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Respetada doctora Yepes:

De manera atenta nos referimos a la petición presentada ante esta Superintendencia con el número de la referencia, 
por medio del cual solicita la normatividad de consulta pertinente al “trámite 579 Queja Especial” y se indique el 
trámite citado aplica para los Fondos Mutuos de Inversión.

Al respecto, consideramos necesario efectuar los siguientes comentarios:

La Ley 1328 de 2009 consagró un régimen especial de protección a los consumidores financieros que tiene como 
propósitos generales: (i) fortalecer la normatividad existente sobre la materia; (ii) buscar el equilibrio contractual entre 
las partes y; (iii) evitar la asimetría en la información.

El artículo 97 del Estatuto Orgánico del Sistema Financiero, establece que las entidades vigiladas tienen la obligación 
de suministrar a los consumidores financieros toda la información necesaria para que estos escojan las mejores 
opciones del mercado de acuerdo con sus necesidades.

En concordancia con lo anterior, es necesario tener presente que los Consumidores Financieros tienen derecho a 
presentar consultas, peticiones, solicitudes, quejas o reclamos, ante las Entidades Supervisadas (ES), el Defensor 
del Consumidor Financiero (DCF), esta Superintendencia Financiera (SFC) y los organismos de autorregulación; 
derecho que debe interpretarse de manera sistemática con el principio establecido en el literal d) del artículo 3 de la 
Ley 1328 de 2009 sobre la responsabilidad de las ES en el trámite de quejas, norma que indica que las entidades 
supervisadas deben atender las quejas o reclamos interpuestos por sus Consumidores y diseñar e implementar 
acciones de mejora con el objetivo de superar la causa raíz que genera las mencionadas quejas.

Ahora bien, para responder a cada uno de sus interrogantes, se hará transcripción de sus preguntas seguidas de la 
respuesta, en los siguientes términos:

1. ¿Cuál es normatividad de consulta pertinente al “trámite 579 Queja Especial?

Dada la coyuntura que se vive actualmente, y debido a la declaratoria de emergencia económica emitida por parte 
del Gobierno Nacional, la situación financiera de los consumidores se ha visto deteriorada. Debido a lo anterior, la 
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Circular Externa 007 de 2020 expedida por esta Superintendencia impartió “Instrucciones prudenciales para mitigar 
los efectos derivados de la coyuntura de los mercados financieros y la situación de emergencia sanitaria declarada 
por el Gobierno Nacional mediante Resolución No. 385 de 12 de marzo de 2020, en los deudores del sistema 
financiero”, adicionada por la Circular Externa 014 del 30 de marzo de 2020.

A partir de la expedición de la citada Circular 007 las entidades deberán tener a disposición de la Superintendencia, 
las políticas adoptadas, así como el detalle de los deudores beneficiados con las medidas que se generen, y poner 
a disposición de sus clientes mecanismos de atención prioritaria para tramitar y resolver de manera ágil, clara y 
oportuna las inquietudes, solicitudes y quejas en relación con las medidas previstas.

Así las cosas, las quejas ”579” han sido atendidas de manera masiva por esta Superintendencia, dado el alto volumen 
de radicaciones durante la pandemia, lo que ha conllevado la puesta en práctica de medios más ágiles para cumplir 
con el mismo procedimiento de quejas, garantizando que la entidad vigilada responda al consumidor, de fondo y con 
la calidad esperada.

En virtud de lo anterior, se ha requerido a las entidades vigiladas lo siguiente:

1. Atender las quejas trasladadas dentro de los 5 días hábiles siguientes al traslado de las quejas radicadas 
con trámite “579 Quejas Especiales”, dado que se trata de una queja exprés, al ser un tema recurrente, 
interpuesta por personas en situación de especial protección dada la coyuntura de conformidad con lo 
establecido en el numeral 8.5. Capítulo II Título IV de la Parte I de la CBJ. 

2. Remitir a esta Superintendencia en un término máximo de 8 días hábiles siguientes al traslado de la queja, 
la prueba de la debida atención de la misma. 

3. Informar la causa raíz de lo sucedido y los planes de atención y mejoramiento en procura de atender las 
necesidades de los consumidores. 

Luego de que la queja es trasladada de manera masiva a la entidad vigilada (para aquellos casos en que los motivos 
de los mismos lo permitan), la Delegatura para el Consumidor Financiero procede a dar respuesta final a la misma. 
No obstante, se debe tener presente que la actuación no se finaliza, toda vez que la entidad está obligada a responder 
al Consumidor Financiero y a remitir copia de la misma a la Superintendencia Financiera de Colombia.

Vale aclarar que las quejas trasladadas a las entidades vigiladas mantienen su trazabilidad, por cuanto al responder 
a la Superintendencia deben identificarlas una a una con su radicado.

Respecto de estas respuestas la Delegatura del Consumidor Financiera realiza seguimiento y supervisión vía el 
radicado de traslado masivo. Así mismo, se verifica que los consumidores financieros reciban respuesta a sus quejas 
de forma oportuna y en los términos solicitados y en los casos en que haya lugar, adopta las medidas 
correspondientes

2. ¿Se aplica el trámite para los Fondos Mutuos de Inversión?

Teniendo en cuenta que el trámite “579 Quejas Especiales”, se generó por la coyuntura debido a la pandemia por 
Covid 19, en armonía con el régimen de Protección al Consumidor Financiero, se considera que todas las entidades 
supervisadas deben aplicar el trámite señalado, por cuanto es necesario garantizar la atención a las quejas que se 
presenten por los consumidores financieros.

En relación con los Fondos Mutuos de Inversión, que, si bien tienen naturaleza jurídica – legal sui generis, y que 
están exceptuados de tener Defensor del Consumidor Financiero, no implica que sus clientes no puedan presentar 
peticiones, quejas o solicitudes derivadas de la situación por la pandemia por Covid 19, por lo anterior, respecto de 
esa motivación de queja, se considera que por tener consumidores financieros se aplica el trámite “579 Quejas 
Especiales.”

Esperamos de esta forma haber atendido su comunicación.



SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Calle 7 No. 4 - 49 Bogotá D.C. 
Conmutador: (571) 5 94 02 00 – 5 94 02 01
www.superfinanciera.gov.co

Cordialmente,

ANGÉLICA MARÍA OSORIO VILLEGAS
90000-DELEGADO PARA EL CONSUMIDOR FINANCIERO
90000-DELEGATURA PARA EL CONSUMIDOR FINANCIERO
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