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El consumidor
financierocomo

eje estratégico de

nuestra labor




En 2019 emprendimos un camino para consolidar nuestra capacidad de
supervision con el fin de promover el trato justo al consumidor financiero

Revision de Construccion de una
experiencias internacionales en Apropiacion de nuevos metodologia de supervision
supervision para la proteccion al conceptos y preventiva apoyada en la tecnologia,

consumidor financiero (Fca, herramientas. con un enfoque basado en la cultura
FSCO, AFM, FCAC, CFPB, BCB). y los modelos de negocio.
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Las actividades de proteccion al consumidor son integrales y buscan generar
un trato justo al consumidor financiero a través de varios frentes
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Educacion financiera l'l...li Supervision de conductas

Conductas asociadas a la
transparencia e integridad del
SfC mercado de valores. 1 -




Ejes fundamentales de la transformacion de la supervision en funcion del
consumidor financiero

(i) El foco de supervision recae
sobre las conductas de las
entidades vigiladas que podrian
generar un dafno a los
consumidores financieros.

Un consumidor financiero
(i) Adopcion del riesgo de _ empoderado para que

conductas dentro del Marco o ejerza sus derechos y
Integral de Supervision. Smartsupervision deberes.

Supervision preventiva con para generar un Educacion
enfoque en conductas ecosistema unico de Financiera

atencion al consumidor

financiero e identificar de _

manera eficiente y oportuna
las conductas que vulneren

los derechos de los
consumidores financieros.




El objetivo es lograr la implementacion de acciones de trato justo al
consumidor financiero a través de una adecuada gestion del riesgo de

conductas
@ Monitoreo y evaluacion
@ Auditoria interna

sfc Responsabilidad
individual

Gobernanza

Contratacion @

Comunicaciony
retroalimentacion
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Sistemas de gestion de
desempeino y de incentivos




En educacion financiera hemos puesto en marcha un programa con
actividades y alcance territorial dirigido a diferentes poblaciones

Adoptamos una nueva metodologia en nuestras actividades con el fin de influir en el comportamiento del
consumidor formando en él criterios de eleccion a la hora de acceder y usar productos del sistema financiero.
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Permite utilizar contenidos y herramientas

ya desarrollados, pero ofrecidos bajo una
nueva pedagogia.
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Facilita la consecucion de aliados en
las regiones.

@

Sigue la teoria de economia del comportamiento
aplicada a diversos “momentos ensenables” del
consumidor financiero.

Se utilizan espacios para la realizacion de
eventos presenciales y no presenciales (aulas
virtuales, radio, television y redes sociales).



En educacion financiera hemos puesto en marcha un programa con
actividades y alcance territorial dirigido a diferentes poblaciones

En 2021 llevamos a cabo pruebas en modalidad virtual.
Desde noviembre 2021 y hasta marzo del 2022
realizaremos el piloto con actividades de educacion
financiera atendiendo necesidades de la poblacion
PDET, vulnerable, migrante venezolanay proyectos
de emprendimiento, entre otros, en diferentes zonas
rurales y urbanas del pais.

En el programa de educacion financiera de la SFC han participado cerca de 11.000 personas
de Medellin, Choconta, Carmen del Viboral, Cali, Bucaramanga, Sabana Larga, Teruel,
Ansermanuevo, Cartagena, Florencia, Tumaco, Pasto, Villavicencio y Bogota, quienes han hecho
parte de los 171 actividades, 3 foros y 17 jornadas de prevencion y atencion realizadas en las
Rutas de la Red Nacional de Proteccion al Consumidor.
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Politica Nacional de Inclusion y Educacion Econdmica y Financiera: creacion
del sello de calidad (Conpes 4005)
Linea de accion 2.18 'ﬁ‘

Implementar un Sello de calidad para los
programas de educacion financiera no formal de las
entidades vigiladas por la SFC, con el fin de que
certifiguen sus programas y ofrezcan contenido
pertinente y de calidad.

Hito 1: disefio del proceso del sello de calidad

Hito 2: campafa de divulgacion

Hito 3: convocatoriade la comunidad evaluadora

- Hito 4: construccion de una base para la supervision
Objetivo 2 Hito 5: definicion de buenas practicas que puedan

Generar mayores competencias, ser incorporadas a los lineamientos de Banca de

conocimiento y confianza en el sistema Oportunidades

financiero y sectores asociados para
: : : Desde el 1/01/2021 hasta el 1/12/2025
desincentivar el uso del efectivo y promover

los servicios financieros formales. /
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Mejorar los estandares de los programas y campanas de educacion
financiera en la industria

Sello de calidad /estrategias de evaluacion de programas de educacion financiera
»,
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® Obtener el sello
o segun actividad,
_ Imcp de campana o
Lanzamiento del evaluamones_ y programa
micrositio y. retroalimentacion
postulacion de las
entidades vigiladas

Las entidades y gremios -
pueden postular cada

actividad, campana o
programa que desarrollen.

Alineacion
EXPECctativa Plataferma
(Entidades vigiladas)
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Smartsupervision es una herramienta tecnologica que impulsa la oferta de
productos y servicios financieros para el bienestar del consumidor

= Generar un ecosistema unico y eficiente de interposicion y gestion de inconformidades.

Permite: ® Detectar y contener oportunamente problemas o fallas en la prestacion de productos y servicios
financieros.

= Monitorear la oportunidad, calidad e impacto de los procesos de gestion.

Web service de comunicacion entre entidades vigiladas
y la SFC con informacion en tiempo real* de la gestion
completa y oportuna de las inconformidades .

Portal de interposicion de quejas de Smartsupervision

la SFC con un cédigo de registro
unico a cada inconformidad.

Sistema de analitica de informacion
con inteligencia artificial para fines
de supervision.
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En 2020 se desarrollo y se puso a prueba el prototipo de Smartsupervision

Resiliencia operativa y seguridad de la informacion

Gobierno de datos

Entidad
Vigilada

(=}USAID |COLOMBIA

Defensor
T4 FROM THE AMERICAN PEOPLE

& NEORIS
b

Frecuencia hoy

» Consolidado trimestral
* Diaria

Requerida

* Tiempo real*

* Acumulado

* Histoérico

Consumidor
financiero
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Servicio al ciudadano

En el caso de que la queja
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- © > Analitica
ingrese a la pagina
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Smartsupervision: un esquema eficiente de atencién y solucion de
inconformidades que fortalece la confianza del consumidor financiero... no

como un fin sino como un medio

Smartsupervision

La SFC presento la herramienta en espacios como la
OCDE dentro de las acciones estratégicas de
proteccion al consumidor financiero.

« El Programa de Evaluaciéon del Sector

Financiero por parte del FMIy el Banco
Mundial (FSAP) reconoce el desarrollo de esta
iniciativa SupTech como una herramienta original
y extraordinaria, que cuenta ademas con el apoyo
del sector.

La Consejeria Presidencial para Asuntos
Economicos y Transformacion Digital
(CPAETD) en el documento ¢ CoOmo avanzamos
en latransformacion digital? sefala que

la SFC, con su proyecto Smartsupervision a
través de componentes de IA, analitica, roboética y
microservicios revisa y analiza las quejas para la
correcta gestion y toma de decisiones.
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