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INTRODUCCION

La Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) rea-
firma su compromiso con la inclusiéon financiera y con el
fortalecimiento de una cultura de atencidn, proteccién y
trato justo hacia los consumidores financieros.

En este sentido, la entidad impulsa medidas que facili-
ten el acceso equitativo a productos vy servicios finan-
cieros, reconociendo gque dicho acceso es esencial para
mejorar el bienestar de la poblacion y contribuir al de-
sarrollo sostenible del pais.

Mas alla del acceso al sistema financiero, la inclusion
financiera busca que los productos y servicios ofrecidos
generen un impacto positivo en la vida de las personas,
permitiéndoles administrar sus recursos de manera se-
gura, planificar su futuro y mejorar su calidad de vida.

Para lograrlo, es fundamental que las entidades vigila-
das disenen soluciones ajustadas a las necesidades y
capacidades de cada segmento poblacional, eliminando
barreras que dificulten su uso y garantizando que todos
los consumidores puedan beneficiarse plenamente del
sistema financiero.

Un acceso equitativo a productos financieros bien dise-
fAados no solo facilita decisiones econdmicas informa-
das, sino que también fortalece la autonomia financiera
y promueve el desarrollo social.

En este contexto, garantizar un trato justo implica ofre-
cer productos asequibles, adecuados y orientados al
bienestar, prevenir el sobreendeudamiento —que afec-
ta tanto a los consumidores como a la sostenibilidad del
sistema financiero— vy cubrir todas las etapas del ciclo

1 Sello de Educacién Financiera SFC: reconocimiento de la SFC a programas, campafias o actividades de educacién financiera no formal de
entidades vigiladas y agremiaciones que cumplen estandares de pertinencia, calidad e idoneidad. Las categorias vigentes incluyen Gestién de
capacidades, Iniciativas en territorio, Iniciativa MiPymes e Iniciativa Mujeres. Las postulaciones se realizan en linea a través del micrositio oficial
del Sello. Mds informacién y postulaciones: https://www.superfinanciera.gov.co/sellosEducacion/




- AR de vida. La transparencia, la asesoria responsable

y el acompanamiento posterior son factores esen-
ciales para generar confianza y favorecer decisiones
financieras conscientes.

En 2024, la SFC publicé el documento de Expecta-
tivas del supervisor sobre atencidn y trato justo
a los consumidores financieros, en el cual se so-
cializaron orientaciones generales para facilitar el
acceso equitativo al sistema financiero de poblacién
migrante, reincorporada, victima y del sector minero.

En este documento el enfoque se amplia hacia la
atencion y el trato justo de las personas con disca-
pacidad, quienes suelen enfrentar barreras adicio-
nales derivadas de sesgos inconscientes, obstaculos
fisicos o tecnoldgicos, desconocimiento de derechos
o la falta de productos y servicios adaptados a sus
necesidades.

Con el fin de orientar a las entidades vigiladas en

la eliminacién de dichas barreras, este documento

presenta, en primer lugar, el marco normativo que
s sustenta el derecho de esta poblacién a un acceso
L-:,:‘ equitativo y un trato justo. Enseguida, expone orien-
’E;*:;.-_ taciones para la atencion y el trato justo de las per-
sonas con discapacidad vy, finalmente, plantea princi-
b b: pios generales para fortalecer una atencién inclusiva
% ol y equitativa.
3. -

R, : < { Este documento no sustituye la regulacién vigente
\ en materia de proteccién al consumidor financiero ni
' las guias de supervisidn existentes. Su propdsito es
\ ofrecer lineamientos y estandares que promuevan

_ : b un sistema financiero mas accesible, equitativo e in-
s AL cluyente.
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MARCO
CONCEPTUAL

Accesibilidad: conjunto de acciones nece-

sulta de la interaccion entre las personas con

sarias para garantizar que las personas con deficiencias y las barreras debidas a la acti- | :
discapacidad puedan acceder, en igualdad de tud y al entorno que evitan su participacion |

condiciones, al entorno fisico. Estas acciones
deben incluir la identificacidn y eliminacion de
barreras que dificulten el acceso, la movilidad
y la comunicacion?.

Bienestar financiero: “medida en que una
persona o familia puede gestionar sin proble-
mas sus obligaciones financieras actuales y
sentirse segura de su futuro financiero™2.

Diseilo universal: creacion de objetos, es-
pacios y productos accesibles y utilizables
por todas las personas, independientemente
de sus habilidades o discapacidades, con el
objetivo de maximizar la accesibilidad para
el mayor nimero de personas posible. Este
enfoque va mas alld de los requisitos lega-
les minimos de accesibilidad y se basa en la
diversidad de caracteristicas y habilidades de
la poblaciéns3.

Personas con discapacidad: la Convencién
sobre los Derechos de las Personas con Dis-
capacidad (CDPCD) define la discapacidad
como un concepto que evoluciona y que re-

plena y efectiva en la sociedad, en igualdad
de condiciones con las demdas.4

Principio de trato justo al consumidor finan-
ciero: “En desarrollo de este principio las en-
tidades vigiladas deben garantizar en el dise-
no, ofrecimiento y prestacion de productos vy
servicios:

e Productosy servicios que atiendan las ne-
cesidades y expectativas de los consumi-
dores financieros.

e Acceso y suministro de informacion cla-
ra, transparente y oportuna, acorde con
las necesidades y perfil del consumidor
financiero, en todo el ciclo de vida del pro-
ducto.

e |nexistencia de barreras para movilizarse
entre diferentes productos, servicios y en-
tidades financieras.

e |nexistencia de barreras para interponer
quejas o reclamos”s.

1 Ministerio de Educacién Nacional. (2017). Decreto 1421 del 2017 por el cual se reglamenta en el marco de la educaciéon inclusiva la atencién educa-
tiva a la poblacién con discapacidad Recuperado de https://www.mineducacion.gov.co/portal/normativa/Decretos/381928:Decreto-1421-de-agos-
to-29-de-2017

2 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

3 Estrada, R. S. (2017). Pensar y disefar en plural. Los siete principios del disefio universal. Revista digital universitaria, 18(4).

4 Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Recuperado de https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
5 Circular Basica Juridica, Parte |, Titulo lll, Capitulo Il



MARCO

REGULATORIO

La inclusion financiera tiene un papel impor-
tante para promover el bienestar y la resi-
liencia de individuos, familias y comunidades.
En este contexto, la SFC en el marco de los
objetivos establecidos en el articulo 325 del
Estatuto Organico del Sistema Financiero,
especificamente el de supervisar las activida-
des que desarrollan sus entidades vigiladas,
promueve la prevenciéon de conductas que
puedan vulnerar los derechos de los consu-
midores financieros, ya sea mediante la nega-
tiva a prestar servicios, la omisidn en la oferta
de productos o la terminacién unilateral de
contratos sin que medien causales objetivas
y razonables.

El articulo 13 de la Constitucién Politica con-
sagra el derecho fundamental a la igualdad,
estableciendo que “todas las personas nacen
libres e iguales ante la ley, recibiran la mis-
ma proteccion y trato de las autoridades vy
gozaran de los mismos derechos, libertades
y oportunidades sin ninguna discriminacion.
El Estado promoverd las condiciones para
que la igualdad sea real y efectiva y adoptara
medidas en favor de grupos discriminados o
marginados”®. Estos principios se extienden a
todas las actividades financieras, bursatiles,
aseguradoras y cualquier otra relacionada

con la captacion y manejo de recursos de in-
terés publico, tal como lo dispone el articulo
335 de la Constitucidn.

Asimismo, el inciso segundo del articulo 49
del Estatuto Organico del Sistema Financie-
ro (EOSF) faculta al Gobierno nacional para
dictar normas que impidan que las entidades
vigiladas adopten practicas discriminatorias
que no se relacionen directamente con el
riesgo de la operacion o la capacidad de pago
del solicitante?. En linea con este enfoque, el
literal b) del articulo 3 de la Ley 1328 de 2009
establece que la negativa en la prestacion de
servicios o en el ofrecimiento de productos
debe fundamentarse en causas objetivas, sin
que se permita un trato diferenciado e injusti-
ficado hacia los consumidores financieros.

Complementariamente, la Circular Basica Ju-
ridica (CBJ) de la SFC (C.E. 006/25), numeral
1.1., Capitulo I, Titulo lll, Parte |, dispone que,
cuando la prestacién de un servicio no sea
obligatoria por el régimen legal, la negativa
para suministrarlo o su terminacién unilateral
debe basarse en una evaluacion objetiva de
las condiciones y riesgos inherentes a cada
caso, debiendo estos criterios ser puestos en
conocimiento del consumidor a su solicitud.

6 Constitucién Politica de Colombia. (1991).
7 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
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La jurisprudencia respalda estos lineamientos. En la
sentencia SU 157 de 1999, la Corte Constitucional
advirtio sobre el abuso de la libertad negocial priva-
da en el acceso a la actividad bancaria, enfatizando
que la negativa para acceder a servicios financieros
no puede justificarse mediante criterios discriminato-
rios 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, ésta se ve limitada por el interés publico, la
intervencion estatal y la necesidad de democratizar
el crédito, evitando asi la restriccidn desproporciona-
da de derechos fundamentales. Por su parte, la Sen-
tencia T-468 de 2003 puntualizdé que las politicas de
conocimiento del cliente deben ejercerse de manera
razonable y proporcional, garantizando el libre acce-
so a actividades econdmicas licitas y el reconocimien-
to de la personalidad juridica.

Con base en lo anterior, la SFC insta a las entidades
sometidas a su supervision a fundamentar cualquier
negativa en causales objetivas y a comunicar de for-
ma clara y oportuna estas decisiones a los consumi-
dores financieros. Es fundamental que se adopten
politicas y procedimientos orientados a eliminar la
estigmatizacion de segmentos poblacionales y a evi-
tar obstaculos injustificados para su inclusion en el
sistema financiero.

Por otro lado, fendmenos como el de-risking, en los
cuales las entidades restringen o terminan relaciones
comerciales para evitar riesgos en lugar de gestionar-
los, representan una amenaza para la inclusién finan-
cieray el trato justo de diversos segmentos poblacio-
nales. En este sentido, es crucial que las entidades
determinen adecuadamente su apetito de riesgo e
implementen sistemas de administracién basados en
principios de proporcionalidad, con el fin de fomentar
la inclusién financiera y garantizar la transparencia
para todos los consumidores.
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MARCO NORMATIVO
PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

La Ley 1996 del 26 de agosto de 2019 intro-
dujo un cambio estructural en el régimen de
capacidad legal de las personas con disca-
pacidad mayores de edad en Colombia. Esta
norma reconoce el derecho de estas perso-
nas a ejercer plenamente su capacidad juridi-
ca en igualdad de condiciones con los demas,
de acuerdo con los principios establecidos
en la Convencidn sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad de las Naciones
Unidas. La ley consagra la presunciéon de ca-
pacidad, lo que significa que la discapacidad
no puede ser considerada, por si sola, como
motivo para restringir derechos o declarar
la incapacidad de una persona. Asimismo,
adopta un enfoque centrado en la persona,
alineado con el modelo social de la discapa-
cidad, que deja atras concepciones basadas
en la sustitucidn de la voluntad y reconoce la
autonomia, la dignidad y el derecho a tomar
decisiones sobre la propia vida.

La CE 008 de 2017, expedida por la SFC, mo-
dificé la CBJ (Circular Externa 029 de 2014)
con el objetivo de fortalecer el Sistema de
Atencidn al Consumidor Financiero (SAC),
incorporando directrices especificas para la
atencion de personas con discapacidad. Esta
normativa promovié la garantia del principio
de igualdad y no discriminacion en el acceso
a los servicios financieros, exigiendo a las en-
tidades vigiladas la implementacion de me-
didas que aseguren una atencién oportuna,
accesible y adecuada a las condiciones parti-
culares de estos consumidores.




ORIENTACIONES PARA
LA ATENCION Y TRATO

En Colombia, mas de 3 millones de personas
afirmaron tener alguna discapacidad, seguln
el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE)8. Esta poblacidn enfrenta
barreras significativas para acceder a servi-
cios financieros en igualdad de condiciones,
debido a obstaculos fisicos, comunicaciona-
les, tecnoldgicos vy actitudinales que limitan
su autonomia y restringen sus oportunidades
econdmicas. Garantizar un trato justo para las
personas con discapacidad implica reconocer
su dignidad, autonomia y capacidad para to-
mar decisiones financieras, eliminando cual-
quier forma de discriminacion directa o indi-
recta.

Las entidades vigiladas por la SFC tienen la
responsabilidad de asegurar que sus ser-
vicios, canales y productos sean accesibles
para todas las personas, sin distincidon. Esto
requiere implementar medidas de accesibili-
dad, capacitacién del personal, uso de tecno-
logias inclusivas y adaptaciones razonables,
tal como lo establece el marco juridico nacio-
nal e internacional. El articulo 13 de Consti-
tucidn Politica, la Ley 1346 de 20099 (que in-
corpora la Convencidn sobre los Derechos de
las Personas con Discapacidad) y la Ley 361

blea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006

10 De acuerdo con la Ley 1996 de 2019, por ajustes razonables se entienden aquellas modificaciones y adaptaciones que no impongan una carga
desproporcionada o indebida, cuando se requieran en un caso particular, para garantizar a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en

de 1997, consagran el derecho a la igualdad
y la no discriminacién, asi como el deber de
garantizar la participacion plena y efectiva de
las personas con discapacidad en todos los
ambitos de la vida, incluyendo el econdmico
y financiero.

Igualmente, la Ley 1996 de 2019 reemplazé
el sistema de interdiccidn por un sistema que
respeta la autonomia de las personas con
discapacidad mayores de edad, concediéndo-
les capacidad legal plena, asi como también
contempld la necesidad de llevar a cabo ajus-
tes razonables?, cuando se requieran, para
garantizar el goce y ejercicio de los derechos
de esta poblacion.

Es fundamental comprender que la disca-
pacidad no reside en la persona, sino en las
barreras fisicas, actitudinales y sociales del
entorno que limitan su participacion plena y
en igualdad de condiciones. Por ello, se ex-
horta a las entidades a evitar practicas que,
aunqgue bien intencionadas, puedan limitar la
participacion de las personas, como aquellas
que asumen una postura excesivamente di-
rectiva, condescendiente o de proteccion in-
necesaria. Se sugiere, en cambio, adoptar un

8 DANE (2019). Censo Nacional de Poblacion y Vivienda 2018: Personas con discapacidad. Departamento Administrativo Nacional de Estadistica.
9 Ley 1346 de 2009. Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos de las personas con Discapacidad", adoptada por la Asam-

igualdad de condiciones que las demds, de todos los derechos humanos y libertades fundamentales.
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enfoque de atencidn centrado en la persona,
que respete y valore su capacidad de deci-
sidn, asi como sus tiempos y formas de co-
municacidn. Las acciones de apoyo o acom-
pafiamiento podran ser ofrecidas de manera
respetuosa y solo cuando la persona las so-
licite o las acepte.

Las barreras que enfrentan las personas con
discapacidad en su acceso al sistema finan-
ciero no se limitan a lo fisico o tecnoldgico;
también incluyen elementos sociales, comu-
nicativos y cognitivos que requieren ser con-
siderados por las entidades vigiladas para
asegurar una atencién respetuosa y equita-
tiva. A continuacién, se presentan algunos
aspectos clave que podran ser tenidos en
cuenta en el disefio y provisidn de servicios
financieros:

e Atencion orientada a la garantia de la
autonomia: que reconozca la diversidad
de personas con discapacidad y garanti-
ce su autonomia. Las acciones de apoyo
0 acompafiamiento seran solicitadas o
aceptadas por la persona, evitando ac-
titudes paternalistas o sobreprotectoras.
Cada persona es Unica y sera tratada con
dignidad, respetando sus decisiones y
necesidades.

e Accesibilidad en la comunicacién lo
cual podra incluir la utilizacién de intér-
pretes de lengua de sefias cuando sea
necesario, subtitulos en videos informa-
tivos, vy la disponibilidad de contenido en
formatos escritos claros, simples y com-
prensibles. Se recomienda adaptar la in-
formacién a las capacidades y necesida-
des de cada persona, favoreciendo una
comunicacion bidireccional efectiva.

e Disponibilidad de formatos accesibles
se recomienda ofrecer la informacién fi-
nanciera en formatos accesibles, tales
como braille, formatos digitales adap-
tados o audios, para las personas con
discapacidad visual y sordociega. Esto
facilita la comprension y asegura que las
personas puedan tomar decisiones in-
formadas sobre los productos y servicios
financieros.
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e Accesibilidad fisica y arquitectonica: se re-
comienda que las instalaciones fisicas estén
disefiadas para permitir el acceso auténomo
de personas con discapacidad. Esto implica
la eliminacion de barreras arquitectdnicas
como escalones, la instalacién de rampas y
pasamanos, vy la adaptacion de los espacios
para facilitar la movilidad de las personas
con discapacidad fisica, segun lo dispuesto
enla Ley 361 de 1997. Las adaptaciones se-
rén progresivas y ajustadas a las necesida-
des de las personas.

e Claridad y simplicidad en la informacién
financiera: se recomienda que la informa-
cién sobre productos financieros, como ta-
sas de interés, contratos y condiciones, sea
presentada de manera clara, concisa y facil
de entender. En el caso de las personas con
discapacidad intelectual, es fundamental
que la informacién se adapte a su nivel de
comprensién, utilizando un lenguaje sen-
cillo, apoyos visuales y ejemplos practicos
que faciliten su comprension.

e Trato directo y respetuoso: se sugiere
atender a las personas con discapacidad de
manera directa clara y digna, evitando cual-
quier forma de condescendencia, infantiliza-
cién o gestos que puedan percibirse como
despectivos.

Estas orientaciones son fundamentales para
garantizar que las personas con discapacidad
puedan acceder al sistema financiero en condi-
ciones de igualdad y respeto, promoviendo su
inclusién plena vy la eliminacién de barreras que
puedan obstaculizar su participacién en el sis-
tema financiero.

A continuacidn, se presentan orientaciones es-
pecificas para brindar una atencion adecuada a
personas con distintos tipos de discapacidad,
de manera que se garantice un servicio acce-
sible, respetuoso y ajustado a sus necesidades
particulares:

Discapacidad auditiva

e |dentifigue cdmo se comunica el consumidor
financiero con discapacidad auditiva.

e Proporcione un intérprete de lengua de se-
flas para garantizar una comunicacion efec-
tiva con la persona sorda. En caso de no con-
tar con uno, pregunte si la persona cuenta
con alguna aplicacién de relevo de llamadas
en lengua de sefas; si es asi, ofrézcale acce-
so a una red wifi para que pueda utilizar esta
herramienta de interpretacion virtual.

e Ultilice tecnologias de comunicacién acce-
sibles y empresas que presten servicios de
interpretacion virtual.

e Si la persona sorda es usuaria del espanol
escrito, se recomienda que la informacion
que se proporciona esté disponible por es-
crito, de manera clara y facil de entender.

e Si la persona sorda es usuaria del espanol
oral. Asegurese de que la informacion que
se proporciona sea clara, vocalizando ade-
cuadamente siendo concreto y usando un
lenguaje sencillo.

e Ubiquese siempre frente al consumidor fi-
nanciero con discapacidad auditiva, si este
esta acompafnado de un intérprete dirijase a
la persona sorda no al intérprete.

Discapacidad visual

e Al saludar a un consumidor financiero con
discapacidad visual aseglrese que este
sepa que se esta dirigiendo a él, presén-
tese e identifiquese nombre y cargo en la
entidad, tocandole suavemente su brazo o
mano para indicarle su presencia.

e Si el consumidor financiero va acompanado
de su perro guia, no debe ser distraido o mo-
lestado.
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Se recomienda el uso de tecnologias de
comunicacion accesibles que faciliten la in-
teraccidn con los servicios financieros para
personas en situacion de discapacidad. En-
tre estas herramientas se incluyen lectores
de pantalla, aplicaciones de traduccion y
lectores de texto con resaltado visual.

Procurar que el sitio web del banco o institu-
cion financiera sea compatible con lectores
de pantalla, lo que facilita que las personas
ciegas puedan acceder a informacion sobre
productos, servicios, y realizar transacciones
en linea.

Se recomienda brindar la posibilidad de que
un empleado guie a la persona ciega durante
su visita a la entidad financiera, ayudandola
a diligenciar formularios o explicar detalles
de los servicios de manera clara. Siempre
que sea posible, proporcione documentos
en formato braille. Esto permite que las per-
sonas ciegas lean de manera independiente.

Es deseable que la oficina cuente con un
mapa grafico en braille o con relieve, para
que la persona ciega sepa la distribucién de
los espacios y objetos.

Discapacidad fisica

Pregunte al consumidor financiero con dis-
capacidad fisica si necesita ayuda y cédmo
puede hacerlo.

Se sugiere mantener una interaccidn centra-
da en la persona.

No manipule o empuje la silla de ruedas de
las personas con discapacidad a menos que
este se lo solicite.

Discapacidad sordoceguera

En situaciones donde sea necesario captar
la atencidn de la persona y no sea posible
hacerlo de forma visual o verbal, puede con-
siderarse un contacto fisico leve y respetuo-
so, como un toque suave en el hombro o el
brazo.

La interpretacion puede llevar algo de tiem-
po, especialmente en situaciones complejas.
Sea paciente con el intérprete y evite presio-
narlo para apresurar el proceso.

Aunque el intérprete estd alli para tradu-
cir la informacion, lo ideal es que siempre
mantenga el contacto visual con la perso-
na a quien va destinada la comunicacion.
Esto asegura que la persona sienta que esta
siendo atendida directamente.
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Discapacidad intelectual

e Dirija su atencion siempre a la persona con discapacidad no a
la persona que lo acompana.

e Se sugiere mantener un tono de comunicacion adecuado, evi-
tando expresiones o gestos que puedan percibirse como ina-
propiados. Se recomienda que las instrucciones de uso de un
producto o servicio sean breves y faciles de recordar. Siempre
que sea posible, ofrezca la informacidén de manera visual, utili-
zando ilustraciones y frases claras y concisas.

e Se recomienda adecuar la forma de expresarse segun el nivel
de comprensién de la persona. Si es necesario, repita la infor-
macién con calma, amabilidad y paciencia, asegurandose de
que se haya comprendido correctamente.

e Cuando sea necesario, facilite ejemplos concretos o situacio-
nes practicas que ayuden a ilustrar el uso del producto o ser-
vicio financiero.

Estas orientaciones se alinean con el marco juridico nacional, in-
cluido el articulo 13 de la Constitucidn Politica, la Ley 1996 de 2019
sobre el ejercicio de la capacidad legal de las personas con disca-
pacidad mayores de edad, la Ley 1346 de 2009, que incorpora la
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad,
y la Ley 361 de 1997, que establece medidas para garantizar el
ejercicio pleno de los derechos de las personas con discapacidad.




ORIENTACIONES

GENERALES DE ATENCION

Y TRATO JUSTO

Ademas de lo anteriormente mencionado, se
recomienda a las entidades vigiladas por la
SFC incorporar los siguientes principios ge-
nerales para orientar la atencion y el trato
justo a los distintos grupos poblacionales:

e Caracterizacion con enfoque intersec-
cional: realizar ejercicios de caracteriza-
ciéon 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-
tuacion socioecondmica. Esta caracteriza-
cion con enfoque interseccional permite
identificar vulnerabilidades cruzadas y di-
sefiar respuestas mas efectivas.

e Productos y servicios orientados a los
segmentos: diseflar productos y servicios
financieros que respondan a las realida-
des y preferencias de los distintos seg-
mentos poblacionales, asegurando su
pertinencia, accesibilidad y sostenibilidad.
Esto implica considerar elementos como
canales y acompanamiento diferencial.

Prevencion de sesgos conductuales en
la atencidn: formar y sensibilizar al per-
sonal comercial sobre sesgos conduc-
tuales que puedan generar experiencias
de discriminacidn, infantilizaciéon o trato
desigual. Reconocer que muchos de estos
sesgos son inconscientes permite abor-
darlos con herramientas practicas que
mejoren la experiencia del consumidor y
fortalezcan la confianza.

Educacion financiera con enfoque dife-
rencial: disefiar programas de educacion
financiera que respondan a las caracteris-
ticas, contextos y formas de aprendizaje
de los diferentes grupos poblacionales.
Esto incluye adaptar los contenidos, los
canales de difusion y los enfoques peda-
gdgicos, con el fin de promover capacida-
des financieras reales que permitan a las
personas tomar decisiones informadas y
ejercer sus derechos como consumidores.
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