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*, La Super te
escucha... esto
hacemos por ti

v




Lo que NO hacemos

La Superintendencia no es una entidad
financiera, no otorga créditos ni puede
obligar a los bancos a hacerlo.

La Superintendencia no disena
programas de subsidios o ayudas.

La Superintendencia no es una central de
riesgo, no reporta ni define el historial
crediticio de un deudor.

La Superintendencia no define las tasas
de interés de los créditos.

Lo que Sl hacemos

Velamos porque tus ahorros estén
protegidos y que de esta forma existan
fuentes de financiacion disponibles para ti.

Asegurarte que cuando las entidades

vigiladas participan en la dispersion de
subsidios, respeten los derechos de los
consumidores a quienes van dirigidos.

Actuamos en los casos en los que has
sido mal reportado por una entidad
vigilada y el respeto por el habeas data.

Contarte cual es el costo del crédito que
las entidades pactan con sus clientes.

Rendicion
L4 de cuentas
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Lo que NO hacemos

Asegurar la estabilidad y solidez de
entidades no vigiladas en las cuales los
consumidores deciden invertir sus recursos.

Restituir dineros cuando han sido
entregados a entidades no vigiladas.

Proteger al consumidor en una compra
de bienes o servicios en los comercios.

Lo que Sl hacemos

Velamos porque las entidades vigiladas
en las que tienes tus ahorros sean sdlidas
y establesy cumplan la promesa de valor
gue te ofrecieron.

Darte informacion y educacion financiera
para que tomes las mejores decisiones, y

advertirte de situaciones en las cuales tus
recursos pueden correr riesgo.

Proteger tus derechos como consumidor
financiero cuando adquieres un producto
en un banco, aseguradora, etc.

Rendicion

= decuentas
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Esto nos pedia la gente sobre
situaciones de fraude

DIOS MIO asi como cuando vemos en redes y noticias
lo que le pasa a clientes de @

@ y que llaman de @
Ayer me llamaron para vender el seguro no acepte
@SFCsupervisor y hoy .. taran gz saldosen $0 & y
llevo 20 min esperando en el tel

% Saldo to

- $0.(

*% Saldo to

" $0.(

’ Saldo to
o ¥ $0.(
.@‘- 7:43 a. m. - 9 oct. 2021 de Villa de Leyva, Colombia - Twitter for iPhone

Lo que hacemos desde
la Super

La Superintendencia verifica que las
entidades cuenten con mecanismos de
gestion de riesgo de ciberseguridad y
fraude que minimicen la ocurrencia de
estos hechos.

En los casos en los que estos mecanismos
son vulnerados y no logran contener estos
hechos, la Superintendencia actua para
que la entidad reconozca la falla, corrija y
reintegre los recursos a los clientes
afectados.

Rendicion
» de cuentas
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Esto nos pedia la gente sobre el
funcionamiento de los canales

@ jAyuda @SFCsupervisor ! Todo el
dia ha estado sin funcionar la plataforma de pago

. Les estoy reportando y no dan respuesta
favorable. jNo he podido hacer el pago de la
obligacion! Después bloguean cuentas y tarjetas y
nadie le responde al cliente.

7:11 p. m. - 12 oct. 2021 - Twitter for Android

Caida desde ayer la sucursal virtual del @

Solo dicen un escueto disculpenos. Pues no, no los

disculpo pues necesito un servicio alli.
@SFCsupervisor

'@' 10:26 a. m. - 22 ago. 2021 - Twitter Web App

)

Lo gue hacemos desde

la Super

Las intermitencias en los canales
virtuales son naturales y no deben
generar panico. La Superintendencia
impone a las entidades la obligacion
de disponer canales alternativos para
gue puedas hacer tus transacciones
ante una falla y comunicarlos a sus

clientes.

Cuando las operaciones no pueden

realizarse bajo ninguna de las

alternativas provistas por la entidad,
ésta debe responder a su consumidor

por los inconvenientes.

Rendicion
de cuentas
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Esto nos pedia la gente sobre E

créditos

B

Para una tarea:
Por qué los bancos no pueden exceder la tasa de usura

como bancos y con sus financieras cobran lo que les
dalagana? @SFCsupervisor

2:28 p. m. - 5 may. 2021 de Envigado, Colombia - Twitter for iPhone

Mientras el @BancoRepublica volvio a bajar la tasa de

interes, la @SFCsupervisor mantuvo inalterada la tasa
de usura. Los bancos deben estar super agradecidos.

8:37 a. m. - 1jul. 2020 - Twitter for iPad

Lo gue hacemos desde
la Super

Las tasas de interés corresponden al costo
del crédito que se fija teniendo en cuenta
cuanto le cuesta a la entidad obtener los
recursos, el riesgo de la operacion, es decir
que el deudor incumpla con el pago, y los
costos administrativos.

La SFC no fija las tasas de interés, solamente
revela al mercado lo que en promedio el
mercado cobra a sus clientes.

Durante la pandemia la SFC promovio el
cambio de las condiciones de los créditos en
mas de 2,2 millones de deudores por un valor

de 35 billones de pesos, cambios que
incluyeron una reduccion promedio de tasas
de interés de 2.31%.
Rendicion
» de cuentas
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Un ecosistema
financiero estable al
servicio de los
consumidores
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. Qué es |a estabilidad y por qué es importante para mi?

Hoy son mas de 31.1 millones de colombianos y 900 mil empresas* que como tu
guardan sus ahorros en los establecimientos de crédito: $514,6 billones

Para que esto no ocurra, la SFC supervisa que
|as entidades cuenten con el capital suficiente
para asumir los riesgos de la actividad

¢ Te has imaginado ir a tu entidad por

tus ahorros y no recibirlos?

Z

il

o

13

38,8 bill

de solvencia frente al minimo regulatorio de 9%. es el valor de las provisiones constituidas por las
entidades para asumir impagos de sus deudores

Cercade 36% .I 094 veces

fortalecimiento patrimonial, representado en

$33 billones desde diciembre de 2019. es el nivel de la liquidez de corto plazo de los
establecimientos de crédito frente al minimo
0 regulatorio de 100%.
69,6%

es el porcentaje promedio de retencién de
utilidades para fortalecer el capital de mejor

calidad. $5,2 billones son las utilidades retenidas. es el nivel de las necesidades de

financiamiento de hogaresy empresas que
permite cubrir el fondeo estable disponible.

Nota: * Datos a diciembre de 2020, fuente Reporte de Inclusion Financiera
Cifras a Septiembre de 2021



11T Cuando hay confianza y estabilidad todos los colombianos nos podemos
beneficiar de |la oferta de servicios financieros, en especial el crédito

Cerca de 10.599.895 de hogares y empresas se benefician del crédito.

Tasa de aprobacion Tasa de aprobacio $5539b
consumo vivienda variacion real 1.27%

33.4% 66.5% 48.93 % del PIB

7.838.302 aprobaciones 692.785 aprobaciones — 0.0
Sélo en sep-21: 39.3%; 816 mil aprobaciones Sélo en sep-21: 69.6%; 46 mil aprobaciones E E E $279-4b K\Ofﬁ $1 71.2b
| v.a. -2.4% 'R v.a. 47%
Comercial Consumo

Tasa de aprobacion Tasaide aprobacion
comercial S . microcrédito

83.7% 87.6% 2o s @ s

. . - v.a.6.7% . e V.A.3.6%
651.174 aprobaciones 1.908.724 aprobaciones Vivienda Microcredito
lll\b Sélo en sep-21: 84.4%; 43 mil aprobaciones Sélo en sep-21: 87.7%; 142 mil aprobaciones
Rendicién
» de cuentas
14 Nota: Cifras a Septiembre de 2021, V.A variacion real anual sfc

Tasas de aprobacion promedio Junio 2020 — Septiembre 2021 M 21



s Pero |la estabilidad no solo se refiere a tener los recursos para responderle
HH a los ahorradores, también pasa por facilitar el acceso a los mismos a
travées de canales disponibles, agiles y seguros

El adecuado funcionamiento
del sistema de pagosy los
canales virtuales permitio

canalizar 4.284.091.225

operaciones monetarias por un

valor de $8.366 billones.

99795%

corresponde a la disponibilidad
de canales digitales.

Iy

®
0

=
il

0,03% 15,85%

Audio respuesta @ Internet

# operaciones: 1.015.110 —— # operaciones: 678.887.246

Monto operaciones: $1 b Monto operaciones: $3.771 b

16,49% ® 17,91%

Cajeros Datafonos

# operaciones: 706.533.233 # operaciones: 767.223.254

Monto operaciones: $268 b Monto operaciones: $123 b

7,83% - 19,37%

Oficinas Banca movil

# operaciones: 335.307.299 # operaciones: 829.756.624

Monto operaciones: $2.151 b Monto operaciones: $238 b
13,32%

m Corresponsales bancarios
# operaciones: 570.787.383
Monto operaciones: $226 b

Rendicion
L4 de cuentas

15 Nota: cifras tomadas del F-444 || SEM 2020y | SEM 2021 (del 1 de Julio de 2020 al 30 de Junio del 2021)

Adaptado de: (i) “Informe de operaciones” SFC Primer semestre del 2021 M S_fg



.Y cual es mi rol como consumidor en |la estabilidad?

Para que la estabilidad siga siendo una caracteristica de nuestro sistema financiero
no soélo las entidades tienen una responsabilidad, los deudores también.

$530 bill
Cuando pagamos oportunamente nuestros Cartera al dia o vigente
créditos, estamos asegurando que los recursos

del crédito sigan fluyendo a otros colombianos

T $268,2 b
con necesidades de financiacion. H ICV: 4,03% ICV:5,06%
Comercial Consumo
Cuando dejamos de pagar, la percepcién de
riesgo genera restricciones para acceder a
nuevas fuentes de recursos, es decir, pierde la ﬁ $86.1b H $131b
entidad y perdemos todos. ICV:3,41% e :

RS

. . ICV: 6,66%
Vivienda Microcrédito

Rendicion
de cuentas
16

sfc



e o~ T
s -

{ Ademas del patrimonio, |a estabilidad se fundamenta en Ia
confianzayla'seguridad en mis transacciones

-
LR - y i v’

Los “amigos de lo ajeno” siempre
aprovecharan nuestro descuido para N N o
apropiarse de nuestros ahorros. 27.5/0

de las demandas recibidas
entre enero 2019 y agosto
2021 estuvieron relacionadas
con tema de fraude.

Las entidades cuentan con mecanismos
de ciberseguridad con los mas altos
estandares, pero no hay que perder de
vista que el ahorrador es el primer
guardian de su informacion.

N = 3

|




Ry
Atender as
recomendaciones de
seguridad y cuidado de
mis ahorros

complementa los

vesfuerzos del sistema_.
G-leroy reduce as
 po: .)ll ol %s oara los




Cambiar con frecuencia las contrasenas de
cajero o de ingreso a los servicios digitales de
su entidad financiera, no wusar datos | :
personales como fechas de cumpleanos, por pla o >, =
ejemplo. T A

Asi estemos en nuestro computador personal no
darle recordar contrasena de 10s sitios

transaccionales de nuestra entidad financiera.

& _ Evitar realizar

~~  transacciones como
- pagos, transferencias o Activar

los servicios de alerta de

consultas utilizando transacciones que ofrecen las entidades
redes publicas, digitar financieras a través de mensajes de texto,
siempre la direcciéon hacer uso de las claves dinamicas y fijar
web'de la entidad y topes en las transacciones cuando sea

cerrar sesion después permitido.
de ingresar al portal de Rendicién
» de cuentas

su entidad financiera.

sfc



Al recibir correos en los que dicen que
nuestros productos financieros han sido
bloueados y agregan un enlace para

supuestamente desbloquearlos no
debemos darle clic, generalmente trae
implicito un troyano o) somos

redireccionados a un formulario en el que

nos piden digitar informacidén personal.
No compartiro'guardar escritas lasclaves de

acceso a los productos financieros.

Utilizar el
reconocimiento facial, la
huella digital o una

. clave de seguridad en el
No aceptar ayuda de extranos cuando se celular para

realizan transacciones en cajeros electrénicos,

! . desbloquearlo, asi se
datafonos o en los corresponsales bancarios.

evita que extraigan la
T informacion guardada
en el dispositivo movil

en caso de llegar a
0 extraviarlo.



. La estabilidad esta garantizada en todos los que ofrecen productos
financieros?

No, son muchas las figuras que aunque similares a la oferta de productos del sistema
financiero no cuentan con la vigilancia de la Superintendencia Financiera ni con el respaldo
de ninguna autoridad. Debes estar atento y reconocer los riesgos que corren tus recursos.

Falsos
vigilados

&7

3 Advertencias por casos de

suplantacion a la
Superintendencia Financiera

S22,
=
8

Agosto 2020 - Noviembre 2021
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4+ Oferta publica de valores no autorizada

Medidas: 2 Sujetos de las medidas: 2

Captacion ilegal de recursos del publico

Medidas: 4 Sujetos de las medidas: 10

romocion de productos y/o servicios del mercado
de valores de entidades extranjeras no autorizadas

Medidas: 5 Sujetos de las medidas: 13

Promocion y venta de polizas de seguros
de entidades extranjeras no autorizadas

Medidas:ll Sujetos de la medida:.l

. Agosto 2020 - Noviembre 2021
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El trabajo de la SFC se ha enfocado en acompanhnar al sistema
financiero en su transformacién digital y catalizar la innovacidén para
lograr una mejor oferta de valor para los consumidores financieros

. Transformacién digital

/ Acoplamiento del marco regulatorio para promover la innovacion, desarrollos
" tecnoldgicos y espacios de experimentacion (“sandbox regulatorio”).

. Autorizacidon de nuevos actores

/ Nuevos jugadores fintech, ofreciendo innovadores productos, hacia
’ segmentos de la poblacién colombiana tradicionalmente excluidos.

. Adopcion digital e inclusién financiera
Productos con procesos simplificados y programas de apoyo del Gobierno, se

/ han sumado a la necesidad de realizar transacciones digitales en medio del
aislamiento que trajo la pandemia de Covid-19.

Rendicion
» de cuentas
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La toma de temperatura de innovacion refleja un sistema financiero que, en promedio,
se encontraba en desarrollo de su proceso de transformacion antes de la pandemia,
pero que en medio de la coyuntura acelerd su paso hacia un estado avanzado

4+ ] ~
T Entidades’f anci .s\;radicio.néles (% encuestados)
51% 53%
Pre Covid-19 Actualmente
(2020) (2021) _—
28%
14% 12% 4%
3% . 3% 1% .
; O O o 9
’y Incipiente Basico Desarrollo Avanzado Muy Incipiente Basico Desarrollo Avanzado Muy NCIA PUBL
avanzado avanzado Rendicion

» decuentas

26 Fuente: SFC Innovarémetro (2021), “Hacia una agenda de innovacion financiera y tecnolégica pos-COVID-19".



El sistema financiero colombiano se viene dinamizando con la entrada de nuevos
jugadores y la transformacioén de los tradicionales, ofreciendo productos
INnNnovadores a travées de diversos canales

Evolucion de entidades autorizadas por I3

con modelos negocio de base{e/cpc‘ol

27

2011 - 2015

2018 - 2019

2020 - 2021

lule 55 beld

bank

Rappi pay w mercado

Financiacion colaborativa

b,yc azcenso

Financiacién colaborativa

invertl o blooni

.................

Esguemas colaborativos con
productos de ahorro

Esgquemas colaborativos con
productos de inversiéon

Powwi Bcoink’

AV 85 N -
e e AV (T
@afin. BUALET
mibanco ¢
hL\CFRdE?IIEriRPLded[ .I.yba 5yba
SEDPE SEDPE 1 SEDPE
» ping dale ,
MOVII, @ Globales - AlacajaSA

Linea de negocio banca digital

DAVIVIENDA Jonvirenm

Linea de negocio banca digital

Z Bancolombia @ NEQUI

Esguema colaborativo banca digital

j onviru~A Rappi pay ;

Esquema colaborativo banca digital

C Financiera
% DannRegional
A s lado

Fuente: Superintendencia Financiera.

Nota: Autorizaciones pendientes. e Probados en laArenera de SFC.




Un sistema financiero mas innovador y competitivo redunda en beneficios
tangibles para los consumidores financieros, no solo en la calidad de |os
servicios ofrecidos, sino también en sus costos asociados

servicid bancario

@18, cifra junio de 2021)

Débito automatico Transferencia a cuentas de diferente
5000 titular

3.000

4.000 2500

3.000 2.000

1.500
2.000
1.000

|

1.000
\ i .
lp 2018 2019 2020 2021 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
' 4 ’ ==@==Débito Automatico CUENTA CORRIENTE . ) )
Transferencia Cuentas del mismo Titular BANCA POR INTERNET

==@==Débito Automatico CUENTA DE AHORRO

Débito Automatico DEPOSITOS ELECTRONICOS Transferencia Cuentas del mismo Titular BANCA TELEFONICA - OPERADORA

e Transferencia Cuentas del mismo Titular CAJEROS ELECTRONICOS - RED PROPIA

28 . . . . == Transferencia Cuentas del mismo Titular BANCA TELEFONICA - AUDIORESPUESTA
Fuente: Superintendencia Financiera.



Indudablemente existe espacio para profundizar
el acceso a servicios financieros, lo cual requiere de
un esfuerzo mancomunado

Consolidacion del ecosistema digital

Nuevos jugadores, productos

@,‘ transformadores y desarrollos innovadores
qgue busquen solventar las barreras a la

inclusion financiera.

Implementacion de estandares y mejores
practicas para gue los usuarios cuenten con
un sistema mas eficiente, interoperable e
inclusivo.

Educacion financiera digital

Empoderar a los consumidores financieros con
herramientas que les permitan tomar

decisiones informadas, oportunas, generando
) . : http:// — e——
asi mayor confianza en el sistema.
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Compromiso soaa*
y ambiental’de™”
todos y para todos
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+++
+++ Para los reguladores y supervisores financieros, la sostenibilidad ha
pasado de ser una causa filantropica a una prioridad estratégica para
el sector

o

Naal
Responsabilidad Sistemas de gestidn y Integraciéon del cambio
Corporativa administracion de riesgos climatico en la gobernanza,
ambientales estrategia, gestion de riesgos

Gestion de reputacion.
Oportunidad de involucramiento con
empleados (voluntariado corporativo).

. L y métricas
Reconocimiento de que riesgos

climaticos impactan el desempefio de

. Los riesgos climaticos estan
los clientes/proyectos.

integrados en la estrategia de
la entidad financiera.

En 2018 la mayoria de bancos estaban aqui

Rendicién
. de cuentas
32 Fuente: Encuesta SFC. Riesgos y Oportunidades del Cambio Climatico. CC67 de 2018

sfc
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Para los reguladores y supervisores financieros, la sostenibilidad ha
pasado de ser una causa filantropica a una prioridad estratégica para
el sector

RSE esta entre las principales para
desarrollar sistema de gestion de

riesgos ambientales. En la segunda Encuesta de
Riesgos ¥ Oportunidades  se Para la Segunda Encuesta sélo el
De acuerdo con la primera ) o)
encuyesta de Riesgos Y EHCODU’O gue el 59A) de 36% de los bancos habia
Oportunidades de Cambio ancos tenia un SARAS. identificado alguna oportunidad
O riesgo derivada del cambio
Climatico 69,2% de los Segun su nivel de adopcion, el v/ J '|8<V
' 4 climatico O de los bancos
ba.ncgs considera esta una de las 54% de los bancos con SARAS ) J . L
principales razones. habia realizado analisis con

se encontraba en etapa

. . . enfoque prospectivo sobre
crecimiento o consolidacion.

riesgos fisicos o de transicion.

Rendicion
» de cuentas

33 Fuente: Encuesta SFC. Riesgos y Oportunidades del Cambio Climatico. CC67 de 2018 fC
. S



Desde el 2018 trabajamos en una estrategia encaminada a generar las
condiciones necesarias para enverdecer el sistema financiero

Promover un sistema financiero mas resiliente que incorpore en su ADN el cambio climatico

Meta y los riesgos y oportunidades relacionados con los asuntos ambientales.
=
L 1. Facilitar la reorientacion de flujos que 2. Promover la identificacion y gestion
Objetivos faciliten la transicion de la economia de los riesgos ASG (ESG) 'y los
hacia una baja en,carbono. climaticos.
ﬁ\ e ] \V
Q\ ,l/\‘ I o d P @ = @
1. 2. 3. 4.,
. Crear definiciones Crear capacidades Mejorar la Desarrollar
Acclones comunes. para hivelar practicas  disponibilidad y la herramientas de
y desarrollar la calidad de supervision.
industria. informacion y datos.

- : = = o

34



++
Y su gestion se ha fundamentado en 5 frentes de trabajo: desarrollo de
@ estrategia, participacion en instancias de coordinacion y capacitacion, y diseno de
iNniciativas para promover mayor transparencia, gestionar los riesgos y movilizar
recursos en pro de |la sostenibilidad

Coordinacién

* Ingreso al SBN (2019).

* Ingreso al NGFS (2020).
» Capacitaciones internas.
« MOU U. de los Andes.

* Ingreso al Task Force de
Inversion Responsable
(2019).

* Ingreso al Comité de
Cestion Financiera del
SISCLIMA (2020).

Estrategia

* Lanzamiento de Encuestas
de Riesgo y Oportunidades
del Cambio Climatico
(2019, 2021).

* Publicacion de Estrategia
de la SFC (2019).

Promover la Gestidon de
Riesgos ASG y Climaticos

* Analisis de riesgo climatico para bancos.

Facilitar la movilizacién
de flujos de capital

+ Analisis de portafolios para Fondos de

Pensiones.
e Guiay CE para la integracion de ESC. + CE de Bonos verdes.
Fomentar Transpa rencia + Bonos tematicos y Sustainability
‘\:’/ * PCE de Divulgacion ASG y Climatica. Linked Bonds (SLBs). _
. Taxonomia Verde. « Otros (Bonos de transicion). . CIj!eecnucfeigicc:_:lr;

> M Sfc



Y para integrar la sostenibilidad dentro de la supervision, la SFC disend
una hoja de ruta que permita hacerlo de manera escalonada y
progresiva

Evaluﬂa exposicion

Establecer

J‘
competencias y (
estrategia

Definir el alcance de la estrategia Definir responsable dentro de la
alineado con competencias estructura
.. . Generacion de capacidades y creacion del Grupo de
Documento con posicion de la SFC y plan de trabajo. Trabajo de Finanzas Sostenibles (GFS).
iy O O
> —4

Rendicién

» de cuentas
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Y para integrar la sostenibilidad dentro de la supervision, la SFC disend
una hoja de ruta que permita hacerlo de manera escalonada y
progresiva

Esta blecg ] Establecer
: competenc; § Y. expectatiyagidel
; " Supervisor

Evaluar la exposicion

Identificar impactos, canales de Identificar la percepcion de la exposicion
transmision y cuantificar el impacto y gestion de riesgos ASG y climaticos
Analisis de escenarios de transicion para fondos de Encuesta bienal de riesgos y oportunidades 2018 Y
o pensiones. ® 2020.
Analisis de vulnerabilidades riesgos fisicos y de . Eﬁznucgﬁ't%rs‘

o transicién en bancos.

sfc



Y para integrar la sostenibilidad dentro de la supervision, la SFC disend
una hoja de ruta que permita hacerlo de manera escalonada y
progresiva

Implementacion de
expectati\fgs
integracion en'marco

Evaluéﬁé‘exposicién
% ( 5 Establecer
“ ' " ( - &
E LA \

expectativas del
Supervisor

Disenar expectativas a través de guias
y documentos voluntarios

Buenas practicas de inversion para fondos de ® Guia de principios de gestion de riesgos para
® pensiones. aseguradoras.
Rendicién
Guia para la gestion de riesgos climaticos en bancos. Generacion de capacidades Industria. * decuentas
o
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Y para integrar la sostenibilidad dentro de la supervision, la SFC disend
una hoja de ruta que permita hacerlo de manera escalonada y
progresiva

EStabW
expectatiyasidel e
Superv By Implementacion de

expectativas

— (integracion en marco
de supervision)

Integrar en supervision Regular (cuando aplica)

CE 007/21: Integracién de factores ASG para fondos de

Guias para el supervisor (Bancos, Seguros y AFP). o pensiones y aseguradoras.

Rendicion
PCE para divulgacién emisores (TCFD + SASB). CE 008/21: Integracién de factores ASG en FVPp, decuentas

[ J
sfc
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Una supervision transformadora a la vanguardia de las nuevas
tendencias

2020 -septiembre 2021

S5

entidades con licencia
de funcionamiento o
certificado de inscripcion

e — a7 . SFC ordend la adopcién
NCIA FINANCIERA § ¢ N ; : :
VIGILADO A N i b Eciones correctivas
—— QI COLOMBIA = o ST I o para desembolsar los
\ 23] o BT pagos pendientes

¢Qué es ser vigilado por la La Supervisidon mas alla de la Nuevos jugadores ingresan
Superintendencia sancion al sistema financiero
Financiera de Colombia?

Rendicion
» de cuentas
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https://www.youtube.com/watch?v=2egwNYVE21o
https://www.youtube.com/watch?v=991yTmM-m2A
https://www.youtube.com/watch?v=LkiKqId1dpE
https://www.youtube.com/watch?v=LkiKqId1dpE
https://www.youtube.com/watch?v=LkiKqId1dpE
https://www.youtube.com/watch?v=991yTmM-m2A
https://www.youtube.com/watch?v=991yTmM-m2A
https://www.youtube.com/watch?v=2egwNYVE21o
https://www.youtube.com/watch?v=2egwNYVE21o
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AT . 2 :
+++  Canales para la atencion al consumidor en |la SFC

P . D L5 Proceso
, @ Conciliacion ~ .
e jurisdiccional
Tiempo promedio de 56,0%
'|8'| 294 P p. .. Indicador de productividad
* terminacion (Finalizadas/Recibidas)
Tramitadas a través de la SFC

01/08/20 - 31/07/21 11,58 dias 40,29 dias
2019 - 2020 2020 - 2021

5.818 Recibidas
3.259 Finalizadas

01/08/20 - 31/07/21

Favorabilidad

53,17% 46,83%

A favor del A favor de la
consumidor entidad

Consumidores financieros
atendidos

144 1.082 79,52%

2019 - 2020 2020 - 2021 A favor del
consumidor

J Y U
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La funcion jurisdiccional: mecanismo oportuno de atencién al

= KX

VS. -
5.818 3.259
Demandas Demandas
recibidas terminadas

.
@) Sam
79,52% 68,5% e,

A favor del Resultado
consumidor

Crecimiento del servicio de justicia

+87%

M| Extrajudiciales
presentadas 149

\\\ | /,/
()
w m Demandas

presentadas
/:q

3.550

2019 - 2020

2020 - 2021

Productividad

56%

(Terminadas /
Recibidas)

consumidor financiero

Resolucion de demandas (01/08/2020 - 31/07/2021)

Tiempo promedio de terminacion

™ 162,6 dias

Demandas Yy

11,58 dias Entre

Conciliaciones 2019-2020

; Entre
40,29 dias T2020-2021

Conciliaciones

I@l 169,1 dias

Demandas

Consumidores financieros atendidos

2.320 144 Entre
Demandas Yy Conciliaciones 2019-2020
ViV Entre
W 3674 Yy 1082 T 2020-2021
Demandas Conciliaciones
Rendiciéﬁ

» de cuentas



 Visualizacion en tiempo real

de todas las quejas del sistema.

* |[nstrucciones Correctivas’:
5 en menor tiempo.

» Generacion de analitica
preventiva y prospectiva.

N l’l '\ ‘ w

. Identificacidn de la causa raiz.

. + v
]
-

.
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Nuestra supervision se esta transformando...

La necesidad de nuevas
estrategias de supervision que
respondan eficientemente a las

necesidades del consumidor
financiero considerando el
dinamismo del entorno digital.

(i) Foco de supervision recae sobre las
conductas de las entidades vigiladas que
podrian generar un dano a los
consumidores financieros

(ii) Adopcidén del riesgo de conductas
dentro del Marco Integral de Supervision.

Elevar los estandares de
Supervision preventiva con proteccion al consumidor

enfoque en conductas _ financiero en un entorno digital
e

Smartsupervision _

para generar un ecosistema
Unico de atencion al
consumidor financiero e
identificar conductas que
vulneren a los consumidores
Ny financieros de manera eficiente
© y oportuna.

Rendicion

» decuentas
/R +++ Sfc



iIndebida
asesoriasV?

e hipotecarios
Vel leasing g
, pbroductos

incumplimiento bﬁdad

hos°
tarjetalde credito B Pengal

ues . ~n s fraude
Cheq 3(5\0“ o flducia Jibranza

contrato desig
comisSion®\ L

acceso a
productos

& Practicas de autoproteccion -
de los consumidores

(Ley 1328 de 2009 articulo 6°.)

Responsabilidades
de las entidades

(Ley 1328 de 2009)



—

Practicas de autoproteccion Responsabilidades
de los consumidores de las entidades .
(Ley 1328 de 2009 articulo 6°.) (Ley 1328 de 2009)

Verificar la entidad (vigilada = * Prohibiciéon de clausulas y

SFCQC). E practicas abusivas
Informarse sobre las ' (Sentencia Corte Constitucional C-909-12 de 2012)

* Responsabilidad Civil por
desviacidén de transferencias

interbancarias
(Sentencia CSJ Sala de Casacidén Civil SC5176-2020)

condiciones de los productos.
Revisar el contrato y anexos.
Aplicar las recomendaciones de
seguridad.

Informarse sobre canales de Las entidades deberan responder

cuando un tercero se haga pasar por

atencion de PQR.

Exigir respuesta oportuna del el titular de la cuenta, debido a que el
servicio. banco debe verificar la identidad del
usuario, para aceptar la transaccion
gue se solicita.



Comunidad
evaluadora




Las actividades de supervision son integrales y buscan generar un
trato justo al consumidor financiero a través de diferentes frentes

Procesos de gestion de cobranza, Transparencia de la informacion
atencidon y trato a los consumidores a suministrada en vinculacion a
través de los canales de las EV. @ productos en SCBV y SCBA.

o Tarifas y cobros en operaciones . : : .
: : . Gobierno corporativo en la vinculacién
fallidas en cajeros automaticos a

Rendicion
Establecimientos de Crédito. de productos de las SCBV y SCBA.: ‘-cuentas
52 sfc
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Las actividades de supervision son integrales y buscan generar un
trato justo al consumidor financiero a través de diferentes frentes

\

Campanasy programas publicitarios
de las EV, para garantizar el adecuado

suministro de informacioén al . o
inmobiliaria.

Suministro de informacion al
consumidor financiero en fiducia

consumidor.

Mejores practicas en la colocacidn de Naiee
seguros de desempleo, con el fin de prevenir * decuentas
conductas en perjuicio de los asegurados. ofc



+++

T | as actividades de su pervision son integrales y buscan generar un

trato justo al consumidor financiero a través de diferentes frentes

&

' “ A AR ' “

"~

Modelo de asesoria y atencion al Eliminacion de clausulas abusivas en
consumidor financiero a través de los reglamentos de TC con el fin de
canales digitales en Pensiones ..‘.. mitigar asimetrias de informaciény
Obligatorias. ll.ll velar por el equilibrio contractual.

Conductas asociadas a la Naiee

transparencia e integridad del * decuentas
54 mercado de valores. ofe



Las actividades de supervision son integrales y buscan generar un
trato justo al consumidor financiero a travées de diferentes frentes

Supervision y exigencias a las EV frente al Régimen de
Habeas Data y Proteccion de Datos Personales.

Seguimiento a la gestion de los Defensores del Consumidor
Financiero, como figura de proteccion de los consumidores.

Seguimiento a riesgos propios de las industrias frente a los
consumidores financieros.

55
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Nuestros Portal de quejas en
Canales de atencion www.superfinanciera.gov.co

+57 6013507 8042

i

#903

o
Punto ciudadano
Calle 7 # 4- 49




Siguenos

RendicionCuentasSFC

Superintendencia
Financiera de Colombia

superfinanciera







o

o
Cestion

Institucional




guisicion, instalacion y puesta

archa del sistema de
gia solar fotovoltaica de
Huminacion perimetral solar.

Gestion institucional

60

Rendicion
de cuentas

sfc


https://www.superfinanciera.gov.co/descargas/institucional/pubFile1056843/31-video-administrativa.mp4
https://www.superfinanciera.gov.co/descargas/institucional/pubFile1056843/31-video-administrativa.mp4
http://10.172.14.20:8080/descargas/institucional/pubFile1056843/31-video-administrativa.mp4

