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“Por la cual se crean unos Grupos Internos de Trabajo en la Delegatura para el
Consumidor Financiero de la Superintendencia Financiera de Colombia y se
establecen sus funciones”

EL SUPERINTENDENTE FINANCIERO DE COLOMBIA

En ejercicio de sus atribuciones legales y, en especial, de las conferidas por el
articulo 115 de la-Ley 489 de 1998 y el numeral 23 del articulo 11.2.1.4.2 del
Decreto 2555 de 2010 modificado por el articulo 2° del Decreto 2399 de 2019, y

CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que la Ley 489 de 1998 por la cual se dictan normas sobre la
organizacion y funcionamiento de las entidades del orden nacional, en el articulo
115 dispone que el jefe del organismo, con el fin de atender las necesidades del
servicio y cumplir con eficacia y eficiencia los objetivos, politicas y programas de la
entidad, podra crear y organizar, con caracter permanente o transitorio, grupos
internos de trabajo.

SEGUNDO: Que mediante el Decreto 2555 de 2010, modificado por el Decreto 2399
de 2019, se ajusto la estructura y se definieron las funciones de las dependencias
de la Superintendencia Financiera de Colombia, incluyendo aquellas
correspondientes a la Delegatura para el Consumidor Financiero y sus Direcciones.

TERCERO: Que de acuerdo con los Decretos sefalados se asignaron
competencias especificas a la Delegatura para el Consumidor Financiero y sus
Direcciones, asi:

e Delegatura para el Consumidor Financiero: Dirige la supervision en
materia de proteccién al consumidor financiero, asi como sobre el tramite de
quejas y reclamaciones a cargo de las entidades vigiladas, el ejercicio de
facultades sancionatorias, la adopcion de medidas administrativas y de
control sobre el ejercicio ilegal de actividades de las entidades vigiladas asi
como la formulacion ante el Superintendente Financiero y la ejecucion de
politicas y programas de educacion financiera.

o Direcciones de Conductas Uno y Dos: Supervisan las conductas de las
entidades vigiladas en materia de proteccion al consumidor financiero,
identifican conductas que atenten contra la integridad y transparencia de los
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mercados, tramitan quejas, adelantan visitas e investigaciones, y proyectan
los actos administrativos y decisiones requeridas para el cumplimiento de las
funciones de la Delegatura. Lo anterior, para prevenir conductas que puedan
afectar a los consumidores financieros.

 Direccion de Control del Ejercicio llegal de la Actividad Financiera:
Previene y controla el ejercicio ilegal de actividades financieras,
aseguradoras y del mercado de valores, mediante la realizacién de visitas,
obtencién de pruebas, adelanto de investigaciones, y proyeccion de medidas
administrativas, cautelares y sancionatorias, asi como el apoyo a las
autoridades en el ambito de su competencia.

CUARTO: Que la naturaleza técnica y juridica de las funciones asignadas al
Despacho del Superintendente Delegado para el Consumidor Financiero y a sus
Direcciones, el volumen y complejidad de las actuaciones administrativas a su
cargo, asi como la necesidad de garantizar especializacion, articulacion interna,
oportunidad y unidad de criterio en las decisiones, hacen necesario fortalecer su
organizacion mediante esquemas de trabajo especializados.

QUINTO: Que en desarrollo de las funciones de supervisién, inspeccion y control
de las conductas de las entidades vigiladas, de control del ejercicio ilegal de la
actividad financiera, asi como de la identificacion de situaciones que puedan afectar
la integridad y transparencia de los mercados, se hace necesario fortalecer los
procesos de gestion, consolidacion, validacion, calidad, consistencia e integridad de
la informacion, asi como su analisis oportuno, con el fin de generar insumos técnicos
confiables que soporten la adopcion de decisiones, el adelantamiento de
actuaciones administrativas y la implementacion de medidas en el ambito de
competencia de la Delegatura.

SEXTO: Que en atencidn a las necesidades del servicio, de fortalecimiento de las
funciones de supervision, inspeccion y control en materia de proteccion al
consumidor financiero y de relacionamiento con este y otros grupos de valor, asi
como la articulaciéon de los canales de atencion al consumidor financiero, resulta
procedente crear los siguientes Grupos Internos de Trabajo, los cuales estaran
adscritos a la Delegatura para el Consumidor Financiero y sus Direcciones, y con el
fin de optimizar el cumplimiento eficiente y oportuno de las funciones asignadas:

« Delegatura para el Consumidor Financiero: Grupo de Relacionamiento
con el Consumidor Financiero y la Ciudadania, Grupo de Educacién
Financiera, Inclusion y Presencia Territorial y Grupo de Apoyo Legal para el
Consumidor Financiero, orientados a fortalecer la atencién al ciudadano, el
tramite (incluye analisis, causas, identificacion de fallas y prevencion) de
inconformidades, la inclusién, educacion financiera y presencia territorial, y
el soporte juridico para la adopcion de decisiones.

« Direccion de Conductas Uno: Grupo del Trato Justo de Seguros y Otras
Industrias, Grupo de Transparencia e Integridad del Mercado de Capitales.
orientados a fortalecer la supervision de conductas, incluidas las que atenten
contra la transparencia e integridad del mercado de valores.
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+ Direccion de Conductas Dos: Grupo del Trato Justo del Mercado
Intermediado y Grupo de Inconformidades, orientados a fortalecer la
supervision de conductas, el tramite de inconformidades y el impulso de
actuaciones administrativas para la proteccién del consumidor financiero.

« Direccion de Control del Ejercicio llegal de la Actividad Financiera:
Grupo de Inspeccion, orientado a especializar y fortalecer las actividades de
inspeccidn, el recaudo probatorio, el seguimiento a visitas y la generacion de
insumos técnicos para la adopcion de medidas frente al ejercicio ilegal de
actividades propias de las entidades vigiladas.

SEPTIMO: Que la creacion de los Grupos Internos de Trabajo permitira fortalecer
la capacidad institucional mediante la especializacion funcional, la centralizacion del
analisis técnico, la mejora en la gestion de la informacién y el soporte a las
actuaciones administrativas, promoviendo la eficiencia, eficacia, articulacion y
unidad de criterio en el ejercicio de las funciones de supervision, inspeccion y
control, asi como en la proteccion del consumidor financiero y la integridad y
transparencia de los mercados.

Que, en consideracion a lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO PRIMEROQ: Creacion. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Delegatura para el Consumidor Financiero de la Superintendencia Financiera de
Colombia, el Grupo Interno de Trabajo que se denominara “Grupo de
Relacionamiento con el Consumidor Financiero y la Ciudadania”, el cual tendra
las siguientes funciones:

1. Apoyar al Superintendente Delegado para el Consumidor Financiero en la
formulacion y actualizacién def modelo, la estrategia, y los lineamientos para
dirigir el tramite de las inconformidades en contra de las entidades vigiladas
y Su seguimiento.

2. Articular con las dependencias de la Superintendencia Financiera la
concertacion de politicas que incidan en el relacionamiento de la Entidad con
el consumidor financiero y la ciudadania, para la aprobacion del
Superintendente Financiero.

3. Apoyar a las dependencias de la Superintendencia Financiera, con las
actividades relacionadas con la atencién al consumidor financiero y el
relacionamiento con la ciudadania, de conformidad con el articulo 17 de la
Ley 2052 de 2020 y las normas que la adicionen, modifiguen o
complementen.

4. Facilitar la articulacién entre las dependencias responsables para el tramite
de las inconformidades en contra de las entidades vigiladas y las
dependencias de la Superintendencia Financiera que ejecutan las
actividades de relacionamiento con la ciudadania.

9. Apoyar a las dependencias responsables, en la orientacion al consumidor
financiero, a través de los canales de atencion institucionales, efectuando
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10.

11.

12

13

14.

15.

16.

entre otros, el seguimiento y monitoreo de sus indicadores de eficiencia y
oportunidad.

Articular con las dependencias de la Superintendencia Financiera la
participacion en las actividades del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano, fortaleciendo la interaccion de la Entidad con sus usuarios y
grupos de valor.

Apoyar al Superintendente Dzlegado en fa implementacién de las politicas y
programas de inclusién, educacion financiera y presencia terrtorial,
mediante la articulacion con las dependencias responsables y la
coordinacion de los insumos técnicos y operativos requeridos, y bajo los
lineamientos previamente establecidos por el Superintendente Financiero.
Apoyar a la Delegatura para el Consumidor Financiero en la entrega de
informacién estructurada o no estructurada bajo los lineamientos definidos
dentro de los estudios analiticos en el proceso de supervision del riesgo de
conductas del consumidor financiero.

Adoptar y promover buenas practicas de servicio al ciudadano, que
fortalezcan la atencion de los usuarios a través de los canales presenciales,
telefonicos y digitales que la entidad disponga para la prestacion de sus
tramites y servicios.

Coordinar la formulacién, implementacién y seguimiento de la estrategia de
relacionamiento con el consumidor financiero y la ciudadania, en articulacion
con las dependencias de la entidad, conforme a las politicas institucionales
y la normatividad vigente.

Implementar y coordinar con las dependencias de la entidad la
caracterizacion del consumicdor financiero y la ciudadania, de conformidad
con las metodologias definidas por el Departamento Nacional de Planeacién
u otras entidades competentes, apoyandose en el anaiisis de informacién y
el uso de herramientas cuantitativas.

Promover la adopcién de lineamientos de lenguaje claro, comprensible e
incluyente, gestionando al interior de la entidad actividades que faciliten la
entrega de informacion clara, precisa y accesible a los usuarios.

Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia ¢ a las instancias que correspondan.

Elaborar y consolidar informes relacionados con las funciones del Grupo,
garantizando la calidad, oportunidad y confiabilidad de la informacion, y
presentarlos oportunamente al jefe de la dependencia o a las instancias que
correspondan.

Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestién
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacién y resultados
asociados.

Las demas que se le asignen y que estén acordes con la naturaleza del
Grupo Interno de Trabajo.
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ARTICULO SEGUNDO: Creacién. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Delegatura para el Consumidor Financiero de la Superintendencia Financiera de
Colombia, el Grupo Interno de Trabajo que se denominara “Grupo de Educacion
Financiera, Inclusiéon y Presencia Territorial”, el cual tendra las siguientes
funciones:

-t

10.

Proponer y liderar en coordinacion con la Direccion de Investigacion,
Innovacion y Desarrollo — DIID, la estrategia para la inclusion financiera de
la Superintendencia Financiera de Colombia,

Liderar en coordinacion con la Direccion de Investigacion, Innovacion y
Desarrollo — DHD, el desarrollo y construccién del Reporte de Inclusion
Financiera, asi como la coordinacion de su elaboracion con Banca de las
Oportunidades.

Realizar la coordinacion de temas de inclusion y educacion financiera con
las instancias nacionales e internacionales, publicas o privadas, que
promuevan el aprendizaje y la transferencia de conocimiento, participando
en los eventos pertinentes que se realicen.

Disenar, en coordinacion con fa Direccidn de Investigacién, Innovacion y
Desarrollo — DIID y las demas &reas competentes de la entidad,
herramientas de informacién y consulta para los consumidores financieros,
que impulsen la inclusién financiera, fortalezcan la transparencia, mejoren la
interaccién con el sistema financiero y apoyen la toma de decisiones
informadas.

Proponer al Delegado para el Consumidor Financiero, iniciativas de
presencia territorial orientadas a facilitar la interaccion entre la entidad y los
consumidores financieros, de acuerdo con los lineamientos del
Superintendente Financiero.

Proponer al Delegado para el Consumidor Financiero, para la aprobacion del
Superintendente Financiero las politicas, programas y estrategia de
educacién financiera. '

Adelantar estudios, elaborar documentos técnicos y coordinar acciones
relacionadas con la inclusion y la educacion financiera, en articulacion con
la Direccion de Investigacion, Innovacién y Desarrollo— DIID.

Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia o a las instancias que correspondan.

Elaborar y consolidar informes relacionados con las funciones del Grupo,
garantizando la calidad, oportunidad y confiabilidad de la informacion, y
presentarlos oportunamente al jefe de la dependencia o a las instancias que
correspondan.

Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacion y resultados
asociados.
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11. Las demas que se le asignen y que estén acordes con la naturaleza del

Grupo Interno de Trabajo.

ARTICULO TERCERO: Creacion. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Delegatura para el Consumidor Financiero de la Superintendencia Financiera de
Colombia, el Grupo Interno de Trabajo que se denominara “Grupo de Apoyo Legal
para el Consumidor Financiero”, el cual tendra las siguientes funciones:

1.

A

Coordinar, bajo los lineamientos del Superintendente Delegado para el
Consumidor Financiero, la sustanciacion de los procesos sancionatorios a
cargo de la Delegatura, una vez notificado el pliego de cargos por parte del
Delegado, segun la proyeccidon de los actos administrativos que hagan las
Direcciones de Conductas Uno y Dos de la Delegatura, asi como la Direccién
de Control del Ejercicio llegal de la Actividad Financiera, en virtud de la
separacion funcional entre las labores de investigacidon y sancién
propiamente dicha como lineamientos institucionales.

Revisar los proyectos de actos administrativos -O6rdenes administrativas-
elaborados por las Direcciones de Conductas Uno y Dos de la Delegatura, y
de la Direccion de Control del Ejercicio llegal de la Actividad Financiera, asi
como la resolucion de los recursos contra estas, en virtud de la separacion
funcional entre las labores de supervisidn y medidas administrativas como
tineamientos institucionales.

Realizar |la practica de pruebzis, y proyectar para la firma del Superintendente
Delegado para el Consumidor Financiero los traslados a los interesados, las
decisiones que resuelven 10s recursos de reposicion, asi como las medidas
que resulten necesarias en desarrollo de los procesos de ordenes
administrativas y procesos sancionatorios.

Coordinar las acciones que permitan la atencion y el seguimiento de las
acciones de tutela en las que la Superintendencia sea accionada o vinculada
por orden judicial, relacionadas con posibles conductas que atenten contra
el consumidor financiero, la integridad y transparencia de los mercados y las
obligaciones legales en materia de habeas data, asi como posibles
incumplimientos en el tramite de atencién y resolucion de las reclamaciones
y quejas a cargo de las entidades vigiladas.

Articular la atencion de {as acciones de tutela en contra de la
Superintendencia Financiera en materia de consumidor financiero y las
dependencias que ejecutan las actividades de defensa judicial.

Apoyar al Grupo de Relacionamiento para el Consumidor Financiero y otros
grupos de valor de la Delegatura en |la entrega de informacién estructurada
o no estructurada bajo los lineamientos definidos dentro de los estudios
analiticos en el proceso de seguimiento del riesgo de conductas del
consumidor financiero.

Elaborar insumos con destino al Grupo de Relacionamiento para el
Consumidor Financiero y Otros Grupos de Valor que faciliten el alertamiento
de posibles conductas encaminadas a la ejecucion de las labores de
supervision a cargo de las Direcciones de Conductas Uno y Dos, segln la
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10.

14

12.

13.

14.

periodicidad y lineamientos del Superintendente Delegado para el
Consumidor Financiero.

Elaborar y presentar informes de seguimiento sobre la gestién del proceso
de revision de proyectos de acto administrativo -6rdenes- y sustanciacion de
procesos sancionatorios, asi como sobre la causa raiz que generan las
acciones de tutela, mediante el analisis de informacién, indicadores y
métricas que permitan identificar oportunidades de mejora.

Apoyar al Grupo de Relacionamiento para el Consumidor Financiero y Otros
Grupos de Valor en la estructuracién de los procesos contractuales a cargo
de la delegatura para el consumidor financiero.

Tramitar y suscribir las consultas, peticiones y solicitudes de informacion,
relacionadas con los asuntos del grupo, segun los procedimientos
establecidos por dicho proceso en el Sistema de Gestidn Integrado de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia o a las instancias que correspondan.

Elaborar y consolidar informes relacionados con las funciones del Grupo,
garantizando la calidad, oportunidad y confiabilidad de la informacion, y
presentarlos oportunamente al jefe de la dependencia o a las instancias que
correspondan.

Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacion y resultados
asociados.

Las demas que se le asignen y que estén acordes con {a naturaleza del
Grupo Interno de Trabajo.

ARTICULO CUARTO: Creacion. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Direccién de Conductas Uno de la Delegatura para el Consumidor Financiero de la
Superintendencia Financiera de Colombia, el Grupo Interno de Trabajo que se
denominara “Grupo de Transparencia e Integridad del Mercado de Capitales”,
el cual tendra las siguientes funciones:

1.

Coordinar la supervision de las entidades vigiladas, de conformidad con lo
previsto en la Ley 964 de 2005, el Decreto 2555 de 2010 y las demas normas
que regulan el sistema y los mercados financieros, con el objeto de identificar
conductas que atenten contra la integridad y transparencia de los mercados.
Realizar actividades de supervision de las entidades vigiladas de acuerdo
con la asignacion realizada a la Direccion, con el objeto de identificar las
conductas que atenten contra el consumidor financiero, conforme a las
politicas, metodologias y procedimientos previstos institucionalmente, y la
unidad de criterio de los resultados de los procesos en los que participa.

Adelantar actividades que permitan ia ejecucion de las actuaciones
administrativas para el conocimiento de los hechos susceptibles de
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investigacion que le sean informados, asignados, trasladados o que conozca
a través de diferentes fuentes y practicas de visitas, con el fin de impulsar y
apoyar el recaudo de la informacion probatoria que se requiera de las
entidades sujetas a supervisién y vigilancia de la Superintendencia, o las
personas naturales y juridicas que participen en el mercado de valores, y
aquellas ajenas al sector financiero.

4. Generarinformes de interés de la Delegatura, desde diferentes orientaciones
y niveles de informacién, que apoyen la toma de decisiones de las
dependencias de esta, en procura de propender por la integridad y la
transparencia de los mercadcs.

5. Analizar y hacer seguimiento a las sefiales de mercado sobre situaciones
inusuales, comportamientos atipicos, tendencias irregulares o cualquier otro
suceso que pueda afectar la integridad y la transparencia de los mercados
remitidas por los intervinientes del mercado, grupos u organismos de interes,
u otras areas de la Superintendencia, segun asignacion y protocolos de
revision.

6. Proponer y proyectar para la revision de los Directores de Conductas, los
actos administrativos relacionados con el ejercicio de la facultad
sancionatoria hasta la notificacidn del pliego de cargos, conforme a las
politicas institucionales.

7. Sustanciar la adopcién de cualquiera de las medidas previstas en los literales
¢) y d) del articulo 6° de la Ley 964 de 2005 o las normas que lo modifiquen,
adicionen o sustituyan y adelantar las actuaciones administrativas
correspondientes, previa revision de los Directores.

8. Adelantar los tramites correspondientes para la atencion de los procesos de
autorizaciones asignados, dentro de los términos de oportunidad y calidad.

9. Tramitar y suscribir las consultas, peticiones y solicitudes de informacion,
relacionadas con los asuntos del grupo, segun los procedimientos
establecidos por dicho proceso en el Sistema de Gestion Integrado de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

10.Coordinar a los servidores publicos que ejercen supervision y que realicen
las funciones de policia judicial, en los términos previstos por la ley y bajo la
direccion funcional de ia Fiscalia General de la Nacidn, segun asignacion y
competencia.

11.Proyectar los conceptos o dictAmenes solicitados por |la Fiscalia General de
la Nacién o las autoridades judiciales o administrativas, dentro del ambito de
su competencia.

12.Coordinar ia elaboracion de los informes de visita (In- situ y/o Extra Situ),
medidas administrativas y de los hechos susceptibles de investigacion,
proponiendo la adopcion de las medidas especificas a que haya lugar en
cada caso.

13. Verificar los requisitos para la autorizacion de las campaiias publicitarias de
las entidades vigiladas por la Superintendencia y/o de los productos a cargo
del Grupo, asi como efectuar el seguimiento correspondiente, con el
propoésito de proteger los derechos de los consumidores financieros, de
conformidad con la normatividad vigente y los lineamientos de la Entidad.
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14.Coordinar las actividades de supervision del cumplimiento de las funciones
de los Defensores del Consumidor Financiero y conceptuar sobre la posesion
de los mismos, conforme a las competencias asignadas.

15.Coordinar dentro de los términos de oportunidad y calidad, los tramites
correspondientes a la atencion de los procesos de autorizaciones asignados
y presentarlos al Director para gestion ante la Delegatura.

16.Preparar los reportes, informes y presentaciones sobre el cumplimiento de
las funciones asignadas al Grupo, de acuerdo con el procedimiento
establecido y con la oportunidad requerida.

17.Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia o a las instancias que correspondan.

18.Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacién y resultados
asociados.

19.Las demas que se le asignen y que estén acordes con la naturaleza del
Grupo Interno de Trabajo.

ARTICULO QUINTO: Creacion. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Direccion de Conductas Uno de la Delegatura para el Consumidor Financiero de la
Superintendencia Financiera de Colombia, el Grupo Interno de Trabajo que se
denominara “Grupo del Trato Justo de Seguros y Otras Industrias”, el cual
tendra las siguientes funciones:

i

Realizar actividades de supervision de las entidades vigiladas de acuerdo
con la asignacion realizada a la Direccion, con el objeto de identificar las
conductas que atenten contra el consumidor financiero, conforme a las
politicas, metodologias y procedimientos previstos institucionalmente,
mediante actividades in situ y extra situ, y fa unidad de criterio de los
resultados de los procesos en los que participa.

2. Adelantar actividades que permitan la ejecucion de las actuaciones

administrativas para el conocimiento de los hechos susceptibles de
investigacion que le sean informados, asignados, trasladados o que conozca
a través de diferentes fuentes y practicas de visitas, con el fin de impulsar y
apoyar el recaudo de la informacién probatoria que se requiera de personas,
instituciones o empresas, incluyendo aquellas ajenas al sector financiero.

3. Coordinar la elaboracion de los informes de visita (In- situ y/o Extra Situ) y

medidas administrativas de estos y de los hechos susceptibles de
investigacion, proponiendo la adopcion de las medidas especificas a que
haya lugar en cada caso.

4. Proponer y proyectar para la revision del Director, los actos administrativos

para el cumplimiento de las funciones de la Direccion, en relacion con el
ejercicio de la facultad sancionatoria hasta la notificacion del pliego de
cargos, conforme a las politicas institucionales.
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11.

12.
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Verificar los requisitos para la autorizacion de las campanas publicitarias de
las entidades vigiladas por la Superintendencia y/o de los productos a cargo
del grupo, asi como efectuar el seguimiento correspondiente, con el propésito
de proteger los derechos de los consumidores financieros de conformidad
con la normatividad vigente y los lineamientos de la entidad.

Coordinar las actividades de supervision de cumplimiento de las funciones
de los Defensores del Consumidor Financiero y conceptuar sobre la posesién
de los mismos, conforme a las competencias asignadas.

Coordinar dentro de los términos de oportunidad y calidad, los tramites
correspondientes a la atencion de los procesos de autorizaciones asignados
y presentarlos al Director para gestion ante la Delegatura.

Preparar los reportes, informes y presentaciones sobre el cumplimiento de
las funciones asignadas al Grupo, de acuerdo con el procedimiento
establecido y con la oportunidad requerida.

Coordinar a los servidores publicos que ejercen supervision y que realicen
las funciones de policia judicial, en los términos previstos por la ley y bajo la
direccién funcional de la Fiscal General de la Nacion, segun asignacion y
competencia.

Proyectar los conceptos o dictamenes solicitados por la Fiscalia General de
la Nacion o las autoridades judiciales o administrativas, dentro del ambito de
su competencia.

Tramitar y suscribir las consultas, peticiones y solicitudes de informacion,
relacionadas con los asuntos del grupo, segun los procedimientos
establecidos por dicho proceso en el Sistema de Gestion Integrado de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia 0 a las instancias que correspondan. :
Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestlon
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacion y resultados
asociados.

Las demas que se le asignen y que estén acordes con la naturaleza del
Grupo Interno de Trabajo.

ARTICULO SEXTO: Creacién. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Direccion de Conductas Dos de la Delegatura para el Consumidor Financiero de la
Superintendencia Financiera de Colombia, el Grupo Interno de Trabajo que se
denominara “Grupo de Inconformidades”, el cual tendra las siguientes funciones:

1

Tramitar las inconformidades o reclamos de los consumidores financieros
ante la Superintendencia, contra las entidades vigiladas, propiciando que las
entidades ofrezcan respuestas oportunas, completas y de fondo, en
cumplimiento de los requisitos legales exigibles y conforme a la posicion
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juridica institucional y los lineamientos del Sistema de Gestion Integrado de
la Superintendencia.

Gestionar y dirigir oficios a los reclamantes, entidades vigiladas y
defensorias del consumidor financiero u oftras instituciones y autoridades,
segun corresponda en cada caso, de acuerdo con la distribucion interna y
los lineamientos del Superintendente Delegado para el Consumidor
Financiero.

Revisar, tramitar y hacer seguimiento a las inconformidades que, por su
recurrencia, tematica o especialidad, requieran tratamiento puntual, de
acuerdo con el procedimiento y formatos que se establezcan.

Presentar propuestas al Grupo de Relacionamiento para el Consumidor
Financiero y la Ciudadania, que promuevan una mejor experiencia al
consumidor financiero en la atenciéon de sus inconformidades, ante la
Superintendencia Financiera de Colombia como ante las entidades y
defensores, conforme los criterios definidos por la Entidad.

Tramitar y suscribir las consultas, peticiones y solicitudes de informacion,
relacionadas con los asuntos del grupo, segun los procedimientos
establecidos por dicho proceso en el Sistema de Gestion Integrado de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia o a las instancias que correspondan.

Elaborar y consolidar informes relacionados con las funciones del Grupo,
garantizando la calidad, oportunidad y confiabilidad de la informacién, y
presentarlos oportunamente al jefe de la dependencia o a las instancias que
correspondan.

Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacion y resultados
asociados.

Las demas que se le asignen y que estén acordes con la naturaleza del
Grupo Interno de Trabajo.

ARTICULO SEPTIMO: Creacién. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Direccion de Conductas Dos de la Delegatura para el Consumidor Financiero de la
Superintendencia Financiera de Colombia, el Grupo Interno de Trabajo que se
denominara “Grupo del Trato Justo del Mercado Intermediado”, el cual tendra
las siguientes funciones:

1.

o\

Realizar actividades de supervisién de las entidades vigiladas de acuerdo
con la asignacion realizada a la Direccion, con el objeto de identificar las
conductas que atenten contra el consumidor financiero, conforme a las
politicas, metodologias y procedimientos previstos institucionalmente,
mediante actividades in situ y extra situ, y la unidad de criterio de los
resultados de los procesos en los que participa.
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10.

1l

12.

13.

Adelantar actividades que permitan la ejecucidon de las actuaciones
administrativas para el ccnocimiento de los hechos susceptibles de
investigacién que le sean informados, asignados, trasladados o que
conozca a través de diferentes fuentes y practicas de visitas, con el fin de
impulsar y apoyar el recaudo de la informacion probatoria que se requiera
de personas, instituciones o empresas, incluyendo aquellas ajenas al sector
financiero.

Coordinar la elaboracion de los informes de visita (In- situ y/o Extra Situ) y
medidas administrativas de estos y de los hechos susceptibles de
investigacion, proponiendo la adopcién de las medidas especificas a que
haya lugar en cada caso.

Proponer y proyectar para la revision del Director, los actos administrativos
para el cumplimiento de las funciones de la Direccién, en relaciéon con el
ejercicio de la facultad sancionatoria hasta la notificacion del pliego de
cargos, conforme a las politicas institucionales.

Verificar los requisitos para la autorizacién de las camparias publicitarias de
las entidades vigiladas por la Superintendencia y/o de los productos a cargo
del grupo, asi como efectuar el seguimiento correspondiente, con el
proposito de proteger los derechos de los consumidores financieros de
conformidad con la normatividad vigente y los lineamientos de la entidad.
Coordinar las actividades de supervision de cumplimiento de las funciones
de los Defensores del Ccnsumidor Financiero y conceptuar sobre la
posesion de los mismos, conforme a las competencias asignadas.
Coordinar dentro de los términos de oportunidad y calidad, los tramites
correspondientes a la atencion de los procesos de autorizaciones asignados
y presentarios al Director para gestion ante la Delegatura.

Preparar los reportes, informes y presentaciones sobre el cumplimiento de
las funciones asignadas &l Grupo, de acuerdo con el procedimiento
establecido y con la oportunidad requerida.

Coordinar a los servidores publicos que ejercen supervision y que realicen
las funciones de policia judicial, en los términos previstos por la ley y bajo
la direccion funcional de la Fiscal General de la Nacion, segun asignacion y
competencia.

Proyectar los conceptos o dictamenes solicitados por la Fiscalia General de
la Nacién o las autoridades judiciales o administrativas, dentro del ambito
de su competencia.

Tramitar y suscribir las consultas, peticiones y solicitudes de informacion,
relacionadas con los asuntos del grupo, segun los procedimientos
establecidos por dicho proceso en el Sistema de Gestidn Integrado de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia o a las instancias que correspondan.

Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestién
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
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asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacion y resultados
asociados.

14. Las demas que se le asignen y que estén acordes con la naturaleza del
Grupo Interno de Trabajo.

ARTICULO OCTAVO: Creacion. Crear a partir del 11 de mayo de 2026, en la
Direccién de Control del Ejercicio llegal de la Actividad Financiera de la Delegatura
para el Consumidor Financiero de fa Superintendencia Financiera de Colombia, el
Grupo Interno de Trabajo que se denominard “Grupo de Inspeccién”, el cual
tendra las siguientes funciones:

1. Participar y contribuir en la planeacién de las visitas de inspeccion, de
acuerdo con las politicas y lineamientos de la Entidad.

2. Controlar, hacer seguimiento y reportar a la Direccidn, el cumplimiento del
cronograma de ejecucion de las visitas de inspeccién.

3. Realizar el seguimiento durante el transcurso de las visitas de inspeccion y
recomendar las actividades y requerimientos de informacion, asi como
orientar y apoyar las comisiones de visita.

4. Revisar los informes de inspeccién tanto in situ como extra situ, realizar o
solicitar los ajustes o aclaraciones necesarios para entregarlos
oportunamente a la Direccion.

5. Participar con opiniones y retroalimentar a las comisiones de visita y a la
Direccion sobre los resultados observados durante las inspecciones, con el
objeto de fortalecer las actividades.

6. Participar en la proyeccion, revision y firma de requerimientos en temas
propios de las investigaciones desarrolladas y las demas que considere la
Direccion.

7. Participar en la proyeccion de conceptos, respuestas a solicitudes o
dictamenes solicitados por autoridades judiciales o administrativas, que se
enmarquen dentro de la actividad ilegal financiera y de otras propias de las
entidades vigiladas.

8. Tramitar y suscribir las consultas, peticiones y solicitudes de informacion,
relacionadas con los, asuntos del grupo, segun los procedimientos
establecidos por dicho proceso en el Sistema de Gestion Integrado de la
Superintendencia Financiera de Colombia.

9. Proponer y proyectar para la revision del Director, los actos administrativos
para el cumplimiento de las funciones de la Direccion, en relacién con el
ejercicio de la facultad sancionatoria hasta la notificacion del pliego de
cargos, dentro del ambito de su competencia, conforme a las politicas
institucionales.

10. Realizar el seguimiento y control de los planes, programas y proyectos a
cargo del Grupo, verificando el cumplimiento de metas, cronogramas e
indicadores establecidos, y reportar oportunamente su avance al jefe de la
dependencia o a las instancias que correspondan.

11. Elaborar y consolidar informes relacionados con las funciones del Grupo,
garantizando la calidad, oportunidad y confiabilidad de la informacion, y
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presentarlos oportunamente al jefe de la dependencia o a las instancias que
correspondan.

12. Participar en el mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion
Integrado — SGI, en el ambito de sus competencias, asegurando el
cumplimiento de las politicas, lineamientos y procedimientos institucionales,
asi como efectuar el seguimiento y reporte de la informacién y resultados
asociados.

13. Las demas que se le a3|gne=n y que estén acordes con la naturaleza del
Grupo Interno de Trabajo. ;

ARTICULO NOVENO: Delegacion. El Subdirector de Talento Humano de la
Superintendencia Financiera de Colombia asignara en los grupos creados en el
presente acto administrativo, a los servidores publicos que desempefien empleos
de la planta estructural y global, a excepcién de los cargos del nivel Directivo. Esta
delegacion comprende la expedicion y suscripcion de todos los actos relacionados.

ARTICULO DECIMO: Vigencia. l.a presente resolucion rige a partir de su
expedicion. '

COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D.C.,alos . {} 7 MAY 2026
. : SERVICHS
SUPERINTENDENTE FINANCIERO %%@ E.U;;%&?;z:fm AL GIUDADA -
. . : Documézigonc;;\emn RET\I.RADO A MAN
A O —

NOMBRE:

ST Y A
.

gESAR FERRARI Ph.D.

Elabord: Carlos Leonarde Cano Paramo - Asesor de la Secretaria Genera Lﬁg
5 Janeth Maritza Cortés Cristancho - Ase:sora de la Secretaria Gel
Revisé y aprobo: Alvaro Eduardo Atencia Martinez — Superimendente Delegado para el Consumidor Financiero m
Fernando Antonio Carvajal Santos - Subdirecter de Talento Hum
Nasly Jennifer Ruiz Gonzalez - Secretaria General -~

Direccion: Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D.C., Coloml:gja
Conmutador: (+57) 601 594 0200 - 601 594 0201
www.superfinanciera.gov.co’



