CONTROL

Avances en la proteccion
al consumidor financiero

La Superintendencia Financiera de Colombia adelanta varias iniciativas para proteger
los derechos de quienes hacen uso de los productos del sector de las finanzas.
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Con la firma de la Ley Dodd-Frank en Estados
Unidos, el mes pasado comenz6 a operar el Consu-
mer Financial Protection Bureau, organismo que
tiene por objetivo velar por los intereses de los con-
sumidores financieros. También en el Reino Unido
se tramita la creacién del Financial Conduct Autho-
rity, entidad que actuard de forma coordinada con la
European Supervisory Autorities para promover
tanto la proteccién de consumidores financieros mi-
noristas, asi como a las entidades que operan en el
mercado de capitales.

Sibien en el panorama internacional hasta ahora
comienzan a gestionarse cambios en el marco regu-
latorio que rige la proteccién al consumidor finan-
ciero, en Colombia en los dltimos afios se vienen
dando importantes avances en esta materia, en gran
parte promovidos por la Reforma Financiera (Ley
1328) de 2009.

En desarrollo de este marco legal, la Superinten-
dencia Financiera de Colombia (SFC) ha desarro-
llado diversas iniciativas para fortalecer la protec-
cion al consumidor financiero, tanto de caricter
preventivo como correctivo. Por el lado de las ac-
ciones preventivas, la estrategia del Gobierno se ha
centrado en promover la divulgacién de informa-
cién acerca de las tarifas de los servicios financie-
ros, reglamentar los derechos del consumidor frente
aposibles clusulas y practicas abusivas de las vigi-
ladas, e impulsar una estrategia nacional de educa-
cién financiera.

En materia de informacion, desde finales del afio
pasado la SFC, atendiendo un llamado de la Ley
1328 de 2009, inicid la publicacidn periédica de ta-
rifas de servicios financieros en diarios de amplia
circulacion nacional. Esta iniciativa no s6lo ha pro-
movido una mayor transparencia para los consumi-
dores acerca de los costos en los que incurren, sino
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que ademds ha motivado un positivo debate al inte-
rior de las entidades acerca de los cobros que pue-
den resultar excesivos, y lo que es mejor, la dismi-
nucion de las tarifas.

En adici6n a la divulgacién de informacién de ta-
rifas y tasas de interés, la SFC adelanta iniciativas
orientadas a garantizar que los consumidores finan-
cieros se mantengan informados acerca de las carac-
terfsticas de los productos y servicios ofrecidos, en
todas las etapas contractuales, y que dicha informa-
cion sea presentada con claridad y de manera opor-
tuna. De igual manera, actualmente se estd desarro-
llando un proyecto normativo para actualizar el
régimen de publicidad de las vigiladas.

Asi como la informacidn y la prohibicién de
clausulas y préicticas abusivas resultan claves en la
proteccion preventiva de los consumidores finan-
cieros, la educacién financiera se constituye como
laherramienta mas importante para permitir la toma
de decisiones financieras informadas. Sobre este
particular, es importante sefialar que esta estrategia
se adelanta mediante la concertacién de politicas
publicas de los distintos agentes del Gobierno Na-
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cional, tales como el Ministerio de Hacienda, Foga-
fin, el Banco de la Republica y 1a SFC.,

Las directrices de esta estrategia fueron incluidas
dentro de la Ley del Plan Nacional de Desarrollo
2010-2014 dentro de las cuales se destacan las si-
guientes:

¢ Crear un sistema de informacién para hacer un
diagndstico y seguimiento de la situacién de
educacién financiera en Colombia.

» Definir los contenidos de educacién econdmica
y financiera en los curriculos.

Dentro del marco de la proteccidn correctiva, la
SFC viene desarrollando un marco regulatorio me-
diante el cual se pretende dotar al consumidor de he-
rramientas que le permitan la defensa de sus dere-
chos ante cualquier evento que los vulnere. También
se pretende fortalecer la supervision v las acciones a
las que deban estar sometidas las vigiladas para lo-
grar dicho propdsito.

Una de las iniciativas que ya se ha puesto en
marcha en esta materia se refiere al Sistema de
Atencién al Consumidor (SAC). La Ley 1328 in-
corpord la obligacion para todas las entidades fi-
nancieras de contar con un SAC, el cual se constitu-
ye en una garantia de los derechos de los
consumidores, en la medida que establece la nece-
sidad de disefiar e implementar politicas, mecanis-
mos, procedimientos y etapas (identificacién, me-
dicién, control y monitoreo), para lograr el respeto
y atencion de tales derechos (Circular Externa No.
015 del 30 de junio de 2010).

Otro instrumento a disposicion de los clientes fi-
nancieros es tener la posibilidad de acudir a un De-
fensor del Consumidor Financiero. Sobre el particu-
lar, el Gobierno Nacional reglamentd todos los as-
pectos necesarios para la atencion de quejas y
reclamos que se presenten ante los mismos a través
de los Decretos 2281 y 3993 de 2010.

La proteccion al consumidor financiero es de vi-
tal importancia para la SFC y por tal motivo existen
varios objetivos que apuntan a este fin, incorpora-
dos dentro de los Lineamientos Estratégicos 2010-
2014 de la SFC.



