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INTRODUCCION

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

Por esa razon, impulsa medidas que faciliten el
acceso equitativo a productos y servicios finan-
cieros, reconociendo que este acceso es esen-
cial para mejorar el bienestar de la poblacidon y
contribuir al desarrollo sostenible del pais.

Mas alld del acceso al sistema financiero, el
propdsito de la inclusidn 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 que esto sea una realidad, es fundamental
que las entidades vigiladas por la SFC disefen
soluciones que respondan a las necesidades
y capacidades de cada segmento poblacional,
eliminando barreras que dificultan su uso y ga-
rantizando que todas las personas puedan be-
neficiarse plenamente del sistema financiero.

Un acceso equitativo a productos financieros
bien disenados no solo facilita la toma de deci-
siones econdmicas informadas, sino que forta-
lece la autonomia financiera de los consumido-
res y promueve el desarrollo social.

Promover un trato justo también implica ofre-
cer productos asequibles, adecuados y orien-
tados al bienestar financiero, que respondan
de manera efectiva a las necesidades reales

de los consumidores. Esto incluye prevenir el
sobreendeudamiento —un riesgo que afecta a
las personas y a la sostenibilidad del sistema
financiero— y garantizar que los productos fi-
nancieros cubran todas las etapas del ciclo de
vida.

La transparencia, la asesoria responsable vy el
acompafnamiento posterior son esenciales para
generar relaciones de confianza y decisiones fi-
nancieras informadas.

En 2024, la SFC publicd 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 poblacidon migrante, reincorporada,
victima y del sector minero.

En este documento, el enfoque se orienta espe-
cificamente a las personas en edad plateada,
reconociendo que pueden enfrentar barreras
adicionales en su interaccién con el sistema fi-
nanciero.

Estas barreras incluyen practicas de edadismo,
sesgos inconscientes, procesos y canales poco
accesibles, desconocimiento de derechos vy la
ausencia de productos y servicios adaptados a
sus capacidades, trayectorias de vida y necesi-
dades particulares.

Con este documento, la SFC busca promover un
trato justo e inclusivo que valore la experiencia,
fomente la confianza y contribuya al bienestar
integral de esta poblacion.




Para orientar a las entidades vigiladas en la elimi-
nacion de las barreras que enfrentan las personas
en edad plateada en su interaccion con el sistema
financiero, este documento presenta, en primer lu-
gar, un marco normativo que sustenta su derecho a
un acceso equitativo y a un trato justo.

También expone orientaciones especificas para la
atencion de esta poblacidén, y finaliza con un con-
junto de principios generales que buscan guiar a las
entidades vigiladas en la construccién de modelos
de servicio inclusivos, accesibles y centrados en el
bienestar integral de las personas mayores.

Este documento no sustituye la regulacion vigen-
te sobre proteccién al consumidor financiero ni las
guias de supervisidn existentes, y su propdsito es
dar orientaciones sobre principios y estdndares que
promuevan un sistema financiero mas accesible,
equitativo e incluyente.




MARCO
CONCEPTUAL

Accesibilidad: conjunto de acciones necesa-
rias para garantizar que las personas puedan
acceder en igualdad de condiciones al entor-
no fisico de las entidades financieras. Estas
acciones deben incluir la identificacién vy eli-
minacion de barreras que dificulten el acceso,
la movilidad y la comunicacién?.

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,

Diseno universal: creacidn de objetos, espa-
cios y productos accesibles y utilizables por
todas las personas, independientemente de
sus orientaciones, habilidades o discapaci-
dades, con el objetivo de maximizar la acce-
sibilidad para el mayor ndmero de personas
posible. Este enfoque va mas allé de los re-
quisitos legales minimos de accesibilidad, y
se basa en la diversidad de caracteristicas y
habilidades de la poblaciéns.

Economia plateada: parte de la economia
global vinculada al cambio demografico pro-
ducido por el envejecimiento de la poblacidn
cuyo enfoque se centra en las necesidades y
demandas de los adultos mayores.4

Edad plateada: etapa de la vida que inicia,
generalmente, a partir de los 50 afos y abar-
ca a las personas que empiezan a proyectar

y planear su retiro, asi como a quienes ya lo
han alcanzado. Este concepto reconoce que,
mas allé del criterio cronoldgico, la edad pla-
teada constituye un momento de transicion
en el que convergen la experiencia laboral y
vital acumulada, la preparacion para nuevas
formas de participacidn social y productiva y
la necesidad de garantizar seguridad y bien-
estar en la etapa de jubilacidn.

Principio de trato justo al consumidor fi-
nanciero: “En desarrollo de este principio las
entidades vigiladas deben garantizar en el di-
sefo, ofrecimiento vy prestacién de productos
y 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 BID. La economia plateada en América Latina y el Caribe. 2020. Disponible en: https://publications.iadb.org/es/publications/spanish/viewer/La-eco-
nomia-plateada-en-America-Latina-y-el-Caribe-El-envejecimiento-como-oportunidad-para-la-innovacion-el-emprendimiento-y-la-inclusion.pdf
5 Cicular Bésica Juridica, Parte |, Titulo Ill, Capitulo Il
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REGULATORIO
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La inclusion financiera tiene un papel impor-
tante para promover el bienestar y la resilien-
cia de individuos, familias y comunidades.

En este contexto, la SFC en el marco de los
objetivos establecidos en el articulo 325 del
Estatuto Orgdnico del Sistema Financiero
(EOSF), especificamente el de supervisar las
actividades que desarrollan sus entidades vi-
giladas, promueve la prevencion de conduc-
tas que puedan vulnerar los derechos de los
consumidores financieros, ya sea mediante la
negativa a prestar servicios, la omisién en la
oferta de productos o la terminacién unilate-
ral de contratos sin que medien causales ob-
jetivas 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”e.

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-

Estos principios se extienden a todas las acti-
vidades financieras, bursatiles, aseguradoras
y cualquier otra relacionada con la captacion
y manejo de recursos de interés publico, tal
como lo dispone el articulo 335 de la Cons-
titucidn.

Asimismo, el inciso segundo del articulo 49
del 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 ar-
ticulo 3 de la Ley 1328 de 2009 establece que
la negativa en la prestacion 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 Basi-
ca Juridica (CBJ) de la SFC (Circular Externa
006/25), numeral 1.1., Capitulo |, Titulo I,
Parte |, dispone que, cuando la prestacion de
un servicio no sea obligatoria por el régimen

to_organico_sistema_financiero.html




legal, la negativa para suministrarlo o su termi-
nacion unilateral debe basarse en una evalua-
cion objetiva de las condiciones y riesgos inhe-
rentes a cada caso, debiendo estos criterios ser
puestos en conocimiento del consumidor a su
solicitud.

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.

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

Es fundamental que se adopten politicas y pro-
cedimientos orientados a eliminar la estigma-
tizacién de segmentos poblacionales y a evitar
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 gestionarlos, representan una amena-
za para la inclusién financiera y el trato justo de
diversos segmentos poblacionales.

En este sentido, es crucial que las entidades
determinen adecuadamente su apetito de ries-
go e implementen sistemas de administracién
basados en principios de proporcionalidad con
el fin de fomentar la inclusién financiera y ga-
rantizar la transparencia para todos los consu-
midores.



ORIENTACIONES
PARA LA ATENCION
Y EL TRATO JUSTO
DE LA POBLACION
EN EDAD PLATEADA

El envejecimiento poblacional es una realidad en
la mayoria de los paises del mundo, resultado de
la disminucidn en las tasas de natalidad y de las
mejoras en las condiciones de salubridad que han
incrementado la esperanza de vida.

Los resultados muestran que Colombia se encuen-
tra en una fase moderadamente avanzada de tran-
sicién demografica y en los préoximos afios entrara
de lleno en una etapa avanzada, caracterizada por
la reduccién proporcional de la poblacion menor de
14 afos y un aumento en el nimero de personas de
50 afios 0 mass.

La poblacidon en edad plateada representa un seg- o .
mento clave en el sistema financiero, no solo por su - y e
creciente participacién en la sociedad, sino por las
particularidades que exigen un enfoque diferencia-
do para garantizar su inclusién y bienestar finan-
ciero.

El proceso de envejecimiento también plantea retos
para las entidades vigiladas desde la perspectiva
de gestion del riesgo y sostenibilidad del negocio.

El aumento en la proporcién de clientes en edad

8 DANE. (2023). Proyecciones de poblacién nacional y departamental 2018-2050. Departamento Administrativo Nacional de Estadistica. https:/
www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/demografia-y-poblacion/proyecciones-de-poblacion
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plateada exige revisar los modelos de segmen-
tacién, los esquemas de servicio y los procesos
de innovacién financiera, de modo que respon-
dan no solo a sus necesidades actuales, sino a
las proyecciones demograficas del pais.

La anticipacion y adaptacion de la industria a
esta transformacion es esencial para garantizar
un sistema financiero mas inclusivo, resiliente y
sostenible.

Lecciones internacionales

En Europa, mas de una quinta parte de la pobla-
cién supera los 65 afnos y la mediana de edad
ronda los 45 afios®. Esta transicion demografica,
que continuara acentuandose en las préximas
décadas, ha impulsado el desarrollo de marcos
normativos orientados a la proteccién del consu-
midor financiero y a la atencién inclusiva.

Entre los mas relevantes se encuentran la
Ley Europea de Accesibilidad (Directiva (UE)
2019/882)10 |, que establece requisitos de acce-
sibilidad para productos y servicios —incluidos
los canales digitales—, y la Guia de la Financial
Conduct Authority (FCA, 2021)11 del Reino Uni-
do sobre el trato justo de clientes vulnerables, la
cual integra la variable de edad como factor de
vulnerabilidad y exige su consideracién en todas
las etapas del ciclo de vida del producto: disefo,
pruebas, distribucion, servicio y posventa.

En Asia, paises como Hong Kong y Japén han
desarrollado medidas avanzadas de inclusién
financiera para personas mayores tales como
la Treat Customers Fairly Charterl?2 que da re-
comendaciones para la prestacién de servicios
bancarios a personas con mayores que promue-
ven practicas de atencion adaptadas, protocolos
de identificacién de vulnerabilidades y mecanis-
mos de proteccidn en canales presenciales y re-
motos.

Estas iniciativas reflejan un enfoque centrado
en la persona mayor y la corresponsabilidad del
sector financiero en la prevencién del abuso y la
exclusion.

En conjunto, las experiencias internacionales
convergen en tres ejes estratégicos: (i) promover
la accesibilidad y el disefio centrado en la edad,
(ii) establecer protocolos de identificacion y ges-
tion de vulnerabilidades, vy (iii) realizar monitoreo
permanente de resultados para prevenir dano y
fraude.

Edad plateada en Colombia

En el contexto internacional, las politicas de en-
vejecimiento activo impulsadas por regiones
como Europa y Asia han demostrado que el reco-
nocimiento temprano de la transicion demogra-
fica permite ajustar oportunamente los sistemas
financieros, laborales y de proteccién social.

En Colombia, este fendmeno avanza a un ritmo
acelerado: segun el DANE (2023)13, el 14,4 % de
la poblacion tiene 60 aflos 0 mas y se estima que
para 2050 esta proporcién supere el 25 %.

Este cambio conlleva transformaciones profun-
das en el ahorro, la inversidn, el consumo v la
demanda de servicios financieros, lo que hace
necesario que las entidades adopten estrategias
especificas de atencién para las personas a par-
tir de los b0 afos, etapa en la que comienza la
planeacion del retiro y la reorganizacion de las
finanzas personales.

En términos de actividad econdmica, este seg-
mento ha demostrado un papel significativo en
la generacion de ingresos y emprendimientos. En
2020, lideraron el 18 % de los micronegocios en
el pais, un dato relevante si se considera que las
PYMES representan el 99,6% del tejido empre-
sarial en Colombia.

9 Eurostat. (2025). Population structure and ageing. https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=Population_structure_and

ageing

10 European Commission. (2019). European Accessibility Act (Directive (EU) 2019/882). https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=-

CELEX:3201910882

11 Financial Conduct Authority. (2021). FG21/1: Guidance for firms on the fair treatment of vulnerable customers. London: FCA. https://www.fca.org.

uk/publication/finalised-guidance/fg21-1.pdf

12 Hong Kong Monetary Authority. (s. f.). Financial Inclusion and Treat Customers Fairly (portal). https/www.hkma.gov.hk
13 DANE. (2023). Proyecciones de poblacién nacional y departamental 2018-2050. Departamento Administrativo Nacional de Estadistica. https:/
www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/demografia-y-poblacion/proyecciones-de-poblacion
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Ademas, el 29,4 % de estos micronegocios fueron
creados por adultos mayores tras identificar una
oportunidad en el mercado, y un 70 % de ellos han
operado durante mas de 10 afios, lo que refleja sos-
tenibilidad y experiencia acumulada en el tiempol4.

Los resultados de la encuesta sobre preferencias
para recibir educacién financiera, realizada por la
Superintendencia Financiera de Colombia, eviden-
cian desafios importantes para este grupo pobla-
cional.

Solo el 31,8 % de los adultos mayores de 60 afios
afirmd tener habitos de ahorro; de estos, el 80,9 %
guarda el dinero en efectivo en casa o en la billetera
y apenas el 34 % lo hace a través de una cuenta de
ahorros.

En cuanto al uso de productos financieros, el 38,4
% tiene una cuenta de ahorros, solo el 7,8 % cuen-
ta con un CDT, el 7 % posee tarjeta de crédito, y
el 12,6 % manifestd tener algun tipo de seguro de
vida, salud o riesgos laborales. Solo el 2 % cuenta
con seguros de hogar o arrendamiento.

Ademas, se identificaron brechas importantes en
habilidades digitales para la proteccion frente al
fraude: el 77,2 % no sabe identificar correos elec-
trénicos con enlaces fraudulentos y el 69,7 % no
reconoce mensajes de texto con contenido fraudu-
lentols,

El envejecimiento de la poblacidén colombiana plan-
tea tanto desafios como oportunidades.

Por un lado, las brechas en uso de productos y ha-
bilidades digitales evidencian la necesidad de for-
talecer la educacién financiera, la asesoria perso-
nalizada y la accesibilidad tecnoldgica vy, por otro, el
aumento en la longevidad y en la capacidad de em-
prendimiento de las personas mayores representa
un potencial significativo para el desarrollo de pro-
ductos de ahorro, crédito e inversién orientados al
bienestar en la vejez.

Este escenario requiere una respuesta integral de
la industria, que combine innovacién, proteccion al
consumidor y estrategias de inclusion digital.

‘— .
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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A continuacion, presentamos algunas considera-
ciones que no constituyen mandatos normativos,
sino recomendaciones orientadas a promover
buenas practicas en la atencién y el trato justo
hacia la poblacion en edad plateada.

Su propdsito es brindar pautas que sirvan de
apoyo a las entidades para avanzar hacia una
atencion mds adecuada, partiendo del recono-
cimiento de barreras especificas que pueden
limitar el acceso y uso de productos y servicios
financieros por parte de esta poblacién, entre las
que se destacan:

e Barrera digital y tecnolégica: algunas per-
sonas en edad plateada pueden presentar
dificultades para adaptarse a plataformas
digitales o sistemas de atencién automatiza-
dos. Por ello, es esencial que las entidades
vigiladas ofrezcan alternativas de atencién
personalizada y canales de comunicacién
tradicionales que faciliten el contacto y la re-
solucién de dudas. Ademas, se recomienda
revisar la accesibilidad tanto en los canales
digitales como fisicos, por ejemplo, mediante
el uso de tipografia de mayor tamafio, menus
simplificados, navegacién intuitiva, sefializa-
cion adecuada en oficinas fisicas y contenidos
diferenciados segun el usuario.

e Accesibilidad a la informacion: se sugiere
que la comunicacidn sobre productos vy servi-
cios financieros sea clara, sencilla y adaptada
a distintos niveles de alfabetizacion digital y

financiera. Es importante evitar el uso excesi-
vo de tecnicismos y promover materiales en
formatos accesibles como audio, textos con
letras grandes y guias visuales. Esto cobra
especial relevancia en zonas rurales, donde
pueden coexistir mayores barreras educati-
vas, tecnoldgicas y culturales.

Capacitacion del personal: se recomien-
da que los funcionarios que atienden a los
clientes estén capacitados para reconocer
y atender las necesidades de este segmen-
to poblacional. Esto requiere habilidades de
comunicacion empatica, comprension de los
desafios asociados a la edad y la eliminacidn
de practicas paternalistas o discriminatorias.
Esta formacién podrd incorporar un enfoque
interseccional que considere aspectos como
la ruralidad, el nivel educativo, el género vy la
condicion de salud.

Desarrollo de habilidades digitales y finan-
cieras: el fortalecimiento de la inclusién fi-
nanciera de la poblacién en edad plateada re-
quiere implementar programas de educacién
financiera adaptados a sus intereses, canales
de preferencia y nivel de conocimientos. A la
par, se recomienda dar acompanamiento en
el desarrollo de habilidades para el uso se-
guro y auténomo de herramientas digitales,
lo que contribuird a reducir su vulnerabilidad
ante fraudes y ampliar sus oportunidades de
interaccién con el sistema financiero.
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e Garantia de trato justo y transparente: se
sugiere implementar mecanismos que asegu-
ren decisiones objetivas en la prestacién de
servicios, evitando estereotipos o prejuicios
por razones de edad. Cualquier negativa en
la prestacidn de productos sera sustentada vy
comunicada de forma clara, respetuosa y com-
prensible.

e Innovacién en productos y servicios: se reco-
mienda promover la innovacion en los portafo-
lios para responder a las particularidades de
este grupo poblacional. Esto incluye el disefio
de productos, seguros ajustados a sus nece-
sidades reales, mecanismos de ahorro con in-
centivos y asesoria permanente.

e Prevencién de fraude y abuso financiero: es
fundamental reforzar los controles y la educa-
cion contra estafas dirigidas a personas mayo-
res (mensajeria preventiva segmentada, vali-
daciones adicionales en operaciones atipicas,
“pausas” o “segundas confirmaciones” para
transacciones de alto riesgo, monitoreo proac-
tivo de patrones), en linea con las recomenda-
ciones de la OCDE?6.

e Pruebascon usuarios mayoresy seguimiento
de resultados: es importante institucionalizar
pruebas de usabilidad con personas mayoresy
desarrollar tableros de seguimiento de resul-
tados de trato justo, la adopcién de productos,
su usabilidad, la seguridad y la resolucion de
problemas.

e Planeacién del retiro y acompanamiento: se
deben ofrecer rutas de acompanamiento para
la planeacién del retiro desde los 50 anos, que
incluyan revision de metas financieras, esque-
mas pensionales, seguros, transicion laboral vy
gestion de liquidez. Estas acciones se inspiran
en las practicas implementadas por Japdn y
Singapur donde las entidades financieras han
integrado servicios de asesoria personalizada
y programas de educacion financiera para con-
sumidores mayores y vulnerables (Japan FSA,
201317; MAS, 202118).

16 OECD. (2020). Financial consumer protection and ageing populations. OECD Publishing. https://www.oecd.org/content/dam/oecd/en/publications/
reports/2020/07/financial-consumer-protection-and-ageing-populations_eb683a03/1de27f2a-en.pdf?utm_source=chatgpt.com

17 Japan Financial Services Agency (FSA). (2013). Towards improving financial services in the aging society: Report by the Roundtable on Impro-
vement of Financial Services in the Aging Society. Financial Services Agency, Government of Japan. https://www.fsa.go.jp/en/refer/councils/singu-
lar/20131224/01.pdf

18 Monetary Authority of Singapore (MAS). (2021). Consultation paper on enhancing pre- and post-transaction safeguards for retail clients. Mone-
tary Authority of Singapore. https:/www.mas.gov.sg/publications/consultations
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Asimismo, es fundamental que las
entidades desarrollen indicadores vy
mecanismos de seguimiento que per-
mitan medir la efectividad de las estra-
tegias dirigidas a la poblacion en edad
plateada.

El monitoreo regular de variables como
la satisfaccion en el servicio, la adop-
cion de productos, la reduccidn de
fraudes o la mejora en las capacida-
des digitales y financieras contribuira a
identificar avances y areas de mejora.

De esta manera, se consolidard un cir-
culo virtuoso en el que la atencidén justa
e inclusiva redunde tanto en la protec-
cion de los consumidores financieros
como en la sostenibilidad del sistema.

La incorporacion de estas considera-
ciones en los modelos de atencion y
en la oferta de productos financieros
representa una oportunidad valiosa
para contribuir al fortalecimiento de la
inclusién financiera y al bienestar de la
poblacion en edad plateada.

En este sentido, se recomienda que
las entidades financieras integren una
perspectiva de envejecimiento activo
en sus estrategias institucionales.

Ello implica reconocer que la planea-
cién del retiro debe comenzar alrede-
dor de los 50 anos y acompanar este
proceso con productos que faciliten
el ahorro a largo plazo, mecanismos
de proteccion ante riesgos de salud o
dependencia y asesorias sobre el uso
responsable del crédito y la inversion.

Este enfoque, coherente con las ten-
dencias observadas en paises de la
OCDE, puede contribuir a la sosteni-
bilidad del sistema y a la autonomia
econdmica de las personas mayores
en Colombia.
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ORIENTACIONES
GENERALES DE ATENCION
Y TRATO JUSTO
N wE 1

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:

Caracterizacidon con enfoque intersec-
cional: es importante realizar ejercicios de
caracterizacién que permitan comprender
las condiciones y necesidades particula-
res de los consumidores financieros, te-
niendo en cuenta factores como género,
edad, discapacidad, orientacidn sexual,
identidad de género, nivel educativo, terri-
torio y situacion socioeconémica. Esta ca-
racterizacidn con enfoque interseccional
permite identificar vulnerabilidades cru-
zadas y disefiar respuestas mas efectivas.

Productos y servicios orientados a los
segmentos: es fundamental disefar pro-
ductos y servicios financieros gue res-
pondan a las realidades y preferencias de
los distintos segmentos poblacionales,
asegurando su pertinencia, accesibilidad
y sostenibilidad. Esto implica considerar

TR e

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, infantilizacion
o trato desigual. Cuando se reconoce que
muchos de estos sesgos son inconscien-
tes, se facilita abordarlos con herramien-
tas practicas que mejoren la experiencia
del consumidor y fortalezcan su confian-
za.

Educacion financiera con enfoque di-
ferencial: es fundamental disefiar pro-
gramas de educacion financiera que res-
pondan a las caracteristicas, contextos y
formas de aprendizaje de los diferentes
grupos poblacionales. Esto incluye adap-
tar los contenidos, los canales de difusion
y los enfoques pedagdgicos con el fin de
promover capacidades financieras reales
que permitan a las personas tomar deci-
siones informadas y ejercer sus derechos
como consumidores.
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