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Y... ;qué es eso del sistema financiero y qué
tengo que ver con algo que me resulta tan
complejo de entender?
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Entidades que integran el sistema financiero

Entidades Negocios
vigiladas* fiduciarios
409 24.160
] ]

| |
Entidades Portafolios
supervisadas no
vigiladas

AUDIENCIA PUBLICAde . S . ., . L . .
*Pensiones, Fiduciarias, Fondos mutuos de inversion, Industria aseguradora, Intermediarios financieros, Intermediarios de valores, Proveedores de

Rendicion-cuentas infraestructura y otros agentes, Sociedades comisionistas agropecuarias, Titularizadora y Calificadoras.
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A los establecimientos de crédito les confiamos el cuidado de nuestros ahorros

ﬂﬂqﬁa 8499,8 de hogares y empresas 5 S.I 25,9 se manejan en los 10.662.821

hillones — mil millones depésitos electrénicos

en 8.178.862 cuentas s
3‘& 869' corrientes de empresas y iv 1 82,7 ahorro a plazo

billones personas

o o -l tiene en promedio cada
1Y colombiano suman $286,5

" " cuentas de ahorro billones

- o RRRRR FEERE

nendicion“cuentas = EN Colombia el ahorro confiado a los establecimientos de

2019 - 2020 credito es similar entre hombres y mujeres.



A los establecimientos de crédito acudimos para obtener recursos gue financien
nuestras actividades econdmicas y personales

445-81 8 empresas impulsan sus actividades econdémicas

($278,4 billones)

£ e——
3529“0'“% 1 1041 -039 hogares adquirieron vivienda propia

($79,2 billones)
o o

™ —

8-647-558 personas compraron bienes y servicios

($155,6 billones)

T 1 -895-883 microempresarios consolidaron sus actividades
up NCIA PUBLICA de
Rendiciéon*cuentas + Gifra a julio 2020 productivas

2019 - 2020

($12,9 billones)



Ante eventos que puedan afectarnos, confiamos nuestra proteccion a las
aseguradoras

vehiculos cuentan con
una cobertura frente a

los dafios a personas
que puedan causar en
accidentes de transito

trabajadores cuentan
con una cobertura
frente a accidentesy
enfermedades
laborales.

$1,29 viriones

han pagado las personas
que buscan protegerse frente
a situaciones que afectan
significativamente su salud.

han pagado los consumidores
para cubrir dafios materiales a
sus vehiculos.

”

32,44_ billones

han pagado las personas para que
un ser querido reciba un capital en

AURIEI A s caso de perder la vida.
Rendicion“cuentas
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Adicionalmente estan las Administradoras de Fondos de Pensiones a quienes
confiamos la administracion de nuestro ahorro para la vejez

Mas de
16,8 1.620.063 A 2
ol | millones de C 0
millones y afiliados personas
afiliados confian en la gestidn en Colpensiones confian disfrutan de
de las AFP para administrar un ahorro pensional SuU pension
los $281,7 billones de su cercano a $8,3.
ahorro pensional. 4139
65 0 mas - S >
50 6 4,18%., Total afiliados
7,68%
5 55 50 ; FPOy PM
9,21%
9,74%
45 - 49 -
En el programa de BEPS 1.382.466 colombianos 11,34%,
. . 40-44
han aportado $263 mil millones como ahorro para 12,67%.
su vejez y casi el /0% corresponde a mujeres. 35-39 13.51%
30 - 34 —
25-29

11,26%
i’ )

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas 20 -24

0,
2019 - 2020 15-19 ﬂ




A las Administradoras de Fondos de Pensiones y Cesantias les confiamos también la
administracion del ahorro previsto para enfrentar situaciones complejas como la pérdida del
empleo

Durante la pandemia cerca de 336.216
de trabajadores afiliados hicieron uso de sus cesantias por

8.808.61 5 cuentan con las AFP para el disminucién en el ingreso.

manejo de sus cesantias
por un valor de $15,5 billones

624% W
I

AUDIENCIA PUBLICAde

o RRReee 41
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También podemos buscar alternativas de ahorro a través de la inversion con el
acompafamiento de las sociedades fiduciarias y de las sociedades comisionistas
de bolsa

iV,
jﬁ;i’.

F

T 11 Wy

A través de los Fondos de Capital Privado y los Fondos de Inversion
Colectiva se gestionan $123 billones de cerca de 1.982.224 inversionistas.

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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También podemos buscar alternativas de ahorro a través de la inversion con el

acompafamiento de las sociedades fiduciarias y de las sociedades comisionistas
de bolsa

a2y
| | y

Hoy, 473.495 inversionistas adquieren participaciones en 68 empresas
listadas en la Bolsa de Valores de Colombia.

AUDIENCIA PUBLICAde
Rendicion=cuentas
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También podemos buscar alternativas de ahorro a través de la inversion con el
acompafamiento de las sociedades fiduciarias y de las sociedades comisionistas

/”:’/ /_4'.1_
8.235 proyectos inmobiliarios confian en la gestion de las Fiduciarias

para administrar los recursos de los compradores de vivienda o inversionistas, por
un valor de $74,8 billones

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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También podemos buscar alternativas de ahorro a través de la inversion con el
acompafamiento de las sociedades fiduciarias y de las sociedades comisionistas
de bolsa

'5 e |||| " o
B
e

ity 5z 1 | | | i

Goiog

En el mercado de capitales, las empresas pueden obtener recursos a través de la
emision, 35 empresas han conseguido recursos frescos por $22,9
billones

AUDIENCIA PUBLIC |
Qendmon cuentas
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Como ves, estas en el centro de la actividad
financiera, por eso desde la Superintendencia

velamos por %u confianza y la
ESTABILIDAD del sistema como un todo.




La estabilidad es el principio de nuestra labor, por eso supervisamos el
funcionamiento de las entidades que resguardan tus ahorros, administran tus

inversiones o te ofrecen un producto

;,COmo garantizan las entidades su
capacidad para manejar adecuadamente
los riesgos que asumen?

Teniendo en niveles adecuados su
patrimonio:

M (/. Establecimientos ) 2 0/. Seguros
— 1 B'BB 0 de crédito v, 7 0 vida
47 0/. Sociedades _ N 1 0/. Seguros

7 0 comisionistas 7 0 generales
e 2 /. Fondos de 1k 0/. Sociedades
\] 7 0 pensiones il 7 0 fiduciarias

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020

;De qué manera protegen mis ahorros
cuando los prestan?

Los establecimientos de crédito tienen

provisiones por valor de $34,2 billones.

167,2%

Indicador de
cobertura

16



La estabilidad es el principio de nuestra labor, por eso supervisamos el
funcionamiento de las entidades que resguardan tus ahorros, administran tus
inversiones o te ofrecen un producto

;Puede una aseguradora no responder en

;Puede la entidad limitar el acceso a mis el momento en el que se presente un
ahorros? siniestro?
NO, ya que cuentan con la liquidez NO, hoy las aseguradoras cuentan con
necesaria para atender los retiros de tus activos suficientes para cumplir su promesa
ahorros en cualquier momento. de valor.

218% » G
AL 109% 108,9%

Activos/{eservas Activos/(eservas
técnicas tecmcas
(Generales) (Vida)

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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Sin embargo, la estabilidad no sélo es tarea de la SFC, somos todos responsables
de que exista, exigiendo nuestro derechos pero también cumpliendo nuestros

deberes
® '
=9
D
Pagando Suministrando  Solicitando suficiente Aplicando Haciendo uso
oportunamente informacion cierta informacién y recomendaciones responsable de mis
mis deudas: al adquirir un evaluandola paratomar ~ de seguridad en  productos financieros
Hoy sdlo el 3,89% producto. las mejores decisiones. mis transacciones.

presenta retrasos.
$505,7 billones se
pagan oportunamente.

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020
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Velar por el adecuado
funcionamiento de todo el
sistema es una gran
responsabilidad y para
ello estamos nosotros:
~ ~los supervisores =




Porgue el consumidor financiero es el centro de nuestra labor, con |la supervision
buscamos...

Seguridad de la Generamos Ampliar la oferta Un adecuado Promocionar la

informacion y de herramientas e de servicios a monitoreo de los disponibilidad de

las transacciones informacion para traves del riesgos y una los productos y
apoyar sus funcioqamiento actuacion _eficaz _servigios
decisiones del sistema para evitar financieros

afectaciones en caso
de que ocurran

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020
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Supervisidn que en los momentos mas exigentes como el derivado por
el COVID-19 genera valor a la sociedad

Actividades de supervision

Estabilidad y Continuidad en Programas para Acompafiamiento

sostenibilidad el acceso de los deudores en la estrategia del
financiera servicios (CE 007 y CE 014) Gobierno Nacional
para la
reactivacion




Proteccién al
consumidor

financiero : P
(Acceso a informacién Proteccién a los Acompanamlento =

clara y suficiente, inversionistas programas del

Segwmlent? ala comisién, tasas de interés (Informacién Gobierno Nacional
financiacién y causales rechazo) Relevante) (PIS, PAEF, PAP)

Actividades de supervision

Supervisidn que en los momentos mas exigentes como el derivado por
el COVID-19 genera valor a la sociedad

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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Priorizamos tareas para garantizar el cumplimiento de las directrices y medidas

adoptadas por el Gobierno Nacional

1.137
Solicitudes y monitoreos

—
—
—
—

228

A
1 613 ‘?‘ Investigaciones
L

® 227
L iz

Instrucciones

‘- 15 Ordenes administrativas

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020

*Incluye 52 de Consumidor Financiero

) D00
100% 22222

Conglomerados financieros

Establecimientos de crédito

Intermediarios de valores

Sociedades fiduciarias

Administradores de Fondos de Pensiones y Cesantias
Emisores

Compaiiias de seguros

Proveedores de infraestructura

24



La solidez construida
permite enfocar nuestras
decisiones en el consumidor
financiero




En esta coyuntura fue todo un reto poner en marcha una estrategia para que
pudieras disponer de tus ahorros y hacer tus operaciones sin salir de casa

ao?ersalt.:iggln!:n?tﬂi?s r Ni‘gl?"'“g‘::'/ig
J e servicio

se realizaron durante los dias , o .
habiles de la cuarentena, del disponibilidad de los sitios

25 de marzo al 16 de web (péginas informativas,
septiembre, por valor de portales transaccionales, etc.)

g de los establecimientos
$2.153 hillones

bancarios y los sistemas de
pago de bajo valor

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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En esta coyuntura fue todo un reto poner en marcha una estrategia para que
pudieras disponer de tus ahorros y hacer tus operaciones sin salir de casa

Cajeros Corresponsales
automaticos bancarios

19,22% 17,70%

Oficinas

9,69%

20,79%

Banca moavil

14,20%

Datafonos

0,08%

Audio respuesta

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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Y con un mecanismo que te permitiera hacer frente al pago de tus
obligaciones

- 1. - -Entre agosto y
¥ cdiciembre la
]  posibilidad de

Entre marzo y :]'u'lli_O,

y 16,7 millones de El tiempo
un compas de

creditos por promedlo de
$224,9 billones se grac>|a fue de 3~
beneficiaron meses

28.70

redefinir,mis
créditos de acuerdo
con mi situaciéon
econdmica

espera.para.el:
pago de las
deudas

AUDIENCIA JBLIC |
Qendmon cuentas
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Programa de Acompafiamiento a Deudores: un mecanismo que permite hacer
frente al pago de las obligaciones

i
980.496

deudores

o

[e]

$8.5 billones

Redefinicion de las
condiciones del crédito

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020

|

8.887 dcudores
$2,68 billones

26.617 dcudores

E 3171.305 millones

/\ 10.887 dcudores
$1,28 villones

O ~O 584.885 ccudores
O "
(\ﬁ’\ 84,49 villones

Reduccion promedio de
cuota en la redefinicion 1816%

Reduccién promedio de
tasa en la redefinicion 260 Illl

Ampliaciéon promedio de

plazo en la redefinicion 27 meses




Buscando un beneficio en diferentes productos en esta coyuntura

1.647.312

® Automoviles

$129.818

M Responsabilidad civil

M Accidentes personales

m Otros ramos (montaje, incendio,
transporte, todo riesgo
contratista, navegacion y casco)

145283

$206 $1.022

Numero de asegurados beneficiados

Monto devuelto

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020

2 millones

te asegurados

recibieron algun beneficio en
el valor de la prima de su
poliza por un monto cercano

os $146 mil millones

30
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Atencidn a los consumidores en temas relacionados con la coyuntura
COVID-19

13

Finalizadas Recibidas

Rl 77,44%

AUBIENCIA PUBLICA Indicador de Productividad
Rendicion“cuentas (Finalizadas/Recibidas)

2019 - 2020 Periodo comprendido entre el 18/03/2020 y el 31/07/2020

34



Un consumidor financiero protegido es un consumidor satisfecho
Establecimientos de crédito

Tasa de procesos jurisdiccionales 0,0009%

99,73%

@ Promedio

124-630 quejas
Nivel de satisfaccién 0
trimestral 83 78 /
7 0
Rendicion-cuentas

2019 - 2020 Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020



AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020

Establecimientos de crédito

Tasa de procesos jurisdiccionales 0,0009%

100%
AOAE S S
98%

AQ Q Q P\

~ O\ %(\%fLQ’L e DN ) N

Ahorros CDAT CDT Consumo Corriente Microcrédito  Vivienda

Nivel de satisfaccién
por producto

Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020 36



Un consumidor financiero protegido es un consumidor satisfecho
Aseguradoras

Participacién por 1 1 .262 fuejas

industria y sistema

AUDIENCIA PUBLICAde ] '5] /0

Rendicion=cuentas

2019 - 2020 Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020 37



Aseguradoras

1.466

Principales productos

T 467 461
37 323

1.000

74

Seguro de Seguro de Otros Seguro de Seguro Segurode  Segurodevida  Seguro de

automoviles  vida grupo seguros riesgos  Obligatorio de  sustraccion individual desempleo
- \ laborales  Accidentes de
PartICIpaCIén por Transito (SOAT)

producto En el 46,39% se concentran los

_puDiENIA pUBLICH principales productos

2019 - 2020 Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020




Aseguradoras

976

Solicitud de Revisién y/o Fallas en internet Indebida aplicaciéon  Indebida atencion al ~ Cobro servicios y/o
otorgamiento de liquidacion del congelamiento o consumidor comisiones
medidas de apoyo a periodo de gracia financiero-servicio
deudores por dados a créditos por
COVID-19 COVID-19

Principales motiv
cipales motivos En el 50,96% se concentran los

principales motivos

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020 Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020 39



Un consumidor financiero protegido es un consumidor satisfecho
Sociedades fiduciarias

Tasa de procesos jurisdiccionales 0,006%

Participacién por
industria y sistema

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020 Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020
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74

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

2019 - 2020

Sociedades fiduciarias

Tasa de procesos jurisdiccionales 0,006%

39,8%

Promedio

Nivel de satisfaccién

Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020

41



Sociedades fiduciarias

Tasa de procesos jurisdiccionales 0,006%

3 O o o

Aspectos Mora en el pago o Solicitud de Indebida atencién Aportes Cobro servicios y/o
contractuales en tramite otorgamiento de al consumidor comisiones
(incumplimiento y/o medidas de apoyo  financiero-servicio
modificacion) a deudores por
COVID-19

Principales motiv
cipales motivos En el 92,78% se concentran los

principales motivos

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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Un consumidor financiero protegido es un consumidor satisfecho
Administradoras de Fondos de Pensiones

7-91 B fuejas

Participaciéon por

industria y sistema 5 32%
’

2019 - 2020 Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020

DIENCIA PUBLICAd

Rendicion=cuentas

43



AUDIENCIA PUBLICA de
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2019 - 2020

Administradoras de Fondos de Pensiones

799

Aportes Indebida atencion Historia laboral Desatencion en la
al consumidor (certificaciones) prestacion a
financiero-servicio reconocerse -
Pensiones

Principales motiv
cipales motivos En el 32,13% se concentran los

principales motivos

Periodo comprendido entre agosto 2019 y julio 2020

Calificacion de la
incapacidad o
invalidez

44
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1000 -
900
800
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600 -
500
400 291
300
133
200 92
P o

Solicitud de  Atencion en Costos y Fallas de  Atencién en
alivios canales no tarifas canales Canales
presenciales virtuales Presenciales

Top 5 de los temas mas
recurrentes en la conversacion

de los consumidores

COVID-19

u Twitter
m Instagram
® Facebook

financieros en la coyuntura por
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Los usuarios en redes sociales reconocen la gestion adelantada por |la SFC en sus
relaciones con el sistema financiero

Seguidores Lo que dicen los usuarios de nosotros
0
. Instagram 1521 A’ S T |
. Facebook I
. Twitter
Linkedin

11.526 21.095 105.824 61315

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas

* Periodo de comparacion comprendido entre agosto 2019 y agosto 2020
" La actividad en la cuenta de Linkedin inicio en mayo 2020

2019 - 2020
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En respuesta a @5FCsupervisor

Soy fan de la Superfinanciera son personas tan amables
y dispuestas a ayudar ojaléd todas las entidades de
control fueran asi como ustedes

GIF

£:26 p. m. - 25 jul. 2020 - Twitter for Android

Q 0 v

(-



o-- 0

335 Siguiendo 13 Sequidores
[ Se unid en junio de 2015

Buenocs dias. Puede ampliamos la informacion de su

caso a través del siguiente enlace superfinanciera.gov.co

HMormulesuque)a...

Buenas tardes, agradezco la gestien hecha por
o ustedes, el dinero fue reembolsado a mi cuenta.

8jul 2020 457 p. m



$"
@SFCsupervisor quiero manisfestarles mis mas sinceros
agradecimientos por atender mi solicitud es placentero

contar con instituciones que hacen respetar los
derechos de los colombianos.

4:20 p. m. » 9 jun. 2020 . Twitter Web App

Q (un O w




Mas relevantes

e S .
Gracias y mil bendiciones

Me gusta - Responder - Mensaje - 10 sem
LY
3 o
Gracias Dios los bendiga por
pensar en nosotros yo

personalmente no quiero perder
mi casa

Me gusta - Responder - Mensaje - 10 sem







La funcidn jurisdiccional: mecanismo oportuno de atencion al
consumidor financiero

%
81;2 ) Finalizadas
Indicador de productividad
(Finalizadas/Recibidas)
Recibidas 1.275

13/04/20 - 31/08/20

1498% S0 7

A favor del consumidor

Demandas

AUDIENCIA PUBLICA de
Rendicion=cuentas
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AUDIENCIA PUBLICA de
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2019 - 2020

Audiencias

Realizadas 2019

Audiencias
iniciales

49,4%

13/04/20 - 31/08/20

Audiencias de
conciliacion

476
372
139

Audiencias de
fallo

1.202

Realizadas

Desistimiento
en audiencia




AUDIENCIA PUBLICA de
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Fortalecimiento de la oferta de valor para el consumidor financiero
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Atencion al consumidor financiero frente a
la emergencia

Notificaciones
por medio digital
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Demanda de servicios judiciales
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Total afio s
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100%

Finalizadas a favor
del consumidor
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