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Señores 
 
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA 
 

ASUNTO: DERECHO DE PETICIÓN  
 
GUSTAVO ALBERTO HERRERA ÁVILA, mayor de edad, identificado con la cédula de ciudadanía No.
19.395.114, abogado titulado y en ejercicio, portador de la tarjeta profesional No. 39.116 del Consejo
Superior de la Judicatura, actuando en mi calidad de apoderado de COMPAÑÍA MUNDIAL DE
SEGUROS S.A., en ejercicio del derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución
Política de Colombia, me permito respetuosamente realizar la solicitud contenida en el documento
adjunto

GUSTAVO ALBERTO HERRERA ÁVILA



Cali - Av 6A Bis #35N-100, Of. 212, Cali, Valle del Cauca, 
Centro Empresarial Chipichape 

+57 315 577 6200 - 602-6594075 
Bogotá - Calle 69 No.04-48 Of. 502, Ed. Buro 69 

+57 3173795688 - 601-7616436 

DCLR 

          

 
 
 

 
 

Señores 

 

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA 

 

ASUNTO: DERECHO DE PETICIÓN  

 

GUSTAVO ALBERTO HERRERA ÁVILA, mayor de edad, identificado con la cédula de ciudadanía 

No. 19.395.114, abogado titulado y en ejercicio, portador de la tarjeta profesional No. 39.116 del 

Consejo Superior de la Judicatura, actuando en mi calidad de apoderado de COMPAÑÍA MUNDIAL 

DE SEGUROS S.A., en ejercicio del derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la 

Constitución Política de Colombia, me permito respetuosamente realizar la siguiente:  

PETICIÓN 

Solicito de manera respetuosa remitir la documentación que a continuación se señala, a fin de que 

aquella obre como prueba dentro del proceso arbitral administrado por la Cámara de comercio de 

Cali que mi mandante promoverá en contra de Edificio Santa Mónica Central PH: 

 

1. De manera sucinta y clara se remita información de la problemática social que atravesó y 

actualmente atraviesa el país respecto a la expedición de las pólizas de SOAT, especialmente para 

motocicletas. 

 

2. De acuerdo con lo anterior, cuál fue el inicio y continuidad de dicha coyuntura.  

 

3. A tenor de esto, se indique cuáles han sido medidas que adoptó la Superintendencia Financiera 

ante esta situación.  

 

4. Informe si existió sanciones y/o procesos investigativos que se adelantaron o se adelantan en 

contra de las aseguradoras que se negaron y/o niegan a la expedición del seguro SOAT, indicando 

el fundamento legal.  

 

5. Aporte las decisiones sancionatorias que se hayan impuesto a compañías aseguradoras por la 

negativa a expedir el SOAT o restringir la atención de los usuarios que requieran dicho seguro.  

 

ANEXO 

Poder 

 

NOTIFICACIONES 

 

El suscrito recibirá notificaciones en la Avenida 6A Bis No. 35N-100, Centro Empresarial 

Chipichape, Oficina 212 de la ciudad de Cali. Email: notificaciones@gha.com.co 

 

 Cordialmente, 

 

 

 

GUSTAVO ALBERTO HERRERA ÁVILA  

C.C. No 19.395.114 de Bogotá D.C. 

T.P. No. 39.116 del C.S. de la J. 
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Señor
---
-

GUSTAVO ALBERTO HERRERA AVILA
Carrera 11 A No. 94 A - 56 Oficina 204
notificaciones@gha.com.co
Bogotá D.C.

Número de Radicación : 2022185483-002-000
    Trámite : 117 PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR FINANCIERO
 Actividad : 39 RESPUESTA FINAL E
    Anexos : 

Respetado señor Herrera:

Hemos recibido su comunicación radicada con el número de la referencia en la que solicita 
información relacionada con el Seguro Obligatorio de Accidentes de Tránsito (SOAT). A 
continuación, nos permitimos dar respuesta en los siguientes términos:

1. De manera sucinta y clara se remita información de la problemática social que atravesó 
y actualmente atraviesa el país respecto a la expedición de las pólizas de SOAT.

La problemática social respecto de la expedición de las pólizas SOAT, ha consistido en la 
negativa por parte de algunas aseguradoras de expedir el SOAT. Esta problemática se detectó 
inicialmente en el Valle del Cauca y la Costa Atlántica respecto de motociclistas; posteriormente 
se tuvo conocimiento de que la problemática se extendió al resto del país y respecto de diversos 
tipos de vehículos.

2. De acuerdo a lo anterior, cuál fue el inicio y continuidad de dicha coyuntura.

La coyuntura relacionada con la no expedición de SOAT inició en el segundo semestre de 2022.

3. A tenor de esto, se indique cuáles han sido medidas que adoptó la Superintendencia 
Financiera ante esta situación.

Al respecto esta superintendencia ha desplegado las siguientes acciones: 

http://www.superfinanciera.gov.co
https://twitter.com/SFCsupervisor
https://www.facebook.com/superintendencia.financiera/
https://www.youtube.com/user/superfinancieracol
https://www.instagram.com/superfinanciera/
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A. Requerimientos a las compañías aseguradoras

De conformidad con las facultades de supervisión establecidas en los numerales 1º, 2º y 4º del 
artículo 11.2.1.4.11 del Decreto 2555 de 2010, modificado por el artículo 4 del Decreto 2399 de 
2019, esta Superintendencia realizó los siguientes requerimientos:

i. El 13 de julio de 2022, se requirió a las compañías de seguros autorizadas para la 
comercialización del ramo SOAT, con el fin de que remitieran información relacionada con 
las inconformidades presentadas por los consumidores financieros sobre el proceso de 
compra y expedición del SOAT. Específicamente se requirió información sobre los 
siguientes asuntos:

<0000> Detallar los protocolos donde se incluyan los controles y actividades de medición, control 
y monitoreo en los procesos de venta y expedición de SOAT establecidos por las 
entidades.

 Relación de PQR recibidas por la causal “no expedición o negativa en la expedición de 
SOAT”, así como las acciones constitucionales contra las entidades o donde hayan sido 
vinculadas por la misma tipología.

 Pronunciamientos de la auditoría interna sobre el proceso de asesoría, venta y expedición 
de SOAT, así como los del Defensor del Consumidor Financiero por la “no expedición o 
negativa en la expedición de SOAT”.

 Indicadores de atención y encuestas de satisfacción para el ramo SOAT.
 Histórico de ventas por municipios y relación de cambios realizados en los parámetros de 

aplicación dispuesta para la venta del SOAT.

ii. El 29 de julio de 2022 se realizó una nueva solicitud de información a las compañías de 
seguros autorizadas para la comercialización del ramo de seguros SOAT. En este 
requerimiento se puso de presente la problemática en varias regiones del país sobre la no 
expedición del SOAT, especialmente a motociclistas, reafirmando el carácter obligatorio 
del seguro y la obligación legal de otorgar este tipo de seguro, funcionando como 
advertencia de que en caso de no cumplir esta Superintendencia tiene a su disposición 
las actuaciones administrativas sancionatorias, en los términos del artículo 208 del 
Estatuto Orgánico del Sistema Financiero. Así mismo se requirió a las compañías de 
seguro:

 Estrategia de Comunicación

Adelantar una estrategia de comunicación dirigida a sus sucursales, agencias de seguros, 
corresponsales, corredoras y puntos de venta insistiendo en la obligatoriedad de la expedición 
del SOAT sin restricción alguna y la posibilidad de comprometer su responsabilidad ante el 
incumplimiento de dicha obligación. 

Así mismo se instruyó sobre la forma en que dicha comunicación debía ser divulgada para el 
conocimiento del público a través de los distintos canales por medio de los cuales se comercialice 
este seguro, e informar los mecanismos a adoptar para verificar la efectividad de la difusión de 

http://www.superfinanciera.gov.co
https://twitter.com/SFCsupervisor
https://www.facebook.com/superintendencia.financiera/
https://www.youtube.com/user/superfinancieracol
https://www.instagram.com/superfinanciera/
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las comunicaciones y piezas informativas de la estrategia de comunicación. 

Posteriormente se realizó la revisión de las páginas web de las distintas entidades requeridas 
encontrando que todas dieron cumplimiento a lo solicitado como estrategia de comunicación que 
buscaba dar a conocer a los consumidores financieros el carácter obligatorio de la expedición 
del SOAT por parte de las aseguradoras, así como los canales de comercialización para 
adquirirlo.

 Atención de quejas

Se solicitó a las compañías aseguradoras informar la solución definitiva y acción correctiva frente 
a las quejas recibidas por esta Superintendencia sobre la no expedición de la póliza SOAT.

De esto se pudo establecer que las entidades vigiladas cuentan con mecanismos y controles 
para la atención de las quejas que tengan como causa de inconformidad la comercialización de 
la póliza SOAT. Además de establecer planes de acción para su contención, los cuales están 
siendo objeto de seguimiento para verificar su eficiencia.

 Auditoría Interna

De igual forma se solicitó que la Auditoría Interna de cada aseguradora se pronuncie sobre los 
procedimientos utilizados por la aseguradora para el cumplimiento de la obligación de expedición 
del SOAT, ejercicio que debe incluir muestras aleatorias que permitan inferir una adecuada 
comercialización y las eventuales correcciones del proceso.

En lo relacionado con las acciones realizadas por la Auditoría Interna de las entidades, se 
encontró que en todas las entidades aseguradoras se han realizado actividades de auditoría a lo 
largo del año 2022, que se asocian con: 
 

- Verificación de parámetros establecidos en los sistemas de venta digital (código fuente) 
para detectar cualquier tipo de limitaciones por zonas o categorías de vehículos. No se 
manifestaron hallazgos.

- Verificación en llamadas en CAT en la venta de SOAT, para identificar cualquier indicio 
de limitación a la expedición por zonas o categorías. No se manifestaron hallazgos.

- Trabajos de campo como cliente incognito y visitas a puntos de venta para verificación de 
procesos acordes con procesos establecidos por la entidad. No se manifestaron 
hallazgos.

- Seguimiento de indicadores de producción para verificar que, en zonas con menos 
producción, no estén relacionado con limitaciones establecidos por los canales 
correspondientes. No se manifestaron hallazgos. 

 Información sobre expedición de SOAT
 
Se solicitó remitir semanalmente el número de pólizas expedidas por departamento, municipio, 
categoría y canal de comercialización, información que debe remitirse el primer día hábil de cada 

http://www.superfinanciera.gov.co
https://twitter.com/SFCsupervisor
https://www.facebook.com/superintendencia.financiera/
https://www.youtube.com/user/superfinancieracol
https://www.instagram.com/superfinanciera/
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semana.

 Junta Directiva

Se solicitó la lectura de este requerimiento por parte de la Junta Directiva de cada compañía de 
seguros y su respectiva constancia. Este documento fue remitido a esta Superintendencia por 
parte de cada una de las entidades vigiladas requeridas.

Como resultado de las actuaciones adelantadas, hemos obtenido el involucramiento de la Junta 
Directiva, Alta Gerencia, Auditoría Interna y Defensor del Consumidor Financiero, en cumplir con 
la obligatoriedad de garantizar el servicio en todas las zonas del país y a todos los tipos de 
vehículos. 

Así mismo, mediante las actividades de supervisión, se fortaleció la información difundida por las 
entidades vigiladas respecto de la obligatoriedad de expedir la póliza y los canales de 
comercialización dispuestos por cada vigilada para adquirirlo. Igualmente se exigió a las 
aseguradoras, emitir comunicación a sus sucursales, agencias de seguros, corresponsales, 
corredoras y puntos de venta, insistiendo en la obligatoriedad de la expedición del SOAT sin 
restricción alguna.

De otro lado, conforme a los requerimientos realizados, las entidades vigiladas establecieron 
planes de acción con actividades prioritarias para contrarrestar la problemática de la no 
expedición del SOAT.

iii. Por su parte, el 2 de noviembre de 2022, esta Superintendencia requirió a todas las 
compañías autorizadas para expedir SOAT, para que implementarán las siguientes 
acciones: 

 Habilitar el ofrecimiento y la comercialización del SOAT a través de todos los canales 
actualmente dispuestos por la entidad para el ofrecimiento y la comercialización de sus 
productos, esto es: venta directa, intermediarios de seguros, uso de red y corresponsales, 
garantizando el ofrecimiento, la comercialización, el pago de la prima y la expedición del 
SOAT en todo el territorio nacional, sin la aplicación de criterios restrictivos como la 
categoría de vehículo, el lugar de matrícula, y su ubicación geográfica, entre otros criterios.

 Informar a los consumidores financieros en un lugar claramente visible de la página de 
inicio de su sitio web, los canales de distribución disponibles, incluyendo los canales 
digitales implementados para el ofrecimiento, la comercialización, el pago de la prima y la 
expedición del SOAT, disponiendo de forma actualizada y permanente de un enlace con 
al menos, la siguiente información:

- Respecto de los canales presenciales: Municipio, dirección, nombre del punto de atención, 
teléfono y horario de atención.

- Respecto de los canales digitales: Enlace habilitado permanentemente para realizar la 
compra.

http://www.superfinanciera.gov.co
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 Abstenerse de condicionar la expedición del SOAT en el evento en el que el tomador sea 
diferente a la persona que aparece en la licencia de tránsito.

 Abstenerse de condicionar la expedición del SOAT a un medio de pago específico, y que 
éste se encuentre a nombre del propietario del vehículo.

B. Otras actividades adelantadas
 
En el sitio web de la Superintendencia Financiera se encuentra disponible un formato de 
reclamación relacionado específicamente con la no expedición del SOAT y que una vez 
diligenciado puede remitirse al correo electrónico: super@superfinanciera.gov.co

El formato pude consultarse en el siguiente enlace:  
https://www.superfinanciera.gov.co/jsp/10110761

C Medidas de Supervisión

De acuerdo con los insumos recabados en el proceso de supervisión, se ha determinado emitir 
una serie de medidas encaminadas a garantizar y fortalecer el cumplimiento de la expedición del 
SOAT a nivel nacional. Cabe señalar que las actuaciones adelantadas dentro de los procesos 
administrativos sancionatorios que adelanta la SFC, incluyendo las actuaciones preliminares, son 
de carácter reservado frente a terceros, de conformidad con lo establecido en el numeral 7 del 
artículo 208 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero.

4. Y, finalmente, se anexe si hubo sanciones y/o procesos investigativos que se 
adelantaron o se adelantan en contra de las aseguradoras que se negaron y/o niegan a la 
expedición del seguro, indicando el fundamento legal

De acuerdo con la información obtenida en desarrollo del proceso de supervisión, se ha 
determinado emitir una serie de medidas administrativas encaminadas a garantizar y fortalecer 
el cumplimiento de la expedición del SOAT a nivel nacional. Estas medidas se encuentran en 
trámite.

Cordialmente,

CAROLINA PRIETO MACIAS
ASESOR
90000-DELEGATURA PARA EL CONSUMIDOR FINANCIERO

Copia a:
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