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Bogota, 4 de julio de 2023

Seiores

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Atn. Dra. LUZ ELVIRA MORENO DUENAS

Superintendente Delegado para Seguros _

Atn. Dra MARIA FERNANDA TENJO FANDINO
Superintendente Delegada para el Consumidor Financiero
Calle 72 No. 4-49

Bogota, D.C.

Numero de Radicacion: 2023046769-000-000
Tramite: 125 ACTUACION ADMINISTRATIVA PROCESO SANCIONATORIO
Actividad: 61 PLIEGO DE CARGOS
Con Anexos

Respetados Sefiores:

PAULA MARCELA MORENO MOYA, mayor de edad, domiciliada en Bogota D.C., identificada con la
cédula de ciudadania No. 52.051.695, obrando como Representante Legal de AXA COLPATRIA
SEGUROS S.A. (en adelante AXA COLPATRIA) estando dentro de la oportunidad procesal
correspondiente, de la manera mas respetuosa me dirijo a la Superintendencia Financiera de
Colombia (en adelante la SFC), con el fin de presentar los descargos y argumentos de defensa de
esta aseguradora frente al pliego de cargos con radicacion No. 2023046769-000-000, formulado por
la SFC, respecto de la comercializacién del Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito, SOAT (en
adelante SOAT).

Para tal efecto, el presente escrito se dividira en los siguientes acapites:

i Oportunidad en la presentacion de los descargos.

ii. Antecedentes.

iii. El pliego de cargos.

iv. La presentacion de los descargos.

V. Solicitud de pruebas.

vi. Peticion de cesacion del procedimiento administrativo.
vii. Notificaciones.

I OPORTUNIDAD EN LA PRESENTACION DE LOS DESCARGOS

El pliego de cargos fue notificado el 17 de mayo de 2023. En el citado pliego se nos informa que, de
conformidad con lo dispuesto en el literal h) del numeral 4 del articulo 208 del Estatuto Organico del
Sistema Financiero, se conceden 30 dias habiles, contados a partir de la notificacion por comunicacion
del pliego de cargos, para presentar por escrito los descargos.

El acto de notificacion sefiala que los 30 dias se cuentan a partir del dia siguiente a la fecha de
notificacion. Asi las cosas, el plazo vence el 4 de julio de 2023.
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II. ANTECEDENTES

1. Mediante oficio radicado No. 2022147194-015-000 del 2 de septiembre del 2022, la SFC
requirid a esta aseguradora para que diera respuesta a los representantes legales de las
ensambladoras de motos sobre el SOAT y remitiera la informacion de la ubicacion de los puntos
de venta habilitados para la expedicion de las pdlizas del SOAT en todo el pais, como son, las
oficinas de la entidad, intermediarios de seguros autorizados para ofrecer este seguro y canales
virtuales (prueba No. 1)

2. Mediante comunicacién nimero 2022147194-035-000 del 6 de septiembre de 2022, AXA
COLPATRIA informé que habia dado respuesta a los peticionarios indicando que la aseguradora
expide el SOAT sin excepcion a todo el publico en general sin distincion del tipo de vehiculo.
Ademas, envio un archivo de Excel con la informacién de los puntos de venta. Esta
comunicacién da respuesta al oficio sefalado en el punto anterior (prueba No. 2).

3. Mediante oficio nimero 2022180707-008-000 del 2 de noviembre de 2022 (prueba No. 3), la
SFC requirid nuevamente la intervencion del representante legal de AXA COLPATRIA para que
atendiera de forma inmediata los siguientes aspectos:

e Habilitacion de todos los canales actualmente dispuestos por la entidad para el
ofrecimiento y la comercializacién de sus productos.

e Informacion al consumidor financiero en la pagina web de la aseguradora de los canales
de distribucion disponibles.

e Abstenerse de cualquier condicionamiento para la expedicion a personas diferentes al
propietario del vehiculo.

e Abstenerse de condicionar la expedicion del SOAT a un medio de pago especifico, y que
éste se encuentre a nombre del propietario del vehiculo.

En este oficio la SFC ordena a AXA COLPATRIA:

"Finalmente, el incumplimiento a las disposiciones que regulan este seguro, compromete
directamente la responsabilidad de los directores, administradores y demas funcionarios
de la entidad vinculados al manejo del mismo, por lo que se requiere su personal
intervencion a efectos de dar cumplimiento inmediato a lo dispuesto en el
presente oficio, debiendo acreditar las medidas que sobre el particular adopte la entidad
a su cargo, a mas tardar el dia 3 de noviembre del presente afio”.

4.  AXA COLPATRIA por comunicacion 2022180707-025-000 del 3 de noviembre de 2022 informé
a la SFC que se iniciaron las modificaciones en la pagina del sitio web de la compafiia, para
incorporar la informacion requerida en relacion con los canales de distribucién disponibles
(prueba No. 4).

5. AXA COLPATRIA dio alcance a la anterior respuesta el 4 de noviembre de 2022 por
comunicacion 2022180707-032-000, (prueba No. 5), en el siguiente sentido:

e Informd que como consecuencia de la Ley 2161 de 2021 se redujeron las comisiones
para la venta del SOAT, lo que generd que los intermediarios de seguros y demas
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canales operados por terceros perdieran interés en la promocion y venta del SOAT vy,
por tanto, dichos convenios fueron terminados.

e Asi mismo, indicd que AXA COLPATRIA ofrece el SOAT de manera presencial a través
de su red de sucursales sin la aplicacién de criterios restrictivos como la categoria de
vehiculo, lugar de matricula o ubicacién geografica del vehiculo.

e Mencion6 que AXA COLPATRIA procedid a informar a los consumidores financieros en
la pagina web de la empresa las sucursales para la expedicion del SOAT.

e Manifestd que AXA COLPATRIA informé a la SFC el 18 de octubre de 2022 que por
decisién de la Junta Directiva se habia cerrado el canal digital para la comercializacién
del SOAT.

e Finalmente, expres6 que frente a la indicaciébn de abstenerse de condicionar la
expedicién del SOAT en el evento en el que el tomador sea diferente a la persona que
aparece en la licencia de transito, precisd6 que AXA COLPATRIA esta atendiendo las
normas que rigen la materia.

6. La SFC mediante oficio con radicado nimero 2022179466-012-000 del 2 de noviembre de 2022
(prueba No. 6), dispuso una visita a AXA COLPATRIA bajo la modalidad hibrida (presencial y
virtual) con el objeto de "adelantar una evaluacion al SOAT en aspectos como: canales para la
distribucion de este producto, disponibilidad y capacidad de la plataforma tecnologica,
parametrizacion y cambios de los sistemas, administracion de los datos, verificacion de codigo
fuente, manejo de logs, servicios de terceros, indicadores de servicio y evaluaciones de la
Auditoria Interna”.

7. Con ocasion de esta visita se formularon varios requerimientos de informacion, los cuales
fueron atendidos por AXA COLPATRIA. Mediante la comunicacion del 9 de noviembre enviada
por AXA COLPATRIA a la Dra. Luz Elvira Moreno Duefias, Delegada para Seguros, con
radicacion nimero 2022179466-035-000 (prueba No. 7), se present6 un informe sobre:

e Herramientas para monitorear la disponibilidad de los canales mediante los cuales se
comercializa el SOAT.

e Matriz de perfiles iSOAT.

e Pruebas de recorrido para validar la funcionalidad del sistema y la emisién de pdlizas
en sucursales (en particular Cali).

e Plan de trabajo implementacion tarjeta de crédito.

e Estadisticas por canal por tipo de vehiculo y sucursal mensual de los Ultimos 12 meses.
e Acciones que se realizan para evitar riesgo de suplantacion.

e Descripcion problemas PDF SOAT y plan de disefio de descarga

8. La SFC ordend adelantar un proceso de supervision in situ a la aseguradora AXA COLPATRIA
con el fin de verificar los procesos que adelanta la companiia al momento de la expedicién del
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SOAT, visitas que se realizaron el 1 y 2 noviembre de 2022, en la ciudad de Santiago de Cali,
Valle del Cauca, y el 8 y 9 de noviembre de 2022, en la ciudad de Cartagena.

III. EL PLIEGO DE CARGOS

Mediante comunicacion con radicacion No. 2023046769-000-000 del 28 de abril de 2023, notificada
el 17 de mayo de 2023, ese Despacho emitié Pliego de Cargos, con base en los siguientes hechos:

1. Hechos descritos en el pliego de cargos
1.1. La Supervision In Situ en Cali

La SFC manifiesta que en la visita el 1 de noviembre de 2022 se recabaron 10 entrevistas a
consumidores financieros, segln las cuales:

e La aseguradora repartia turnos diarios en horas de la madrugada, los cuales eran limitados.
e Se exigia la presentacion de documentos originales de propiedad.
e Se exigian condiciones especiales de pago.

La SFC realizd una visita al punto de venta informado por AXA COLPATRIA (AON RISK SERVICE
COLOMBIA S.A. CORREDORES DE SEGUROS al Interior del Supermercado Jumbo y Falabella, Centro
Comercial Jardin Plaza, en la ciudad de Cali), observando que no habia venta de seguros.

Los funcionarios de la SFC visitaron la sucursal de AXA COLPATRIA el 2 de noviembre desde las 4:00
a.m., en la cual se observd "desde horas de la madrugada los usuarios realizan fila para acceder a
un turno que les permita comprar el SOAT, sin que se garantice la obtencion del turno teniendo en
cuenta que solamente se entregan un numero limitado de fichas, segun lo informo uno de los usuarios
consultados”.

1.2. La Supervision In Situ en Cartagena

La SFC indica que visitd la sucursal de AXA COLPATRIA el 8 de noviembre de 2022 y observo lo
siguiente:

e Se entregan turnos a los consumidores financieros para la compra del SOAT, lo cuales son
solicitados por cddigos QR;

e Para la expedicion del SOAT, requieren en forma fisica el original de la tarjeta de propiedad
del vehiculo y la cédula de ciudadania del propietario del vehiculo.

e Se establecen citas para la atencion de los consumidores dentro de los horarios de la
aseguradora.

e Adicionalmente, no se acepta efectivo y el consumidor debe hacerlo por PSE o por
consignacién bancaria.
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La SFC realiz6 visita al punto de venta de AON RISK SERVICE COLOMBIA S.A. CORREDORES DE
SEGUROS, ubicado en el Centro Comercial Mall Plaza El Castillo, encontrando que en el mencionado
local funciona un negocio diferente desde hace 4 afos.

1.3. Peticiones

El pliego de cargos toma como soporte el informe de cumplimiento radicado nimero 2023027788-
001-000, de fecha 24 de marzo de 2023 (prueba No. 8), en el cual se relacionan 9 peticiones de
consumidores financieros en relacién con la adquisicion del SOAT.

El pliego indica que de algunas de las anteriores peticiones se dio traslado a AXA COLPATRIA, la cual
dio respuesta a los consumidores indicando los canales en los cuales comercializa el SOAT. En relacion
con algunos de estos casos el pliego dice que las respuestas fueron solamente informativas y que no
se evidencia pruebas adicionales de la gestion de la aseguradora ni la expedicion del seguro, ni de
su debida diligencia.

1.4. Quejas

El pliego de cargos menciona que la Delegatura para el Consumidor Financiero adelantd la revision
de las inconformidades recibidas entre el 1 y el 10 de enero de 2023, de las que se identificaron 11
guejas contra AXA COLPATRIA relacionadas con la no expedicidn de podlizas SOAT, frente a lo cual la
Aseguradora indicoé que la expedicién del SOAT se realiza a todo el publico en general, remitiendo
para el efecto el listado de sus sucursales fisicas a nivel nacional y las lineas telefonicas para acceder
al seguro.

La SFC asevera que respecto de algunas de estas quejas no hay evidencia de respuesta por parte de
AXA COLPATRIA vy en relacion con otras que la respuesta fue simplemente informativa y que no se
evidencia pruebas adicionales de la gestion de la aseguradora ni la expedicion del seguro, ni de su
debida diligencia.

1.5. Informe de la auditoria de AXA COLPATRIA

El pliego indica que segun el informe de auditoria interna AXA COLPATRIA habia implementado
controles para la expedicion del SOAT en ciertas zonas del pais, dada la alta incidencia de fraudes,
por lo cual en el pliego se presume que AXA COLPATRIA establecid restricciones en el proceso de
cotizacién.

El pliego agrega que segun el reporte de auditoria interna del 30 de septiembre de 2022 los controles
contra fraude en ciertos municipios no se aplican desde el 2 de agosto de 2022.

Finalmente, dice que en el "REPORTE DE RESULTADOS DE INSPECCION”, el cual esta fechado el 21
de diciembre de 2022 (prueba No. 9) se afirma que AXA COLPATRIA expidié el SOAT hasta el 17 de
octubre de 2022, pero la decision de la Junta Directiva sobre este tema es del 18 de octubre de 2023.

2. El primer cargo
La SFC imputa el primer cargo en los siguientes términos:

"AXA COLPATRIA Colpatria Seguros S.A. presuntamente incumplio las normas legales
relacionadas con la expedicion del Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito contenidas
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en el numeral 1 del articulo 192 del Estatuto Organico del Sistema Financiero (Decreto 663
de 1993), en concordancia con el numeral 1 del articulo 196 del mismo estatuto; el articulo
9 de la Ley 2161 de 2021, y numeral 3.1 del Capitulo IT del Titulo 1V de la Parte II de /a
Circular Externa 029 de 2014 - Circular Basica Juridica (CBJ)”.

2.1. Las normas supuestamente violadas
La SFC construye el cargo sobre el supuesto incumplimiento de las siguientes disposiciones:
e El numeral 1 del articulo 192 del Estatuto Organico del Sistema Financiero: sobre la

obligatoriedad del SOAT para que los vehiculos puedan circular. Agrega que las entidades
aseguradoras estaran obligadas a otorgar este seguro.

e El articulo 9 de la Ley 2161 de 2021: sefala que las aseguradoras autorizadas para el ramo
del SOAT tienen la obligacion de expedir las pdlizas. De no hacerlo la SFC investigara y
sancionara la no expedicion.

o Circular Externa 029 de 2014, Parte II, Titulo IV, Capitulo II, Subnumeral 3.1.1.

Se refiere a la obligatoriedad para las aseguradoras autorizadas de expedir el SOAT. Advierte
que cualquier conducta tendiente a rechazar la expedicion resulta contraria a la normatividad
y, por ende, constituye una practica ilegal.

2.2, El concepto del presunto incumplimiento

El pliego manifiesta que conforme a las normas indicadas como violadas, las entidades aseguradoras

gue tengan autorizado el ramo del SOAT se encuentran "...obligadas, sin excepcion, a expedir dicha
poliza en todo el pais a los vehiculos que lo requieran, ya sea al propietario o al conductor del mismo,
cualquier conducta directa o indirectamente tendiente a restringir de alguna manera la expedicion
del seguro resulta contraria a la normatividad vigente, y por ende constituye una practica ilegal”.

El pliego cuestiona las siguientes situaciones:
- Que los consumidores deban acudir a horas no habiles para poder adquirir el seguro.
- El establecimiento de turnos o entrega de fichas no es aceptable.
- Las sucursales no estan cumpliendo con la expedicién del SOAT sin restricciones.

- Que, segun la Superintendencia, AXA COLPATRIA comercializa sus productos por el canal
digital y que el cierre Unicamente se realiz6 para la comercializacion del SOAT.

- Exigencia de requisitos adicionales a lo establecido en la ley para determinar el interés
asegurable.

- Limitaciones en los medios de pago, al establecer solo dos formas como son, mediante
consignacion en la entidad financiera correspondiente y/o por PSE.
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3. El segundo cargo

El segundo cargo consiste en:

" AXA COLPATRIA Colpatria Seguros S.A. presuntamente vulnero lo dispuesto en los literales
f), k) y 1) del articulo 72 del Estatuto Organico del Sistema Financiero, en concordancia con los
literales c) y ) del articulo 7 de la Ley 1328 de 2009, y los literales a), b) y c) del articulo 3 del
mismo cuerpo normativo; asi como con el numeral 1.1.1.1 del Capitulo 2 del Titulo III de la
Parte I de la Circular Basica Juridica y la Circular Externa 023 del 2021 en concordancia con el
numeral 8.2.3.3 del Capitulo II del titulo 1V de la Parte I de la Circular Basica Juridica”.

3.1. Las normas supuestamente violadas

e El articulo 72 del Estatuto Organico del Sistema Financiero: conforme al cual las entidades
vigiladas deben abstenerse de no suministrar informacién adecuada a los consumidores
financieros para que estos puedan tomar sus decisiones (literal f), incumplir o retardar el
cumplimiento de las instrucciones de la SFC (literal k) e incumplir las obligaciones y funciones
impuestas por la ley (literal I).

e Literales c) y I) del articulo 7 de la Ley 1328 de 2009, en concordancia con el literal a), b) v
c) del articulo 3 de la misma ley:

Los literales c y | del articulo 7 de la Ley 1328 de 2009 establecen como obligaciones
especiales de las entidades vigiladas suministrar informacion comprensible y publicidad
transparente sobre los productos ofrecidos y proveer los recursos humanos, fisicos y
tecnoldgicos para que en las sucursales se brinde una atencidn eficiente y oportuna a los
consumidores financieros.

Los literales a, b y c y del articulo 3 de la Ley 1328 de 2009 consagran como principios que
deben regir en las relaciones con los consumidores la debida diligencia de la entidad vigilada,
la libertad de eleccion de consumidor financiero y el suministro de informacion cierta
suficiente y clara a los consumidores financieros.

e Numeral 1.1.1.1 del Capitulo 2 del Titulo II de la Parte I de la Circular Basica Juridica: relativo
al principio de trato justo, para que los productos atiendan las necesidades de los
consumidores y exista acceso a informacién clara y transparente en el ciclo de vida del
producto.

e Numeral 8.2.3.3 del Capitulo 1II titulo IV de la Parte I de la Circular Basica Juridica: segun el
cual la informacion derivada de quejas y reclamos debe estar a disposicion de la SFC.

3.2. El concepto del presunto incumplimiento

En lo que toca con el segundo cargo, el pliego precisa el incumplimiento en que presuntamente
incurrio AXA COLPATRIA, al reprochar las siguientes situaciones:

- Se evidencié que la informacion de los puntos de venta identificados como AON RISK
SERVICE COLOMBIA S.A. CORREDORES DE SEGUROQOS, suministrada a la SFC y al consumidor
financiero no era cierta, suficiente, clara y oportuna.
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AXA COLPATRIA no ha dispuesto de los recursos humanos y tecnoldgicos en sus sucursales
para poder atender las necesidades de los consumidores en cuanto a la expedicion sin
restriccion de SOAT.

- Proporcionar turnos, la decision de no vender este tipo de pdlizas a través de canales
digitales, asi como la limitacién en los medios de pago, podria configurar una restriccién a
los consumidores financieros para acceder a la obtencion del seguro, lo que seria contrario
a la debida diligencia. Agrega que "Lo anterior puede conllevar como consecuencia que no
se atiendan las necesidades de los consumidores financieros de acuerdo con la oferta y
compromisos asumidos por la Aseguradora al obtener la autorizacion de esta entidad de
control para la comercializacion del mencionado seguro”.

- Las respuestas suministradas a los consumidores financieros no han sido cargadas en la
herramienta dispuesta por la SFC.

1v. LA PRESENTACION DE LOS DESCARGOS
1. Respuesta al primer cargo

1.1. Laley 2161 de 2021 y su incidencia en la comercializacion del SOAT por parte de
AXA COLPATRIA

Es procedente llamar la atencion del Despacho acerca de los cambios en la comercializacion del SOAT
que se produjeron durante el afio 2022, en particular en el segundo semestre.

En efecto, como es sabido por la SFC, la reduccion de comisiones ordenada por la Ley 2161 de 2021
respecto del SOAT, hizo que para los intermediarios su comercializacion no fuese de interés. La
situacion descrita no sélo se presentd en AXA COLPATRIA, sino también en las companias que operan
en el mercado. AXA COLPATRIA informd a la SFC sobre las afectaciones de la Ley 2161 y su
consecuencia en las relaciones contractuales, mediante la respuesta radicada bajo el ndmero No.
2022180707-032-000 del 4 de noviembre de 2022 (prueba No. 5).

Otro aspecto importante es que el mayor volumen de pdlizas en el mercado se expedia por parte del
canal intermediarios, lo que significa que cuando éste deja de comercializar se genera una enorme
presion frente a los demas canales habilitados por las distintas companias del sector asegurador.

La circunstancia descrita tuvo como efecto un pico o periodo de coyuntura, en particular en el dltimo
trimestre del afio 2022, momento en el cual se presentaron las congestiones en las oficinas de las
aseguradoras y aumentaron las quejas de los consumidores que estaban acostumbrados a adquirir
el SOAT en los mulltiples puntos que operaban los intermediarios de seguros.

1.2. AXA COLPATRIA comercializa el SOAT a través de su red de oficinas propias

AXA COLPATRIA tiene habilitada la expedicion del SOAT a través de su red propia de oficinas, a las
cuales ha instruido acerca de la obligatoriedad de la expedicion, sin que puedan aplicarse restricciones
derivadas del tipo de vehiculo o del territorio.
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Durante la época en que la comercializacion se concentraba en los intermediarios, las oficinas de AXA
COLPATRIA no registraban presencia de los consumidores financieros orientada a adquirir SOAT.

Dados los cambios en el mercado, se presenté un incremento inusitado de frecuencia de personas
en la red de oficinas propias de la aseguradora.

En los cuadros siguientes se puede apreciar el incremento marcado de la venta de pdlizas de SOAT
a través de las oficinas propias de la compaiiia durante el ano 2022:

Ventas Sucursales AXA COLPATRIA - 2022
(Unidades)

Clase enero Febrero Marzo Abril Mayo junio
Motos

261 199 225 324 304 293
Autos
Familiares 420 286 430 664 542 509
Camperos y
Cam 92 62 65 125 100 105
Otros

54 49 47 107 74 59

Total

827 596 767 1.220 1.020 966

Notese como en el Ultimo trimestre el nimero de podlizas emitidas de forma directa en las oficinas de
la compafiia se multiplica por diez frente al volumen de pdlizas que se emitian en los meses anteriores.

Ventas Sucursales AXA COLPATRIA - 2022
(Unidades)
Clase Julio Agosto Sept. Oct. Nov. Dic.
Motos
401 213 721 6.150 7.414 5.535
Autos
Familiares 564 165 191 1.368 2.199 2.249
Camperos y
Cam 102 44 67 489 895 1.303
Otros
73 24 78 879 1.047 1.006
Total
1.140 446 1.057 8.886 11.555 10.093

Por otro lado, en este cuadro también se advierte que el incremento mucho mas notorio se evidencia
en las motos, cuya participacion en el total de las ventas supera el 50% en el Ultimo trimestre del
afio 2022.

Ahora bien, durante el primer trimestre 2023, las oficinas propias de AXA COLPATRIA continGan
atendiendo a los consumidores para la expedicion de SOAT, periodo durante el cual se observa una
disminucion de las solicitudes de pdlizas, lo cual se explica por el hecho de que los consumidores
financieros encontraron en el mercado opciones para poder satisfacer esta necesidad.
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Ventas Sucursales AXA COLPATRIA - 2023

(Unidades)
Clase ene-23 feb-23 mar-23
Motos 3.871 4.709 3.561
Autos Familiares 1.390 1.343 1.193
Camperos y Camionetas 639 664 460
Otros 539 623 381
Total 6.439 7.339 5.595

De la misma manera, el anterior cuadro corrobora que el mayor porcentaje de vehiculos asegurados

corresponde a motos.

1.3.

La situacion particular de las oficinas de Cali y de Cartagena

La oficina de Cali no expidio pdlizas de forma directa en los 5 primeros meses de 2022, ya que la
demanda se atendia en su integridad por los demas canales. En los meses restantes el
comportamiento se aprecia en el cuadro siguiente, en el cual se destaca el crecimiento de la venta
directa y la participacion mayoritaria de motos:

Ventas SOAT Sucursal Cali — 2022

Unidades
Clase junio Julio Agosto Sep. Oct. Nov. Dic.
Motos 84 86 65 282 306 150
Autos Familiares 1 1 3 28 47 77
Otros 1 3 25 27 26
Camperos y Cam 1 4 12 21 24
Total 85 89 75 347 401 277

Una situacion similar acontece con el primer trimestre de 2023, con una tendencia a la

reduccion de

la demanda.
Ventas SOAT Sucursal Cali — 2023
Unidades
Clase Enero Febrero marzo
Motos 142 147 279
Autos Familiares 66 62 81
Camperos y Camionetas 23 17 27
Otros 17 21 18
Total 248 247 405

En cuanto a la sucursal Cartagena, se registro una situacion muy parecida, en la cual hasta el mes
de agosto de 2022 no se realizaban ventas directas, las cuales empiezan a evidenciarse a partir del

ultimo trimestre:
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Ventas SOAT Sucursal Cartagena — 2022
Unidades
Clase Julio Agosto Sep. Oct. Nov. Dic.
Motos 24 30 122 110 50
Autos Familiares 6 11 20
Camperos y Cam 7 12 12
Otros 1 4 8 6
Total 24 31 139 141 88

A continuacion, el cuadro correspondiente al primer semestre de 2023:

Ventas SOAT Sucursal Cartagena — 2023
Unidades
Clase Enero Febrero marzo
Motos 28 17 34
Autos Familiares 15 14 8
Camperos y Camionetas 10 8 9
Otros 6 6 3
Clase 59 45 54

1.4. AXA COLPATRIA no restringe la expedicion de SOAT a motos u otros tipos de
vehiculos

AXA COLPATRIA no aplica ninguna restriccion a la expedicion de SOAT por tipo de vehiculo.

En la prueba de recorrido del aplicativo de emision realizada con ocasién de la visita de la SFC se
pudo constatar la ausencia de restricciones en esta materia. En efecto el REPORTE DE RESULTADOS
DE INSPECCION del 21 de diciembre de 2022 (prueba No. 9), sefiala al respecto:

"Segtin las pruebas realizadas en la visita in-situ efectuada a la entidad, se concluye que el
aplicativo actualmente no tiene restricciones para expedir la poliza ya sea por tjpo de ciudad,
oficina, usuario o tipo de vehiculo, tambien se observo que el aplicativo permite la expedicion
del recibo y pago del SOAT independientemente que el vehiculo este matriculado en una
cludad diferente a la de la oficina donde se realiza la generacion de la cotizacion y recibo de
pago”.

Las cifras de expedicion de pdlizas por tipo de vehiculo permiten evidenciar lo dicho anteriormente,
en relacién con el primer semestre de 2022:
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Ventas SOAT 2022 TOTAL COMPANIA

(Unidades)
Clase ene-22 feb-22 mar-22 abr-22 may-22 jun-22
Motos 61.871 54.098 58.175
65.028 73.568 72.521
Autos Familiares 22.257 16.407 20.089
32.111 29.962 30.112
Camperos y
Cam 9.369 10.422 7.440 5.930 7.274 9.652
Otros
6.667 8.673 6.294 5.551 6.669 8.055
Total
113.175 122.625 97.862 81.986 92.207 120.340
El segundo semestre en ventas totales de la compainiia registro las siguientes cifras:
Ventas SOAT 2022 TOTAL COMPANIA
(Unidades)
Clase jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22
Motos 82.389 77.778 84.511 30.526 7.566 5.762
Autos Familiares 35.008 24.957 27.824 9.906 2.289 2.405
Camperos y Cam 11.602 8.449 10.170 4.317 962 1.544
Otros 9.317 7.137 10.203 4.898 1.450 1.503
Total 138.316 118.321 132.708 49.647 12.267 11.214

A continuacion, mencionamos el porcentaje de participacion de motos en 2022 de AXA COLPATRIA
frente al mercado:

% particiacion Motos | ene-22; feb-22. mar-22; abr-22{ may-22; jun-22: jul-22; ago-22; sep-22; oct-22) nov-22;  dic-22
MERCADO 44.8%: 46,7%: 46,2%: 456%: 424%: 40,6%: 42,0% 429%: A40,0%: 39,2%: 37,8%: 475%
AXA COLPATRIA 57,5%; 00,0%; 63,2% 66,0% 63,1%; 60,3% 59,6% 657%; 63,7% 615% 61,7% 5L4%

Notese que AXA COLPATRIA tiene una participacion de motos en su portafolio de vehiculos
asegurados mayor que la que tiene el mercado.

1.5. La asignacion de turnos o fichas tiene por objeto establecer un orden para la

.=z

expedicion y obedece a la capacidad instalada en las oficinas para la emision
diaria de pdlizas

Antes de la reduccién de comisiones, las personas adquirian el SOAT en los diversos puntos que
operaban los intermediarios de seguros. Durante ese periodo, las oficinas de AXA COLPATRIA
cumplian un rol pasivo en materia de emisién, ya que los consumidores financieros no acudian a
éstas para demandar el SOAT.

En el ltimo trimestre del 2022, cuando se modifican de manera importante los canales de distribucion
del SOAT en el mercado, surge una demanda atipica frente a las oficinas de las aseguradoras que
afecta su capacidad de atencion.
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AXA COLPATRIA tom6 medidas para reforzar la atencion al publico y ampliar la capacidad de emision
de polizas, como la asignacion de turnos o fichas para establecer un orden en la atencion de los
consumidores que buscaban la venta del SOAT.

AXA COLPATRIA no impuso a los consumidores financieros la obligacién de hacer cola en horas no
habiles. Tal situacion obedecio a la propia iniciativa de las personas que acudian a adquirir el SOAT.

Para respetar el orden de llegada de los consumidores a partir de la hora de la apertura de la oficina
se asignaban los turnos de atencion.

Las oficinas de AXA COLPATRIA atienden a los consumidores en su horario establecido y lo hacen en
orden de llegada, con el fin de evitar las aglomeraciones, el riesgo de amotinamiento y disturbios.

En efecto, en la sucursal de AXA COLPATRIA en la ciudad de Cali que se encuentra ubicada en un
inmueble de propiedad horizontal, se presentaron disturbios e inconvenientes por el alto nimero de
clientes en el mes de octubre de 2022. Tanto la administracion del Edificio Santa Mdnica Central
como algunos vecinos del mismo, enviaron comunicaciones a AXA COLPATRIA indicando la
inconformidad por el alto flujo de visitantes, las agresiones verbales al personal de vigilancia y de
recepcion del Edificio, el desorden vy la falta de logistica para la venta del SOAT, el uso del espacio
publico y los riesgos de amotinamiento que se presentaban, razén por la cual, fue indispensable
establecer un orden y atender con base en éste a los consumidores. (prueba No 10 y 11) Para ello
se recibian documentos o se otorgaban fichas, ya que en la compaiiia no se cuenta con mecanismos
automatizados de organizacion de colas o generacion de nimeros para la atencion.

Sobre este particular es importante destacar que AXA COLPATRIA elimind la entrega de fichas, cuyo
Unico propdsito era organizar y optimizar la atencion al consumidor financiero en las oficinas, evitando
aglomeraciones y disturbios. Con ocasion de la supresion de la asignacion de turnos se presentaron
nuevamente disturbios en la sucursal Cali y un amotinamiento de tal magnitud el 22 de junio de
2023, que la administracion de la copropiedad se vio precisada a llamar a la Policia para controlar a
la multitud. (Prueba No. 12)

Ahora bien, la aseguradora no toma la decision de que los clientes lleguen a una determinada hora
o hagan cola, puesto que este es el comportamiento usual y tal circunstancia no puede interpretarse
como una afectacion al consumidor.

1.6. Segun la Ley 2161 de 2021, la obligacion de tomar el SOAT es del propietario,
quien es el sujeto pasivo de la sancion en caso de omision, razon por la cual por
mandato legal el propietario debe ser el tomador de la péliza

La Ley 2161 de 2021 introdujo una precisién fundamental en relacién con la celebracion del contrato
del SOAT, por cuanto definid6 de manera inequivoca que sblo podra ostentar la calidad de tomador
de la pdliza el propietario del vehiculo.

Esta es una ley especial y posterior que prima sobre las normas generales previas relativas a las
partes en el contrato de seguro y que impide la aplicacion de la figura del seguro por cuenta ajena.

En efecto, el articulo 10, literal a, dispone que corresponde al propietario velar porque los vehiculos
de su propiedad circulen con el SOAT:
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"ARTICULO 10. MEDIDAS ANTIEVASION. Los propietarios de los vehiculos automotores
deberan velar porqgue los vehiculos de su propiedad circulen:

a) Habiendo adquirido el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito,

()

La violacion de las anteriores obligaciones implicard la imposicion de las sanciones previstas
en el articulo 131 del Codigo Nacional de Transito modificado por la Ley 1383 de 2010 para
dichos comportamientos, previo el cumplimiento estricto del procedimiento administrativo
contravencional de transito”.

De manera complementaria el paragrafo 2 del articulo 2 de la misma ley ordena que en caso de
cambio de propietario del vehiculo se deberd proceder al cambio del tomador, lo cual ratifica que
solamente el propietario puede ostentar la calidad de tomador:

"PARAGRAFO 2o. El Gobierno nacional, en un plazo de tres meses contados a partir de la
vigencia de la presente Ley, definird el procedimiento para la verificacion de las condiciones
exigidas para acceder al descuento. En caso de cambio de propietario de vehiculo
deberd proceder el cambio de tomador, de manera tal que los beneficios no sean
conmutables entre el antiguo y el nuevo propietario”.

Lo dicho es corroborado de forma tajante por sentencia C-321 de 14 de septiembre de 2022 de la
Corte Constitucional, en la cual se examin6 la exequibilidad del articulo 10 de la Ley 2161 de 2021.

En primer lugar, la Corte califica la obligacion de tomar el SOAT como una obligacion propter rem,
que se radica en cabeza del propietario:

"130.A su turno, las obligaciones propter rem son las que se originan por el hecho de ser
propietario o duefio de un bien mueble o inmueble. Son obligaciones gue surgen por Ia
existencia de un derecho real, por lo que se entienden como accesorias al derecho.’ Cuando
el derecho real se transfiere, asi mismo las obligaciones que se derivan de la titularidad del
derecho pasan al nuevo titular. En el marco de este concepto, es admisible que la ley
establezca obligaciones en cabeza del sujeto titular de un derecho real, de las cuales se exija
el cumplimiento de ciertas prestaciones o actuaciones por el hecho de contar con un derecho.
Este concepto encuentra pleno sustento en el concepto de la funcion social de la propiedad,
el cual sera abordado mds adelante en esta providencia.

131. Como se menciond, el efectivo cumplimiento de las obligaciones especificadas en la
disposicion sub examine impuestas a los propietarios de los vehiculos, en algunos casos estan
bajo el control directo de los propietarios y otras no. Veamos:

1 En la Sentencia C-493 de 1997, esta Corporacién recorddé “la existencia de las llamadas
obligaciones “propter rem”, denominadas también obligaciones reales por oposicion a las
obligaciones comunes que tienen vigencia en el Derecho Civil, y que implican una carga que se
impone al que tiene el derecho de propiedad u otros derechos reales principales sobre una cosa, de
donde le viene la denominacion de obligaciones “propter rem”. Cfr., Corte Constitucional, Sentencia

C-636 de 2000.
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Acciones que se deben | CEl propietario
Contenido de la | ejecutar para dar | del vehiculo | Tipo de
obligacion cumplimiento a la | tiene el control | obligacion
obligacion del resultado?
El propietario del vehiculo | Comprar el SOAT y renovarifo | Sf Obligacion  de
debe velar porque este | periodicamente antes del resultado y
circule habiendo adquirido | vencimiento propter rem
el SOAT
(. i .) ”

En otro aparte de la sentencia, la Corte confirma que tomar el SOAT es una obligacion de resultado
que debe cumplir el propietario:

"132. Asi pues, la obligacion en cabeza de los propietarios de velar porque el vehiculo de
su propiedad circule dando cumplimiento a las normas sefialadas de transito, es una
obligacion propter rem. En el caso de adquirir y mantener el Sequro Obligatorio de
Accidentes de Transito, y de efectuar la revision técnico - mecanica en el plazo estipulado
en la ley, claramente se trata de una obligacion de resultado que debera cumplir el
propietario por el solo hecho de ser el titular del derecho real del vehiculo.” (se
destaca)

(..)

"147. En conclusion, la disposicion acusada se divide en tres apartados. El primero crea (i)
una obligacior? (ii) en cabeza de los "propietarios de los vehiculos automotores”
(iif) consistente en “velar porque los vehiculos de su propiedad circulen” cumpliendo ciertas
exigencias del transito. El segundo establece las 5 condiciones por las que el propietario debe
velar gque se cumplan mientras su vehiculo esta en circulacion. Y, el tercero remite a los
numerales D.2., D.4, C.35, C.14 y C.29 del articulo 131 de la Ley 769 de 2002, los cuales
regulan las multas para las infracciones de transito que se materializan al (i) no adquirir o
renovar oportunamente el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito; (i) no efectuar la
revision técnico-mecanica en los plazos previstos en la ley; (i) transitar por lugares y en
horarios no permitidos; (iv) no respetar los limites de velocidad; y (v) no respetar la luz roja
del semaforo”. (se destaca)

Segun la Corte las sanciones se imponen al propietario del vehiculo, teniendo en cuenta que la
obligacion de tomar el SOAT es del propietario:

"..la conducta que se le podria reprochar al propietario del vehiculo es incumplir su obligacion
de velar porque el vehiculo de su propiedad circule respetando las normas de transito, lo
cual, implicaria la consecuencia de ser sancionado con multa de entre 15 y 30 salarios
minimos legales diarios vigentes, segun el resultado del incumplimiento de esa obligacion de
cuidado, sea que el vehiculo haya circulado (a) sin haber adquirido el Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito...

2 La obligacioén es “un vinculo juridico en virtud del cual una persona determinada debe realizar una
prestacion en provecho de otra’. Ospina Fernandez, Guillermo, Régimen General de las
Obligaciones, Editorial Temis, Bogota -Colombia, 2005, p. 20.
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"Ademads, se trata de una responsabilidad individual, pues no se refiere de manera expresa
a una pluralidad de sujetos responsables, sino solamente al propietario en tanto se trata de
obligaciones propter rem”.

Es claro entonces que la Ley 2161 de 2021 consagrd un régimen especial en relacion con el tomador
del SOAT, el cual prima sobre las normas generales propias del contrato de seguro, lo que permite
concluir que el tomador del SOAT solo puede ser el propietario del vehiculo, circunstancia que enerva
la posibilidad de que un tercero sin autorizacion del propietario concurra a la celebracién del contrato
de seguro en calidad de tomador.

En consecuencia, es razonable que la entidad aseguradora solicite que el propietario sea el tomador
de la pdliza.

1.7. La verificacion de la identidad del tomador
Segun lo expresado en el punto anterior, la ley establece que el propietario debe ser el tomador.

De acuerdo con las normas que rigen el SARLAFT es menester que las entidades aseguradoras se
cercioren de la identidad de quien va a celebrar el contrato de seguro, por lo cual resulta légico y
razonable que se solicite al consumidor la cédula de ciudadania que lo identifica. Es mas, si se genera
una sefial de alarma, la entidad aseguradora debe adoptar medidas adicionales orientadas a verificar
a profundidad la informacién del cliente.

En este sentido, particularmente se tiene que, de acuerdo con el numeral 4.2.2.1.8. de la Parte I,
Titulo IV, Capitulo 1V, las entidades vigiladas deben:

"prever procesos para llevar a cabo un efectivo, eficiente y oportuno conocimiento de los
clientes actuales y potenciales, asi como la verificacion de la informacion suministrada y sus
correspondientes soportes...”

A su vez, el numeral 4.2.2.2.1. relacionado con el conocimiento del cliente, establece de manera
imperativa que:

"Las entidades vigiladas no pueden iniciar relaciones contractuales o legales con el potencial
cliente mientras no se haya (i) recolectado la informacion necesaria para adelantar el
procedimiento del conocimiento de cliente; (i) verificando la informacion necesaria, en
particular la identidad del potencial cliente; y (ifi) aprobado la vinculacion del mismo, como
minimo.

En los contratos de seguros y capitalizacion diferentes a seguros de vida y otras polizas de vida
con componente de ahorro e inversion, las entidades aseguradoras y de capitalizacion deben
aplicar los procedimientos de conocimiento del cliente al tomador o suscriptor de manera previa
a la suscripcion del contrato.”

Por su parte, el procedimiento simplificado de conocimiento del cliente, conforme lo establece el
numeral 4.2.2.2.1.4. establece que:
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En el desarrollo de los procedimientos de conocimiento del cliente, las entidades vigiladas
pueden implementar procedimientos simplificados de conocimiento del cliente para las
operaciones, productos o servicios que se encuentran listados en este subnumeral.

Los procedimientos simplificados de conocimiento del cliente para personas naturales deben
comprender, como minimo, la individualizacion de los potenciales clientes a través de la
verificacion de su identidad al momento de su vinculacion con la siguiente informacion. el tipo
de documento de identificacion, el nombre, el nimero y la fecha de expedicion del documento
de identificacion, asi como el cumplimiento de lo establecido en el subnumeral 4.2.2.1.4. del
presente Capitulo”.

En cuanto a los seguros obligatorios como el SOAT, la compaiia debe atender el numeral
4.2.2.2.1.44.7:

disposicion legal. Para este tipo de seguros, la individualizacion de los potenciales clientes
personas naturales se realiza con la verificacion de los siguientes datos del documento de
identificacion.: nombre, tipo y numero”.

Asi las cosas, se encuentra ajustada a la ley la exigencia de que el tomador sea el propietario y de
que exhiba su documento de identidad.

Asimismo, en caso de que el propietario no pueda acudir a realizar la compra del seguro, AXA
COLPATRIA ha previsto que un tercero pueda adquirir el SOAT, con una autorizacion de aquel.

1.8. Definicion de las formas de pago

Cuando el canal tradicional comercializaba el SOAT, los intermediarios utilizaban los medios de pago
que ellos dispusieran para el efecto.

En el caso de la venta directa a través de las oficinas de AXA COLPATRIA, los medios de pago
disponibles son el uso de efectivo (mediante consignacion bancaria por cuanto las oficinas no cuentan
con caja recaudadora) y el botén de pago PSE.

Las oficinas propias no tienen habilitada la opcidn de recibir el pago de las primas a través de tarjetas
de crédito, debido a que su costo es elevado y desborda el porcentaje de gastos que tiene prevista
la nota técnica. Cada franquicia tiene una comision asociada al servicio, la cual se define como una
tarifa porcentual sobre el total recaudado como mencionamos a continuacion:

- Visa — MasterCard: 1,2% - 1,6% segun la entidad bancaria
- American Express: 3,5%
- Davivienda Diners Club: 1,7%

Se recuerda que del total del recaudo por la expediciéon del SOAT cerca de la mitad debe transferirse
a la ADRES (y otra porcién a la Agencia Nacional de Seguridad Vial), sin que se pueda descontar el
costo del recaudo de dicha porcién. Dicho de otra manera, AXA COLPATRIA tiene que asumir con
cargo a su factor de gastos el costo del recaudo no solo de la prima sino de los recursos que se
recaudan para tercero (la ADRES y la Agencia Nacional de Seguridad Vial).
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En la comunicacion del 9 de noviembre de 2022 enviada por AXA COLPATRIA a la Dra. Luz Elvira
Moreno Duefias, Delegada para Seguros, con radicacion nimero 2022179466-012-000 (prueba No.
10), se inform6 a la SFC acerca de la posibilidad de habilitacion de la tarjeta de crédito como
mecanismo de pago en las oficinas:

"Teniendo en cuenta que la pasarela de pagos es administrada por el proveedor Transfiriendo
para las emisiones que se realizan desde el aplicativo iSOAT se estan realizando sesiones de
trabajo para determinar el plan de trabajo a seguir y los costos asociados a este método de

pago.

Técnicamente se debe evaluar la viabilidad de la utilizacion de este medio de pago teniendo
en cuenta los altos costos indexados al 100% del valor recaudado y no a la prima y la alta
incidencia de fraude en este medio de pago”.

Tras iniciar la primera etapa de evaluacién para la utilizacion de este medio de pago y dados los
costos de las franquicias mencionados anteriormente, AXA COLPATRIA concluyd que no es viable
ofrecer como mecanismo de pago la tarjeta de crédito, toda vez que, reiteramos, el recaudo que
realiza la aseguradora que expide una podliza de SOAT en una porcidén importante no constituye un
ingreso propio, sino que son sobretasas y transferencias a la ADRES y a la Agencia Nacional de
Seguridad Vial, las cuales deben ser entregadas de forma integra sin que se pueda descontar por esa
porcion el costo de su recaudo.

Las opciones previstas por AXA COLPATRIA permiten que personas no bancarizadas paguen el SOAT
a través de la consignacién del dinero en efectivo en entidades bancarias. Y para las personas
bancarizadas esta prevista la alternativa de pago por PSE.

1.9. La ausencia de cualquier otra restriccion al momento de realizacion de la visita

Conforme al REPORTE DE RESULTADOS DE INSPECCION del 21 de diciembre de 2022 (prueba No.
9), se indica:

"Seguin las pruebas realizadas en la visita in-situ efectuada a la entidad, se concluye que el
aplicativo actualmente no tiene restricciones para expedir la poliza ya sea por tipo de ciudad,
oficina, usuario o tipo de vehiculo, también se observo que el aplicativo permite la expedicion
del recibo y pago del SOAT independientemente que el vehiculo este matriculado en una
ciudad diferente a la de la oficina donde se realiza la generacion de la cotizacion y recibo de

pago”.
En el aludido informe posteriormente se concluye:

"La aseguradora no tiene restricciones a nivel tecnologico en la aplicacion ISOAT para la
expedicion y venta del SOAT”.

Asi mismo, la auditoria interna de esta aseguradora, al momento de la realizacién de la visita de la
SFC, certificé que el aplicativo de emisién no tenia ninglin control de restriccion para la expedicion
de vehiculos ni por clase ni por territorio.
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La ausencia de restricciones fue informada a los consumidores financieros que presentaron sus
inconformidades ante la Superintendencia Financiera, asi como a las sucursales e intermediarios,
quienes debian y deben expedir SOAT sin ningun tipo de restriccion.

1.10. AXA COLPATRIA decidié no continuar con el canal de SOAT por internet por
razones de fraude y suplantacion de marca — inexistencia de norma que obligue a
operar el canal digital

La SFC afirma que AXA COLPATRIA comercializa sus productos a través de canales digitales y que el
cierre de los mismos Unicamente para la comercializacion del SOAT, permite establecer la restriccion
que hoy se reprocha.

Sea lo primero destacar que, AXA COLPATRIA en la actualidad no comercializa ningin producto por
medios digitales a través de su pagina web.

La comercializacion del SOAT a través del canal digital fue un piloto de la compaiiia, el cual fue
habilitado en septiembre de 2021, luego de que asi se informara a la SFC el 11 de agosto de 2021,
con radicado 2021179725-000-000. (prueba No 13)

En efecto, luego de que AXA COLPATRIA informara a la SFC sobre la proyeccion que tenia para iniciar
la comercializacién de SOAT a través de la implementacién de una landing page en su dominio
www.axacolpatria.co, la SFC bajo radicado 2021179725-002-000 del 9 de septiembre de 2021 sefiald
que, luego de revisar la documentacion enviada de acuerdo con lo estipulado en el numeral 2.3.4.10.
de la Parte I, Titulo II, Capitulo I de la Circular Basica Juridica, no tenia objecion alguna desde
el punto de vista operativo para que AXA COLPATRIA continuara con la implementacion
del nuevo canal. A su vez, inst6 a la compafiia para que continuara implementando las mejores
practicas, desde el punto de vista operacional y tecnoldgico, para el fortalecimiento de una cultura
basada en el autocontrol. (prueba No. 14)

Justamente atendiendo a la cultura del autocontrol y de mejores practicas, AXA COLPATRIA evidencio
la materializacion de riesgos de fraude en los medios de pago y de suplantacion de la marca de la
compafiia. En efecto, a pesar de los controles adoptados, se configurd el riesgo de fraude en medios
de pago a través de tarjetas hurtadas o clonadas. A este respecto se registraron 597 casos de fraude
que han generado pérdidas a la compafiia por $446.000.000.

Asimismo, en cuanto al riesgo de suplantacion, se detectaron varios sitios web fraudulentos que
ofrecian el SOAT de AXA COLPATRIA, en relacion con lo cual se llevaron a cabo campafias de
informacién a los clientes.

A pesar de los controles y seguridades establecidas, éstas no resultaron eficientes, razon por la cual
la Junta Directiva en sesion del 18 de octubre de 2022 decidié el cierre del canal digital para
comercializar el SOAT, decisién que fue puesta en conocimiento de la SFC mediante comunicacion
del 18 de octubre de 2022 dirigida al Dr. Harold Martinez Jaramillo, Director de Seguros Dos de la
SFC y radicada bajo el nimero 2022174518-000-000 (prueba No. 15).

Vale la pena mencionar que, el volumen de la venta de SOAT por el canal digital propio de AXA
COLPATRIA represent6 un aproximado de 1,4% en 2021 y un 6,3% en 2022 de las ventas totales de
la compaiia, siendo esto una cifra marginal:
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2021 3 153 1.508
2022 2.724 1480 2.225 2,558 1380 5724 4,056 14 3.000

% Part 21 0,00% 0,30% 3.50%
% Part 22 6,60% 3,20% 6,10% 8.40% B,A0% 3,40% 8.20% 2,30% 6,00%

Un asunto importante que debemos relievar es que, aparte de la venta directa realizada por AXA
COLPATRIA a través de su canal digital, la agencia de seguros GRUPO R5 LTDA (con quien se tenia
un contrato para promover la celebracion de contratos del SOAT de manera digital por internet),
mediante su propia plataforma comercializaba aproximadamente el 83% de las ventas de SOAT en
AXA COLPATRIA.

El contrato entre AXA COLPATRIA y el citado intermediario se termind con efectos a partir del 5 de
octubre de 2022, luego de que se realizaran infructuosas sesiones de negociacion respecto de la
comision aplicable al SOAT, bajo las premisas de la Ley 2161 de 2021.

1.11. El principio de legalidad (tipicidad)

El debido proceso se traduce en multiples garantias en favor del investigado, mucho mas férreas
tratandose de escenarios de naturaleza sancionatoria.

Se destaca el principio de legalidad, conforme al cual se exige que la norma describa la conducta que
se considera ilegal.

En este sentido la Corte Constitucional ha senalado, en sentencia C-564 de 2000:

"El principio de legalidad, en términos generales, puede concretarse en dos aspectos: el
primero, que exista una ley previa que determine la conducta objeto de sancion y, el segundo,
en la precision que se emplee en ésta para determinar la conducta o hecho objeto de reproche
y la sancion gque ha de imponerse. Aspecto éste de gran importancia, pues con él se busca
recortar al maximo la facultad discrecional de la administracion en ejercicio del poder
sancionatorio que le es propio. Precision que se predica no solo de la descripcion de /a
conducta, sino de la sancion misma.”

Bajo la misma linea conceptual la sentencia Consejo de Estado, Seccion Tercera, de 22 de octubre
de 2012, exp. 20738, precisa que una de las exigencias del principio de legalidad es la existencia
previa de una ley cierta, a través del cual se pueda subsumir una conducta al supuesto de hecho
previsto en la norma.

"..la potestad sancionadora de la Administracion esta sujeta al principio de legalidad
establecido en los articulos 6, 121 y 122 de la Constitucion Politica. Sin embargo, cuando de/
gjercicio del ius puniendi se trata, estas disposiciones deben conjugarse con una de las
manifestaciones mas importantes del derecho al debido proceso, conocida como la tipicidad
de las infracciones, regla consagrada en el articulo 29 de la Carta Politica; esta norma
preceptua: “...Nadie podrd ser juzgado sino conforme a las leyes prexistentes al acto que se le
imputa.” De la anterior disposicion se desprenden tres exigencias: la existencia de una "lex
scripta”, de una “lex previa” y de una "lex certa®.”

()

3 NIETO GARCIA, Alejandro. Derecho Administrativo... Ob. Cit. Pag. 208 y ss.
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"De la exigencia de "lex certa” se desprende un mandato dirigido al operador administrativo
de forma tal que la determinacion de /a infraccion y la posibilidad de sancionar se encuentra
supeditada a una labor gue evite que la decision asumida no sea vaga e imprecisa, de alli gue
deba: "“1. Hacer una apreciacion real de los supuestos facticos y si éstos no existen la sancion
impuesta es claramente contraria al ordenamiento juridico; 2. Que los hechos sean por éste
calificados juridicamente: quien aplica la norma debe llevar a cabo un trabajo de adecuacion
en el que se demuestre gque el comportamiento adelantado se enmarca en aquello que se
encuentra descrito en la norma (método de subsuncion); 3. Que cualquier apreciacion juridica
que se haga sea posterior a la valoracion conjunta de todas y cada una de las circunstancias
de tiempo, modo y lugar que resulten indispensables para llegar a una decision ajustada a
derecho.”

El principio de tipicidad acogido por la jurisprudencia constitucional, en la sentencia de la Corte
Constitucional T-938 de 2007 impide la aplicacién analdgica de las leyes:

"Pues bien, no ignora la Sala que toda la materia sancionatoria esta gobernada por el principio
de tipiciadad y, a diferencia de otras ramas del derecho, no es posible llenar la ausencia de una
disposicion legal acudiendo a normas semejantes (analogia legis) o incluso, con
interpretaciones extensivas pues en tal caso, con toda certeza, se lesionarian postulados como
el de la seguridad juridica y, fundamentalmente, el derecho al debido proceso (articulo 29
CMN.)"

AXA COLPATRIA no ha realizado conductas que trasgredan una ley cierta y previa, por cuanto ha
expedido sin restriccién las pdlizas de SOAT solicitadas por los consumidores financieros.

1.12. AXA COLPATRIA no infringio las normas enunciadas por la SFC

AXA COLPATRIA ha dado cumplimiento al deber de emitir las pdlizas de SOAT por los canales
habilitados para tal efecto.

AXA COLPATRIA no ha infringido el numeral 1 del articulo 192 del Estatuto Organico del Sistema
Financiero, el articulo 9 de la Ley 2161 de 2021, ni la Circular Externa 029 de 2014, Parte II, Titulo
1V, Capitulo II, Subnumeral 3.1.1.

Ni la ley ni el acto administrativo que autorizd el ramo de SOAT para AXA COLPATRIA establecen los
canales que debe utilizar la aseguradora para la comercializacion de las polizas de SOAT.

A este respecto indicamos que AXA COLPATRIA comercializa el SOAT a través de los canales que
tiene en operacion para el efecto.

El canal de intermediarios decidié que por la reduccidon de comisiones no le era viable continuar con
la promocion de este seguro.

En cuanto al canal digital se decidié no continuar con esta iniciativa, dados los problemas de fraude.
AXA COLPATRIA no comercializa ninguno de sus productos por el canal digital.

Por tanto, AXA COLPATRIA ha emitido las pdlizas de SOAT por su red de oficinas.
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Antes de la coyuntura del ultimo trimestre de 2022, los consumidores no utilizaban este canal, pero
a raiz de los cambios en el mercado acudieron en masa desbordando la capacidad que tenian las
oficinas.

Las situaciones que reprocha la SFC en torno a la atencién de los consumidores financieros en las
oficinas visitadas obedecen a tales cambios, que orientaron a los consumidores a adquirir el SOAT de
manera presencial. AXA COLPATRIA dio la atencion en las oficinas con apoyo en sus capacidades
locativas, operativas y de personal disponible.

Los requisitos para validar el interés asegurable y la condicion de tomador son razonables y tienen
fundamento normativo, asunto que ya fue expuesto.

Igual acontece con los medios de pago disponibles. Las oficinas no tienen caja recaudadora para
ningun producto, por lo que no esta prevista la recepcidon de dinero en efectivo. Los consumidores
que quieren pagar de esta forma pueden hacerlo consignado el importe en varios bancos. Para
quienes estan vinculados al sector financiero se ofrece la opcion de pago por PSE.

1.13. Inexistencia de antijuridicidad material de la conducta investigada

El principio de antijuridicidad, aplicable en el ambito del derecho administrativo se orienta a que sélo
las conductas que desconozcan prohibiciones seran punibles en la medida en que materialmente
hayan puesto en peligro o lesionado el interés juridico que dicha norma esta llamada a salvaguardar.

Sobre este topico la Corte Constitucional precisé en la sentencia C- 1161 de 2000:

"...los principios penales se aplican, mutatus mutandi, a los distintos ambitos en donde opera
el derecho sancionador. En efecto, en reiterada jurisprudencia esta Corporacion ha
establecido que los principios del derecho penal -como forma paradigmadtica de control de la
potestad punitiva- se aplican, con ciertos matices, a todas las formas de actividad
sancionadora del Estado®. Y es que la Constitucion es clara en sefialar que el debido proceso
se aplica a toda clase de actuaciones judiciales y administrativas (CP art. 29)".

De manera complementaria la sentencia C-070 de 1996 de la Corte Constitucional

"La responsabilidad de los particulares por infraccion de la Constitucion o de las leyes (CP
art. 6), requiere de un dano efectivo a los bienes juridicos protegidos. Esto se desprende de
la razon de ser de las propias autoridades, a saber, la de proteger a las personas residentes
en Colombia en su vida, honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades (CP art, 2)”

En el caso en cuestion, segln se expuso anteriormente, no hay afectacion a un interés juridicamente
tutelado.

Las personas que acudieron a las oficinas fueron informadas sobre la capacidad operativa para la
emisién de polizas en la jornada, de tal manera que el consumidor tuviese el conocimiento de la
situacion de congestion y pudiese acudir a otras alternativas en el mercado, como en efecto sucedid.

“Al respecto pueden consultarse las sentencias C-599 de 1992, C-390 de 1993, C-259 de
1995, C-244 de 1996 y C-690 de 1996, entre otras.
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1.14. Ausencia de conducta dolosa o culposa y debida diligencia

En la conducta de AXA COLPATRIA no hay evidencia de dolo o de culpa, puesto que sus actos se
orientaron a dar cumplimiento estricto al marco juridico.

Al respecto, vale la pena destacar que la sentencia C-690 de 1996 de la Corte Constitucional, indica
que: "“../a Corte ha reconocido también, que el debido proceso implica la proscripcion de /a
responsabilidad objetiva, toda vez que aquella es ‘incompatible con el principio de la dignidad
humana’y con el principio de culpabilidad acogido por la Carta”.

2. Respuesta al segundo cargo

2.1. Algunos de los hechos y situaciones del segundo cargo corresponden a los mismos
del primer cargo

Si bien las normas sobre las cuales se funda el primer cargo son diferentes de las invocadas como
trasgredidas en el segundo cargo, en ambos casos se menciona, entre otras, una misma situacion de
hecho.

Las situaciones de hecho mencionadas en los dos cargos formulados estédn representadas en:
proporcionar turnos y limitar los medios de pago, asi como la decisién de no vender las podlizas del
SOAT a través de canales digitales.

Por consiguiente, se pide al Despacho que las situaciones de hecho debidamente verificadas sean
utilizadas solo para su confrontacién con una norma juridica, a fin de no hacer punible la misma
conducta mediante dos instrumentos sancionatorios.

2.2. La explicaciéon en relacion con los puntos de venta informados en Cali y en
Cartagena

Debe destacarse que, las relaciones contractuales con los intermediarios para la comercializacion del
SOAT que tenia la compania al momento de la entrega de la informacion a la SFC el 6 de septiembre
de 2022 sufrieron modificaciones para el momento en el que la SFC visito las sucursales de Cali y
Cartagena en el mes de noviembre de 2022.

AXA COLPATRIA inform6 a la SFC mediante comunicacion nimero 2022147194-035-000 del 6 de
septiembre de 2022 (prueba No. 2), los siguientes puntos de venta:

- Enla ciudad de Cali: AON RISK SERVICE COLOMBIA S.A. CORREDORES DE SEGUROS, en la
Carrera 98 No. Calle 16 - 200 Interior Supermercado Jumbo y Falabella, C.C. Jardin Plaza.

- Enlaciudad de Cartagena: AON RISK SERVICE COLOMBIA S.A. CORREDORES DE SEGUROS,
AV. Pedro de Heredia, Carrera 13 No. 31-45 Piso 1, local BF107 C.C. Mall Plaza El Castillo.

Dado que la compaiia acordd en el mes de octubre de 2022 la terminacion de la mayoria de los
contratos que se tenian para la expedicion de pdlizas de SOAT, incluido el contrato con el
intermediario AON RISK SERVICE COLOMBIA S.A. CORREDORES DE SEGUROQS, para el momento en
el cual los funcionarios de la SFC realizaron la visita (noviembre de 2022), los puntos informados con
este corredor ya no se encontraban operando.
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En el caso del punto de Cartagena, la informacidon que se entregd a la SFC estaba en linea con la
informacion que habia compartido el corredor AON RISK SERVICE COLOMBIA S.A., quien indico que,
en la Carrera 13 # 31-45 Piso 1 Local BF107 Centro Comercial Mall Plaza El Castillo estaria ubicado
su punto de venta.

De acuerdo con dicha informacion, AXA COLPATRIA procedié con la parametrizacion e inclusion de
la misma en sus sistemas y de alli se obtuvo la informacion que se compartié a la SFC en el
requerimiento 2022147194-035-000. En otras palabras, la fuente primaria de la informacion fue el
citado corredor y no esta aseguradora.

2.3. Explicacion en torno a las peticiones de los consumidores financieros

A continuacion, se presentan las explicaciones a cada uno de los casos relativos a las peticiones, con
la observacién previa consistente en que algunas de ellas no fueron identificadas en AXA COLPATRIA
con el nimero de radicado sefialado en el pliego de cargos, por lo cual en el acapite de pruebas
solicitamos que la SFC exhiba la constancia de envio a AXA COLPATRIA a efectos de ejercer el derecho
de defensa:

2.3.1. Peticion con radicado 2022072109-000-000 del 5/04/2022 de Jorge Ivan
Ceballos Galvis.

Verificado en el buzdén SIRI, el mencionado radicado no se encuentra asignado a AXA COLPATRIA,
por lo tanto la compafiia desconocia el contenido de la peticion.

2.3.2. Peticion con radicado 2022109308-000-000 del 25/05/2022 de Roider David
Vanstralhen Arceo

En su escrito el senor Vanstralhen indica que recibié informacion segun la cual habia una prohibicion
en la venta de SOAT en la costa por parte de todo el mercado asegurador. La peticion no estaba
dirigida especificamente a AXA COLPATRIA.

La SFC trasladd la peticion a AXA COLPATRIA mediante radicado 2022109308-010-000 del
07/06/2022 (Prueba No.16), con el fin de que AXA COLPATRIA respondiera directamente al
peticionario con copia a la SFC, indicandole al peticionario el lugar donde podia adquirir el SOAT en
la ciudad de Valledupar. Es decir que se trataba de una peticiéon de informacion.

AXA COLPATRIA dio respuesta completa el 08/06/2022 directamente al consumidor financiero, en la
cual se informaron todos los canales de atencién: (Prueba No.17)

Direccién de la sucursal fisica.

Portal de clientes a través de la pagina web www.AXA COLPATRIAcolpatria.co

v Se indico que, si la pagina web o su acceso presenta dificultades, podia enviar un correo a
isoat.emision@AXA COLPATRIAcolpatria.co para dar solucion.

v" Se informaron las lineas de servicio al cliente: #247 desde su teléfono celular y 01 8000 51

26 20 a nivel nacional, desde cualquier lugar sin costo alguno.

v
v

De esta comunicacion se dio traslado a la SFC con radicado 2022109308-028-000 del 13/06/2022.
(Prueba No.18)
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La SFC acusa a AXA COLPATRIA de dar una respuesta solamente informativa sin que la aseguradora
allegara pruebas adicionales de su gestion, ni la efectiva expedicion del SOAT, ni rastro de la debida
diligencia frente al consumidor financiero y peticionario.

Sobre este particular AXA COLPATRIA dio estricto cumplimiento a lo solicitado por el peticionario y a
instruccion dada por la SFC en el radicado 2022109308-010-000 del 07/06/2022, esto es, dar una
respuesta informativa.

2.3.3. Peticion con radicado 2022128341-000-000 del 22/06/2022 de Felman Yasal
de Castillo Moreno

En su escrito el sefior Castillo pregunta la razon por la cual no esta permitida la venta del SOAT para
motocicletas en la costa atlantica, pues no ha logrado obtener el SOAT para su moto de manera
virtual o en establecimientos. La peticion no estaba dirigida especificamente a AXA COLPATRIA.

La SFC trasladd la peticion mediante radicado 2022128341-001-000 del 05/07/2022 (prueba No. 19),
con el fin de que AXA COLPATRIA respondiera directamente al peticionario con copia a la SFC,
indicandole al peticionario el lugar donde podia adquirir el SOAT en la ciudad de Aguachica, César.
Es decir que se trataba de una peticion de informacion.

AXA COLPATRIA dio respuesta completa el 08/07/2022 directamente al peticionario en donde , en la
cual se informaron todos los canales de atencién: (Prueba No.20)

v" Direccidn de la sucursal fisica.

Portal de clientes a través de la pagina web www.AXA COLPATRIAcolpatria.co

Se indicd que, si la pagina web o su acceso presenta dificultades, podia enviar un correo a

isoat.emision@AXA COLPATRIAcolpatria.co para dar solucion.

v Se informaron las lineas de servicio al cliente: #247 desde su teléfono celular y 01 8000 51
26 20 a nivel nacional, desde cualquier lugar sin costo alguno.

v
v

De esta comunicacion se dio traslado a la SFC con radicado 2022128341-004-000 del 08/07/2022.
(Prueba No.21)

La SFC acusa a AXA COLPATRIA de dar una respuesta solamente informativa sin que la aseguradora
allegara pruebas adicionales de su gestion, ni la efectiva expedicion del SOAT, ni rastro de la debida
diligencia frente al consumidor financiero y peticionario.

Sobre este particular AXA COLPATRIA dio estricto cumplimiento a lo solicitado por el peticionario y a
instruccion dada por la SFC en el radicado 2022128341-001-000 del 05/07/2022, esto es, dar una
respuesta informativa.

2.3.4. Peticion con radicado 2022168845-000-000 del 4/10/2022 de la Personeria
Municipal de San Agustin — Huila

La SFC con radicado 2022168845-001-000 del 05/10/2022 (prueba No. 22) solicitd remitir
directamente a la SFC, informacion sobre la comercializacion del SOAT, en el Departamento del Huila,
en particular, las sucursales, agencias, intermediarios, puntos de venta, corresponsales y sitio web.
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AXA COLPATRIA dio respuesta al requerimiento el 10/10/2022 con radicado 2022168845-029-000
(Prueba No. 23), suministrando la informacion solicitada.

2.3.5. Peticion con radicado 2022147194-000-000 del 4/08/2022 de MOVEMOS
COLOMBIA

En su escrito MOVEMOS COLOMBIA indica que, hay una imposibilidad material de cientos de usuarios
de motocicletas de adquirir el SOAT en todo el mercado asegurador.

La SFC trasladd la peticion mediante radicado 2022147194-015-000 del 02/09/2022 (prueba No. 24),
con el fin de que AXA COLPATRIA se pronunciara directamente a cada uno de los peticionarios con
copia a la SFC, e incluyera la informacion de la ubicacién de los puntos de venta habilitados para la
expedicion de las polizas del SOAT para motocicletas en todo el pais, como son: las oficinas de la
entidad, canales de uso de red, grandes superficies, intermediarios de seguros autorizados para
ofrecer este seguro para motocicletas y canales virtuales sin restricciéon alguna.

AXA COLPATRIA dio respuesta a cada uno de los peticionarios y remitio dicha informacion a la SFC
con radicado 2022147194-035-000 del 06/09/2022 (prueba No. 25), en los términos sefialados por
el ente de control.

2.3.6. Peticion con radicado 2022136363 del 9/07/2022 de Yuri Marcela Hurtado
Vallejo

Verificado en el buzon SIRI, el mencionado radicado no se encuentra asignado a AXA COLPATRIA,
por lo tanto la compaiia desconocia el contenido de la peticién.

2.3.7. Peticion con radicado 2022131368-000-000 del 11/07/2022 del Eutiquiano
Siachoque Rodriguez

En su escrito el sefior Siachoque indica que, las aseguradoras no estan expidiendo SOAT para motos.

La SFC trasladd la peticién mediante radicado 2022131368-007-000 del 12/07/2022 (prueba No. 26),
con el fin de que AXA COLPATRIA respondiera directamente al peticionario con copia a la SFC,
indicandole al peticionario el lugar donde podia adquirir el SOAT en la ciudad de Floridablanca. Es
decir que se trataba de una peticion de informacion.

AXA COLPATRIA dio respuesta completa el 15/07/2022 directamente al consumidor financiero en la
cual se informaron todos los canales de atencién: (Prueba No.27)

v' Direccion de la sucursal fisica.

v Portal de clientes a través de la pagina web www.AXA COLPATRIAcolpatria.co

v Se indico que, si la pagina web o su acceso presenta dificultades, podia enviar un correo a
isoat.emision@AXA COLPATRIAcolpatria.co para dar solucion.

v Se informaron las lineas de servicio al cliente: #247 desde su teléfono celular y 01 8000 51
26 20 a nivel nacional, desde cualquier lugar sin costo alguno.

De esta comunicacion se dio traslado a la SFC con radicado 2022131368-028-000 del 15/07/2022.
(Prueba No.28)
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La SFC acusa a AXA COLPATRIA de dar una respuesta solamente informativa sin que la aseguradora
allegara pruebas adicionales de su gestion, ni la efectiva expedicion del SOAT, ni rastro de la debida
diligencia frente al consumidor financiero y peticionario.

Sobre este particular AXA COLPATRIA dio estricto cumplimiento a lo indicado por la SFC en el radicado
2022131368-007-000 del 12/07/2022, esto es, dar una respuesta informativa.

2.3.8 Peticion con radicado 2022172265-000-000 del 11/10/2022 de Gustavo
Adolfo Marin Moreno

En su escrito el sefior Marin indica que traté de comprar el SOAT para su moto de placas WVRO6E
en Ipiales Narifio de manera presencial en Alkosto, donde Seguros SURA vende el SOAT, pero no se
lo vendieron porque la moto tiene documentacion del Valle Del Cauca. Como soporte de la peticion
presento varios pantallazos de paginas web dentro de las cuales estaba la de AXA COLPATRIA.

La SFC traslado la peticion mediante radicado 2022172265-001-000 del 26/10/2022 (prueba No 29),
con el fin de que AXA COLPATRIA respondiera directamente al peticionario con copia a la SFC,
indicandole al peticionario el lugar donde podia adquirir el SOAT. Es decir que se trataba de una
peticion de informacion.

Adicionalmente, la SFC solicitd informar los motivos por los cuales le habia sido negada o limitada la
venta del seguro obligatorio al peticionario, asi como las medidas implementadas por la aseguradora
para evitar contratiempos de los usuarios al momento de requerir el acceso al mismo.

AXA COLPATRIA dio respuesta completa el 28/10/2022 directamente al peticionario (prueba No 30),
en la cual se informaron todos los canales de atencion, la direccidon de la sucursal Pasto y se informo
que AXA COLPATRIA para ese momento no contaba con canal digital para la compra de SOAT.

De esta comunicacion se dio traslado a la SFC con radicado 2022172265-005-000 del 28/10/2022.
(Prueba No 31)

La SFC acusa a AXA COLPATRIA de dar una respuesta solamente informativa sin que la aseguradora
allegara pruebas adicionales de su gestion, ni la efectiva expedicion del SOAT, ni rastro de la debida
diligencia frente al consumidor financiero y peticionario.

Sobre este particular AXA COLPATRIA dio estricto cumplimiento a lo indicado por la SFC en el radicado
2022131368-007-000 del 12/07/2022, esto es, dar una respuesta informativa.

2.3.9. Peticion con radicado 2022174326-000-000 del 18/10/2022 de Lowis
Mauricio Chala (Veeduria Ciudadana)

En su escrito el sefior Chala indica que como veeduria han advertido que en el Valle del Cauca, hay
negativa por parte de todas las aseguradoras para emitir SOAT para motocicletas.

La SFC traslado la peticion mediante radicado 2022174326-001-000 del 08/11/2022 (prueba No 32),
con el fin de que AXA COLPATRIA respondiera directamente al peticionario con copia a la SFC,
indicandole la informacion de la ubicacion de los puntos de venta habilitados para la expedicion de
las pdlizas del SOAT para motocicletas en todo el pais, como son: las oficinas de la entidad, canales
de uso de red, grandes superficies, intermediarios de seguros autorizados para ofrecer este seguro
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para motocicletas y canales virtuales sin restriccion alguna e indicando la forma de pago exigida por
la entidad.

AXA COLPATRIA dio respuesta el 11/11/2022 directamente al peticionario (prueba No 33), en la cual
se informaron todos los canales de atencion y se informd que AXA COLPATRIA no contaba con canal
digital para la compra de SOAT.

De esta comunicacion se dio traslado a la SFC con radicado 2022174326-024-000 del 11/11/2022.
(Prueba No. 34)

La SFC acusa a AXA COLPATRIA de dar una respuesta solamente informativa sin que la aseguradora
allegara pruebas adicionales de su gestion, ni la efectiva expedicion del SOAT, ni rastro de la debida
diligencia frente al consumidor financiero y peticionario

Sobre este particular AXA COLPATRIA dio estricto cumplimiento a lo indicado por la SFC en el radicado
2022174326-001-000 del 08/11/2022, esto es, dar una respuesta informativa.

2.4. Explicacion en torno a las quejas de los consumidores financieros

A continuacion se presentan las explicaciones a cada uno de los casos relativos a las quejas, con la
observacion previa consistente en que una de ellas no fue identificada con el nimero de radicado
sefialado en el pliego de cargos, por lo cual en el acapite de pruebas solicitamos que la SFC exhiba
la constancia de envio a AXA COLPATRIA a efectos de ejercer el derecho de defensa:

2.4.1. Queja 1361665692620571035 del 13/10/2022 de Carolina Franco Alvarez

La sefiora Franco se queja porque comprd una moto en el concesionario y no habia podido conseguir
el SOAT con ninguna aseguradora, para hacer el tramite de la matricula.

La queja fue respondida por correo electrénico el 21/10/2022, en el cual se remitio el listado de las
sucursales a nivel nacional donde se puede adquirir el SOAT y es informaron las lineas de servicio al
cliente: #247 desde su teléfono celular y 01 8000 51 26 20 a nivel nacional, desde cualquier lugar
sin costo alguno y los medios de pago utilizados por la aseguradora. (Prueba No 35)

AXA COLPATRIA radico la respuesta enviada a la sefiora Franco en la herramienta Smartsupervision
el 13/10/2022, queja que quedo en estado cerrada.

m

Uoeja pncpa

Oficina principal: Carrera 7 Mo. 24 -89 « Bogotd D.C. - Colombia « www.axacolpatria.co

Linea Integral de Atencion al Cliente:
Tel&fonos: (57-1) 423 5757 en Bogota y 01 8000512620 para el resto del pais. « servicioalcliente@axacolpatria.co

Usted también cuenta con la Defensoria del Consumidor Financiero ubicadaenla Calle 12 B WNo.9-33 Oficina 311, Bogota D.C., Teléfono: (57-1) 337 4881
Celular: (57) 313 499 8023, defensoria@consuelorodriguezvalero.cam

28



MO,

AXA COLPATRIA

ancaeagey. ol

@'Gov.Cco

sfc 100G

Avspuestl Por parte G L entaad vigkads -
Seccore

G meh

X, Bingueda or queias

) rasttnon @ Gurss

(G Cesw sesidn

2.4.2. Queja 1361665691378585498 del 13/10/2022 de Carlos Alberto Murillo

A la queja presentada por el sefior Murillo contra todas las aseguradoras por la imposibilidad de
comprar SOAT para la motocicleta de placas MSZ27A, AXA COLPATRIA respondi6 el 25/10/2022
indicando las sucursales fisicas a nivel nacional en las cuales se podia adquirir el SOAT, las lineas
telefénicas para acceder al seguro y se indicd que para la fecha de la queja la mencionada motocicleta
contaba con SOAT vigente con Suramericana.

Pofizn SOAT
Nuemiro da Fecha Fecha Inicio de Facha fin de Codigo Entidad uxpide SOAT Estado
politn wapadiciin viguncia vigentie tarits

Jorsasa) T0022 W02 1550002 12 SEGUROS GENERALE S SURAMERICANA WGENTE
SA

2.4.3. Queja 1361665699180088319 del 13/10/2022 de Einer Melo

A la queja presentada por el sefior Melo por la imposibilidad de comprar SOAT para la motocicleta de
placas NAH96F, AXA COLPATRIA respondi6 el 21/10/2022, indicando las sucursales fisicas a nivel
nacional en las cuales se podia adquirir el SOAT vy las lineas telefonicas para acceder al seguro.
(Prueba No. 36)

Para la fecha de presentacion de la queja, la motocicleta NAH96F ya se encontraba asegurada con
AXA COLPATRIA.
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AXA COLPATRIA radico la respuesta enviada al sefor Melo en la herramienta Smartsupervision el
21/10/2022, queja que quedo en estado cerrada.
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2.4.4. Queja 1361665694374413344 del 13/10/2022 de Danny Fernando Arroyave
Aristizabal

A la queja presentada por el sefior Arroyave por la imposibilidad de comprar SOAT para la motocicleta
de placas OGV12E, AXA COLPATRIA respondio el 21/10/2022, indicando las sucursales fisicas a nivel
nacional en donde se podia adquirir el SOAT y las lineas telefonicas para acceder al seguro. (Prueba
No.37)

Para la fecha de presentacion de la queja, la motocicleta OGV12E ya se encontraba asegurada con
AXA COLPATRIA.
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= Paoliza SOAT
Nimero de Fecha Focha micio de Fecha fin de Codigo Entidad expide SOAI Estado
poliza Sxpadacion vigencia vigencia tasita
1304529 191212022 20122022 11272023 120 SEGUROS GENERALES VIGENTE
SURAMERICANA SA
4164753200 oot 08122029 omMzz0zz 120 AXA COLPATRIA SEGUROS SA @ NO
VIGENTE
79240129 2702020 280592020 27emn 120 COMPANIA MUNDIAL DE SEGUR @ NO
VIGENTE
23397634 2702015 280002019 211032020 120 SEGUROS GENERALES @ NO
SURAMERICANA S.A VIGENTE
189407632 27082010 28:092018 210032019 120 COMPANIA MUNDIAL DE SEGUR GINO
VIGENTE

AXA COLPATRIA radico la respuesta enviada al sefior Arroyave en la herramienta Smartsupervision
el 21/10/2022, queja que quedd en estado cerrada.

Id. de
Responsable Entidad Motivo de la queja Estado
radicado
) ny
74 Axa Colpatna Diferencia del producto expedido con e Cerrad
Arrayave Seguros S a solictado o cotzado o simuiado a

Anstizabal
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2.4.5. Queja 1361665698812107148 del 13/10/2022 de Cindy Dayan Nifio Mancipe

La sefiora Nifio se queja porque comprd la moto de placas KJK37G y el concesionario no se la habia
entregado porque no habia podido conseguir el SOAT con ninguna aseguradora.

AXA COLPATRIA respondid el 21/10/2022, indicando las sucursales fisicas a nivel nacional en donde
se podia adquirir el SOAT y las lineas telefonicas para acceder al seguro. (Prueba No.38)

La respuesta fue sélo informativa, pues para la fecha de presentacion de la queja, la motocicleta
KIK37G se encontraba asegurada con Seguros del Estado.

= Poliza SOAT

Numero de poliza  Fecha expedicidn  Fecha iniclo de vigencia  Facha fin de vigencia Cadigo tartfa  Entidad explde SOAT Estado

1550770000310 9102022 1000972022 09092023 12 SEGUROS DEL ESTADO S.A VIGENTE

2.4.6. 2.4.6 Queja 1361666192373654557 del 19/10/2022 de Lowis Mauricio Chala

A la queja presentada por el sefor Chala, AXA COLPATRIA respondid de manera completa y
suministrando la informacion solicitada por el sefior Chala, el 20/10/2022 con radicado No. 1700265.
T
Adicionalmente, el sefior Chala habia presentado el 18/10/2022, peticion radicada con el nimero
2022174326, la cual fue atendida como consta en el numeral 2.3.9. anterior.
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2.4.7. Queja 1361666627293194448 del 24/10/2022 de Henderson Ricardo
Gonzalez Martinez

A la queja presentada por el sefior Gonzalez contra todas las aseguradoras, por la imposibilidad de
comprar SOAT para el vehiculo de placas RCK968, AXA COLPATRIA respondio el 1/11/2022, indicando
las sucursales fisicas a nivel nacional en donde se podia adquirir el SOAT vy las lineas telefonicas para
acceder al seguro. (Prueba No. 39)

AXA COLPATRIA radico la respuesta enviada al sefior Gonzalez en la herramienta Smartsupervision
el 1/11/2022, queja que quedd en estado cerrada.
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2.4.8. Queja 1361666628926226822 del 24/10/2022 de Hasbleidy Penilla Pineda

A la queja presentada por la sefiora Penilla contra todas las aseguradoras, por la imposibilidad de
comprar SOAT por la pagina web y en oficinas de manera presencial para la motocicleta de placas
XPO43F, AXA COLPATRIA respondio el 1/11/2022, indicando las sucursales fisicas a nivel nacional en
donde se podia adquirir el SOAT, las lineas telefonicas para acceder al seguro. (Prueba No.40)

AXA COLPATRIA radicé la respuesta enviada a la sefiora Penilla en la herramienta Smartsupervision
el 1/11/2022, queja que quedd en estado cerrada.
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2.4.9. Queja 1361666393985844672 del 21/10/2022 de Jesis Antonio Martinez
Agudelo

Esta queja no fue identificada con el nimero de radicado sefalado en el pliego de cargos, y revisando
la herramienta de Smartsupervision no fue encontrada, por lo cual solicitamos que la SFC exhiba la
constancia de envio a AXA COLPATRIA a efectos de ejercer el derecho de defensa. (prueba exhibicion
de documentos)

2.4.10. Queja 136166690581495598 del 27/10/2022 de Yumis Manuel Murillo

A la queja presentada por el sefor Yumis Murillo, AXA COLPATRIA respondié el 20/10/2022 con
radicado No. 1696646, atendiendo integralmente la solicitud presentada y respondiendo los
interrogantes planteados por el sefior Murillo.

2.4.11. Queja 1361667595102588965 del 04/11/2022 de Darwin Steven Marin Barco

A la queja presentada por el sefor Marin, por la imposibilidad de comprar SOAT para la motocicleta
de placas HQM51A, AXA COLPATRIA respondio el 17/11/2022, indicando las sucursales fisicas a nivel
nacional en donde se podia adquirir el SOAT v las lineas telefénicas para acceder al seguro. (Prueba
No.41)

AXA COLPATRIA radicé la respuesta enviada a la sefiora Penilla en la herramienta Smartsupervision
el 17/11/2022, queja que quedd en estado cerrada.

Oficina principal: Carrera 7 Mo. 24 - 89 « Bogotd D.C. - Colombia - www.axacolpatria.co

Linea Integral de Atencidn al Cliente:

Tel&fonos: (57-1) 423 5757 en Bogota y 01 8000512620 para el resto del pais. « servicioalcliente@axacolpatria.co

Usted también cuenta con la Defensoria del Consumidor Financiero ubicadaenla Calle 12 B WNo.9-33 Oficina 311, Bogota D.C., Teléfono: (57-1) 337 4881
Celular: (57) 313 499 8023, defensoria@consuelorodriguezvalero.cam

34



AA
AXA COLPATRIA

@'GOV.CO
sfc 10

Beapussts por parts Gw 1 enticdad vigitds -

Seccicnes
& e
Q Bimguedo de quegas

B Hsitaco oe quegns

.f} Cermn sesda

2.5. AXA COLPATRIA decidié no continuar con el canal de SOAT por internet por
razones de fraude y suplantacion de marca — inexistencia de norma que obligue a
operar el canal digital

En el segundo cargo, la SFC cuestiona la decisién de AXA COLPATRIA de no vender este tipo de
polizas a través de canales digitales, frente a lo cual reproducimos a continuacion lo expuesto
respecto del primer cargo que también incluye el mismo cuestionamiento.

Sea lo primero destacar que, AXA COLPATRIA en la actualidad no comercializa ningin producto por
medios digitales a través de su pagina web.

La comercializacion del SOAT a través del canal digital fue un piloto de la compaiiia, el cual fue
habilitado en septiembre de 2021, luego de que asi se informara a la SFC el 11 de agosto de 2021,
con radicado 2021179725-000-000. (prueba No 13)

En efecto, luego de que AXA COLPATRIA informara a la SFC sobre la proyeccidn que tenia para iniciar
la comercializacién de SOAT a través de la implementacién de una landing page en su dominio
www.axacolpatria.co, la SFC bajo radicado 2021179725-002-000 del 9 de septiembre de 2021 sefialo
que, luego de revisar la documentacién enviada de acuerdo con lo estipulado en el numeral 2.3.4.10.
de la Parte I, Titulo II, Capitulo I de la Circular Basica Juridica, no tenia objecion alguna desde
el punto de vista operativo para que AXA COLPATRIA continuara con la implementacion
del nuevo canal. A su vez, inst6 a la compafiiia para que continuara implementando las mejores
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practicas, desde el punto de vista operacional y tecnoldgico, para el fortalecimiento de una cultura
basada en el autocontrol. (prueba No. 14)

Justamente atendiendo a la cultura del autocontrol y de mejores practicas, AXA COLPATRIA evidencid
la materializacién de riesgos de fraude en los medios de pago y de suplantaciéon de la marca de la
compaiiia. En efecto, a pesar de los controles adoptados, se configurd el riesgo de fraude en medios
de pago a través de tarjetas hurtadas o clonadas. A este respecto se registraron 597 casos de fraude
gue han generado pérdidas a la compaiiia por $446.000.000.

Asimismo, en cuanto al riesgo de suplantacion, se detectaron varios sitios web fraudulentos que
ofrecian el SOAT de AXA COLPATRIA, en relacién con lo cual se llevaron a cabo campanas de
informacidn a los clientes.

A pesar de los controles y seguridades establecidas, éstas no resultaron eficientes, razén por la cual
la Junta Directiva en sesién del 18 de octubre de 2022 decidié el cierre del canal digital para
comercializar el SOAT, decision que fue puesta en conocimiento de la SFC mediante comunicacion
del 18 de octubre de 2022 dirigida al Dr. Harold Martinez Jaramillo, Director de Seguros Dos de la
SFC y radicada bajo el nimero 2022174518-000-000 (prueba No. 15).

Vale la pena mencionar que, el volumen de la venta de SOAT por el canal digital propio de AXA
COLPATRIA represent6 un aproximado de 1,4% en 2021 y un 6,3% en 2022 de las ventas totales de
la compaiiia, siendo esto una cifra marginal:

Ene Fab Mar —:p— May Jun Jud Aug Sep Oct Nov Dsc
2021 ' | ‘ | . . 3 153 1.508
2022| 2.724 1450 2.225 2,558 213580 3724 4,096 14 3.000
% Part 21 0,00% 0,30% 3,50%
% Part 22 6,60% 3.20% 6.10% BA0% B,40% S,40% B.20% 2.10% 6,00%

Un asunto importante que debemos relievar es que, aparte de la venta directa realizada por AXA
COLPATRIA a través de su canal digital, la agencia de seguros GRUPO R5 LTDA (con quien se tenia
un contrato para promover la celebracion de contratos del SOAT de manera digital por internet),
mediante su propia plataforma comercializaba aproximadamente el 83% de las ventas de SOAT en
AXA COLPATRIA.

El contrato entre AXA COLPATRIA y el citado intermediario se termind con efectos a partir del 5 de
octubre de 2022, luego de que se realizaran infructuosas sesiones de negociacion respecto de la
comision aplicable al SOAT, bajo las premisas de la Ley 2161 de 2021.

2.6. AXA COLPATRIA dispuso dentro de sus posibilidades los recursos en sus
sucursales para emitir las pdlizas de SOAT

Las sucursales de AXA COLPATRIA estan dimensionadas segun las necesidades del mercado en la
respectiva ciudad, las cuales, por demas, estan limitadas y no tienen posibilidad de expansion a nivel
de puestos de trabajo, personal capacitado e infraestructura de operacion.

De acuerdo con lo ya puesto de manifiesto, las oficinas propias de AXA COLPATRIA no emitian pdlizas
de SOAT en los primeros trimestres del afio 2022, ya que los consumidores obtenian estas pdlizas
con los intermediarios de seguros que comercializaban el SOAT en todo el territorio nacional.

Oficina principal: Carrera 7 Mo. 24 -89 « Bogotd D.C. - Colombia « www.axacolpatria.co

Linea Integral de Atencion al Cliente:
Tel&fonos: (57-1) 423 5757 en Bogota y 01 8000512620 para el resto del pais. « servicioalcliente@axacolpatria.co

Usted también cuenta con la Defensoria del Consumidor Financiero ubicadaenla Calle 12 B WNo.9-33 Oficina 311, Bogota D.C., Teléfono: (57-1) 337 4881
Celular: (57) 313 499 8023, defensoria@consuelorodriguezvalero.cam

36



24 | G®
AXA COLPATRIA

Como un efecto puntual de la decision del canal de intermediarios de no continuar con la
comercializacion del SOAT por razones de insuficiencia de las comisiones, los usuarios acudieron en
masa a las oficinas de las aseguradoras, entre ellas, las oficinas de AXA COLPATRIA.

Para enfrentar lo anterior AXA COLPATRIA utilizd los recursos disponibles para poder atender de la
mejor manera la repentina y sibita demanda de los consumidores en materia de emision de pdlizas.

AXA COLPATRIA utilizd el personal y la infraestructura disponible para expedir las pdlizas, no limitd
los horarios de atencion establecidos y tampoco empled restricciones, tales como tipo de vehiculo o
su ubicacidn territorial.

2.7. El cargue de las respuestas a los consumidores financieros en el aplicativo de la
SFC

En el pliego de cargos la SFC indica que algunas quejas no fueron respondidas y que ademas no
fueron cargadas en el aplicativo SMARTSUPERVISION. Sobre el particular, tal y como fue explicado
en el punto 2.4 de este escrito, todas las quejas respecto de las cuales la SFC formula el citado
reproche, si fueron respondidas y cargadas al aludido aplicativo.

2.8. El principio de legalidad (tipicidad)

El debido proceso se traduce en multiples garantias en favor del investigado, mucho mas férreas
tratandose de escenarios de naturaleza sancionatoria.

Se destaca el principio de legalidad, conforme al cual se exige que la norma describa la conducta que
se considera ilegal.

En este sentido la Corte Constitucional ha sefialado, en sentencia C-564 de 2000:

"El principio de legalidad, en términos generales, puede concretarse en dos aspectos: el
primero, que exista una ley previa que determine la conducta objeto de sancion y, el segundo,
en la precision que se emplee en ésta para determinar la conducta o hecho objeto de reproche
y la sancion que ha de imponerse. Aspecto éste de gran importancia, pues con él se busca
recortar al maximo la facultad discrecional de la administracion en ejercicio del poder
sancionatorio que le es propio. Precision que se predica no sdlo de la descripcion de la
conducta, sino de la sancion misma.”

Bajo la misma linea conceptual la sentencia Consejo de Estado, Seccidon Tercera, de 22 de octubre
de 2012, exp. 20738, precisa que una de las exigencias del principio de legalidad es la existencia
previa de una ley cierta, a través del cual se pueda subsumir una conducta al supuesto de hecho
previsto en la norma.

"..la potestad sancionadora de la Administracion estd sujeta al principio de legalidad
establecido en los articulos 6, 121 y 122 de la Constitucion Politica. Sin embargo, cuando de/
gjercicio del ius puniendi se trata, estas disposiciones deben conjugarse con una de las
manifestaciones mas importantes del derecho al debido proceso, conocida como /a tipicidad
de las infracciones, regla consagrada en el articulo 29 de la Carta Politica; esta norma
preceptua: "...Nadie podrd ser juzgado sino conforme a las leyes prexistentes al acto que se le
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imputa.” De la anterior disposicion se desprenden tres exigencias: la existencia de una "lex
scripta”, de una “lex previa” y de una "lex certa®.”

()

"De la exigencia de "lex certa” se desprende un mandato dirigido al operador administrativo
de forma tal que la determinacion de /a infraccion y la posibilidad de sancionar se encuentra
supeditada a una labor gue evite que la decision asumida no sea vaga e imprecisa, de alli gue
deba: "“1. Hacer una apreciacion real de los supuestos facticos y si éstos no existen la sancion
impuesta es claramente contraria al ordenamiento juridico; 2. Que los hechos sean por éste
calificados juridicamente: quien aplica la norma debe llevar a cabo un trabajo de adecuacion
en el que se demuestre que el comportamiento adelantado se enmarca en aquello que se
encuentra descrito en la norma (método de subsuncion); 3. Que cualquier apreciacion juridica
gue se haga sea posterior a la valoracion conjunta de todas y cada una de /as circunstancias
de tiempo, modo y lugar que resulten indispensables para llegar a una decision ajustada a
derecho.”

El principio de tipicidad acogido por la jurisprudencia constitucional, en la sentencia de la Corte
Constitucional T-938 de 2007 impide la aplicacién analdgica de las leyes:

"Pues bien, no ignora la Sala que toda la materia sancionatoria esta gobernada por el principio
de tipiciaad y, a diferencia de otras ramas del derecho, no es posible llenar la ausencia de una
disposicion legal acudiendo a normas semejantes (analogia legis) o incluso, con
interpretaciones extensivas pues en tal caso, con toda certeza, se lesionarian postulados como
el de la seguridad juridica y, fundamentalmente, el derecho al debido proceso (articulo 29
CN.)"

En consecuencia, solo son reprochables las conductas que trasgreden una ley cierta y previa.

2.8.1. Inexistencia de violacion del articulo 72 del Estatuto Organico del Sistema Financiero

AXA COLPATRIA en todo momento suministrd informacion cierta y adecuada a los consumidores en
relacion con la emisidn de pdlizas del SOAT.

De hecho, ninguna de las quejas o peticiones se refiere a este tdpico.

Por otro lado, AXA COLPATRIA atendié de manera estricta todas las ordenes e instrucciones de la
SFC en esta materia. Todos los oficios remitidos por la SFC fueron acogidos por AXA COLPATRIA,
respondidos y aplicados, de tal modo que la conducta de esta aseguradora no contravino ninguna de
las instrucciones impartidas.

2.8.2. Inexistencia de violacion de los literales ¢) y 1) del articulo 7 de la Ley 1328 de 2009, en
concordancia con el literal a), b) y c) del articulo 3 de la misma ley

Las normas citadas establecen el deber de informacién de las entidades vigiladas a los consumidores
financieros, asunto sobre el cual se han dado las explicaciones del caso.

5 NIETO GARCIA, Alejandro. Derecho Administrativo... Ob. Cit. Pag. 208 y ss.
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Igualmente, las normas referidas aluden al deber de proveer los recursos humanos, fisicos y
tecnoldgicos para que en las sucursales atiendan a los consumidores. Sobre este aspecto enfatizamos
que las sucursales de AXA COLPATRIA estaban organizadas para la atencion que el mercado requeria,
en relacién con lo cual se repite que los consumidores no adquirian los seguros en las oficinas de la
compaiiia, sino a través de la red de intermediarios.

Una vez se produjo el incremento inusitado de solicitudes de expedicion de SOAT, AXA COLPATRIA
puso a disposicion toda la capacidad que tenian las oficinas en términos de personal y de operacion
para responder de la mejor manera a la coyuntura.

Anotamos que los recursos fisicos y humanos de las oficinas son limitados, por lo cual no es posible
ampliar puestos de trabajo, contratacién de personal capacitado e infraestructura operativa. La
conducta de AXA COLPATRIA fue razonable dadas las circunstancias.

El pliego de cargos, al desarrollar el concepto del incumplimiento, se basa en el principio de la debida
diligencia de la entidad vigilada en las relaciones con los consumidores financieros para sefialar que
no vender este tipo de pdlizas a través de canales digitales, podria configurar una restriccion a los
consumidores financieros para acceder a la obtencién del seguro.

Al respecto cabe sefialar lo ya dicho en el sentido de que no existe una obligacion de operar el canal
digital para AXA COLPATRIA ni a nivel normativo, ni tampoco en la autorizacion de funcionamiento
del ramo de SOAT.

La apertura del canal digital para SOAT se llevd a cabo como un plan piloto cumpliendo con los
requisitos aplicables. Igual acontecié con la decision de la Junta Directiva del 18 de octubre de 2022
de cerrar dicho canal por las razones de fraude ya explicadas. La situacion descrita fue puesta en
conocimiento de la SFC, mediante comunicacién del 18 de octubre de 2022 dirigida al Dr. Harold
Martinez Jaramillo, Director de Seguros Dos de la SFC (prueba No. 15).

Procede mencionar que AXA COLPATRIA no comercializa ningln producto a través del canal digital.

Como anotacion final es necesario poner de presente que la agencia de seguros GRUPO R5 LTDA,
promovia la celebracion de contratos del SOAT de manera digital por internet mediante su propio
sistema. El volumen de expedicion de este intermediario superaba las expediciones hechas
directamente por AXA COLPATRIA a través de su canal digital. El contrato entre AXA COLPATRIA y
el citado intermediario se termind con efectos a partir del 5 de octubre de 2022

2.8.3. Inexistencia de violacion del numeral 1.1.1.1 del Capitulo 2 del Titulo II de la Parte I de
la Circular Basica Juridica

La norma enunciada alude al principio de trato justo, a que los productos atiendan las necesidades
del consumidor y al acceso a informacion clara y transparente.

La congestion en los puntos de venta propios de la aseguradora se origind porque los intermediarios
decidieron no continuar con la comercializacion del SOAT. Para enfrentar esta problematica, AXA
COLPATRIA puso a disposicién la infraestructura disponible en las oficinas para atender el pico de
solicitudes de emision de la mejor manera posible.
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Adicionalmente, informd a los consumidores acerca de los canales para la adquisicion del SOAT y
demas asuntos relacionados con el tema, siguiendo siempre las instrucciones que impartié la SFC al
respecto.

Inexistencia de violacién del numeral 8.2.3.3 del Capitulo II titulo IV de la Parte I de la Circular Basica
Juridica

En relacion con la informacién de quejas que debe ponerse a disposicidon de la SFC a través de la
herramienta SMARTSUPERVISION, expresamos que segln lo anotado de manera precedente las
respuestas a las quejas de los consumidores financieros se respondieron oportunamente y todas se
radicaron en la mencionada herramienta.

2.9. Inexistencia de antijuridicidad material de la conducta investigada

El principio de antijuridicidad, aplicable en el &mbito del derecho administrativo se orienta a que sélo
las conductas que desconozcan prohibiciones seran punibles en la medida en que materialmente
hayan puesto en peligro o lesionado el interés juridico que dicha norma esta llamada a salvaguardar.

Sobre este tdpico la Corte Constitucional precisé en la sentencia C- 1161 de 2000:

"..los principios penales se aplican, mutatus mutandj, a los distintos ambitos en donde opera
el derecho sancionador. En efecto, en reiterada jurisprudencia esta Corporacion ha
establecido que los principios del derecho penal -como forma paradigmatica de control de la
potestad punitiva- se aplican, con ciertos matices, a todas las formas de actividad
sancionadora del Estadc®. Y es que la Constitucion es clara en sefialar que el debido proceso
se aplica a toda clase de actuaciones judiciales y administrativas (CP art. 29)”".

De manera complementaria la sentencia C-070 de 1996 de la Corte Constitucional

"La responsabilidad de los particulares por infraccion de la Constitucion o de las leyes (CP
art. 6), requiere de un dano efectivo a los bienes juridicos protegidos. Esto se desprende de
la razon de ser de las propias autoridades, a saber, la de proteger a las personas residentes
en Colombia en su vida, honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades (CP art. 2)”

En el caso en cuestidn, segln se expuso anteriormente, no hay afectacion a un interés juridicamente
tutelado.

Las personas que acudieron a las oficinas fueron informadas sobre la capacidad operativa para la
emision de pdlizas en la jornada, de tal manera que el consumidor tuviese el conocimiento de la
situacion de congestion y pudiese acudir a otras alternativas en el mercado, como en efecto sucedio.

Ninguna de las quejas de los consumidores refiere a que hubiesen sido multados por la autoridad por
no contar con el SOAT o que se hubiese presentado un accidente de transito estando privado el
vehiculo de cobertura.

2.10. Ausencia de conducta dolosa o culposa y debida diligencia

6Al respecto pueden consultarse las sentencias C-599 de 1992, C-390 de 1993, C-259 de
1995, C-244 de 1996 y C-690 de 1996, entre otras.
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En la conducta de AXA COLPATRIA no hay evidencia de dolo o de culpa, puesto que su actuar se
llevd a cabo bajo el legitimo entendimiento de que la pdliza de automdviles corresponde a una pdliza
de todo riesgo.

Al respecto, vale la pena destacar que la sentencia C-690 de 1996 de la Corte Constitucional, indica
que: “../a Corte ha reconocido también, que el debido proceso implica la proscripcion de /a
responsabilidad objetiva, toda vez que aquella es ‘incompatible con el principio de la dignidad
humana’y con el principio de culpabilidad acogido por la Carta”.

V. SOLICITUD DE PRUEBAS
Documentales
En adicion a los documentos que obran en el expediente, solicito que se tengan como tales:

Oficio 2022147194-015-000 del 2 de septiembre del 2022

Comunicacion 2022147194-035-000 del 6 de septiembre de 2022

Oficio 2022180707-008-000 del 2 de noviembre de 2022

Comunicacion 2022180707-025-000 del 3 de noviembre de 2022

Comunicacion 2022180707-032-000 del 4 de noviembre de 2022

Oficio 2022179466-012-000 del 2 de noviembre de 2022

Comunicacion 2022179466-035-000 del 9 de noviembre de 2022

informe de cumplimiento radicado nimero 2023027788-001-000 del 24 de marzo de

2023

9. Reporte resultados de Inspeccion del 21 de diciembre de 2022

10. Queja Administracion Edificio Sucursal Cali 19 de octubre 2022

11. Queja Midas Parking Cali 18 de octubre 2022

12. Queja Administracion Edificio Santa Mdnica Central 26 de junio de 2023

13. Comunicacion 2021179725-000-000 del 11 de agosto de 2021 de notificacion de
apertura de canal digital SOAT

14. Oficio 2021179725-002-000 del 9 de septiembre de 2021

15. Comunicacion 2022174518-000-000 del 18 de octubre de 2022 de notificacion de cierre
canal digital SOAT

16. Oficio 2022109308-010-000 del 7 de junio de 2022

17. Respuesta Roider Vanstralhen del 8 de junio de 2022

18. Comunicacién 2022109308-028-000 del 13 de junio de 2022

19. Oficio 2022128341-001-000 del 05 de julio de 2022

20. Respuesta Felman de Castillo del 8 de julio de 2022

21. Comunicacion 2022128341-004-000 del 08 de julio de 2022

22. Oficio 2022168845-001-000 del 05 de octubre 2022

23. Respuesta 2022168845-029-000 del 10 de octubre de 2022

24. Oficio 2022147194-015-000 del 02 de septiembre de 2022

25. Comunicacion del 2022147194-035-000 del 06 de septiembre de 2022

26. Oficio 2022131368-007-000 del 12 de julio de 2022

27. Respuesta Eutiquiano Siachoque del 15 de julio de 2022

NN A WN
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28. Comunicacion 2022131368-028-000 del 15 de julio de 2022

29. Oficio 2022172265-001-000 del 26 de octubre de 2022

30. Respuesta Gustavo Marin del 28 de octubre de 2022

31. Comunicacién 2022172265-005-000 del 28 de octubre de 2022
32. Oficio 2022174326-001-000 del 08 de noviembre de 2022

33. Respuesta Lowis Mauricio Chala (Veeduria Ciudadana) del 11 de noviembre de 2022
34. Comunicacién 2022174326-024-000 del 11 de noviembre de 2022
35. Respuesta Carolina Franco del 21 de octubre de 2022

36. Respuesta Einer Melo del 21 de octubre de 2022

37. Respuesta Danny Fernando Arroyave del 21 de octubre de 2022
38. Respuesta Cindy Dayan Nifio del 21 de octubre de 2022

39. Respuesta Henderson Gonzalez del 21 de octubre de 2022

40. Respuesta Hasbleidy Penilla Pineda del 1 de noviembre de 2022
41. Respuesta Darwin Steven Marin del 17 de noviembre de 2022

Exhibicion de documentos

Solicitamos al despacho proceder a la exhibicién de documentos que acrediten el envio de los
siguientes casos a AXA COLPATRIA y que se relacionaron en el acapite sobre peticiones y
quejas:

1. Peticién con radicado 2022072109-000-000 del 5/04/2022 de Jorge Ivan Ceballos Galvis.
2. Peticion con radicado 2022136363 del 9/07/2022 de Yuri Marcela Hurtado Vallejo
3. Queja 1361666393985844672 del 21/10/2022 de Jesus Antonio Martinez Agudelo

VI. PETICION DE CESACION DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

De conformidad con lo sefialado en el presente escrito, respetuosamente, solicito a ese Despacho
cesar la actuacion administrativa.

VII. NOTIFICACIONES
Recibiré las notificaciones en el correo electronico notificacionesjudiciales@axacolpatria.co

Muy atentamente;

.~

PAULA MARCELA MORENO MOYA
Representante legal
AXA COLPATRIA SEGUROS S.A.
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