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La Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC) reafirma su compromiso con la inclusion
financiera y con el fortalecimiento de una cultu-
ra de atencidn, proteccidn y trato justo hacia los
consumidores financieros.

En este sentido, impulsa medidas que faciliten
el acceso equitativo a productos y servicios fi-
nancieros, reconociendo que este acceso es
esencial para mejorar el bienestar de la pobla-
cion y contribuir al desarrollo sostenible del
pais.

Mas alld del acceso al sistema financiero, el
propdsito de la inclusion financiera es que los
productos y servicios ofrecidos contribuyan
efectivamente al bienestar de las personas,
permitiéndoles gestionar sus recursos de ma-
nera segura, planificar su futuro y mejorar su
calidad de vida.

Para lograrlo, es fundamental que las entida-
des vigiladas disefien soluciones que respon-
dan a las necesidades y capacidades de cada
segmento poblacional, eliminando barreras
que dificultan su uso y garantizando que todas
las personas puedan beneficiarse plenamente
del sistema financiero.

Un acceso equitativo a productos financieros
bien disefiados no solo facilita la toma de de-
cisiones econdmicas informadas, sino que tam-
bién fortalece la autonomia financiera de los
consumidores y promueve el desarrollo social.
En este contexto, garantizar un trato justo im-

plica ofrecer productos asequibles, adecuados
y orientados al bienestar financiero, que res-
pondan de manera efectiva a las necesidades
reales de los consumidores.

Esto incluye prevenir el sobreendeudamiento,
un riesgo que afecta tanto a las personas como
a la sostenibilidad del sistema financiero, y ga-
rantizar que los productos financieros cubran
todas las etapas del ciclo de vida. La transpa-
rencia, la asesoria responsable y el acompana-
miento posterior son esenciales para generar
relaciones de confianza y decisiones financieras
informadas.

En 2024, la SFC publicé el documento de Ex-
pectativas del supervisor sobre atencién y
trato justo a los consumidores financieros, en
el cual se socializaron orientaciones generales
para facilitar el acceso equitativo al sistema fi-
nanciero de poblacién migrante, reincorporada,
victima y del sector minero.

El presente documento aborda la atencidn y el
trato justo de personas LGBTIQ+, poblacion
que a su vez puede enfrentar barreras adiciona-
les en su interaccidn con el sistema financiero.
Estas barreras pueden originarse a partir de
factores como la orientacion sexual, identidad
de género, expresion de género y caracteristi-
cas sexuales diversas de las personas; ademas
de sesgos inconscientes, obstaculos tecnoldgi-
cos, desconocimiento de derechos o la falta de
productos y servicios adaptados a sus necesi-
dades.




Para orientar a las entidades vigiladas en la
eliminacidn de las barreras que enfrentan
ciertos grupos poblacionales en su interac-
cién con el sistema financiero, este docu-
mento presenta, en primer lugar, un marco
normativo que sustenta el derecho de estas
poblaciones a un acceso equitativo y un tra-
to justo.

Igualmente, expone orientaciones de aten-
cion y trato justo dirigidos a cada uno de los
grupos abordados, y finaliza con un conjun-
to de principios generales para orientar la
atencion inclusiva y equitativa.

Este documento no sustituye la regulacién
vigente en materia de proteccion al consu-
midor financiero ni las guias de supervision
existentes. Su propdsito es dar orientacio-
nes sobre principios y estandares que pro-
muevan un sistema financiero mas accesi-
ble, equitativo e incluyente.



Bienestar financiero: “medida en que
una persona o familia puede gestionar sin
problemas sus obligaciones financieras
actuales y sentirse segura de su futuro fi-
nanciero”l.

Diseflo universal: creacion de objetos,
espacios y productos accesibles y utiliza-
bles por todas las personas, independien-
temente de sus orientaciones, habilida-
des o discapacidades, con el objetivo de
maximizar la accesibilidad para el mayor
nimero de personas posible. Este enfo-
que va mas alla de los requisitos legales
minimos de accesibilidad y se basa en la
diversidad de caracteristicas y habilida-
des de la poblacién2.

Poblaciéon LGBTIQ+: acrénimo de perso-
nas lesbianas, gays, bisexuales, transgé-
nero, intersexuales y queer. El signo mas
representa a las personas con una orien-
tacidn sexual, una identidad de género,
una expresion de género y caracteristicas
sexuales diversas que se identifican a si
mismas utilizando otros términos3.

Principio de trato justo al consumidor
financiero: "En desarrollo de este princi-
pio las entidades vigiladas deben garanti-
zar en el disefo, ofrecimiento y prestacion
de productos y servicios:

e Productos y servicios que atiendan
las necesidades y expectativas de los
consumidores financieros.

e Acceso y suministro de informacion
clara, transparente y oportuna, acorde
con las necesidades y perfil del con-
sumidor financiero, en todo el ciclo de
vida del producto.

e Inexistencia de barreras para movili-
zarse entre diferentes productos, ser-
vicios y entidades financieras.

e Inexistencia de barreras para interpo-
ner quejas o reclamos”™.

1 UNSGSA Financial Health Working Group - United Nations Secretary-General's Special Advocate for Inclusive Finance for Development (14 de
septiembre de 2021). Salud Financiera: Una Introduccién Para los Responsables de la Formulacién de Politicas del Sector Financiero. Disponible en:

https://www.unsgsa.org/publications/financial-health-introduction-financial-sector-policymakers
2 Estrada, R. S. (2017). Pensar y disefar en plural. Los siete principios del disefio universal. Revista digital universitaria, 18(4).

3 Organizacién Internacional del Trabajo. (2022). Inclusién de las personas lesbianas, gays, bisexuales, transgénero, intersexuales y queer (LGB-
TIQ+) en el mundo del trabajo: Una guia de aprendizaje. Disponible en: chrome-extension://fefaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https:/mwww.ilo.org/

sites/default/files/wcmsp5/groups/public/@dgreports/@gender/documents/publication/wcms_846431.pdf

4 Cicular Basico Juridica, Parte |, Titulo lll, Capitulo Il
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La inclusion financiera tiene un papel importan-
te para promover el bienestar y la resiliencia de
individuos, familias y comunidades.

En este contexto, la SFC en el marco de los ob-
jetivos establecidos en el articulo 325 del Es-
tatuto Organico del Sistema Financiero (EOSF),
especificamente el de supervisar las activida-
des que desarrollan sus entidades vigiladas,
promueve la prevencién de conductas que pue-
dan vulnerar los derechos de los consumidores
financieros, ya sea mediante la negativa a pres-
tar servicios, la omisidn en la oferta de produc-
tos o la terminacion unilateral de contratos sin
que medien causales objetivas y razonables.

El articulo 13 de la Constitucién Politica consa-
gra el derecho fundamental a la igualdad, esta-
bleciendo que “todas las personas nacen libres
e iguales ante la ley, recibirdn la misma protec-
cion y trato de las autoridades y gozaran de los
mismos derechos, libertades y oportunidades
sin ninguna discriminacion. El Estado promove-
ra las condiciones para que la igualdad sea real
y efectiva y adoptard medidas en favor de gru-
pos discriminados o marginados”>.

L
~

Estos principios se extienden a todas las ac-
tividades financieras, bursatiles, aseguradoras
y cualquier otra relacionada con la captacidn
y manejo de recursos de interés publico, tal
como lo dispone el articulo 335 de la Consti-
tucion.

Asimismo, el inciso segundo del articulo 49 del
EOSF faculta al Gobierno nacional para dictar
normas que impidan que las entidades vigila-
das adopten practicas discriminatorias que no
se relacionen directamente con el riesgo de la
operacién o la capacidad de pago del solicitan-
teS.

En linea con este enfoque, el literal b) del ar-
ticulo 3 de la Ley 1328 de 2009 establece que
la negativa en la prestacidn de servicios o en
el ofrecimiento de productos debe fundamen-
tarse en causas objetivas, sin que se permita
un trato diferenciado e injustificado hacia los
consumidores financieros.

Complementariamente, la Circular Basica Ju-
ridica (CBJ) de la SFC (C.E. 006/25), numeral
1.1., Capitulo I, Titulo Ill, Parte |, dispone que,

5 Constitucién Politica de Colombia. (1991).
6 Estatuto Orgdnico del Sistema Financiero. (1993). Recuperado de: https://www.camara.gov.co/sites/public_html/leyes_hasta_1991/codigo/estatu-
to_organico_sistema_financiero.html




cuando la prestacidon de un servicio no sea obli-
gatoria por el régimen legal, la negativa para
suministrarlo o su terminacion unilateral debe
basarse en una evaluacién objetiva de las con-
diciones y riesgos inherentes a cada caso, de-
biendo estos criterios ser puestos en conoci-
miento del consumidor si asi lo solicita.

La jurisprudencia respalda estos lineamien-
tos. En la sentencia SU 157 de 1999, la Corte
Constitucional advirtié sobre el abuso de la li-
bertad negocial privada en el acceso a la ac-
tividad bancaria, enfatizando que la negativa
para acceder a servicios financieros no puede
justificarse mediante criterios discriminatorios
prohibidos por la Constitucion Politica.

Asimismo, las sentencias SU-166 y SU-167
de 1999 destacaron que, pese a la autonomia
negocial de las entidades vigiladas, esta se ve
limitada por el interés publico, la intervencion
estatal y la necesidad de democratizar el crédi-
to, evitando asf la restriccion desproporcionada
de derechos fundamentales.

Por su parte, la sentencia T-468 de 2003 pun-
tualizé que las politicas de conocimiento del
cliente deben ejercerse de manera razonable y
proporcional, garantizando el libre acceso a ac-
tividades econdmicas licitas y el reconocimien-
to de la personalidad juridica.

De igual manera, Colombia ha ratificado ins-
trumentos internacionales sobre derechos hu-
manos y ha acogido las recomendaciones de la
Organizaciéon de las Naciones Unidas para pre-
venir y sancionar la violencia y discriminacién
contra la poblacién LGBTIQ+.

La Corte Constitucional ha resaltado la especial
proteccidn que requiere la poblacién LGBTIQ+
en el acceso a servicios, incluyendo los finan-
cieros. En particular, las personas trans han en-
frentado barreras debido a discrepancias entre
suidentidad de género y los datos consignados
en sus documentos de identidad.

La Sentencia T-314 de 2011 reconocidé que
dentro de la poblacion LGBTIQ+, las personas
trans son quienes experimentan mayores nive-
les de discriminacién y exclusion y establecio
que los tratos diferenciados basados en orien-
tacion sexual o identidad de género constitu-
yen criterios sospechosos de discriminacion?’.

La Corte, ademas, afirmdé que en estos casos
la carga de la prueba no debe recaer sobre la
persona discriminada, sino sobre quien justifica
el trato diferenciado.

7 Corte Constitucional. (2011). Bogota D.C. Sentencia T-314/11. Magistrado Ponente: Jorge Ivan Palacio Palacio. Disponible en: https:/www.corte-
constitucional.gov.co/relatoria/2011/t-314-11.htm
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Por ultimo, agrupé en la categoria trans, a las iden-
tidades transexuales, travestis, transformistas y
drag queens o drag kings®8

Posteriormente, en la Sentencia T-033 de 2022,
la Corte reconocié la existencia de identidades de
género no binarias vy reiteré que la identidad de
género es una construccién individual, dinamica vy
protegida constitucionalmente, que no puede limi-
tarse a las categorias de masculino o femenino.

Adem3s, indica que la identidad de género es una
construccidn individual que no puede concebirse
estatica, pues a través de las relaciones sociales
somete sus categorias, nociones y valoraciones a
una permanente confrontacién y redefinicion, es
sujeta a las elecciones personales del individuo
respecto de la forma en que vive su sexualidad, en
lo personal y en la exteriorizacion a la sociedad®.

Esta Sentencia va de la mano con el Decreto 1069
de 2015, el cual ha contribuido al reconocimiento
legal de la identidad de género de las personas
trans, esto a través de su seccion 4 “Correccion del
componente sexo”, la cual cuenta con disposicio-
nes que se aplicaran a las personas que busquen
corregir el componente sexo de su Registro Civil
de Nacimiento, a partir de la construccidén socio-
cultural que tenga la persona de su identidad se-
xuallo,

Asimismo, la Sentencia T-236 de 2023 reafirmo
que las personas trans tienen derecho a que sus
documentos de identidad reflejen su nombre e
identidad de género, lo cual incluye aspectos como
la vivencia interna del género y la expresion corpo-
ral. EL reconocimiento de este derecho debe darse
sin imposicién de condiciones discriminatorias o
injustificadas.

Por su parte, la Sentencia C-618 de 2011 reiterd
que todo acto de discriminacion por orientacion

sexual es inconstitucional y debe ser sancionado
también en el &mbito econdmico vy financiero.11

Estas disposiciones legales han contribuido a me-
jorar las condiciones laborales de la comunidad
LGBTIQ+, lo cual puede incidir en su estabilidad
econdmica vy, por ende, en su acceso a productos
financieros.

Al contar con una mayor equidad laboral, la comu-
nidad LGBTIQ+ tiene mas posibilidades de obte-
ner ingresos estables, lo que mejora su capacidad
para acceder al crédito y otros servicios financie-
rosiz.

Con base en lo anterior, la SFC insta a las enti-
dades sometidas a su supervision a fundamentar
cualquier negativa en causales objetivas y a comu-
nicar de forma clara y oportuna estas decisiones a
los consumidores financieros.

Es fundamental que se adopten politicas y proce-
dimientos orientados a eliminar la estigmatizacion
de este segmento poblacional y a evitar obstacu-
los injustificados para su inclusiéon en el sistema
financiero.

Por otro lado, fendmenos como el de-risking, en
los cuales las entidades restringen o terminan re-
laciones comerciales para evitar riesgos en lugar
de gestionarlos, representan una amenaza para
la inclusién financiera y el trato justo de diversos
segmentos poblacionales.

En este sentido, es crucial que las entidades de-
terminen adecuadamente su apetito de riesgo e
implementen sistemas de administracion basados
en principios de proporcionalidad con el fin de fo-
mentar la inclusion financiera y garantizar la trans-
parencia para todos los consumidores.

8 Ricaurte, M. D. M. P. (2021). Sistema de salud colombiano para poblacién trans en el marco de los derechos humanos. Didlogos de Derecho vy
Politica, (28), 7-33. Disponible en: https://revistas.udea.edu.co/index.php/derypol/article/view/347139
9 Corte Constitucional. (2022). Bogota D.C. Sentencia T-033/22. Magistrada Ponente: Gloria Stella Ortiz Delgado. Disponible en: https://www.cor-

teconstitucional.gov.co/frelatoria/2022/T-033-22.htm

10 Decreto 1069. (2015). Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del sector Justicia y del Derecho. Seccién 4 (Correccion del

componente sexo). Disponible en: https:/www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=74174
11 Corte Constitucional. (2011). Bogotd D.C. Sentencia C-618. Magistrado Ponente: Gabriel Eduardo Mendoza Martelo. Disponible en: https:/www.

corteconstitucional.gov.cofrelatoria/2012/c-618-12.htm

12 Asociacién Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia y Corporacién Financiera Internacional. (2024). Inclusidn financiera de la pobla-
cién LGBTI+ en Colombia. Disponible en: chrome-extension://fefaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.asobancaria.com/wp-content/
uploads/2024/12/31_10_2024__informe-inclusion-financiera-LGBTI__diagramado_final.pdf
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ORIENTACIONES
PARA LA ATENCION
Y EL TRATO JUSTO
DE LA POBLACION
LGBTIQ+

Existen brechas significativas en el acceso al siste-
ma financiero para la poblacién LGBTIQ+. A nivel
global, se estima que esta poblacion tiene un po-
der adquisitivo colectivo anual de aproximadamen-
te 3,9 billones de ddlares!3. No obstante, enfrenta
multiples obstaculos para acceder en igualdad de
condiciones a productos vy servicios financieros. Es-
tudios sefalan que las personas LGBTIQ+ tienen
hasta 20 puntos porcentuales menos de acceso al
sistema financiero en comparacion con la poblacién
general.

En Colombia, de acuerdo con la Gran Encuesta In-
tegrada de Hogares (GEIH) realizada por el Depar-
tamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE) publicada en agosto del ano 2025, se es-
tima un total de 433.000 personas (LGBTIQ+) que
equivale al 1,1 % de la poblacion mayor de edad
en el pals, cifra que corresponde al aino mdvil julio
2024-junio 2025. Esta cifra puede estar subestima-
da, dado que muchas personas prefieren no mani-
festar su orientacidén sexual o identidad de género
por temor a la discriminacidén o la violencia.

13 |FC. (2022). Inclusive banking: Emerging Practices to Advance the Economic Inclusion of LGBTI+ People. Disponible en: www.ifc.org/: https:/
www.ifc.org/en/insights-reports/2022/practices-to-advance-the-economic-inclusion-of-lgbti-people
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Por su parte, en el mismo periodo para las 23 ciu-
dades y areas metropolitanas se observa que la
poblacion LGBTIQ+ fue de 317.000 personas, co-
rrespondientes al 1,6 % de las personas de 18
anos y mas para este dominio geografico.14

Cabe mencionar que existe una percepcidn errd-
nea de que la poblacién LGBTIQ+ esta compues-
ta mayoritariamente por personas jovenes, lo cual
suele asociarse injustamente con inestabilidad la-
boral o la falta de activos.

De acuerdo con datos del DANE, durante el ano
mavil julio 2024- junio 2025, el porcentaje de per-
sonas que estan activamente en el mercado labo-
ral (tasa global de participacion de la poblacidn)
de la comunidad LGBTIQ+ fue de 81,1 %.

La tasa de ocupacién de la poblacion LGBTIQ+ fue
72,7 %, mientras que la tasa de desocupacion se
ubicd en 10,3 % para la poblacién LGBTIQ+, sien-
do 0,9 puntos porcentuales mayor a la de la pobla-
cién no LGBTIQ+ (9,4 %)15.

A nivel internacional, estudios evidencian que la
discriminacion y los sesgos implicitos limitan las
oportunidades financieras de esta poblacion, obs-
taculizando alcanzar sus objetivos financieros?s.
Por ejemplo, las personas LGBTIQ+ que solicitan
hipotecas son 73 % mas propensas a ser recha-
zadas que sus pares heterosexuales con perfiles
financieros similares?”.

Si bien algunas entidades financieras en Colombia
han empezado a implementar politicas de inclu-
sion para la poblacién LGBTIQ+, tales como pro-
gramas de capacitacion al personal y ambientes
de atencidn mas respetuosos, la adopcion de es-
tas medidas es desigual entre instituciones.

Asimismo, la inexistencia de consideraciones des-
de la perspectiva de género con enfoque intersec-

cional dificulta el reconocimiento de las particula-
ridades de ciertos segmentos poblacionales, como
es el caso de la poblacién LGBTIQ+, lo cual puede
generar gue persistan desigualdades y barreras
frente a la inclusion y educacidn financierals.

Por eso es importante que las entidades vigiladas
por la SFC incorporen en sus politicas de atencidn
un enfoque de género e interseccional, recono-
ciendo que las personas LGBTIQ+ no constituyen
un grupo homogéneo.

Las experiencias de exclusion se profundizan
cuando confluyen multiples factores de vulnera-
bilidad como el género, la etnia, la discapacidad,
el nivel educativo, la condiciéon socioecondmica o
el lugar de residencia. Reconocer estas intersec-
ciones permite disefiar estrategias mas efectivas
para garantizar un trato justo, equitativo y respe-
tuoso.

A partir de lo anterior, se presentan las siguien-
tes orientaciones que las entidades vigiladas po-
drén tener en cuenta en la atencidn a personas con
orientaciones sexuales e identidades de género
diversas:

e FEvitar comentarios que puedan resultar deni-
grantes, burlescos o que constituyan expresio-
nes discriminatorias, especialmente si afectan
la dignidad, la integridad emocional, la intimi-
dad o el libre desarrollo de la personalidad de
las personas atendidas.

e Es recomendable abstenerse de realizar pre-
guntas que puedan considerarse invasivas o
impertinentes, en especial aquellas relaciona-
das con la identidad y/o expresidn de género, la
orientacion sexual, la apariencia fisica o la ima-
gen personal de quienes acceden a productos
0 servicios financieros.

14 Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE. (2025). Boletin técnico: Caracterizacién de la poblacién LGBTI en Colombia — Re-
sultados de la Gran Encuesta Integrada de Hogares (julio 2024 - junio 2025). Departamento Administrativo Nacional de Estadistica— DANE. (2025).
Boletin técnico: Caracterizacién de la poblacién LGBTI en Colombia — Resultados de la Gran Encuesta Integrada de Hogares (julio 2024 - junio
2025). https://www.dane.gov.co/files/operaciones/GEIH/bol-GEIHMLLGBT-jul2024-jun2025.pdf

15 |bid., p. 6.

16 The Williams Institute. (2019). Discrimination in the Financial System: An Analysis of LGBTQ Household Financial Stability.

17 Asociacién Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia y Corporacién Financiera Internacional. (2024). Inclusién financiera de la pobla-
cién LGBTI+ en Colombia. Disponible en: chrome-extension://fefaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.asobancaria.com/wp-content/
uploads/2024/12/31_10_2024__informe-inclusion-financiera-LGBTI__diagramado_final.pdf

18 Fundacién WWB Colombia. (2023). Barreras de inclusién financiera en Colombia: Una mirada desde el enfoque de género. Fundacion WWB
Colombia. (2023). Barreras de inclusidn financiera en Colombia: Una mirada desde el enfoque de género. https://www.fundacionwwbcolombia.org/
wp-content/uploads/2023/05/Barreras-de-inclusion-financiera.pdf
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Al momento de registrar los datos del consu-
midor financiero, se sugiere anotar los nombres
y apellidos tal como aparecen en el documento
de identidad sin realizar modificaciones ni cues-
tionamientos.

No se recomienda solicitar pruebas o reali-
zar validaciones adicionales para confirmar la
orientacion sexual de una persona, ya que esto
puede resultar invasivo o discriminatorio.

e En situaciones donde haya una diferencia entre
la expresion de género de la persona y los da-
tos consignados en su documento de identidad
(como nombre, sexo o fotografia), se sugiere
preguntar cémo prefiere ser tratada o llamada
durante el proceso de atencidn.

e Una vez que la persona indique el nombre por
el cual desea ser llamada (nombre identitario),
es apropiado utilizar dicho nombre en la inte-
raccion, independientemente de si coincide o no
con el registrado en su documento de identidad.

e En documentos como correspondencia, piezas
administrativas o comunicaciones escritas, se
sugiere utilizar el nombre y género identitario
de la persona. En los casos en que se requiera
hacer referencia legal, se puede incluir una nota
al pie con los datos oficiales del documento de
identidad.

e Es importante informar a la persona trans que,
si su nombre identitario no coincide con el re-
gistrado en el documento de identidad, este no
podra ser ingresado como dato oficial en los sis-
temas de informacion de la entidad. Sin embar-
go, puede registrarse como un dato adicional no
oficial para facilitar una atenciéon respetuosa y
acorde con su identidad.

La adopcidon de estas orientaciones representa una
oportunidad para fortalecer el compromiso institu-
cional con los derechos humanos, la inclusion vy la
equidad en la atencién. Ademas, puede contribuir
positivamente a la gestion del riesgo reputacional vy
del riesgo de conductas en las entidades vigiladas.

14 DANE. (2021). Encuesta de Micronegocios (EMICRON) 2020. Departamento Administrativo Nacional de Estadistica. https:/microdatos.dane.gov.
co/index.php/catalog/749

15 Encuesta sobre preferencias de los consumidores financieros colombianos para recibir educacién financiera. (2024). Recuperado de: https:/www.
superfinanciera.gov.co/loader.php?(Servicio=Tools2&Tipo=descargas&Funcion=descargar&idFile=1072357
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Una atencién respetuosa vy libre de discrimina-
cion hacia personas con orientaciones sexuales
e identidades de género diversas puede ayudar
a evitar situaciones que afecten la imagen insti-
tucional o disminuyan la confianza de los consu-
midores financieros. En este sentido, incorporar
estas practicas de manera sistematica puede ser
una estrategia valiosa para consolidar relaciones
de confianza y garantizar un servicio de calidad.

Para lograrlo, resulta conveniente que estas
orientaciones se consideren para los protocolos
de atencion, manuales internos y procesos de
formacion del personal.

La capacitacidn continua, especialmente en las
areas de contacto con el publico, puede ser clave
para promover interacciones coherentes, empa-
ticas y respetuosas.

Finalmente, se recomienda establecer mecanis-
mos de seguimiento y evaluacidn periddica a
la implementacion de buenas practicas para la
atencion y el trato justo.

Esto facilitara la identificacion de oportunidades
de mejora, la realizacidon de ajustes en los proce-
sos de atencion vy el fortalecimiento de una cul-
tura organizacional centrada en el trato justo y
digno hacia todas las personas.




ORIENTACIONES .
GENERALES DE ATENCION
Y TRATO JUSTO
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Ademas de lo anteriormente mencionado, se
recomienda a las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia in-
corporar los siguientes principios generales
para orientar la atencién y el trato justo a esta
poblacién:

e Caracterizacion con enfoque intersec-
cional: realizar ejercicios de caracteriza-
cidon que permitan comprender las condi-
ciones y necesidades particulares de los
consumidores financieros, teniendo en
cuenta factores como género, edad, dis-
capacidad, orientacién sexual, identidad
de género, nivel educativo, territorio y si-
tuacién socioecondmica. Esta caracteriza-
cion con enfoque interseccional permite
identificar vulnerabilidades cruzadas y di-
sefar respuestas mas efectivas.

e Productos y servicios orientados a los
segmentos: es fundamental disefar pro-
ductos vy servicios financieros que res-
pondan a las realidades vy preferencias de
los distintos segmentos poblacionales,
asegurando su pertinencia, accesibilidad
y sostenibilidad. Esto implica considerar
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elementos como canales y acompafia-
miento diferencial.

Prevencion de sesgos conductuales en
la atencidn: es necesario formar y sensi-
bilizar al personal comercial sobre sesgos
conductuales que puedan generar expe-
riencias de discriminacion, infantilizacién o
trato desigual. El hecho de reconocer que
muchos de estos sesgos son inconscien-
tes, permite abordarlos con herramientas
practicas que mejoren la experiencia del
consumidor y fortalezcan la confianza.

Educacion financiera con enfoque dife-
rencial: es importante disefiar programas
de educacion financiera que respondan
a las caracteristicas, contextos y formas
de aprendizaje de los diferentes grupos
poblacionales. Esto incluye adaptar los
contenidos, los canales de difusién y los
enfoques pedagdgicos, con el fin de pro-
mover capacidades financieras reales que
permitan a las personas tomar decisiones
informadas y ejercer sus derechos como
consumidores.

15



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

BOGOTA, D.C., COLOMBIA
2026



