adulta vulnerable:

+ Capacitacion para capacitadores, dejando una capacidad instalada aproximadamente a 100
aliados estratégicos en lodas las reglones, incluidos los principales actores de la industria
microcrediticia

* El efecto réplica ha pammitido fortalecer los programas de educacidn financiera de estas
entidades, reentrenar a sus formadores v a sus asesodes comerciales v a cerca de 170 m
colombianos de menores ingresos.

2. Programa piloto de promocion de la cultura de ahorro:
- 30 mil capacitados, en su gran mayarla mujeres cabeza de hogarn, beneficianas del Programa
“Mds Mugeres en Accion™
+ [El piloto se ejecutd en 12 municipios de 10 Departamentos
= Creacion de alianzas con diversas entidades: Departamento para la Prosperidad Social - DPS,
Agencia Macional para la Superacion de la pobreza Extrerna - ANSPE, SEMA, Fasecolda y
ASOBANCARIA,

3.El Camino a la Prosperidad
+ Contd con un equipo de expertos nacionalos y extranjeros
* A través de walleres de cuatro (4) modulos: i) presupuesto (organice sus cuentas) il) ahorro

[preparese para el futurol; iil) endeudamiento (maneje su deuda) y iv) seguros (como afrontar

situaciones de crisis), mas un componente transversal que promueve L3 redefinicidon del

provecto de vida de los panticipanites

Se disend la canilla grifica para cada uno de los capacitados, con los cuatro méddulos

mencionados mds un mddulo basico sobre proteccidn al consumidar financiero,

+ Maneja dos tipos de talleres. Uno dingido a la poblacion objetivo de BdO, con una duracién
de cuatro horas dictadas en una sola sesidn. El sequndo cofresponde a la capacitacion para
capacitadores dinigido a entrenar a lideres que tengan la vocacion de formadores, tienen una
duracidn de dieciocho horas dictadas en dos dias consecutivos.

+ Este programa s supervisado y monitoreado por BE(,

4.Estrategia de educacion financiera territorial:

1. A través del Programa “El Camine a la Prosperidad’,

2. A abril de 2014 cerca de 5,000 personas se han capacitado en 14 municipios.

3,El efecto réplica en la estrategia de educacidn financiera temitarial permitind legar a més de

10,000 personas adicionales solo en 2014,
5. Metodologias no presenciales:

« Educacidn financiera a través de medios masivas y altesnatives de comunicacion A iniclarse i
semestre de 2014. Para beneficiar a cerca de 800 mil personas de 70 municipios de Colombia
Se usardn medios masivos como radio television y miedios altematives como teatro y reuniones
de encuentro con la poblacidn a intervenir,

Curso virtual e-Learning - £l Desafio a lo Prospevidadt A abril 2014 se encuenira en ejecucion en
Bogotd un piloto para 500 estudiantes de secundaria de colegios de estrato 1,2y 3.Es un
cursa virtual de 8 horas compuesto por cinco madulos: presupuesto, ahomo, endeudamiento,
sequios y prateccion al consumidor financiero,

Aulas Mdwites: BJO transfirid su metodologiay contenidos al SENA para beneficiar a la poblacion
vulnerable que asiste al aula movil (Proyecto conjunto con el SENA y el Banco de Bogotd). En
2013 se capacitaron cerca de 2 mil personas de Red Unidos, y en 2014 sp espera capacitar a 4
rmil mids en 90 municipios.




Desarrollo en febrero de 2013 la pagina www,

cuentan con herramientas interactivas y conin- |
formacion clara relacionada con el uso ehiciente
del dinera y las ventajas del ahorro

PAPEL

FOGAFIN
PROGRAMAS DESAR

1.Pesos pensados:

En www.pesospensados.com los ciudadanos encuentran recomendaciones para
iniciar su plan de ahorros, a partir de la creacion de un presupuesto personal y
del establecimiento de metas financieras. El sitio Web tiene cuatro secciones: i)
“Ahorro; donde se encuentran consejos para empezar a ahorrar y se describen
los mecanismos formales de ahorro ofrecidos en el sistema financiero; i) “Seqguro
de Depadsitos, la cual contiene informacidn relacionada con las caracteristicas y
beneficios de este sequro administrado por Fogafin; i) “Nifos; seccion dedicada
a esta audiencia donde, de manera diddctica, se explican los beneficios del
ahorro; v, iv) "Herramientas; donde los usuarios encuentran aplicaciones como el
planeador de presupuesto, una plantilla para la definicion de metas financieras,
una calculadora que indica el rendimiento de los ahorros depositados en un
producto financiero y un test de actitud frente al ahorro. De acuerdo con las
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adisticas reportadas por la herramienta Google Analytics desde el lanzamiento
de esta pagina Web se han recibido 13.741 visitas.

BANCO DE LA REPUBLICA

PROGRAMAS DESARROLLADOS

DESEMPENADO !

Banrep Educa es el
nombre del progra-
de Educacion
economica y finan
ciera del Banco de
la Republica el cual
tiene el propodsito de
fortalecer y divulgar
las funciones del Ban-
co, asi como afianzar
a la poblacién en te
mas de economia y
finanzas bésicas
diversas audien-

ma

de
en
cias.

1.Exhibicion monetaria interactiva (EMI): La EMI es una sala didactica que permite que sus
visitantes aprendan a través del juego sobre temas relacionados con el dinero, la inflacion, el sistema
economico,

la politica monetaria, asi como la historia, las funciones y las atribuciones del emisor.

2.Concurso de la banca escolar a la banca central: Es un concurso nacional de ensayo corto dirigido
ajovenes colombianos de los grados 10, 11 y 12, Este concurso gue actualmente se encuentra en su octava
version, convoca a los estudiantes, para que desde una perspectiva personal y cotidiana, analicen un tema
economico especifico que el banco propone.

3.Taller de ahorro para ninos: Desde 2012, el banco ofrece el taller de ahorro denominado:“una alcancia
para alcanzar mis suenos, dirigido a ninos entre seis y doce anos de edad. El objetivo de la actividad es brindar
herramientas tedricas y practicas que les permitan a los ninos explorar diferentes formas de ahorro y reflexionar
sobre la importancia de realizar un plan de ahorro para alcanzar las metas.

4, Apoyo a proyectos de otras instituciones:

a.Finanzas para el cambio: Desde 2008 el banco de la repliblica, ha venido apoyando el desarrollo del
programa finanzas parael cambio de la fundacion dividendo por Colombiay financiado por la fundacion
Citibank. Este proyecto esta dirigido a maestros de secundaria en colegios publicos de Bogota, Medellin,
Cartagena, Cali, Barranquilla y Bucaramanga. En estas capacitaciones se explican los conceptos basicos
de economia, herramientas de finanzas personales y economia.

b. Concurso nacional de ponencias “Jestis Antonio Bejarano” de Fenadeco: Desde el ano
2008, el emisor ha venido apoyando a la federacion nacional de estudiantes de economia (Fenadeco)
con la realizacion del concurso nacional de ponencias “Jesus Antonio Bejarano! en el que participan
las facultades de economia del pais.

¢. Concurso Académico Nacional de Economia (CANE) de la Universidad del Rosario: [l
CANE es una iniciativa del consejo estudiantil de la facultad de economia de la universidad del rosario,
enel cual se invitaa participar a un equipo de estudiantes por cada facultad de economia del pais a un
concurso de preguntas sobre macroeconomia, microecanomia, historia del pensamiento economico
y etonometria. Desde 2009, ¢l banco apoya esta iniciativa premiando a los tres equipos finalistas.
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA (5FC)
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PAPEL DESEMPE PROGRAMAS DESARROLLADOS

Programas desarrollados en alianza con otras instituciones:
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