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Introduccion

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacion tiene como objetivo general
determinar, desde una perspectiva critica y de forma propositiva, si en Colombia bajo el
nuevo Estatuto del Consumidor y normas concordantes, los contratos de seguro de vida grupo
deudores garantizan los derechos del consumidor financiero, particularmente el derecho a la

informacidn de los tomadores y deudores.

Este objetivo obedece al interés por evaluar, desde el dmbito juridico (normas,
doctrina y jurisprudencia) cuél ha sido la caracterizacion y proceder del contrato de seguro,
particularmente del seguro de vida grupo deudores, en el marco de la nueva legislacion
relativa al consumidor financiero. Para ello se requiere entender previamente, tal como lo
sostiene la Corte Constitucional en sentencia T-832 de 2010, que en la relacion contractual
entre la compafiia aseguradora y el tomador y/o asegurado, existe una posicion de dominio
de la primera, para lo cual el Estado, fija herramientas juridicas para la proteccion y amparo

de los segundos.

Valga decir igualmente que este acuerdo, entre una persona que busca asegurarse
frente a la ocurrencia de un riesgo, y la persona que se obliga a resarcirlo en caso de que
ocurra, a cambio de una contraprestacion econémica, se denominé contrato de seguro. Una
vez el contrato de seguro aparecio en el ambito juridico, se establecieron las partes que en el
intervienen y las obligaciones que emanan de cada uno, y muté en varias clases, en procura
de asegurar varios riesgos, de ahi que en un esfuerzo por clasificarlos se los haya organizado

en dos grandes grupos, los seguros de dafios patrimoniales y los seguros de vida.



El porqué de la anterior clasificacion radico en su mayoria, teniendo en cuenta que
todo ser humano tiene la necesidad de proteger su patrimonio, protegerse a si mismo y
proteger su nucleo familiar. En un mundo globalizado e industrializado como el actual, son
muchos los emporios econémicos que brindan sus servicios como aseguradoras, a traves de
sus corredores, con lo cual garantizan una mayor presencia en el mercado, y por lo tanto, que

mas personas adquieran sus servicios (Pefialosa, 2015).

No obstante lo anterior, estas compafiias empezaron a cometer ciertos abusos con los
consumidores, ya sean durante la adquisicion del seguro, su ejecucion, o una vez ocurrido el
siniestro, para cancelar el dafio. Esto, por cuanto al tener una posicion dominante en el
mercado que, conforme lo afirma la Corte Constitucional mediante sentencia T-282 de 2016,
corresponde a aquella relacién de asimetria entre la aseguradora y el usuario o cliente, pues
al estar aquella en un nivel de superioridad respecto al tomador, imponen sus condiciones,
las cuales en la mayoria de las veces se convierten en abusivas 0 lo que cominmente se
conoce como “leoninas”. En ese sentido, la posicion dominante contractual corresponde a la
aceptacion tacita que debe hacer el usuario de todas y cada una de las estipulaciones

contempladas en dichos contratos por parte de la entidad aseguradora.

Conforme a la problematica presentada, la pregunta de investigacion a resolver fue:
¢Si el Estatuto del Consumidor y las demés normas concordantes estan garantizando
efectivamente los precitados derechos, especificamente el deber de informacion, que deben

suministrar las entidades financieras y las compafias aseguradoras?

A partir de este eje problematico, los objetivos especificos planteados para este
estudio fueron los siguientes: analizar el alcance tedrico de consumidor financiero y el deber

de informacion, desde su definicion, tipos, derechos y obligaciones, como parte integral del



contrato de seguro en Colombia, particularmente del seguro de vida grupo deudores;
establecer desde una perspectiva integral y sistematica al asegurador como sujeto de las
relaciones de consumo en los contratos de seguros en Colombia, desde su alcance, derechos
y obligaciones; identificar la funcion que cumple en el mercado el contrato de seguro, desde
una perspectiva historica del sistema juridico propio de la Constitucion Politica de 1991;
identificar las principales caracteristicas del contrato de seguro de vida grupo deudores, de
conformidad con el estudio de compafiias aseguradoras del pais, la normatividad que lo rige

en el ambito juridico nacional y la supervision que sobre éste realizan los entes de control.

Otros objetivos especificos a desarrollar fueron: identificar, segun la jurisprudencia y
las decisiones de la Superintendencia de Industria y Comercio, los casos mas representativos
en los en los cuales se ha presentado una vulneracion de los consumidores que ha adquirido
un contrato de seguro de vida deudores, teniendo en cuenta aquellos casos en los cuales las
compafiias aseguradoras al momento de resarcir el perjuicio se abstuvieron de realizar el pago
y; por altimo, realizar una reflexion y/o critica sobre como las autoridades administrativas y
el poder legislativo pueden procurar por elaborar herramientas juridicas que permitan que el
derecho que tienen los consumidores, sobre todo el deber de informacidn, el cual esta regido
por unos principios, se materialice y se efectivice respecto a la relacion de consumo que
existe entre el tomador y/o asegurado de un seguro de vida — grupo deudores y una compafiia

aseguradora.

Sobre estos objetivos, la hipotesis a desarrollar el trabajo es que los derechos de los
consumidores, particularmente el deber de informacion, en este caso tomadores y asegurados
de un seguro de vida grupo deudores, se ven afectados por la falta regulacion en el Estatuto

del Consumidor y normas concomitantes en lo que tiene que ver inicialmente con la posicion



de dominio de las aseguradoras y con el derecho a una informacién completa, veraz,
transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea que debe brindar la
compafiia aseguradora y la entidad bancaria al momento de ofrecer la pdliza para el

otorgamiento de un crédito.

En ese sentido, la metodologia que se utilizo el desarrollo y ejecucion del presente
proyecto parte en principio de que el presente es un articulo de reflexion con estrategias de
investigacion de andlisis de comentario y estudio descriptivo de casos. Asimismo, es el
método deductivo, pues se partié de lo general, particularmente de los elementos teorico-
conceptuales, asi como de la normatividad general, para llegar a los elementos particulares,
representados en los casos asumidos por la Corte Constitucional, para identificar qué
derechos de los consumidores financieros han sido vulnerados y la conducta establecida por
las entidades aseguradoras. Se hizo una extenuante revisién documental que aborde los temas
de los derechos de los consumidores financieros y los contratos de seguro de vida — grupo

deudores.

La verificacion documental se hizo mediante una revision bibliogréfica de la
normatividad, la doctrina y la jurisprudencia, toda vez que para dar respuesta a la pregunta
problema, fue necesario localizar y buscar la informacion que aborde los temas relacionados
con el derecho que tienen los consumidores financieros, asi como el relacionado con los

contratos de seguros, especificamente los de vida — grupo deudores.

Con fundamento en esta metodologia y en los objetivos definidos, en el primer
capitulo se abordo la caracterizacion del contrato de seguro de vida grupo deudores, en el
que se tuvieron en cuenta los elementos tedrico-conceptuales del contrato de seguro, el marco

normativo que rige el contrato de seguro y un analisis de la linea jurisprudencial de la Corte



Constitucional sobre el seguro de vida grupo deudores. Finalmente, se hizo un estudio sobre
la caracterizacion a tres empresas aseguradoras sobre el tratamiento, requisitos, cobertura y

exclusiones el seguro de vida grupo deudores.

En el segundo capitulo se aborda de forma integral el analisis de los derechos del
consumidor financiero, en especial del derecho a la informacién, en el marco del contrato de
seguro de vida grupo deudores, partiendo de los elementos tedrico-conceptuales de sistema
financiero, consumidor financiero, para continuar ulteriormente con el marco legal de la
institucion del consumidor financiero, sus derechos y obligaciones. Posteriormente, se
analiza la relacion que hay entre el asegurado, como sujeto de relaciones de consumo en los
contratos de seguro, para terminar con las herramientas juridicas a implementar para
fortalecer los derechos del consumidor financiero en los contratos de seguro de vida grupo

deudores.



CAPITULO | EL CONTRATO DE SEGURO DE VIDA GRUPO DEUDORES.
EVOLUCION TEORICA, NORMATIVA Y JURISPRUDENCIAL DE LA
CORTE CONSTITUCIONAL

Resumen

El contrato de seguro de vida grupo deudores se erige como uno de los negocios
juridicos generadores de controversia, partiendo sobre todo del hecho de la posicion
dominante que representan las entidades financieras, en especial las compafias aseguradoras,
las cuales se reflejan no sélo en el poder que tiene en el mercado, sino que se materializa en
el mismo contrato de seguro, tal como lo evidencia la misma Corte Constitucional mediante
sentencia T-268 de 2013. Debido a ello, en el presente capitulo se hace un analisis tedrico y
juridico (ley, doctrina y jurisprudencia) sobre los efectos que tiene este tipo de contratos en
los deudores, quienes se convierten en sujetos de proteccién constitucional por parte de la

Corte Constitucional, ante la evidente conculcacién de derechos fundamentales.
Abstract

The contract of life insurance debtors group stands as one of legal businesses
generating controversy, especially from the fact of the dominant position which represent
financial institutions, especially the insurance companies, which are they reflect not only in
power that has in the market, but is embodied in the same insurance contract, as evidenced
by the Constitutional Court judgment T-268 from 2013. As a result, in this chapter a
theoretical and legal analysis (law, doctrine and jurisprudence) is made on the effects that
has this type of contracts in the debtors, who become subjects of constitutional protection by

the Court Constitutional, to the evident violation of fundamental rights.
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1.1. Introduccidén

Los contratos de seguro, en particular los contratos de seguro de vida grupo deudores,
ocupan un lugar especial en el mundo juridico, dado no so6lo por la magnitud de los negocios
juridicos, sino por las implicaciones constitucionales que tiene para los deudores, en esa
relacién contractual con las entidades crediticias (bancos) y las aseguradoras. Bien recuerda
Orddfiez (2014) que uno de los problemas mas algidos en los seguros de vida, es que se han
Ilevado a cabo reformas legislativas que no han contribuido a allanar el camino y a contrario

sensu se han revelado como muy apresuradas y superficiales.

Para dar respuesta a dicha caracterizacion del seguro de vida grupo deudores, en un
primer momento se establecen los elementos esenciales de este tipo de contratos, partiendo
de las definiciones generales del contrato de seguro, para culminar con las caracteristicas del
contrato objeto de estudio. Enseguida, se identifica el marco normativo que rige dichos
contratos, tomando especial atencion en los mecanismos de supervision y control establecido

por la Superintendencia Financiera de Colombia.

Una vez clarificado este marco normativo, se procede en seguida con el analisis
jurisprudencial de la Corte Constitucional, tomando en cuenta que la importancia esta dada
en identificar la linea jurisprudencial establecida por esta Corte para salvaguardar los
derechos del consumidor financiero, en particular del deudor, ya que este se encuentra
sometido a las estipulaciones del contrato, pero también de la posicion de dominio de las

entidades financieras.

Dicho analisis deja como colofon el estudio sobre los criterios, alcance y cobertura

de los seguros de vida grupo deudores en tres compafiias aseguradoras, identificando qué
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elementos coadyuvan a la proteccion del consumidor financiero y cuéles se convierten en

barreras.

1.2. El contrato de seguro de vida grupo deudores

En principio, Arias y Navia (2015) sefialan como el seguro surge de la necesidad de
prevenir posibles consecuencias frente a un riesgo, que si el mismo ocurre se genera el
Ilamado siniestro, el cual generaria un amparo o derecho a indemnizacion para el tomador.
En ese mismo sentido se plantea por doctrinante que la “conjuncion de la necesidad
individual y de la sociedad de protegerse contra la ocurrencia de riesgos y de solventar su
efecto econdmico dafiino crea la conciencia de la necesidad de amparar los riesgos mediante

el contrato de seguro” (Becerra, 2014, p. 11).

Bajo este entendido, en el presente capitulo se abordaran inicialmente los elementos
tedrico-conceptuales del seguro de vida, particularmente del seguro de vida grupo deudores,
para avanzar ulteriormente con las caracteristicas de este tipo de contrato. Enseguida se
asume el estudio del marco juridico, incluyendo el analisis normativo vigente, asi como los
aportes de la jurisprudencia al respecto. La comprension de estos elementos conlleva
enseguida al estudio sobre la forma como tres compafiias aseguradoras abordan el contrato
de seguro de vida grupo deudores, logrando con ello tener una vision sistematica sobre la

forma como se caracteriza.

1.2.1. Elementos tedrico-conceptuales del contrato de seguro

Establecer una nocion clara y diafana sobre el contrato de seguro, criterio previo para
la comprension del contrato del seguro de vida grupo deudores, es una tarea que todavia no

tiene consenso. Aun asi, un primer acercamiento Becerra (2014) el derecho de seguros es
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aquél comprendido por el “conjunto de normas juridica que regulan la actividad economica

aseguradora, como expresion de la actividad socioeconomica”.

De acuerdo con lo expresado, esta nocion es muy limitada, pues excluye otros
elementos sustanciales del derecho de seguros como es la jurisprudencia y la doctrina,
aspectos esenciales que no se pueden dejar al margen por el nivel de incidencia que tiene en

la toma de decisiones del operador judicial (Plaza, Cadena, Gutiérrez y Acero, 2006).

También se encuentra la definicion dada por Narvéaez (2014) quien plantea que el
contrato de seguro tiene dos connotaciones, una técnica y otra juridica. Para la primera,
citando Manes, subraya que el seguro es “la proteccion mutua de numerosas existencias
economicas, andlogamente amenazadas, ante necesidades fortuitas y tasable de dinero” (p.
95) de ahi que proponga este autor establecer o identificar dos tipos de nociones; una técnica

y otra juridica. Desde el punto de vista técnico, subraya:

La operacion de seguros consiste en una mutualidad de la que forman parte personas
expuestas a riesgos homogéneos y quienes contribuyen economicamente al fondo
comun a cambio del resarcimiento de los dafios sufridos por la ocurrencia de uno o
algunos de tales riesgos o ante la eventualidad de un desembolso (Narvéez, 2014, p.

96).

Como bien se observa, esta definicion técnica tiene los elementos basicos de un
contrato de seguro como son el riesgo y el siniestro. EI primero debe estar soportado o
validado con la cancelacion de una prima, en tanto que el segundo se manifiesta cuando se
producen unos dafios previamente estipulados en el contrato de seguro (Pefia, Alvarez y

Busto, 2011). De igual manera Mejia (2017) dice frente al riesgo lo siguiente:
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Cualquier empresa, del tipo que sea y donde esté, siempre estard rodeada de diferentes
tipos de amenazas que, al materializarse en cualquier momento, pueden impactar
gravemente las finanzas de la misma. EI mundo actual, con una economia
globalizada, en un mercado abierto y altamente competido, con grandes avances
tecnoldgicos y condiciones sociopoliticas complejas, se convierte en un escenario
donde las empresas son altamente vulnerables y por ello, hoy mas que nunca, es vital

un manejo adecuado y técnico del riesgo (Mejia, 2017, p. 11).

Como nocion juridica, se expresa que el contrato de seguro corresponde al
compromiso de una de las partes, el asegurador, que se obliga a asumir un riesgo previamente
acordado, a cambio de un precio o prima pactado con el asegurado, que en caso de
materializarse en un siniestro, tiene el deber de indemnizar la suma que previamente se
hubiere convenido (Medina y Reina, 2004). En consonancia con ello, el seguro tiene una

connotacion similar:

El seguro es una técnica de transferencia de riesgos, de sucesos futuros e inciertos que
no dependen de la voluntad del tomador, asegurado beneficiario, o bien como hechos
0 circunstancias de naturaleza aleatoria, que ademas, exige la presencia de una
pluralidad de personas para que opere el principio de mutualidad o de solidaridad y a

la ley matematica de los grandes nimeros (Narvéez, 2014, p. 96).

De otro lado, en cuanto a intervinientes, valga sefialar que en el plano estrictamente
contractual, en el seguro se encuentran aquellos que intervienen directamente en el contrato
como son el asegurador y el tomador y, secundariamente, al asegurado o beneficiario (Pelaez,

2004, Cardona, 2013, Mosquera, 2010).
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En cuanto al asegurador, se dice que este corresponde a la persona juridica que tiene
como principal caracteristica que se exige a reconocer a otra persona del dafio que puede
producir la realizacion de indiscutibles riesgos a que estan expuestos tanto bienes o servicios,
la persona o el patrimonio (Menchu, 2012). Esto significa que es la entidad que asume los
riesgos conforme a las estipulaciones debidamente expresadas en la poliza, pero recordando
también bajo la vigilancia, inspeccién y control por parte del Estado, luego debe someterse a
cumplir con los criterios legales, so pena de verse sometido a sanciones por el

incumplimiento de algunas de estas normas.

Por consiguiente, los Unicos detonantes para la afectacion de la pdliza son la muerte
o la incapacidad total y permanente, que sin otra consideracion determinan la
obligacion de la aseguradora de cancelar el valor asegurado, que no es otro que el
saldo insoluto del crédito, y el derecho correlativo de la entidad financiera de formular

reclamacion pretendiendo el pago de dicha obligacion (Ramirez, 2015, p. 113).

Asimismo, el tomador es la persona, natural o juridica, que celebra un contrato de
seguro, bien por cuenta propia o ajena, para el beneficio propio o de un tercero ajeno al

contrato, con el objeto de transferir un riesgo al asegurador (Marcano, 2014).

Por ultimo, esta el asegurado o beneficiario, que es la persona a la que el seguro
cataloga como beneficiaria de la indemnizacion. Narvaez (2014) precisa que en el caso de
los seguros reales, el beneficiario y el asegurado coinciden y es en ellos en quienes radican
las consecuencias del posible dafio ocasionado. No sucede lo mismo con los seguros de fianza
o de vida, en el que el beneficiario y asegurado seran “personas diferentes en razon a la

naturaleza y caracteristicas de los amparaos que estas polizas confieren” (p. 113).
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Se subraya igualmente que tanto asegurado o beneficiario son las personas que estan
Ilamadas a percibir la compensacidn que surge del contrato de seguro, pero siempre y cuando,
los hechos se encuentren previstos en el amparo, pero también que no deben concurrir

factores que vayan a incidir en su validez o existencia (Agobian, 2008).

Becerra (2014) plantea que la teoria del seguro tiene su aspecto central en la idea del
riesgo, como elemento causante de zozobra, de ahi que su fin no sea otro que brindar un
amparo frente al riesgo objeto de seguro. Conforme a ello, se recalca que no existe una
definicion de contrato de seguro en la legislacién colombiana, aun cuando se plantea que
tiene unos elementos basicos, siendo, entre otros, que es un “acuerdo de voluntades, creador
de obligaciones, de tipo consensual, bilateral, oneroso, aleatorio, de tracto sucesivo,

principal, intuitu personae, de adhesion, y de buena fe” (p. 17).

A partir de estos elementos, se define el contrato de seguro como aquél en el que una
de las partes, el asegurar “se compromete a asumir los riesgos que concreta el tomador o el
beneficiario, y que pueden resultar afectados por la realizacion del siniestro, con cargo de

compensar o resarcir el asegurar a quien sea beneficiario de la prestacion amparada”

(Becerra, 2014, p. 18).

Otra nocion a tomar en cuenta es la de riesgo, que es definida inicialmente en el

articulo 1054 del C.Co bajo los siguientes términos:

Denominase riesgo el suceso incierto que no depende exclusivamente de la voluntad
del tomador, del asegurado o del beneficiario, y cuya realizacion da origen a la
obligacion del asegurador. Los hechos ciertos, salvo la muerte, y los fisicamente

imposibles, no constituyen riesgos y son, por lo tanto, extrafios al contrato de seguro.
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Tampoco constituye riesgo la incertidumbre subjetiva respecto de determinado hecho

que haya tenido o0 no cumplimiento (Cddigo del Comercio, 1971, art. 1054).

En principio, se entenderia el riesgo como la posibilidad de que determinado peligro
genere un incidente con consecuencias que pueden ser estimadas. En el caso de que sea un
riesgo asegurable, el mismo es puro, ya que existe la posibilidad de perder, pero no de ganar
(Casallas, Martinez y Parra, 2006, p. 2). Una definicion mas precisa del riesgo en el contrato

de seguro es la proveniente de Narvéaez (2014) en los siguientes términos:

El riesgo se identifica con la posibilidad de una desviacion adversa respecto de un
resultado deseado (...) puede definirse como un hecho futuro e incierto del cual se
derivan consecuencias adversas para el asegurado y de cuyo acaecimiento pende la

obligacion de indemnizar radicada en cabeza del asegurador (Narvéez, 2014, p. 118).

Esto significa que cuando se plantea un contrato de seguro, no se esta ante la
conviccion de que determinado riesgo termine en siniestro, sino en que las circunstancias
conlleven a que se presente un resultado contrario al que estaba siendo previsto en las
clausulas del contrato de seguro. En esa linea, se plantean dos aspectos especiales a tomar en
cuenta con respecto al riesgo en los contratos de seguro; la incertidumbre y la imposibilidad

(Aranda y Castillo, 2010).

La incertidumbre se plantea en dos sentidos, la objetiva y subjetiva. La primera tiene
que ver la posibilidad de que se realice un acontecimiento futuro, pero que se desconozca la
época en que tal se pueda presentar. No es lo mismo con la incertidumbre subjetiva, que seria

entendida como un acontecimiento que ya se ha presentado, pero que los actores
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(contratantes) ignoran que ya haya ocurrido, es decir que el hecho ya existe, pero que los

extremos del contrato lo desconocen en su totalidad (Murcia y Rodriguez, 2002).

Bajo ese entendido, Narvaez (2014) recalca que el riesgo debe existir de manera
objetiva, no sélo al momento de la celebracion del contrato, sino durante su vigencia, pues
puede tornarse inexistente a la luz del art. 898 del C. de Co., en el entendido que el riesgo es
un elemento esencial del contrato de seguro: “Sera inexistente el negocio juridico cuando se
haya celebrado sin las solemnidades sustanciales que la ley exija para su formacion, en razén

del acto o contrato y cuando falte alguno de sus elementos esenciales”.

De este modo, la imposibilidad corresponde, segin Messineo, citado por Gadea
(1986) se trataria de un impedimento “no superable por las fuerzas humanas o, caso de
poderse superar, lo seria empleando una actividad ilicita, mediante el sacrificio de la

integridad ética, o de algun otro atributo de la personalidad” (p. 70).

Se plantea también la existencia de dos tipos de riesgo, el juridico y el técnico. En el
ambito juridico se entiende como “un evento de naturaleza aleatoria, pero desde el punto de
vista técnico, lo que interesa es medir la manera mas o menos razonable, su grado de
exposicion, de tal forma que se persigue que el aporte econdémico o la prima pagada por el

titular del riesgo a la mutualidad guarde cierta proporcionalidad” (Narvéez, 2014, p. 97).

Con estas definiciones se identifican varios elementos esenciales como son el amparo
del riesgo, que es otorgado por el asegurador, la existencia de una prima, que depende de los
términos establecidos en el contrato y, eventualmente, la ocurrencia de un siniestro, el cual
genera una obligacién al asegurador de compensar o indemnizar al beneficiario o afectado

con el siniestro (Becerra, 2011).
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De otro lado, para Gomez (2012) otra de las nociones que hace parte del contrato de
seguro y que es esencial para los seguros de vida grupo deudores, es el relativo a la nocién
de saldo insoluto de la deuda. Para la Superintendencia Financiera dicho concepto se expresa

de la siguiente manera:

Por saldo insoluto de la deuda, para efectos del presente numeral, se entendera el
capital no pagado, mas los intereses corrientes calculados hasta la fecha de
fallecimiento del asegurado. En el evento de mora en las obligaciones se
comprenderan, ademas, los intereses moratorios y las primas del seguro de vida grupo
deudores no cancelados por el deudor. Cuando el valor de la deuda a la cual se vincula
el seguro se exprese en unidades de valor real UVR, la indemnizacion sera calculada
con base en la cantidad de las aludidas unidades adeudadas en la fecha del
fallecimiento, liquidada a la cotizacién del dia en el cual se efectie el pago (...) en
este tipo de pdlizas pueden asegurarse los codeudores por la misma suma asegurada

(Superintendencia Financiera, 2002, p. 26).

Ademas de estos elementos conceptuales basicos, se deben identificar los elementos
esenciales del contrato de seguro, los cuales se encuentran establecidos en el art. 1045 del C.
de Co., y que algunos ya se han venido ventilando a lo largo de este estudio, como son el
interés asegurable, el riesgo asegurable, la prima o precio del seguro y la obligacion

condicional del asegurador.

El interés asegurable tiene que ver con “la posibilidad de afectacion patrimonial como
consecuencia de la ocurrencia de un riesgo (...) su desaparicion sobreviniente torna el
contrato en inexistente e invalida el derecho del asegurado a la indemnizacion prevista en la

poliza” (Narvaez, 2014, p. 117).
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El riesgo asegurable deviene del peligro o inseguridad que tiene el asegurado respecto
a consecuencias futuras desfavorables de una actividad determinada que termine en un
siniestro, es decir frente a potenciales peligros que pudieran lesionar o afectar el bien

asegurado (Delgado, 2008).

Como limitantes del riesgo asegurable el art. 1055 del C. de Co., identifica el dolo, la
culpa grave, los actos meramente potestativos del tomador, asegurado o beneficiario y, por
ultimo, el amparar contra sanciones de tipo penal o policivo. En la culpa grave se plantea que
ello obedece al caracter aleatorio del riesgo como del propio contrato de seguro. Se precisa
igualmente que para la culpa grave no sea asegurable, la misma debe ser manifiesta, burda y

casi intencional, pues a contrario sensu, si lo seria:

La Ley 45 de 1990 que subrogd el 1127 del estatuto mercantil, dio cabida a la
asegurabilidad de la culpa grave bajo el seguro de responsabilidad civil, por cuanto
restringirlo a hecho y circunstancia de caracter fortuito resultaba insuficiente en
relacion con el amplio espectro que (...) ha venido adquiriendo la responsabilidad

civil (Narvaez, 2014, p. 127).

En cuanto al dolo, vale decir que obedece a aquella falta intencional ocasionada por
la mala fe, la cual no puede ser tomada como una fuente de derechos, generando que se
suprima ese criterio aleatorio que proviene de los contratos de seguro, puesto que por parte

del asegurado primé la intencionalidad de hacer o provocar el dafio (Badillo, 2010).

Se destaca igualmente que en la estructuracion de un contrato de seguro, se plantea la
fase precontractual, que corresponde a la etapa en el que las partes identifican las ventajas y

desventajas del amparo objeto de contrato, determinar si la proteccién estipulada es suficiente
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a las necesidades, determinar posibles amparos especificos comunes a la actividad que se va
a tomar, establecer los derechos y obligaciones reciprocas, costos del seguro y evaluacion o

relacién costo-beneficio para las partes (Diaz, 2008).

Importante subrayar que en la etapa precontractual, uno de los elementos basicos a
tener en cuenta es el deber de informacién, que consiste en suministrar los datos mas
importantes que puedan generar alta incidencia en el negocio juridico, pero sobre todo

informar de buena fe, para evitar inducir a error a la contraparte (Miranda, 2016).

De manera genérica, el deber de informacidn es una regla de conducta para que en su
proceder los tratantes no se infieran dafio, y en el caso de faltar a ese deber, al no
proporcionar elementos de juicio de manera clara, sincera y transparente, la ley
pretende que esa falta de lealtad no conduzca a perfeccionar un contrato que de haber
sido conocidas esas circunstancias que no fueron reveladas, no se hubiera querido

celebrar o se hubiera celebrado en condiciones distintas (Narvéez, 2014, p. 195).

A esto se suma el llamado deber de colaboracion mutua entre los tratantes, que
equivale a auxiliarse reciprocamente, ello en funcion de una conducta y actitud que debe ser
proactiva, positiva y marcada por el esfuerzo de que el intercambio de la informacion se
exprese de manera eficiente. A esta cooperacion se suma el deber de confidencialidad, es
decir de reserva de la informacion que haya sido facilitada por los tratantes y, por tanto, a su

no divulgacion, salvo previa autorizacion (Orddiiez, 2005).

A nivel general, se identifica en la estructura del contrato de seguro dos partes; las
condiciones o clausulas generales y las clausulas particulares (Isern, 2014). La primera

corresponde a la columna vertebral del contrato, que lo permiten identificarlo respecto de los
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demas contratos de seguro, pero también los elementos fundantes del contrato (extension del
riesgo, tarifa aplicable, reglas de juego, términos y condiciones de las obligaciones y
derechos que nacen del contrato); la segunda parte tiene que ver con estipulaciones

convenidas entre las partes (Compiani, 2016).

A continuacion se plantean los elementos o caracteristicas basicas del contrato de

seguro

e Consensual: el contrato de seguro es consensual, conforme a lo establecido en los
articulos 824, 1036, 1046 y 1047 del C. de Co. En estos se precisa que dicho consenso queda
limitado Unicamente a dos elementos probatorios, el documento o la confesion. Asimismo,
que “como un régimen contractual especial que se aparta, en aspectos puntuales, del régimen
general aplicable a las obligaciones y a los contratos de derecho privado” (Mantilla y Clavijo,
2003, p. 225).

De acuerdo con Vigil (2016) la consensualidad en el contrato de seguro estaria
probada basicamente con la péliza, que es la que le da vida juridica al mismo, en el que deben
estar consideradas las condiciones generales del contrato: razon social del asegurador,
nombre del tomador, identificacion del asegurado o beneficiario, calidad que tiene el
tomador, identificacion precisa de la cosa o persona sobre las que se contrata el seguro,
vigencia del contrato, suma o modo asegurado, prima, riesgos, fecha y firma del asegurador
y demaés condiciones propias de cada seguro.

Frente a este consenso, existe una parte de la doctrina que plantea que el mismo es
solemne, debido a estas restricciones probatorias que plantean en si el desarrollo de

elementos claramente solemnes (Becerra, 2014).
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e Bilateral: es bilateral el contrato de seguro porque intervienen dos partes
contratantes que se obligan; la aseguradora y el tomador, las cuales asumen obligaciones al
momento de suscribirlo. La primera de adquirir la obligacion de asumir un riesgo y pagarlo
en caso de ocurrir un siniestro, lo que se considera como una obligacion condicional; en tanto
que para este Gltimo, el tomador, la de pagar la prima y salvaguardar el estado del riesgo,
siendo con ello, una obligacién pura y simple (L6pez, 2015).

¢ Oneroso: esto ocurre porque “el TOMADOR se grava con la obligacion de pagar
la prima, y la ASEGURADORA la de amparar el riesgo y de pagar la indemnizacién en caso
de ocurrir el siniestro amparado” (Becerra, 2014, p. 22). Ello significa que cada parte se
grave, mientras que la contraparte se beneficia. En estos casos el deudor debe responder hasta
la culpa leve respecto a las obligaciones a su cargo, llevando asi a hablar de un beneficio
reciproco (Aguilar y Diaz, 2012).

e Aleatorio: ello debido a que en el contrato no aplica la teoria de la imprevisién,
ya que todo depende de las condiciones de siniestralidad, es decir de una contingencia de
ganancia o pérdida. Aun asi, la doctrina no ha sido ajustada a ello, ya que planteado que “para
la aseguradora el contrato de seguro no es propiamente aleatoria, porque ella esta en
condiciones de conocer de antemano y en una forma global las posibilidades ganancia o
pérdida que puede genera su actividad” (Becerra, 2014, p. 23).

e Ejecucion sucesiva: esta se manifiesta través del pago de la prima, bien a plazos
o de un solo contado, frente al riesgo que se esta amparando. Ahora la tipificaciéon de
ejecucidn sucesiva obedece también a que la labor de la aseguradora se encamina a la
cobertura del riesgo en el tiempo de la vigencia del contrato. Es por ello que se plantea que

la resolucion no se procede por incumplimiento, sino por terminacion (Penagos, 2005).
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e Adhesion: si bien se parte de que los contratos de adhesién no presentan la
caracteristica de ser contratos tipo, valga sefialar que es la existencia de una voluntad
contractual que impone unas condiciones, en tanto que la otra las acepta. Esto se encuentra
especificado en la Ley 1328 de 2009 en los siguientes términos: “Contratos de adhesion son
los contratos elaborados unilateralmente por la entidad vigilada y cuyas clausulas y/o
condiciones no pueden ser discutidas libre y previamente por los clientes, limitandose estos
a expresar su aceptacion o a rechazarlos en su integridad” (art. 2°, literal f). Ello confirma
que las estipulaciones y clausulas generales ofertadas por la aseguradora no son discutibles
desde su comienzo (Romero y Velandia, 2008).

No sobra sefialar como la adhesion no se predica de todo el contrato en si, ya que,
como se observd anteriormente, existen las posibilidades de que las partes hagan cambios al
contrato de seguro, luego se puede hablar que la adhesion se encuentra condicionada a estos
ultimos acuerdos a los que se lleguen en el transcurso de la negociacion (Torres, Uribe y
Cortés, 2011).

Aun asi, en palabras de Narvaez (2014) los contratos de seguro, cuando de riesgos de
determinada envergadura se traten, lo normal es que se lleve a cabo un proceso de
negociacion, en el que tratan aspectos especificos como son las “condiciones econdémicas de
cobertura, los amparos contemplados, el deducible, el limite asegurado, los posibles sub-
limites, el restablecimiento o no de la suma asegurada” (p. 160). Pese a ello, se plantea por
el mismo autor que el tema de la adhesion depende en cierta medida de la capacidad de
reaseguro que exista en el mercado internacional, ya que este puede en ocasiones imponer
determinadas clausulas al contrato originario, como es v. gr., lo relacionado con la

cooperacion y control sobre los reclamos.
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e Indemnizatorio: se plantea que esta indemnizacién obedece ante todo a una
reparacion, pero no puede convertirse en un instrumento para el enriquecimiento del
asegurado: “Los seguros de dafios seran contratos de mera indemnizacion y jamas podran
constituir para él fuente de enriquecimiento. La indemnizacion podra comprender a la vez el
dafio emergente y el lucro cesante, pero éste debera ser objeto de un acuerdo expreso”
(Codigo del Comercio, 1971, art. 1088).

Ello significa que la indemnizacion conlleva el pago del valor real del interés
asegurado al momento del siniestro, a lo que se afiade los perjuicios sufridos efectivamente
por el beneficiario, que no necesariamente es el asegurado.

e Celebracion y ejecucion de buena fe: esta exigencia esta determinada por que
este tipo de contratos conlleva la carga de la buena fe exenta de culpa para las dos partes
contratantes, luego ello implica que el asegurador conozca con claridad los riesgos, en tanto
que el tomador el valor de la prima como los valores estipulados en caso de indemnizacion.
En ese sentido, Becerra (2014) insiste en plantear que el de “seguros es un contrato de buena
fe, pero, la buena fe calificada, que sobre pasa a la diligencia, decoro y honestidad normales
de todo contrato, que se predica por igual de asegurador y tomador” (p. 27).

Esta buena fe calificada se expresa en tres aspectos: las condiciones del contrato no
pueden ser lesivas, ambiguas u oscuras para el tomador; queda arropado bajo el principio de
la buena fe y; en tercer lugar, que esta debe estar presente desde antes de la celebracién del
contrato.

Para Narvéaez (2014) la falta de buena fe conlleva a la penalizacion de este tipo de

conductas, de ahi la importancia para que haya una puesta en practica de una buena fe estricta
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que propenda por la defensa integral de las partes, bajo las condiciones de mutualidad, pero

también que se salvaguarden los intereses de estas, a fin de salvar la institucion del seguro.
e Intuitu Personae: Conforme a los articulos 648 y 651 del C. de Co., este tipo de

contratos se hace atendiendo las calidades de las partes, tanto del asegurador, como persona

juridica, como del tomador o beneficiario, que es quien tiene interés en asegurarse.

De otro lado, en lo que tiene que ver con las etapas para el perfeccionamiento y
creacion de un contrato de seguro, se proponen tres fases basicas: proposicion del seguro o
conversaciones, diligenciamiento y expedicion de la poliza y declaracion del tomador o
asegurador respecto de la valoracion del riesgo (Becerra, 2014). El primer lapso corresponde
a la propuesta, que bien puede surgir del tomador o del asegurador, generalmente en alguna

forma impresa o virtual, y debe ajustarse a los elementos esenciales de un contrato.

La segunda etapa, diligenciamiento y expedicion de la péliza, tiene su importancia en
dos sentidos, practico y juridico, ya que corresponde, entre otros aspectos, a las estipulaciones
expresas de las partes en todos y cada uno de los elementos esenciales a asegurar, la prima,
el riesgo, las exclusiones y su duracion y seguro en exceso (Restrepo, 2014). Precisando,
juridicamente, su valor esta en que este documento es el principal y mas idéneo medio de

prueba con el que cuentan las partes.

En lo que respecta a la declaracion exacta del asegurado respecto al riesgo, es un
imperativo que este le informe al asegurador sobre la realidad del riesgo, asi como el estado
actual en que ese encuentra: “Al asegurador le queda muy dificil en la practica constatar la
exactitud de las declaraciones del tomador (...), pero si el tomador (...) defrauda (...) esa
buena fe inicial, suministrando informacion falsa, tendenciosa, incompleta e inexacta, el

asegurador puede dar por terminado el seguro” (Becerra, 2014, p. 31).
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De otro lado, en lo que respecta a la validez del contrato de seguro, se plantean
inicialmente los siguientes supuestos juridicos: objeto y una causa fisica y moral posible, el

consentimiento libre y espontaneo y capacidad de las partes intervinientes.

En otro sentido, frente a la importancia del formulario de solicitud, Narvéez (2014)
recalca como la ley le impone al asegurado que declare la verdadera situacion del riesgo, ya
que ello implicaria sanciones muy especificas en caso de existir un incumplimiento: “En
efecto, las respuestas del asegurado a las preguntas contenidas en el formulario de solicitud
suministrado por el asegurador, deben ser veraces y completas a fin de facilitar a este el
analisis de los riesgos que asumiria en caso de celebrar el contrato y determinar la prima

correspondiente” (p. 172).
El deber de informar.

En lo que respecta a la informacion, es dable sefialar que autores como Narvéez
(2014) deja en manos del asegurado la necesidad de informar, dejando al margen el tema del

deber de informar claramente al asegurador:

Esos deberes de informacién, cooperacion y lealtad que los tratantes se deben
reciprocamente en las conversaciones y tratos que anteceden la formacion del
contrato son particularmente trascendentes en materia del contrato de seguro, porque
el asegurador confia en las manifestaciones del tomador y no entre a verificarlas,
porque en la practica resultaria imposible hacerlo (...) por esa misma razon, el seguro
es catalogado de manera unanime por la doctrina como de estrictisima buena fe.

(Narvéez, 2014, p. 177).
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Es pues claro para este autor que el deber informacion se encuentra como una de las
conductas que debe llevarse a cabo bajo los criterios de fidelidad, lealtad y rectitud rigurosa.
El soporte legal, segin Narvéez (2014) se encontraria en concreto en los articulos 1058 y
1158 del C. de Co., los cuales hablan de la figura juridica de “reticencia e inexactitud en la

declaracion del estado del riesgo™.

Al respecto Garzén (2015) precia que la reticencia es la omision, “ausencia de
manifestacion de cosas que deben ser manifestadas o manifestacion incompleta,
distorsionada o confusa de las mismas” (p. 62). Asimismo, Gémez (2015) citando un fallo
de la Corte Suprema de Justicia, subraya que la reticencia o inexactitud por parte del deudor
conlleva necesariamente a la nulidad relativa, siendo con ello una razon para el no pago de
la indemnizacién. Dado el interés que tiene para el presente estudio, se transcriben algunos

apartes del articulo 1058 por considerarlos esenciales:

Articulo 1058 El tomador estd obligado a declarar sinceramente los hechos o
circunstancias que determinan el estado del riesgo, segun el cuestionario que le sea
propuesto por el asegurador. La reticencia o la inexactitud sobre hechos o
circunstancias que, conocidos por el asegurador, lo hubieren retraido de celebrar el
contrato, o inducido a estipular condiciones mas onerosas, producen la nulidad

relativa del seguro.

Si la declaracion no se hace con sujecion a un cuestionario determinado, la reticencia
o la inexactitud producen igual efecto si el tomador ha encubierto por culpa, hechos
0 circunstancias que impliquen agravacion objetiva del estado del riesgo (Cddigo del

Comercio, 1971, art. 1058).
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Conforme a este articulo, es claro que el legislador deja el tema de la responsabilidad
de informacion en cabeza unica y exclusivamente del tomador, en tratdndose del riesgo, pero,
se critica que no exista un articulado que le exija al asegurador que haga exactamente lo
mismo para todas las eventualidades que tiene un contrato de seguro, sobre todo porque éste
conoce a cabalidad e integridad el contrato de seguro, luego tiene certeza sobre cuéles son

los puntos esenciales que debe conocer el tomador (Tascon, 2010).

Al no exigirse esta informacion, es evidente que el asegurador no va a querer insistir
en que el tomador conozca todos los pormenores, ya que supone que al estar escritos son

suficientes.

1.2.2. Caracteristicas del contrato de seguro de vida grupo deudores

Los contratos de seguro de vida grupo deudores son seguros colectivos de personas,
que si bien no tienen el caracter de compulsivo u obligatorio, se plantean, en principio, como
un complemento idoneo para amparar bienes que se encuentran en calidad de hipotecados:
“tiene como finalidad amparar contra el riesgo de muerte o de incapacidad total y
permanente, por una suma equivalente al saldo insoluto del respectivo crédito, a las persona

que son deudoras de un mismo acreedor” (Narvaez, 2014, p. 700).

En este caso, el tomador corresponde a la entidad acreedora, que es la que tiene el
caracter de beneficiario a titulo oneroso, en la medida que su interés por asegurar a sus
deudores (codeudores incluidos también) en los casos en que resulte un saldo insoluto de la
deuda como consecuencia del fallecimiento o incapacidad total o permanente de estos. Como
bien se puede comprender, la vigencia del amparo esta hasta que la obligacion haya sido

cancelada en su totalidad por el deudor (Ramirez, 2015).
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Es ante la vigencia del amparo que se han pronunciado varios doctrinantes,
precisando que la misma corresponde al plazo acordado para la amortizacion del créedito.
Asimismo, en el caso de encontrarse en mora el deudor, en el numeral 8° de la Resolucion
2735 de 1990 de la Superintendencia Bancaria precisa que el tomador, la entidad financiera,
estd obligada a mantener vigente el seguro de vida grupo deudores, aun cuando se encuentren
en tal situacion de mora, de ahi que se les exija a estas entidades el pago de las primas en las
fechas previstas, teniendo en cuenta que dicho pago se debe mantener aun en los procesos

judiciales, hasta que se haga efectiva:

El tomador estara obligado a mantener vigente el seguro de vida grupo deudores y a
pagar las primas correspondientes, durante la totalidad del periodo en el cual subsista
la deuda, aun en el caso en el cual el deudor se encuentre en mora, incluyendo la
duracion de los procesos judiciales que se inicien para hacer efectiva la misma

(Superintendencia Bancaria, 1990, art 6°, numeral 8°).

Frente al tema de la incapacidad, total o permanente, los seguros tienen estipulado
que los deudores no sobrepasen determinada edad, que regularmente son los 60 afios, puesto
que no existe un consenso por parte de las compaiiias aseguradoras. “El valor asegurado esta
representado por el saldo insoluto de la deuda y para esos efectos, se entiende que incluye el
capital no pagado mas los intereses corrientes, calculados hasta la fecha de fallecimiento del
asegurado o de aceptacion por parte de la compafiia de seguros de la declaratoria de

incapacidad total y permanente” (Narvéez, 2014, p. 700).

De otro lado, el origen de esta clase de seguros se encuentra en la Resolucion 217 de
1960 (Murcia y Rodriguez, 2002) en el que se cre6 como mecanismo que permitiera el

amparo por riesgo de muerte de un deudor, en los criterios anteriormente mencionados, es
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decir por el valor del crédito o del saldo insoluto de la deuda. Su evolucion normativa se

aborda en el siguiente capitulo.

En cuanto a la caracterizacion, valga decir que este es un tipo de amparo o proteccion
del crédito hipotecario aplicado por la entidad financiera cuando ocurra alguna eventualidad.
Es por ello que el tomador de esta modalidad de contrato de seguro, es la entidad financiera
que constituye un grupo de cartera hipotecaria con créditos vigentes, en el cual tiene como
deudores a personas naturales y todas aquellas personas juridicas que sean responsables del

pago de dicho crédito o tengan el caracter de deudores.

De acuerdo con Narvéez (2014) es evidente que este tipo de seguros no es por cuenta
de un tercero, en la medida que la entidad financiera asume el caracter de tomador, luego si
tiene interés, ya que el no tomar este tipo de seguros le puede representar un perjuicio en los

casos en el que el deudor fallezca o se encuentra con una incapacidad total o permanente.

En este mismo sentido, se plantea la necesidad de que el tomador, es decir la entidad
financiera deba estar informando y actualizando periédicamente a la aseguradora respecto de
los valores actualizados relativos al capital no pagado y los intereses corrientes. Ello con el
objetivo de que cuando se produzca el fallecimiento o la incapacidad, la aseguradora esté en
capacidad de dar pronta respuesta sobre el valor a cancelar. El hecho de que esta actualizacion
no se lleve a cabo de forma periddica, puede generar consecuencias adversas para la entidad
financiera, ya que tendria que asumir responsabilidades por las sumas aseguradas que no

hayan sido actualizadas.

Otro de los aspectos caracteristicos de este tipo de contrato de seguro es que el amparo

tiene un caracter automatico, en el entendido que su validez esta desde el momento en que se
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desembolsa el crédito, siempre y cuando se cumplan los criterios establecidos por la
aseguradora respecto a la edad de los deudores, como ya se menciond anteriormente, asi

como el tema de la salud, en el cual se tenga evidencia de que goza de plena salud.

En los casos en que la edad del solicitante supere los 60 afios o el valor asegurado en
uno o varios créditos otorgados por la entidad financiera supere la suma acordada
entre la aseguradora y la entidad financiera, o cuando el estado de salud del solicitante
de acuerdo con lo expuesto en la declaracion de asegurabilidad se ve en algiin modo

agravado, deja de surtir efecto la automaticidad del amparo (Narvéaez, 2014, p. 705).

Normalmente, este tipo de polizas es contratado por un periodo de 3 afios, momento
en el cual se procede a la revision de las condiciones y términos establecidos en cada
anualidad, con el objetivo de determinar si los deudores cumplen con los criterios exigidos
en cuanto a edad y estado de salud. No obstante, se debe aclarar que mientras el resultado
técnico se emite, la vigencia de amparo se presenta desde el mismo momento del desembolso
del crédito, aun cuando este procedimiento de entrega del crédito ya viene precedido de un

estudio previo de la aseguradora para la inclusion de todos y cada uno de los deudores.

En cuanto a los amparos, valga decir que estos corresponden a muerte natural o
accidental, homicidio, suicidio y los ya mencionados de la incapacidad, los cuales van desde
el primer dia de vigencia del contrato de seguro vida grupo deudores. Sobre los pagos de la

indemnizacidn, se tiene establecido que estos seran en un solo contado.

En relacion con los beneficiarios, estos corresponden a la entidad financiera, Fogafin
en segundo grado Yy los acreedores que tengan la calidad de beneficiarios a titulo oneroso, el

cual cubre hasta el saldo insoluto de la deuda.
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De otro lado, en cuanto a la determinacion de la prima, valga decir que esta se
encuentra supeditada principalmente a la edad del asegurado, aun cuando también tiene que
ver el estado de salud del mismo. Conforme a ello, el valor de la prima aumenta asi como
aumenta la edad de los deudores. Aun asi, Narvaez (2014) destaca que para grupos
compuestos, de aproximadamente 200 asegurados, es posible que se apliquen tasas

promedios:

Cuando se opta por este sistema se aplica una tasa igual para todos los integrantes del
grupo, con el animo de facilitar el calculo de las primas, la administracion de la poliza
y la determinacion de los costos que el tomador trasladard a cada uno de los

asegurados (Narvaez, 2014, p. 717).

En lo que respecta al estado de salud, para la prima se identifican dos tipos de riesgos,
los normales y los subnormales. Los primeros son aquellos deudores que no presentan
circunstancias agravantes, mientras que los segundos, por presentar algunas deficiencias

evidentes, requieren del pago de una prima mas alta, como una especie de recargo.

De igual forma, en el manejo de la mora en el pago de la prima del seguro de vida
grupo deudores, la Superintendencia Financiera ha sido clara en subrayar, como ya se
menciond en otro momento, que es conveniente mantener activa esta poéliza, ya que en el
evento de un siniestro, del fallecimiento o de la incapacidad permanente, la entidad financiera

estara en capacidad de cobrar el saldo insoluto de la deuda maés los intereses.

Se plantea por parte de Narvaez (2014) que esbozar una hipotesis diferente, es decir

de la exclusion de la pdliza de aquellos deudores morosos, para ingresarlo posteriormente,
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una vez se haya puesto al dia, es inequitativo debido a las circunstancias propias de un seguro

de vida:

Porque existe continuidad en el amparo y esta afirmacion se funda en la misma
naturaleza del seguro de vida, vale decir, con el transcurso del tiempo el asegurado
envejece y en esa misma medida va alcanzando niveles inferiores de probabilidad o

esperanza de vida y el mismo envejecimiento del organismo (Narvéez, 2014, p. 719).

Conforme a estos elementos integradores del seguro de vida grupo deudores, a

continuacidn se desarrolla el marco normativo sobre el cual se funda este tipo de seguros.

1.3. Marco normativo que rige el contrato de seguro de vida grupo deudores

Las caracteristicas ya establecidas de un contrato de seguro de vida grupo deudores
lleva a plantear enseguida su definicion normativa. En primer lugar, debe recordarse que es
el Estado el que tiene la potestad para ejercer el debido control y vigilancia ininterrumpida
del sector de los seguros, el cual va desde el mismo momento en que se crea la persona

juridica del asegurador, asi como su estructuracion y funcionamiento.

Ello porque es el Estado el que “supervisa sus resultados técnicos y financieros;
evallUa sus pdlizas y las notas técnicas que sirven de base a sus tarifas para que estas

respondan a los principios de equidad y suficiencia” (Narvaez, 2014, p. 99).

En ese sentido, en lo relativo a la constitucion de una aseguradora, se plantea que
estas entidades se deben sujetar al régimen que la Superintendencia Financiera de Colombia
ha previsto para su vigilancia y control. Asimismo, las caracteristicas y modalidades de las
diversas ofertas que tienen estas compaiiias, que se materializan en un contrato de seguro, se

enmarcan dentro del derecho privado, cuyo fundamento normativo se encuentra en el Decreto
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663 de 1993, asi como en la Ley 795 de 2003, aun cuando es de aclarar cémo dicha actividad
se contrae a la vigilancia del Estado, concretamente de la Superintendencia Financiera de
Colombia, vigilante del sector financiero, bajo el entendido que se busca el amparo de

derechos tanto del tomador como del asegurado y posibles beneficiarios.

En lo atinente al Estatuto Organico del Sistema Financiero, vale decir que su sustento
se encuentra en la Constitucion Politica de 1991, asi como en el Decreto 663 de 1993, que
configura las directrices sobre como ha de llevarse a cabo la actividad aseguradora en el pais.
A través de este decreto se plantea la tutela de “los derechos de los tomadores, de los
asegurados y crear condiciones apropiadas para el desarrollo del mercado asegurador, asi

como una competencia sana de las instituciones que participan en €1” (art. 38).

Un aspecto de importancia que aborda dicho Estatuto Financiero, tiene que ver con el
régimen de proteccion a tomadores de seguros y asegurados, el cual establece unas reglas y
criterios para salvaguardar sus derechos. Una de estas reglas constituye la proteccion a la
libertad de contratacion, como en el caso de las entidades financieras que actian como
tomadoras para los seguros de vida grupo deudores, las cuales tienen que asumir
procedimientos que puedan garantizar la libre concurrencia de oferentes, tal como queda

expresado a continuacion:

La Superintendencia Bancaria protegera la libertad de tomadores y asegurados para
decidir la contratacion de los seguros y escoger sin limitaciones la aseguradora y, en
su caso, el intermediario y aplicara las sanciones correspondientes cuando verifique
conductas o practicas que contrarien lo dispuesto en este Estatuto (Estatuto Organico

del Sistema Financiero, 1993, art. 100).
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En este mismo sentido, el articulo en mencién define como précticas prohibidas el
ofrecer reiteradamente politicas o tarifas con el desconocimiento los numerales 1 y 2 del
articulo 184 del mismo Estatuto. Estos numerales son claros en sefialar que los modelos de
las pdlizas y las tarifas ofrecidas, deben ser autorizados previamente por la Superintendencia
Financiera. Asimismo. Se plantea también que dichas poélizas deben ajustarse a los siguientes
criterios: contenido cefiido a las normas del contrato de seguro, utilizar una redaccion de facil
comprension para los asegurados y deben estar claramente destacados los amparos basicos y

las exclusiones respectivas.

1. Modelos de polizas y tarifas. La autorizacion previa de la Superintendencia
Bancaria de los modelos de las pdlizas y tarifas serd necesaria cuando se trate de la
autorizacion inicial a una entidad aseguradora o para la explotacion de un nuevo ramo.
En concordancia con lo dispuesto por el articulo 20. de la Ley 389 de 1997, los
modelos de las polizas y sus anexos deberan enviarse a la Superintendencia Bancaria
para su correspondiente deposito, en las condiciones que determine dicho organismo.
No obstante lo anterior la autorizacién previa de la Superintendencia Bancaria sera
necesaria cuando se trate de la autorizacion inicial a una entidad aseguradora o de la
correspondiente para la explotacion de un nuevo ramo.

2. Requisitos de las polizas. Las pdlizas deberan ajustarse a las siguientes exigencias:
a. Su contenido debe cefiirse a las normas que regulan el contrato de seguro, al
presente estatuto y a las demas disposiciones imperativas que resulten aplicables, so
pena de ineficacia de la estipulacion respectiva;

b. Deben redactarse en tal forma que sean de facil comprensién para el asegurado.

Por tanto, los caracteres tipograficos deben ser facilmente legibles, y
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c. Los amparos bésicos y las exclusiones deben figurar, en caracteres destacados, en

la primera pagina de la poéliza (Estatuto Organico del Sistema Financiero, 1993, art.

184).

Otro de los asuntos tratados por el Estatuto Financiero, tiene que ver con la
obligatoriedad de este tipo de seguros. En ese sentido el articulo 191 de dicho Estatuto
expresa que solo podran ser obligatorios los seguros que han sido creados por ley; aspecto
este que se aclara en el articulo 101 ibidem, en relacion con bienes inmuebles de las entidades
financieras, deja expresa la obligatoriedad de asegurarse contra los riesgos de incendio y
terremoto, en su valor comercial y por la vigencia del crédito, pero frente al seguro de vida

grupo deudores no consagra algun tipo de obligacion.

Los inmuebles de propiedad de las entidades sometidas al control de la
Superintendencia Bancaria y aquellos que les sean hipotecados para garantizar
créditos que tengan o lleguen a tener a su favor, deberan asegurarse contra los riesgos
de incendio o terremoto, en su parte destructible, por su valor comercial y durante la
vigencia del crédito al que accede, en su caso (Estatuto Organico del Sistema

Financiero, 1993, art. 101).

En postura de varios doctrinantes (Narvaez, 2014) se dice que seria fundamental que
la obligatoriedad en los seguros se incluyera igualmente este modelo de seguro de vida grupo
deudores, ya que puede representar un beneficio para los deudores y sus beneficiarios, en
tanto permite que los créditos de vivienda tengan un mejor soporte financiero, coadyuvando
con ello en un mayor incremento de oferta de vivienda hipotecaria ante la cobertura de tales

riesgos.
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Esta tarea de obligatoriedad del seguro de vida grupo deudores queda en cabeza de la
Superintendencia Financiera, ya que las facultades que tiene en materia de inspeccion y

vigilancia le posibilita para incluir este aspecto dentro del marco regulatorio de proteccion.

Ya en lo concerniente al seguro de vida grupo deudores, como se mencion0
anteriormente, tiene su génesis en la Resolucion 217 de 1960 de la Superintendencia
Bancaria, pero después se hizo mas especifica mediante la Resolucion 2356 de 1975, en el
que definié el amparo por riesgo de muerte del deudor, bien por el valor del crédito o por el
saldo insoluto, pero con un pacto de plazo inicial no inferior a 90 dias. Asimismo, quedo
expreso que el tomador seria el acreedor quien tendria el caracter de beneficiario a titulo

oneroso (Narvaez, 2013).

Ulteriormente, esta normativa es derogada por la Resolucion 316 del 29 de enero de
1988, que toma en cuenta la nueva figura de valoracién del crédito hipotecario como son las
Unidades de Poder Adquisitivo Constante (UPAC). Bajo esta nueva Resolucién, se fijan las
tasas aplicables, tanto en pesos como en UPAC. No obstante, esta resolucion es anulada por

parte del Consejo de Estado en 1991.

Posteriormente, en Resolucion 2735 de 24 de julio de 1990 la Superintendencia
Bancaria genera una nueva regulacion con los mismos objetivos de proteccion de los riesgos
de muerte e incapacidad total y permanente de deudores que sean parte de un mismo acreedor.
Al mismo tiempo se emite la Circular Externa 037 de julio de 1990, la cual no s6lo derogo
la Circular Externa 007 de 1988, sino que estructurd una nueva reglamentacion para el seguro

de vida grupo deudores:
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(i) Que el grupo de asegurados no fuera menor a 10 deudores; (ii) que el tomador
pagara la prima; (iii) que el deudor interesado presentara una solicitud de ingreso al
grupo asegurado; y (iv) que los nuevos contratos de seguro se adecuaran a las
directrices contenidas en esta Circular y en la Resolucién 2735 de 1990 (Corte

Suprema de Justicia, 2011, expediente 76001)

No obstante, dicha Resolucion fue anulada por el Consejo de Estado en Sentencia del
5 de marzo de 1999, en aspectos especificos como la anulacion de la obligacién que tenia el
tomador, es decir la entidad crediticia acreedora, la que debia mantener el amparo mientras
perdurara la deuda, inclusive en los casos de mora del deudor. Para el Consejo de Estado,
imponer este tipo de obligaciones generaba una invasion de la Superintendencia en la érbita

de la autonomia y libertad contractuales.

Finalmente, la Superintendencia Bancaria se vio urgida en proferir una nueva Circular
Externa, la 052 de diciembre de 2002, en el que se insiste que este tipo de seguros cubren los
riesgos de muerte e incapacidad total o permanente de los deudores frente a un mismo
acreedor, quien es el que tiene la calidad de tomador y, por ende, debe hacerse responsable
por los pagos de la prima: “En esta nueva preceptiva se ocupa de 1as solicitudes individuales
de ingreso, de los certificados individuales que deben emitirse, de la determinacion del saldo
insoluto de la deuda y contempla la posibilidad de hacer extensivo el amparo codeudores

(Narvaez, 2014, p. 202).

En este marco regulatorio del seguro de vida grupo deudores es importante subrayar
la importancia que tiene la Superintendencia Financiera de Colombia, ya que es la entidad

que ejerce las competencias de policia administrativa, luego tiene la disponibilidad o facultad
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para regular la actividad administrativa a traves de actos administrativo, tanto en el ambito

general como particular.

En ese sentido, esta entidad emitio concepto el 18 de noviembre de 2009, respecto a
la responsabilidad de la aseguradora ante la posibilidad de amparar cualquier credito que ha
sido otorgado por una entidad financiera, que dada su importancia se transcribe en su

integridad:

La posibilidad de tomar dicho seguro para amparar cualquier clase de crédito
otorgado por una entidad financiera es facultativa y hace parte de la administracion
del riesgo crediticio implicito en esta clase de operacion. La responsabilidad de la
compafia aseguradora en este tipo de contrataciones, radica bajo condiciones
normales, en la atencion del pago de la indemnizacion al banco una vez ocurrido el
siniestro —muerte del deudor-, el cual en principio sera hasta el valor el saldo insoluto
de la deuda a la época del fallecimiento del asegurado. Cuando las instituciones
financieras actien como tomadoras de seguros, cualquiera que sea su clase, por cuenta
de sus deudores, deberan adoptar procedimientos de contratacién que garanticen la

libre concurrencia de oferentes de las polizas (Superintendencia Financiera, 2009).

Este Concepto dado por la maxima autoridad en Colombia en materia de seguros,
muestra como las entidades financieras estan en capacidad de ampliar el portafolio de
aplicacion de este seguro, pues ello les permite tener un mejor manejo del riesgo, a la vez
gue se toman en cuenta otros criterios para definir si aprueba o no un crédito de cualquier

linea que ofrezcan (hipotecario, libre inversion, etc.).
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Conforme a los criterios normativos ya sefialados, tanto desde el ambito legislativo,
como el desarrollado por la Superintendencia Financiera de Colombia, a continuacién se hace
un analisis jurisprudencial sobre los aportes que desde las altas cortes vienen aplicando a este

tipo de contratos de seguro.

1.4. Analisis jurisprudencial sobre los contratos de seguro de vida grupo deudores

Frente a los seguros de vida grupo deudores se ha presentado un aporte sustancial por
parte de las altas cortes, recordando lo sefialado por Diaz (2014) quien expresa que el
desarrollo jurisprudencial frente al seguro de vida en Colombia, no siempre aporta las
mejores soluciones, ello debido en algunos casos a la falta de integralidad del mismo seguro

de vida o, en segundo lugar, por la intencién de proteger derechos conculcados.

A partir de esta introduccion, valga destacar que el siguiente analisis jurisprudencial
se basara en aquellas demandas de proteccion de los usuarios contra las aseguradoras por
negarse a hacer efectivo el pago del respectivo siniestro y cuyas pretensiones se orientaron a
sustentar la vulneracién de derechos fundamentales. La pertinencia de estas sentencias radica
principalmente en poner en evidencia que las entidades aseguradoras no respetaron los
derechos establecidos en los seguros de vida grupo deudores, luego permite identificar las
perspectivas de efectividad de tales de derechos. Asimismo, en cuanto a la metodologia
utilizada, la misma se basé en el enfoque del precedente constitucional propuesto por Lépez
(2006) a partir del estudio de casos que, para la presente investigacion, correspondio a las
sentencias emitidas por la Corte Constitucional, siendo en concreto las siguientes: C-860 de
2006, T-086 de 2012, T-751 de 2012, T-222 de 2014, T-282 de 2016, T-240 de 2016 y T-

676 de 2016.
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Inicialmente, en la figura 1 se muestra la linea jurisprudencial, a partir del modelo de
Lopez, la cual se basa en el andlisis de la ratio decidendi de los fallos constitucionales, la
definicion de la sentencia central a fin de identificar las sentencias hito (Ver Anexo A) y el
respectivo estudio pormenorizado de cada una de las sentencias en sus aspectos sustanciales,

partiendo su analisis en orden cronolégico.

A partir de esta aclaracidn, es importante destacar la sentencia C-860 de 2006, puesto
que identifica las funciones de inspeccion y vigilancia estatal a la Superintendencia
Financiera, en tanto esta entidad se encarga de establecer las limitaciones y los términos de
los contratos de seguro, por ser estas actividades claramente de interés publico. Al respecto

subraya esta Corte:

Dicha Superintendencia cuenta con la competencia legal para demandarle a las
entidades vigiladas el cumplimiento de sus 6rdenes y requerimientos, potestad que se
encamina, en ultimas, a hacer cumplir la voluntad del legislador y a materializar la
especial intervencion en un sector econdmico sensible prevista por la Carta de 1991
(...) estan acomparfiadas de una necesaria competencia sancionatoria, sin la cual el
6rgano gubernamental dificilmente lograria disciplinar a los operadores del mercado,
y por ende, no alcanzaria los fines estatales para los cuales fue creada (Sentencia C-

860, 2006).
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Figura 1. Linea jurisprudencial del seguro de vida grupo deudores
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Asimismo, en sentencia T-832 de 2010, la Corte Constitucional se pronuncid respecto
a la vulneracion de derechos fundamentales (debido proceso, igualdad y peticion) que fueron
ocasionados contra la deudora por parte del Banco Agrario y Colseguros S. A., como
consecuencia de la pérdida de capacidad laboral que llego al 77,5% por una disfonia. Las
entidades financieras se opusieron a aceptar el siniestro, aduciendo que esta enfermedad era
anterior al momento de firmarse la poliza, luego no le cubria el derecho a la indemnizacion
sobre el saldo insoluto de la obligacién. Ademas, subrayan que la Accion de Tutela no

procede por no versar sobre derechos fundamentales.

La Corte Constitucional decide amparar los derechos fundamentales que han sido
vulnerados, para lo cual se fundamenta en varios elementos, entre los que se encuentra la
posicién dominante de las entidades que hacen parte del sistema financiero, frente a los
usuarios, quienes no cuentan con los medios y el poder para amparar sus derechos. Esto es
mas evidente en el tema de los seguros, ya que si desean obtener un crédito financiero, se

deben someter a las estipulaciones y requisitos contemplados en los contratos de seguro.

En ese sentido se subraya que las aseguradoras deben informar con claridad a los
usuarios sobre las preexistencias o de la exclusion de alguna cobertura al inicié de los
contratos, sin lo cual el contrato quedara viciado de ambigiiedades. Esto ocurrid en el caso
presente, ya que la aseguradora no excluyo la cirugia prescrita por el médico tratante: “La
carga de las preexistencias esté en cabeza de la entidad aseguradora o de medicina prepagada

y no del asegurado” (Corte Constitucional, Sentencia T-832, 2010).

La Corte Constitucional deja en claro que al no llevar a cabo la aseguradora un

examen de salud, como tampoco el solicitarlo, para saber el estado de salud de la usuaria, no
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se establecid la constancia de exclusiones y preexistencias del contrato, siendo esto una clara

responsabilidad de la aseguradora, luego su actuar fue negligente.

En una demanda similar, en la sentencia T-1018 de 2010, la Compafiia Suramericana
de Seguros sefiala que el deudor incurrid en reticencia e inexactitud respecto a los hechos o
circunstancias que rodearon su enfermedad, luego se plantea la nulidad relativa del contrato
de seguro al tomador y asegurado. Al respecto la Corte Constitucional precisa que el fin de
este seguro de vida grupo deudores es sin duda prevenir o evitar un riesgo a traves de medidas

que son ineludibles como este tipo de contrato de seguro.

El seguro de vida grupo deudores que ofrecen las comparfiias de seguros, debe
garantizar al asegurado que sus deudas por todas las lineas de crédito que haya
utilizado estdn amparadas por la respectiva po6liza, con lo cual se evita afectar el
patrimonio familiar y el de sus codeudores, al sobrevenir fallecimiento o incapacidad
permanente, resultando necesario sefialar que los contratos de seguros llegan a tener
incidencia frente a derechos fundamentales y han de precaver su afectacién, en lo

pertinente (Corte Constitucional, Sentencia T-1018, 2010).

Conforme aello, es clara la necesidad de amparo por tratarse de un adulto mayor, con
incapacidad, en condiciones de salud muy graves y en situacion de desplazamiento forzado.
Este cuadro de vida muestra inexorablemente un alto nivel de afectacion de los derechos
fundamentales, luego se requiere su amparo. Ahora, para el presente caso Bancolombia
decidié condonar la deuda, luego se ampararon los derechos por carencia del objeto de la

accion por ser un hecho superado.
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Nuevamente, mediante sentencia T-751 de 2012, la Corte Constitucional aborda la
vulneracién de derechos fundamentales ocasionados por la negativa de Seguros Alfa S. A.,
posteriormente bajo el nombre de BBV A Seguros de Vida Colombia S.A. y el Banco BBVA
de amparar la poéliza de vida grupo deudores. La demandante fue diagnosticada con
deficiencia por esquizofrenia en el afio 2010, declaran una pérdida de capacidad laboral del
91,5%, pero la aseguradora lo negd aduciendo un cancer de la deudora del afio 2000, que
segun esta no fue incluida en las preexistencias, de ahi que se diga que hubo reticencia de la

asegurada.

En la misma tutela T-751 de 2012 se resuelve otra demanda, pero esta vez contra
Banco Davivienda — Seguros Bolivar; en los cuales estos argumentan reticencia del
asegurado al no informar las enfermedades que tenia en el momento de hacer el contrato de

seguro de vida grupo deudores.

El juez constitucional, frente a este tema, plantea que si bien el articulo 1058 del C.
de Co., obliga a que se declare de forma abierta y sincera los hechos sobre los cuales se
determina el estado del riesgo, situacion que el asegurador, en virtud de tal articulo, deben
conocer de forma razonable, pues ello determina el alcance de la contraprestacion. Pero,
afiade enseguida la Corte Constitucional que al estar ambigua una cobertura, no se puede por

ello negar la pdliza al asegurado:

La carga de declarar sinceramente la informacion relevante para la determinacion del
estado de riesgo (en este caso, el estado de salud) no puede traducirse en una
imposibilidad absoluta de hacer efectiva la poéliza, como consecuencia de un
establecimiento ambiguo de la cobertura, mediante clausulas simplemente genéricas

0 mediante una alusion descontextualizada de las condiciones generales del contrato,
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carente de la precision que se obtiene mediante las condiciones especificas del mismo

(Corte Constitucional, Sentencia T-751 de 2012).

Reitera en la sentencia, que la jurisprudencia de la Corte Constitucional sélo se
pronuncia en materia de contrato de seguros cuando considera que alguno de estos negocios
juridicos presenta incidencia en los derechos fundamentales y cuando se cumplen las

condiciones para aplicar el principio de subsidiariedad.

En este caso, al igual que los anteriores, la Corte Constitucional decide amparar los
derechos fundamentales que han sido vulnerados por la aseguradora, de ahi que ordene a las
aseguradoras pagar los saldo insolutos de las obligaciones, revocando con ello los fallos de

primera y segunda instancia, que habian sido contrarios a los demandantes.

Plantea enseguida la Corte, que pese a que el mecanismo de tutela no esta disefiado
para el andlisis de asuntos en materia contractual, sobre todo por razones netamente
econdmicas, el hecho de que se configure una afectacién sustancial de derechos
fundamentales, amerita la intervencion de esta Corporacion, como en el presente caso, en el

gue hay una amenaza de vulneracién del derecho a una vivienda digna y al minimo vital.

Cabe anotar que las accionantes podrian acudir a la jurisdiccion ordinaria para
exponer ante ella sus diferencias con las aseguradoras; sin embargo, esa via judicial
no se ofrece como una proteccion oportuna y efectiva para sus derechos
fundamentales, teniendo en cuenta que esta en riesgo cierto su derecho al minimo
vital, por lo que se requiere, de ser factible conforme a los términos del contrato de

seguro, adoptar medidas urgentes para evitar un perjuicio irremediable. Bajo estos
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supuestos la accion de tutela se torna procedente incluso como mecanismo definitivo

de proteccion constitucional (Corte Constitucional, sentencia T-751, 2012)

En consecuencia, la Corte subraya que este tipo de practicas de las entidades
financieras como de las aseguradoras es abusiva, sobre todo en los contratos de adhesion, en
el que es fundamental que prime el principio de la buena fe de las partes en el contrato de
seguro y se tenga en cuenta que los deudores se encuentran en algunos casos en situacion de

vulnerabilidad manifiesta.

Otro de los problemas juridicos abordado por la Corte Constitucional correspondio al
de la sentencia T-282 de 2016, en el que se presenta un conflicto de derechos y garantias
constitucionales. Por un lado, la entidad financiera y la aseguradora, las cuales se abstienen
de pagar la péliza y, en consecuencia, proceden con el proceso ejecutivo, argumentando que
la deudora no informé de una enfermedad, cuando esta no se encuentra relacionada con la
condicion originaria del siniestro. De otro lado, esta la accionante, deudora de la entidad
financiera y con un contrato de seguro de vida grupo deudores, quien alega la violacién al

debido proceso y al minimo vital.

Para la Corte Constitucional, soportada en otras sentencias de la misma Sala, subraya
el caracter asimétrico de este tipo de contratos, ya que la parte débil siempre es el asegurado
o el beneficiario, en tanto que la parte fuerte se encuentra en la aseguradora, que despliega
todo su poder y conocimiento para fijar unilateralmente las condiciones de los contratos.
Subraya enseguida la Corte, que estas entidades “en el curso de la relacion negocial —se ha
observado por parte del legislador historico—, de manera no infrecuente, esquivan o dilatan
injustificadamente el cumplimiento de sus compromisos” (Corte Constitucional, Sentencia

T-282/2016).
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En este caso, el alegato de la aseguradora de que la deudora habia incumplido sus
obligaciones por reticencia, es decir de mala fe, no es recibido en buena forma por la Corte
Constitucional, en la medida que no se encuentra una relacion de causalidad entre la

preexistencia alegada (reticencia) y la ocurrencia del siniestro:

En consecuencia, la decision deliberada, arbitraria y abusiva de negar el pago del
seguro (...) devino en la vulneracion del derecho al debido proceso de la accionante
por parte de BBVA Seguros de Vida S.A. Sin embargo, aunado a esto, esta actuacion
irregular por parte de la aseguradora configurd una vulneracion de los derechos
fundamentales al minimo vital y vida digna de la accionante (Corte Constitucional,

Sentencia T-282, 2016).

Conforme a esta decision, la Corte Constitucional resuelve obligar a la aseguradora a
pagar los saldos insolutos de las obligaciones crediticias de la accionante a la entidad
financiera, asi como la suspensién del proceso ejecutivo llevado a cabo en estrados judiciales

y el levantamiento del embargo ante la Oficina de Registro.

De igual recibo ha tenido para la Corte Constitucional otros casos similares, en el que
se ampara la vulneracion de derechos fundamentales de los deudores, ante las acciones
desplegadas por parte de las entidades financieras y las respectivas aseguradoras en el marco
de los contratos de seguro de vida grupo deudores, ya que también se estan contraviniendo

los postulados emitidos por la Superintendencia Financiera.

Estos razonamientos se encaminan a que la entidad financiera continte pagando la

prima, en calidad de tomador, hasta tanto no se resuelvan los casos de enfermedad
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permanente de los deudores. De no hacerlo, no sélo se vulneran derechos fundamentales,

sino que se va en contravia de fundamentos legales claramente establecidos por esta entidad.

En sintesis, tal como se puede apreciar, el problema juridico asumido por la Corte
Constitucional no se centro tanto en el deber de informacion que tienen las aseguradoras
frente a los consumidores, sino a contrario sensu, en que la informacion aportada por los
usuarios a las aseguradoras, si esta era parcial o insuficiente, no se puede asumir como una
causal para negar el pago del siniestro. El soporte para tal decision se funda en que si la
informacidn presenta problemas, ello obedece méas a una ineficaz gestion por parte de la
aseguradora. Aunado a ello, tal como se muestra en la figura 1, los derechos fundamentales
vulnerados por estas entidades muestran el alto nivel de asimetria y posicion dominante de

estas organizaciones, las cuales niegan derechos establecidos en los propios contratos.

1.5. Estudio de la aplicacién del contrato de seguro de vida grupo deudores en tres

compafias aseguradoras

Para tener una visién integral sobre el objeto de estudio, se hizo una indagacion a
diversas aseguradoras sobre los elementos constitutivos del seguro de vida grupo deudores
encontrando los siguientes resultados de las empresas Aseguradora Solidaria de Colombia,

Seguros BBVA y Seguros Mapfre.

Tabla 1. Elementos constitutivos del seguro de vida grupo en Colombia de las

compafiias de seguro

Aseguradora solidaria | Seguros BBVA MAPFRE
Reconoce Saldo insoluto de la Saldo insoluto de la Saldo insoluto de
deuda al tomador. deuda al tomador. la deuda al
tomador.
Cobertura en afios Sin limite de edad, Clientes hasta 74 afios y

364 dias de edad; para



Amparo Basico

Amparos adicionales

Riesgo de muerte.
Exclusiones: Las
preexistencias que no
hayan sido autorizadas
por la aseguradora
Incapacidad total y
permanente. El evento
generador haya sido
posterior a la fecha del
contrato.

Enfermedad grave
(cancer, infarto del
miocardio, accidente
cerebro vascular,
afeccion arteria
coronaria, trasplante
de drganos vitales)
Gastos funerarios
Auxilio funerario
Exclusiones: evento
generador anterior a la
fecha de la firma del
contrato o que haya
sido provocado por el
asegurado. Trasplantes
de determinados
érganos.

Quedan excluidas las
enfermedades graves
cuando son
consecuencia de otras
enfermedades como el
SIDA, presencia del
virus VIH, cédncer de
seno o matriz, tumores
de la piel, cancer in situ
no invasivo,
enfermedades o
malformaciones
congénitas,
enfermedades
preexistentes, estado
de coma provocado por
el alcohol.

pensionados hasta los
79 afos y 364 dias de
edad

homicidio, suicidio,
muerte por cualquier
causa

la sufrida por el
asegurado como
resultado

de una lesién o
enfermedad, que le
impida total y
permanentemente
realizar cualquier
actividad u ocupacién.
Dicha incapacidad se
considerard siempre y
cuando haya persistido
por un periodo continuo
no

inferior a ciento veinte
(120) dias comunes y
cuando la

pérdida de la capacidad
laboral calificada en
primera

instancia por el médico
determinado por la
aseguradora

y en las demas
instancias por las juntas
regional y

nacional de calificacién
de invalidez, sea
superior al

50% y no haya sido
provocada a si mismo
por el

asegurado.
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homicidio,
suicidio, muerte
por cualquier
causa

Incapacidad total
y permanente. El
evento generador
haya sido
posterior a la
fecha del
contrato.
Enfermedad grave
(cancer, infarto
del miocardio,
accidente cerebro
vascular, afeccion
arteria coronaria,
trasplante de
drganos vitales)
Gastos funerarios
Auxilio funerario
Exclusiones:
evento generador
anterior a la fecha
de la firma del
contrato o que
haya sido
provocado por el
asegurado.
Trasplantes de
determinados
érganos.

Quedan excluidas
las enfermedades
graves cuando
son consecuencia
de otras
enfermedades
como el SIDA,
presencia del
virus VIH, cancer
de seno o matriz,
tumores de la
piel, cancer in situ
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no invasivo,
enfermedades o
malformaciones
congénitas,
enfermedades
preexistentes,
estado de coma
provocado por el
alcohol.

Fuente: elaboracion propia.

Conforme a la tabla 1, este es un producto que se orienta a todas aquellas empresas
que otorguen créditos de forma masiva, en el que su objetivo es “Proteger al grupo asegurado
que sea deudor de un mismo acreedor, garantizando el pago de las obligaciones adquiridas
por los asegurados para con el acreedor (Tomador) por los eventos cubiertos por la péliza”

(Aseguradora Solidaria, 2017).

En el caso de las aseguradoras la cobertura es sin limite de edad y cubre cualquier
causa de muerte (homicidio, suicidio). Ademas, exigen un examen médico para poder
ingresar a la poliza de vida grupo deudores, de ahi que se tenga una red de convenios para

que los posibles deudores hagan su respectivo examen.

En la web de la Aseguradora Solidaria (2017) aparece una “Declaracion del estado
del riesgo y sanciones por inexactitud o reticencia” basada en el articulo 1058 del C. de Co.,
con los siguientes términos: “El tomador del seguro estd obligado a declarar sinceramente
los hechos o circunstancias que determinan el estado del riesgo, segun el cuestionario que le
sea propuesto por el asegurador. La reticencia o la inexactitud produce la nulidad relativa del
seguro”. Ademas de este criterio, presente en todas las aseguradoras analizadas, en la anterior

tabla se mostré el comparativo de las tres entidades aseguradoras.

1.6. Conclusiones
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Primera. Las caracteristicas determinadas en los contratos de seguro de vida grupo
deudores, permiten identificarlo como un contrato de adhesion, en el que estan presentes dos
entidades financieras en posicion dominante (bancos y aseguradoras) frente a un tercero que
es el asegurado, cuya funcion se limita a aceptar los criterios, alcance, cobertura y valor de

este tipo de contratos.

Segunda. Frente a esta condicion de los contratos de vida grupo deudores, el analisis
de la linea jurisprudencial para los casos analizados y sin que ello signifique que sea la regla
general, permitio identificar que las aseguradoras y los bancos vulneraron derechos
fundamentales de los deudores tales como el debido proceso, minimo vital, igualdad, derecho

de peticion, derecho a la familia, alimentacion y salud principalmente.

Tercera. El andlisis jurisprudencial también puso en evidencia que en el contrato de
seguro de vida grupo deudores se podria estar presentando conflicto de interés entre el
tomador y la aseguradora, ello con el fin de afectar derechos de terceros, como es el caso del
deudor. Esto obedece a que en los fallos analizados por la Corte Constitucional, se logrd
patentizar que tomador y aseguradora pertenecian a un mismo grupo, v. gr. entre el Banco
BBVA y Seguros BBVA, asi como Banco Davivienda y Seguros Bolivar. Esto conlleva a
suspicacias cuando se pudo demostrar que las acciones llevadas a cabo por las entidades

financieras involucradas, vulneraban derechos fundamentales de los deudores.

Cuarta. Si bien es cierto que la Corte Constitucional no se ha pronunciado al respecto
del conflicto de interés, es claro que estas entidades financieras guardan similares intereses
econdémicos, lo que impide que el deudor pueda contar con el apoyo o solidaridad del tomador
del seguro, principal caracteristica que puede surgir en un contrato como estos, pero lo que

resulta es una solidaridad de este con la aseguradora, generandose con ello un conflicto de
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interés que no ha sido resuelto en debida forma, ni por la maxima autoridad como es la

Superintendencia Financiera, como tampoco por los operadores judiciales.

Quinta. Igualmente, A modo de nocion juridica, se dice que el contrato de seguro
incumbe la responsabilidad de una de las partes, el asegurador, que se exige a asumir un
riesgo anticipadamente acordado, a cambio de un precio o prima pactado con el asegurado,
que en caso de plasmar en un siniestro, tiene el deber de subsanar la suma que previamente

se hubiere convenido.

Sexta. La incertidumbre, respecto al riesgo, se plantea en dos sentidos, la objetiva y
subjetiva. La primera tiene que ver la contingencia de que se realice un acontecimiento
futuro, pero que se excluya la época en que tal se pueda presentar. No es lo mismo con la
incertidumbre subjetiva, que seria entendida como un acontecimiento que ya se ha
presentado, pero que los contratantes ignoran que ya haya ocurrido, es decir que el hecho ya

existe, pero que los extremos del contrato lo olvidan en su totalidad.

Séptima. Frente al tratamiento dado por las aseguradoras al seguro de vida grupo
deudores, se observo que su centro de interés esta en las empresas que otorgan créditos de
forma masiva, destacandose que la cobertura no tiene limite de edad y cubre cualquier causa
de muerte, bien sea homicidio o suicidio. Asimismo, dada la experiencia que tienen en el
ramo, en la actualidad se exige un examen médico para poder ser aceptado como parte de la
poliza de vida grupo deudores, para lo cual les presenta a los deudores una oferta de

convenios con entidades de salud para el respectivo examen.
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CAPITULO Il CARACTERIZACION DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO EN EL MARCO DEL CONTRATO DE SEGURO
VIDA GRUPO DEUDORES EN COLOMBIA

Resumen

Los procedimientos legales de proteccion de los derechos del consumidor financiero
se instituyen como la herramienta mas eficaz para resolver los conflictos juridicos presentes
en los contratos de seguro de vida grupo deudores. Sobre este criterio, el presente capitulo se
encamina en la caracterizacion de los derechos del consumidor financiero, pero orientado
hacia el contrato de seguro, mas particularmente en el seguro de vida grupo deudores. El
desarrollo de este capitulo contempla el estudio de los fundamentos tedrico-conceptuales y
teoricos de la institucion del consumidor, hasta consolidar unas herramientas juridicas que
permitan fortalecer los derechos de los consumidores financieros en los contratos de seguros

de vida grupo deudores.

2.1. Introduccion

El objetivo del presente capitulo es desarrollar el analisis tedrico-conceptual y
juridico del consumidor financiero en el marco de los contratos de seguro de vida grupo
deudores, para lo cual se establece en un principio qué se entiende por sistema financiero,
para continuar después con el consumidor financiero en cuanto a las diversas definiciones

dadas por la doctrina, la ley y la propia jurisprudencia.

Enseguida se aborda el marco legal del consumidor financiero destacando entre las
leyes mas relevantes la Ley 1328 de 2009, que corresponde al régimen legal del consumidor

financiero, y la Ley 1480 de 2011 relativa al Estatuto del Consumidor. Estos elementos
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consolidan el marco legal colombiano, el cual se complementa con las medidas tomadas por
la Superintendencia Financiera de Colombia a través de las circulares externas para delimitar

con claridad los mecanismos legales con los que cuentan los consumidores financieros.

En ese sentido, se identifican enseguida los derechos y obligaciones del consumidor
financiero, estableciendo como la via juridica ha establecido un marco sistematico de
derechos, en tanto que el nivel de obligaciones ha quedado en manos de las entidades
vigiladas. Finalmente, en el ultimo apartado se proponen las herramientas juridicas que se
deben implementar para fortalecer los derechos del consumidor financiero y, a su vez,
disminuir los altos niveles de asimetria presentes entre la posicion dominante de la

aseguradora y el deudor o asegurado.

2.2. Consumidor financiero (definicion, tipos, derechos, obligaciones) en el marco
de los contratos de seguro en Colombia

2.2.1. Sistema financiero

Antes de entrar a definir qué se entiende por consumidor financiero, es menester
asumir el concepto de sistema financiero por la trascendencia que tiene en el presente objeto
de estudio. En ese sentido, Paolantonio (2010a) citando a Nieto, plantea la siguiente
definicion:

El sistema financiero es (...) el conjunto de intermediarios, mercados e instituciones

gue enlazan las decisiones de ahorro con las de gasto, esto es, que transfieren renta

desde unidades excedentes hasta las deficitarias; es por lo tanto el conjunto de fuerzas

de oferta y demanda de ahorro, asi como los canales e instrumentos, juridicos y

econémicos, humanos, materiales y técnicos, a través de los cuales se potencia el
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ahorro y se permite un equilibrio eficiente entre tales fuerzas (Paolantonio, 2010a, p.

262)

Se entiende entonces como el sistema financiero tiene que ver con aquel conjunto de
fuerzas e intereses orientados a la obtencion de un excedente en la prestacion de sus servicios
financieros. En un ambito similar Chiriboga (2010) recalca que un sistema financiero es aquél
conjunto de instituciones financieras privadas, que bajo una denominacion de compafia
andnima realiza “transacciones monetarias y no monetarias (...) permite proveer de servicios
de pago, movilizar el ahorro y asignar el crédito, ademas de limitar, valorar, aunar e

intercambiar los riesgos resultantes de esas actividades” (p. 18).

Esta definicion se torna mas completa, ya que incluye no sélo las instituciones
financieras basicas, como los bancos, sino también aquellas entidades que ofrecen los
servicios financieros, como es el caso de las compafiias aseguradoras. No obstante, se plantea
que esta definicidn se queda corta, en tanto se olvida que parte del sistema financiero son las
entidades que lo vigilan, ya que no tienen la autonomia total en el manejo de los negocios,
sino que se encuentran supervisadas por un organismo estatal, siendo en el caso de Colombia

la Superintendencia Financiera (Blanco, 2008).

En esa linea, Hernandez y Parro (2004) identifican cinco funciones basicas que tiene
el sistema financiero, en el que su interés estd dado por una reduccion en los costos de las
transacciones, en el manejo eficiente de la informacion y hacer efectivos los contratos en el

sector:

o Produccion de informacion ex ante acerca de las posibles inversiones y

asignaciones de capital.
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. Monitoreo de las inversiones realizadas y los gobiernos corporativos.

. Comercializacion, diversificacion y administracion de riesgos.

o Movilizacion de ahorros.

o Provision de medios de pagos para facilitar el intercambio de bienes y

servicios (Hernandez y Parro, 2004, p. 3).

Estas funciones ponen de relieve que un sistema financiero no se concentra en el
ambito del ahorro, sino que lleva a cabo diversos tipos de desempefio, como manejo de
informacion, medios de pago y vigilancia en sus movimientos financieros, pero siempre, se
recalca, bajo la supervision de una entidad estatal, que debe verificar que no se extralimiten

en sus funciones o que lleven a cabo malas practicas (Pecho, 2013).

Estas caracteristicas llevan a afirmar a Gutiérrez (2008) que el sistema financiero es
la expresion mas viva del capitalismo moderno, en el que el sistema financiero asumio su
mayor poder, coadyuvado por el mejoramiento de las tecnologias de la informacion y de las

comunicaciones, lo que permitié que se fortalecieran bajo el fendmeno de la globalizacion.

Estos tres elementos integrados: entidades financieras, tecnologias de la informacion
y de las comunicaciones y la globalizacion, han generado en las Gltimas décadas un proceso
dependencia de los Estados hacia los movimientos y mercados financieros internacionales,
ya que estos pueden socavar las economias y con ello, la misma democracia, que se hace mas
vulnerable en las economias en desarrollo por su alto nivel de dependencia del capital

extranjero (Daher y Moreno, 2016, Medina y Vargas, 2013)

En sintesis, se comparte la postura de Maudos y Fernandez (2006) respecto al sistema

financiero que, tal como esta actualmente operando en Colombia y en el mundo en general,
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se constituye como un fendmeno que origina una posicion dominante hacia los usuarios y
clientes. De igual manera, esto se pone en evidencia no solo en el ambito particular del
consumidor como tal, sino de las mismas instituciones del Estado, incluyendo los organismos
de vigilancia y control de la actividad financiera, que son los encargados de amparar a la

parte débil de la negociacion: el consumidor (Barbosa, Medina y Vargas, 2014).

2.2.2. Definicién de consumidor financiero

De acuerdo con la Ley 1328 de 2009, se define en su articulo 2° al consumidor
financiero como "todo cliente usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas”. Esta
definicion legal permite comprender inicialmente que el consumidor tiene una doble

condicién; como usuario y como cliente.

Esto trae importantes consecuencias para el sector financiero, en la medida que
cualquier persona que, de una u otra forma, utilice los servicios financieros, asi sea
minimamente, tiene per se la calidad de consumidor financiero, luego tiene la proteccién y
amparo del Estado frente a las actuaciones de los proveedores de servicios financieros. Esto
implicaria también la exigencia para que estas compafiias brinden la informacién necesaria a
sus usuarios o clientes, la cual debe tener la condicion de ser cierta, clara, oportuna y

suficiente (Cano, Esguerra, Garcia, Rueda y Velasco, 2014).

Profundizando en la nocién, desde el punto de vista legal, se toma en cuenta el

Decreto 2555 de 2010, en el que se define al consumidor financiero de la siguiente manera:

Se entiende por consumidor financiero, los clientes y usuarios de las entidades
vigiladas, los inversionistas de los productos ofrecidos a través de los mercados de

activos financieros, los asegurados, los afiliados al régimen general de pensiones, asi
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como todos aquellos que determine la ley o el Gobierno Nacional (Decreto 4327,

2005, art. 80).

De otro lado, desde la perspectiva de la Corte Constitucional, mediante Sentencia C-
909 de 2012, la nocién de consumidor financiero presenta un caracter poliedrico, ya que
supone la convergencia de diversos intereses sustanciales, siendo entre otros, calidad de los
bienes como de los servicios que ofrecen las entidades financieras; también de caracter
procesal por los mecanismos que tiene el consumidor para demandar de estas entidades las
garantias que la constitucion y las leyes le determinan, pero también ante la posibilidad de
una indemnizacion en caso de que se ocasionen perjuicios y; finalmente, en el nivel de
participacion de los diversos poderes publicos que tiene el Estado en la proteccion de sus

derechos:

Los poderes publicos, en las instancias de produccion y aplicacion del derecho, en la
permanente busqueda del consenso que es caracteristica del Estado social y misién
de sus 6rganos, deben materializar como elemento del interés publico que ha de
prevalecer, el de la adecuada defensa del consumidor, para lo cual deben habilitarse
procedimientos y mecanismos de participaciéon y de impugnacion con el fin de que
sus intereses sean debidamente tutelados (Corte Constitucional, Sentencia C-909,

2012).

Asimismo, desde la doctrina se plantea que dicha nocion se debe comprender desde
una perspectiva juridico-economica en cuyo centro se encuentran personas concretas con
intereses concretos en relacion con la calidad del servicio financiero, es decir, desde el punto

de vista constitucional, que el consumidor sea tratado con dignidad humana (Viguria, 2013).
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Ahondando, Cuellar (2012) expresa que la proteccion del consumidor se debe brindar
desde varios escenarios, ya que se encuentra en una situacion de vulnerabilidad frente al

poder de dominio de las entidades financieras:

(i) Entender mejor la relacion existente entre un régimen fuerte de proteccion al
consumidor y la estabilidad financiera; (ii) fortalecer los vinculos entre proteccion e
inclusiéon financiera, entendiendo que las experiencias —y necesidad de productos—
de los usuarios ubicados en la base de la piramide de ingresos difieren de aquellos del
resto del mercado; y (iii) impulsar técnicas que contribuyan al desarrollo de las

capacidades financieras de los consumidores (Cuéllar, 2012, p. 1).

2.2.3. Marco legal del consumidor financiero

El marco legal sobre el cual se sustentan los derechos del consumidor en Colombia
se encuentra en la Constitucion Politica de 1991, en sus articulos 78, 150, 189 y 334, asi
como en la Ley 1328 de 2009, relativo al régimen de proteccion al consumidor, y en la Ley
1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor. En cuanto a la Carta Politica, el art. 334 es claro
en subrayar que la direccidn de la economia se encuentra a cargo del Estado, pero, igualmente
en el articulo 150, numeral 19, establece que una de las funciones del poder legislativo es la
de “Regular las actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquiera otra relacionada

con el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos captados del publico”.

De igual manera, en el articulo 189 de la misma Constitucion otorga poder al ejecutivo
para que ejerza la funcion de “inspeccion, vigilancia y control sobre las personas que realicen
actividades financiera, bursétil, aseguradora y cualquier otra relacionada con el manejo,

aprovechamiento o inversion de recursos captados del publico”.
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Asimismo, la Carta Politica, mediante el articulo 78, pone relevancia a los derechos
de los consumidores, al establecer que la ley sera la encargada de regular el nivel de calidad
y control de los bienes y servicios que son ofrecidos a la comunidad, pero igualmente pone
su interés en la necesidad de que exista participacion de las organizaciones de consumidores
respecto a la configuracion de leyes relativas a estos. Finalmente, determina que la ley
establecera el nivel de responsabilidad de quienes son responsables de la produccion,

distribucion y comercializacion de bienes y servicios (Chamié, 2013).

Es entonces desde estas funciones del legislador y del ejecutivo que los derechos del
consumidor adquieren relevancia, en la medida que se trazan los elementos constitucionales
para una politica publica basada en los derechos colectivos de los consumidores (Bustos,
2016). Sobre esta base constitucional es que se promulgo el Estatuto del Consumidor, con el
objetivo de “proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos
de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses economicos”

(Estatuto del Consumidor, art. 1°).

En este ambito de proteccion y promocion, se determina también en el mismo articulo
que el amparo seré especial en los siguientes aspectos: proteccion frente a riesgos de la salud
y seguridad, acceso a una informacién adecuada por parte de los consumidores, educacion
del consumidor, capacidad para crear organizaciones de consumidores y su respectiva
participacion en los proyectos legislativos y proteccion especial a la infancia y la

adolescencia ( Quintero, 2014).

Asimismo, en relacion con el consumidor financiero, el Estatuto en mencion aborda
un capitulo dedicado a las facultades jurisdiccionales que tiene la Superintendencia

Financiera, sefialando al respecto:
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Los consumidores financieros de las entidades vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia podran a su eleccion someter a conocimiento de esa
autoridad, los asuntos contenciosos que se susciten entre ellos y las entidades
vigiladas sobre las materias a que se refiere el presente articulo para que sean fallados
en derecho, con caracter definitivo y con las facultades propias de un juez (Estatuto

del Consumidor, 2011, art. 8°).

Se aflade igualmente en este articulo, que en el marco de dichas facultades
jurisdiccionales de la Superintendencia Financiera, ésta podra conocer aquellas controversias
que se establezcan entre las entidades financieras y los consumidores financieros, sobre todo
en el cumplimiento de las obligaciones contractuales (Betancourt, 2014). Pero, se advierte
igualmente que esta Superintendencia no puede conocer asuntos que tengan que ser

sometidos a un proceso ejecutivo, asi como tampoco aquellos relativos a procesos laborales.

Finalmente, para Patifio (2012) en el articulo 2° de la Ley ibidem se precisa que estas
normas giran a todas las relaciones de consumo, salvo aquellas leyes que versen sobre
aspectos especiales, de ahi es que toma importancia la Ley 1328 de 2009, en el que se fija el
régimen para la proteccion del consumidor financiero, siendo uno de sus elementos
esenciales la definicion de los principios que deben regir entre este y las entidades financieras

vigiladas por la Superintendencia Financiera, siendo principalmente los siguientes:

o Debida diligencia: El primero es el principio de debida diligencia, el cual se
plantea que la misma se debe dar no so6lo en la oferta de sus productos, sino también en la
prestacion de los servicios, pero siempre sobre la base de que los consumidores “reciba la

informacion y/o la atencion debida y respetuosa en desarrollo de las relaciones que
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establezcan con aquellas, y en general, en el desenvolvimiento normal de sus operaciones”
(Ley 1328 de 2009, art. 3°).

En el mismo articulo se precisa que esta debida diligencia debe conducir a la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores, ello conforme a la oferta, el compromiso
y las obligaciones acordadas

o Libertad de eleccion: se establece que tanto las entidades vigiladas como los
consumidores financieros tienen la autonomia para escoger de forma libre a sus contrapartes
al momento de celebrar los contratos. Asimismo, subraya que cualquier negativa frente a los
servicios o productos ofrecidos deberd justificarse en debida forma a los consumidores
financieros.

o Transparencia e informacion cierta, suficiente y oportuna: este principio
plantea que las entidades tienen la responsabilidad de suministrar la debida informacion a los
consumidores financieros, tanto de los productos como de los servicios financieros. Esto con
el objeto de que “los consumidores financieros conozcan adecuadamente sus derechos,

obligaciones y los costos en las relaciones que establecen con las entidades vigiladas”.

Es claro que el deber de informacion adquiere mucha importancia ya que esto implica
que se puedan superar la asimetria entre el conocimiento que tienen las entidades financieras

y los usuarios o asegurados.

El derecho a la informacion tiene por finalidad que el consumidor adquiera el
conocimiento necesario del producto o servicio para poder dar su consentimiento26,
de modo que cuando exprese su voluntad esté al tanto de las cualidades, las ausencias
y los riesgos del bien o servicio al que esta accediendo, de las condiciones del contrato

que esta pactando y de los mecanismos de proteccion que le otorga el ordenamiento
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juridico. La informacién permite que se reduzca el desequilibrio existente entre el

consumidor y el empresario (Saavedra, 2012, p. 155)

Esta necesidad de superar el desequilibro contractual en materia de informacion es
uno de los puntos algidos en materia de seguros, en tanto el consumidor financiero siempre
tiene que circunscribirse a las clausulas establecidas por estas compaiiias, pues de lo contrario

no podran asegurar el bien o servicio solicitado.

Al respecto Morgestein (2014) subraya que la informacion corresponde a aquél
conocimiento que es suministrado de forma obligatoria por las partes contratantes, en el
entendido que no sélo esta en cabeza del asegurador, sino también del tomador y el

asegurado.

De este deber surgen tres elementos clasificatorios: obligacion de informar sobre
condiciones, alcance y compromisos al adquirir el producto; deber de orientacion e
informacién al cliente y; por Gltimo, advertir sobre los peligros materiales o juridicos

(Namén, Bonilla, Pabon y Uribe, 2009).

Aunado a estos elementos, es dable recordar que la Ley 1480 de 2011, establecio en
los articulo 23 y 24 las caracteristicas minimas relativas a la informacién: veraz y
comprobable (datos e informacidén que sea real y veridica para no inducir a error al
consumidor); adecuada, suficiente y completa (pleno conocimiento de beneficios pero
también de riesgos); clara, comprensible y entendible (se deba ajustar al consumidor
promedio y conforme a las condiciones del mercado); oportuna (la informacion debe estar

plasmada desde la etapa precontractual) (Mufioz, 2012).
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o Responsabilidad de las entidades vigiladas en el tramite de quejas: debe
existir un alto nivel de eficiencia por parte de las entidades financieras vigiladas para que
atiendan diligentemente las quejas y reclamos de los consumidores financieros. Ello implica
no sélo solucionar el asunto, sino también identificar las causas que lo originaron y
desarrollar acciones para solucionar de fondo el problema y evitar que nuevos casos se
presenten.

o Manejo adecuado de los conflictos de interés: este es otro de los aspectos
esenciales sobre el cual es menester detenerse un poco. De acuerdo con el articulo 3° de la
Ley 1328 de 2009, este principio exige que las entidades vigiladas atiendan y administren de
forma clara aquellos conflictos de interés propios, como los que se puedan presentar entre
consumidores financieros.

Este manejo adecuado de los conflictos de interés se exigen de igual forma en el
Decreto 2555 de 2010, ya que queda expresamente claro a las compafiias aseguradoras de
vida “velar porque siempre prevalezca el interés de los consumidores financieros™ (art.
2.6.10.1.2). En ese sentido, es valido recordar la definicién aportada en este decreto:

Se entiende por conflicto de interés la situacion en virtud de la cual una persona en

razén de su actividad se enfrenta a distintas alternativas de conducta con relacion a

intereses incompatibles, ninguno de los cuales puede privilegiar en atencion a sus

obligaciones legales o contractuales (Decreto 2555, 2010, art. 2.11.4.2.1)

Este conflicto de interés supone identificar tres tipos de conductas que son generadoras
de conflicto de interés: utilidad propia y la de un cliente, de un tercero vinculado al agente y
utilidad de una operacidn y la transparencia del mercado. De estas conductas, es relevante

tomar en cuenta la relativa a la utilidad propia, ya que esta situacion se puede presentar en
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los casos en los cuales la entidad crediticia, en calidad de tomadora, asegura al deudor en una
aseguradora que se encuentra en el mismo grupo econdémico v. gr. Banco Davivienda-
Seguros o Banco BBVA — Seguros BBVA.

Si bien el tema de los conflictos de interés no fue tratado en la jurisprudencia ya
analizada en el acépite anterior, tal como se menciond en las primeras conclusiones, si
requiere de un analisis juridico integral, pues no queda por fuera de duda, que una negativa
de la aseguradora, acompafada de un respaldo del banco, siendo ambos perteneciente al
mismo grupo econdémico, genera sin duda alguna, conflicto de interés, ya que se esta ante un
beneficio o utilidad propia, asi tengan una personeria juridica diferente.

o Educacion para el consumidor financiero: de acuerdo con este principio, se
exige a todos las entidades responsables o relacionadas con el sector financiero (entidades
vigiladas, asociaciones de consumidores, entidades de supervision y vigilancia, entre otras)
que lleven a cabo programas o proyectos orientados a la educacion del consumidor
financiero. Esta educacion debe abordar aspectos especificos como productos y servicios
financieros, naturaleza de los mercados en los que actlan, instituciones autorizadas y los

mecanismos de defensa con los que cuenta el consumidor financiero.

A partir de estos principios, la Ley 1328 define en igual forma los derechos y
obligaciones de los consumidores financieros. En virtud de la importancia que se genera en
el tratamiento de estos dos elementos, se considera necesario abordarlos en apartados

diferentes, tal como a continuacion se realiza.
2.2.4. Derechos del consumidor financiero

Inicialmente, el articulo 5° de la Ley 1328 de 2009 hace explicito los derechos de los

consumidores financieros, siendo los mas relevantes: desarrollo del principio de debida
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diligencia; derecho a la informacion transparente en la prestacion del servicio; derecho a
recibir una adecuada educacion financiera; el derecho a presentar peticiones, solicitudes,

quejas o reclamos; y los demaés establecidos por la ley.

En relacion con el derecho a la debida diligencia, se expresa por parte de Arévalo y
Rivera (2013) que esta debe ser asumida de forma integral por todos y cada uno de los
funcionarios que prestan los servicios financieros, ya que todos tienen la responsabilidad de
que las solicitudes de los usuarios y clientes se tramiten en el menor tiempo posible, pero,

sobre todo, que se dé una respuesta efectiva, asi sea negativa, a dichas solicitudes.

Ello, debido a que una de las quejas mas frecuentes de los consumidores financieros
es la falta de una cultura de servicio de las entidades financieras, que se materializan en un
desgrefio administrativo para atender sus inquietudes, tal como se muestra en las estadisticas

de quejas recibidas por la Superintendencia Financiera a 2016

Tabla 2. Quejas recibidas por la Superintendencia Financiera de Colombia en el ramo
seguros afio 2016

c o NUmero
ompafiia aseguradora q .

e quejas
Allianz Seguros S.A. 8.285
Ace Seqguros S.A. 590
Seguros Colpatria S.A. 14.476
ECO Seguros S.A. 3
Compafiia Aseguradora de Fianzas S.A. 131
QBE Seguros S.A. 109
Generali Colombia Seguros Generales S.A. 2.771
Royal & Sun Alliance Seguros (Colombia) 418
Compafiia Mundial de Seguros S.A. 680
Seguros Generales Suramericana S.A. 19.626
Chubb de Colombia Compafiia de Seguros 160
AIG Seguros Colombia S.A. 1.567
La Previsora S.A. Compafiia de Seguros 2.269
Seguros Alfa S.A. 811
Mapfre Seguros Generales de Colombia S.A. 3.956
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Seguros Comerciales Bolivar S.A. 8.952
Seguros del Estado S.A. 489
Segurexpo de Colombia S.A. 5
Liberty Seguros S.A. 3.581
BBVA Seguros Colombia S.A. 3.236
Cardif Colombia Seguros Generales S.A. 3.859
Cardinal Compariia de Seguros S.A. 3
Berkley International Seguros Colombia S.A. 2
TOTAL QUEJAS 75.979

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia, 2017.

Como bien puede observarse, las mayores gquejas corresponden a Seguros Generales
Suramericana S. A. (25,83%) seguido de Seguros Colpatria S. A. con un 18,1%. Estos
resultados muestran igualmente como el sector asegurador ocupa el tercer lugar en quejas,
unicamente superado por el sector bancario (765.782 quejas) y el de las compafias de

financiamiento y leasing (177.842 quejas) (Superintendencia Financiera de Colombia, 2017).

Esta falta de diligencia se observa igualmente en el ramo de seguro de vida grupo

deudores (Ver tabla 3).

Tabla 3. Quejas recibidas por la Superintendencia Financiera de Colombia afio 2014

Motivos productos Seguro de vida

grupo
Suplantacién presunta de persona 1
Vinculacion presuntamente fraudulenta 1
Tarifas 18
Informacion sujeta a reserva 25
Objecion o negativa para atender el siniestro 365
Aspectos contractuales (Incumplimiento y/o modificacion) 1.479
Mora en el pago o en el reconocimiento 2.273
Indebida atencion al consumidor financiero-servicio 3.356
Inadecuado suministro de informacion en la vinculacion 10.238
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TOTAL GENERAL 17.756

Fuente: Elaboracion propia de informacion de la Superintendencia Financiera de
Colombia (2017)

Conforme a los datos reflejados por la Superintendencia Financiera, se pone en
evidencia la falta de la debida diligencia en las entidades financieras, sobre todo la
relacionada con el inadecuado suministro de informacién (58,17%) asi como en la indebida

atencion al consumidor (18,9%).

Estos datos reportados por la Superintendencia Financiera llevan igualmente al
analisis del derecho a la transparencia en la informacion sobre la prestacion de los servicios
de las entidades financieras. Para Bernal (2015) es evidente que en el cumplimiento de los
derechos del consumidor financiero es esencial que dicha informacion sea clara, ya que es

un factor determinante en el curso que puedan tener los negocios juridicos que se pacten.

Con el fin de ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades de los consumidores
financieros las entidades vigiladas deben informar quien es el Consumidor
Financiero, ofrecer productos y servicios debidamente, con la seguridad requerida,
ademas de dar toda la informacion solicitada y contar con un Sistema de atencion al
Consumidor Financiero, evitando conductas inadecuadas contractuales con contratos
claros que incluya términos, condiciones, derechos, obligaciones, tasas, precios y

tarifas (Bernal, 2015, p. 15).

En el mismo sentido se presenta el estudio de Blanco (2012) quien sostiene que el
suministro de la informacién le permitira al consumidor financiero tomar una decisién

responsable, puesto que si no se hace asi, es posible que se origine una falta de confianza
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frente a si la aseguradora le cubrird los riesgos aparentemente pactados en el contrato,
méaxime cuando la informacion relativa a seguros es compleja, luego se requiere que la
informacidn no se limite Unicamente a los formatos y modelos preestablecidos y colocados
en la web, sino también personalmente, en el momento de iniciarse dialogos directos

asegurado-aseguradora, orientados al interés por contratar un seguro.

Este derecho a la informacion tiene su incidencia también en el contrato de seguro,
tal como lo precia Diaz (2012) quien subraya elementos claves a tener en cuenta en las
diversas fases de dicho contrato. En ese sentido, en la etapa precontractual recuerda que las
aseguradoras deben entregar anticipadamente el clausulado del contrato, explicando de forma
detenida la cobertura, exclusiones y garantias; todo ello soportado en el art. 37 de la Ley 1328

de 2009.

Es claro para Pinzon (2016) que si estos elementos no son especificados, no tanto en
el contrato, sino en los mecanismos utilizados para informar al tomador o asegurado, se podra
tornar ineficaz dicho contrato. Es por ello que Diaz (2012) plantee aplicar el criterio de

razonabilidad en los siguientes términos:

El deber de informacion a cargo del asegurador hay que entenderlo en el contexto de
las respectivas operaciones, con criterio de razonabilidad, pues no es o mismo un
contrato de seguro masivo, a una péliza de todo riesgo para un complejo industrial.
Si desconocemos esta realidad seguramente pondremos en peligro programas de
microseguros de primas muy bajas que, ademéas de las particularidades de su
distribucion, podrian tornarse inviables en términos econdémicos Yy operativos,
generando privacion de mecanismos de amparo para la poblacion, en lugar de

bienestar al consumidor (Diaz, 2012, p. 79).
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Al respecto, se proponen varias alternativas para materializar la informacion
requerida por el tomador o asegurado, aparte de la suministrada en la web. Entre estas se
encuentra la labor que pueden ejercer los intermediarios de seguros, una cartilla o folleto que
explique claramente, hasta con ejemplos, sobre la descripcion de los riesgos, coberturas y
exclusiones y; como tercera opcion, la creacién por parte de la compafiia aseguradora de un
equipo de asesores virtuales y presenciales que, previo a la firma del contrato, le hagan saber
no sélo las bondades de cada seguro, sino también sus limitaciones y exigencias legales que

deben cumplir los tomadores o asegurados.

Asimismo, frente al derecho a una adecuada educacion financiera, basta sefialar que
no tenia la relevancia necesaria, de ahi que solo hasta 2009, en los literales o y p de la Ley
1328 de 2009, se vinieron a sentar las bases juridicas para el fomento y promocion de la

educacion financiera al consumidor:

0) Que las entidades vigiladas, las asociaciones gremiales, las asociaciones de

consumidores debidamente reconocidos y las autoridades que ejercen la intervencion

del Estado en el sector financiero, implementen mecanismos encaminados a lograr

una adecuada educacion sobre los productos, servicios y derechos del consumidor

financiero.

p) Incentivar la adecuada participacion de las asociaciones de Consumidores

Financieros en la formulacion de las disposiciones que los afecten (Ley 1328 de 2009,

art. 23)

Esta determinacion es reafirmada por la Superintendencia Financiera (2010) que
destaco la necesidad de llevar a cabo actividades de educacion financiera, materializandose

puntualmente en la pagina web de la Superintendencia Financiera, en el que se encuentran
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enlaces de relevancia para el consumidor financiero como simulador de conversion de tasas
de interés, preguntas frecuentes, defensor del cliente, decalogo sobre pautas de prevencion,
normas destacadas sobre proteccion al consumidor, espacio de participacion ciudadana y

punto de contacto de la entidad.

Estas actividades estan orientadas a la formacion de una cultura del consumidor, pero
se lamenta que las mismas se enfoquen casi exclusivamente a la pagina web, lo que sin duda
no es eficiente, puesto que se excluyen a millones de ciudadanos que todavia no tienen acceso
a estos niveles virtuales y, menos en habitos de lectura de paginas virtuales. En ese sentido,
es menester que la Superintendencia Financiera destine recursos para fortalecer y materializar
una educacion financiera eficaz y acorde a las necesidades y limitaciones de los

consumidores financieros.

Finalmente, en lo relacionado con el derecho a presentar peticiones, solicitudes,
quejas o reclamos, como bien se ha sefialado, las entidades vigiladas cuentan con un defensor
del consumidor, que es la persona encargada de ser el mediador intermediario entre el
consumidor y la entidad financiera. Valga decir, que esta figura, si bien esta consolidada en
la ley, pierde peso en la medida que es sélo un formalismo, que inclusive se puede omitir,
pues el consumidor financiero puede acudir directamente a la Superintendencia Financiera

de Colombia para formular su respectiva queja (Moreno, 2014)

Mediante las circulares externas mencionadas, el 6rgano de vigilancia y control
ordena a los defensores del consumidor financiero revisar los contratos de las
vigiladas y remitir a la Junta Directiva de la respectiva entidad, o al 6rgano que haga
sus veces, con copia a esta Superintendencia, un informe detallado de todas las

clausulas y practicas abusivas identificadas (Moreno, 2014, p. 340).
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Aun asi, frente a estas limitaciones Barrero (2016) recuerda que el defensor del
consumidor puede asumir también el papel de conciliador como mecanismo auto-
compositivo, ya que se estaria promoviendo la resolucion de un conflicto, evitando con ello
que se lleguen a procesos mas complejos y duraderos, en donde seguramente la persona mas

afectada sera el deudor o el tomador.

Profundizando, Vilela (2012) subraya que en materia de quejas y reclamos, el sistema
financiero, especialmente el bancario, es el que mas presenta conflictividad, generando como
principal consecuencia, la afectacion de los derechos del consumidor financiero, de ahi que
se propenda por superar aspectos tales como las clausulas abusivas, que se desarrollan bajo
el poder de dominio que tienen estas entidades, a lo que se suma ciertas facultades arbitrarias,

pese a encontrarse bajo la vigilancia permanente de la Superintendencia Financiera.

De otro lado, ademas de los derechos ya mencionados, el articulo 6° de la Ley 1328
de 2009 establece expresamente unas practicas de proteccion que pueden ejercer
directamente los consumidores financieros, que dada su importancia, se mencionan a

continuacion:

a) Cerciorarse si la entidad con la cual desean contratar o utilizar los productos o
servicios se encuentre autorizada y vigilada por la Superintendencia Financiera de

Colombia.

b) Informarse sobre los productos o servicios que piensa adquirir 0 emplear,
indagando sobre las condiciones generales de la operacion; es decir, los derechos,

obligaciones, costos, exclusiones y restricciones aplicables al producto o servicio,
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exigiendo las explicaciones verbales y escritas necesarias, precisas y suficientes que

le posibiliten la toma de decisiones informadas.

c) Observar las instrucciones y recomendaciones que imparta la entidad vigilada

sobre el manejo de productos o servicios financieros.

d) Revisar los términos y condiciones del respectivo contrato y sus anexos, asi como

conservar las copias que se le suministren de dichos documentos.

e) Informarse sobre los 6rganos y medios de que dispone la entidad para presentar

peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.

f) Obtener una respuesta oportuna a cada solicitud de producto o servicio (Ley 1328,

2009, art. 6°).

Afade enseguida el legislador que el hecho de que no se han efectivas este tipo de
practicas, no significa que pierdan o se les desconozcan sus derechos. Ahora, al hacer un
examen sobre estas practicas, se encuentra que son elementos que ya han sido tratados
anteriormente, sélo que se ubican como actividades que no requieren de una intermediacion,

sino que los puede ejercer directamente el consumidor financiero.

2.2.5. Obligaciones del consumidor financiero

Al indagar sobre las obligaciones del consumidor financiero, se evidencia que tanto
en la Ley 1328 de 2009, correspondiente al régimen del consumidor financiero, como la Ley
1480 de 2011, estatuto del consumidor, no se encuentran de forma expresa algun tipo de
obligacion, pero si hacen, sobre todo la primera ley, es establecer un significativo nimero de

obligaciones a las entidades vigiladas.
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No obstante, algunas entidades vigiladas suelen incluir en sus portafolios virtuales las

obligaciones atinentes a los tomadores o asegurados en los siguientes aspectos:

o Mantener el estado del riesgo y notificar a la aseguradora aquellos cambios no
previsibles que sobrevengan a la firma del contrato de seguro (no menor de 10 dias a la

modificacion del riesgo).

. Cumplir con las garantias.
. Pagar la prima.
. Declarar el estado del riesgo e informar sobre modificaciones. Esta

declaracion se debe hacer bajo los criterios establecidos en el cuestionario que es

suministrado por la aseguradora (Acegroup, 2017).

De la misma manera, establecen una serie de obligaciones a los asegurados:

. Cerciorarse que la entidad aseguradora se encuentre autorizada y vigilada.
o Informarse sobre las caracteristicas de los productos y servicios (derechos,
obligaciones, costos, exclusiones, restricciones), asi como de los érganos y medios para

presentar peticiones, solicitudes, quejas o reclamos.

o Suministrar informacion cierta, suficiente y oportuna. Ademas, mantenerla
actualizada.
o Observar las instrucciones y recomendaciones de la aseguradora (manejo de

productos y servicios).
o Cumplir con todo lo pactado al momento de hacer el contrato de seguro.

o Revisar los términos y condiciones de los contratos.
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. Informar a la Superintendencia Financiera sobre entidades que no se
encuentren legalmente autorizadas para prestar los servicios de seguros.

o Obrar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a las
autoridades publicas (AON Corredores de Seguros, 2016).

. Evitar la extension y propagacion del siniestro y prever el salvamento de cosas
que se encuentren aseguradas.

o Dar aviso dentro de los 3 dias siguientes al salvamento.

. Informar si existen otros seguros respecto al mismo siniestro (indicando
asegurador y monto asegurado)

o Demostrar la ocurrencia del siniestro.

o Permitir el ejercicio del derecho a subrogacion (Global Seguros Colombia,

2017; Acegroup, 2017, Suramericana de Seguros, 2017).

Como bien se puede observar, la mayoria de las llamadas obligaciones planteadas por
las aseguradoras son en realidad recomendaciones o deberes, ya que en caso de no cumplirse,
los mismos no generan, en el marco de estas estipulaciones, consecuencias juridicas para el
tomador o el asegurado, o, por lo menos, no quedan expresas por parte de las aseguradoras,
configurandose con ello lo que podria Ilamarse el incumplimiento del deber de informar a

los consumidores en debida forma.

Inclusive, se puede sefalar que existen algunos “deberes” que se quedan por fuera
de un marco regulatorio de seguros, como es el caso de exigir que se obre de buena fe ante
“productores, proveedores y frente a las autoridades publicas” (AON Corredores de Seguros,
2016). Estas expresiones se enmarcan por fuera de cualquier contexto negocial, puesto que

es evidentemente violatoria de la Carta Politica de 1991, ya que la misma establece en su
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articulo 83 que se debe presumir la buena fe en todas las gestiones, luego resulta exorbitante

este tipo de “deberes”.

2.3. El asegurado como sujeto de las relaciones de consumo en los contratos de

seguros en Colombia

Al hablar del asegurado o tomador como sujeto de relaciones de consumo en los
contratos de seguro, es importante entrar a indagar sobre la forma en que se conciben este

tipo de contratos en el marco de la proteccién al consumidor.

En ese sentido, Palacios (2016) recuerda que la Ley 1328 de 2009, presenta una
nocion de los contratos de adhesion en los siguientes términos: “Son los contratos elaborados
unilateralmente por la entidad vigilada y cuyas clausulas y condiciones no pueden ser
discutidas libre y previamente por los clientes, limitdndose estos a expresar su aceptacion o

a rechazarlos en su integridad” (art. 2°).

De esta definicion se identifican unos elementos que pueden contribuir a delimitar la
relacién con el derecho que tienen los consumidores. Uno de estos corresponde a la
imposibilidad que se tiene de discutir términos y condiciones entre las partes, ya que las
aseguradoras tienen la autonomia para elaborar estos contratos, aun cuando deba recordarse
que sin embargo son vigilados por la Superintendencia Financiera de Colombia (Posada,

2015).

Otra caracteristica que resulta relevante y surge como consecuencia de la anterior, es
el hecho de que quien hace el contrato tiene una posicion de dominio frente a su co-

contratante, generando asi limitaciones al consumidor financiero, en tanto no esta en
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capacidad mas alla de informarse del producto, coberturas, exigencias y limitaciones, pero

nunca podré interferir en cambiar las clausulas generales.

Aun asi, Lizama (2016) plantea que esta posicion dominante no aplica en su totalidad
a los tomadores, como es el caso de las entidades bancarias, las cuales, en el marco de los
contratos de seguro vida grupo deudores, se encuentran en capacidad de ejercer algun tipo de
incidencia para cambiar tales clausulas, pero, como ya se vio en el anterior capitulo, la regla
general aplicada a este tipo de seguros es que bancos y aseguradoras sean parte del mismo
conglomerado econémico, luego no entra a operar la adhesion como tal en los tomadores,
sino en cabeza de los deudores, luego no es mucho lo que puedan esperar estos de los

tomadores para hacer exigencias a las aseguradoras.

Como efecto de lo anterior, se evidencia que la parte débil (tomador o asegurado) no
tiene mayor opcion que aceptar las clausulas en su totalidad, es decir en bloque, de suyo que
en calidad de consumidor no puede modificarlas. En Gltimas, aceptar o rechazar la oferta de
seguro, no hay mayores opciones. En ese sentido, Lopez (2010) recuerda que existe una
discusién en torno a si realmente aqui se estaria dando un acuerdo de voluntades. Quienes no

lo estan opinan de la siguiente manera:

El llamado contrato de adhesion (...) no es tal contrato, en vista que uno de los
contratantes, el oferente, esta emitiendo una voluntad reglamentaria; el otro ofertante,
se encuentra en la imposibilidad de discutir los términos del contrato y acepta las
condiciones preestablecidas o no hay tal operacion juridica, cuyo resultado dice el

jurista, no es obra de dos voluntades (Lopez, 2008, p. 2).
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Igualmente, Palacios (2016) recuerda como desde hace décadas se viene reclamando
los altos niveles de asimetria en los contratos de adhesidn, como es el contrato de seguro de
vida grupo, ya que en estos casos se ve menguada la voluntad del adherente “frente al otro
contratante que ostenta una posicion dominante en cuanto que es un profesional en el

contrato, que conoce sus intringulis y ademas los administra” (p. 17).

No obstante, se recalca en la necesidad de no “satanizar” este tipo de contratos, en
particular el de seguros, ya gque los mismos se presentaron como una respuesta ante la
necesidad de generar mayores niveles de produccion de bienes, de ahi la necesidad de colocar

mayores volimenes de inventarios y, por ende, mayores recursos que fueran respaldados.

De otro lado, la Ley 1480 también contempla el tratamiento de los contratos de
adhesion, especificando en su articulo 3°, numeral 1.6, que frente a este tipo de negocios, el
consumidor sera protegido ante posibles clausulas abusivas. Aqui, se considera en principio,
que es muy dificil que se puedan determinar este tipo arreglos contractuales, ya que para
poder ofrecer algln tipo de contrato, las aseguradoras requieren de la autorizacion expresa
de la Superintendencia Financiera para expedir todos y cada uno de los contratos, luego

dichos modelos ya han pasado por el tamiz de esta entidad (Lopez y Martelo, 2012).

De otro lado, es menester identificar también la figura del asegurado como sujeto de
relaciones de consumo en los contratos de seguro, de ahi que sea dable sefialar cuales son
esas disposiciones presentes en la legislacion del consumidor que tienen notable incidencia

en el contrato de seguro, como se hace a continuacion:

o Derecho del consumidor de seguros a recibir una informacion cierta, suficiente

y oportuna. Este derecho le permitird conocer con claridad cuales son los derechos y
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obligaciones y, en consonancia, podra tomar la mejor decision. Ahora, para que esto se
presente, es imperativo no solo que las aseguradoras elaboren polizas con la suficiente
claridad, sino que por parte de la Superintendencia Financiera de Colombia, se pueda exigir
que en las mismas vaya anexo una informacion clara sobre los efectos de las clausulas que

mayor vulnerabilidad o efectos negativos pueda generar en el tomador y asegurado.

En sintesis, de lo que se trata es de arreglar el desequilibrio contractual tantas veces
mencionado que se produce por el nivel de informacion de que disponen el productor
(aseguradora) y el proveedor (intermediario de seguros), es decir con informacion
calificada propia de quienes son profesionales en el contrato y de la otra (el tomador),
quien por lo general carece de tal informacion especializada, o con la informacion

mediana sobre el tema (Palacios, 2016, p. 25).

Se precisa entonces como la informacion, el suministro de informacion se convierte
en uno de los imperativos que se requiere aplicar por parte de las aseguradoras, aspecto que
realmente se encuentra apenas en una formalidad, en tanto estas entidades se limitan a poner
la informacién en web, conforme a las normas legales y criterios de la Superintendencia
Financiera, pero sin dar un paso mas, es decir de hacer el esfuerzo de tener alternativas de

informacion — formacion al usuario, al consumidor financiero.

Es por ello que se requiere tomar en cuenta que la informacion no sélo se precisa al
momento de cerrar el contrato, sino que debe estar en todas las fases (precontractual,
ejecucion, terminacion). Se comparte la posicion de Palacios (2016) quien recalca que la
informacion debe ser cualificada, es decir que le permita dotar al consumidor financiero de

verdaderas herramientas y elementos para que tome la mejor decision para éste y, en segundo
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lugar, que se pueda ofrecer al tomador o asegurado un cuadro comparativo sobre las

debilidades y fortalezas de los productos ofrecidos.

o Prohibicién de publicidad engafiosa. ElI tema de la publicidad engafiosa se
encuentra intimamente relacionado con el deber que tienen las aseguradoras de informar
claramente sobre los productos y servicios que prestan. Las consecuencias apuntarian a que
el asegurado tomaria una decision errénea, ya que la misma se basaria en una realidad
distorsionada, luego los efectos juridicos deberian conducir a la anulacion de las clausulas

abusivas o, con mayor precision a la anulacién general del contrato.

Esta situacion es bien compleja, ya que se entraria en un campo juridico en el que
normalmente el asegurador cuenta con el equipo profesional competente para afrontar esta
problematica, en tanto que el tomador le tocaria recurrir a instancias judiciales a resolverlo,

lo que demoraria o perjudicaria notablemente su calidad de vida (Vasquez, 2012).

o El asegurado debe recibir educacién sobre los productos y servicios financieros.
Como se ha venido reiterando en algunos apartes de este estudio, el tema de la educacion
financiera se convierte en uno de los elementos méas débiles en la relacion contractual entre
aseguradora y asegurado, ya que la primera cuenta con afios de experiencia, formacion y

capacidad financiera que la hace tener el poder dominante.

Ahora, cambiar esta asimetria es, tal vez, una utopia, ya que los consumidores no
tienen un contacto permanente con este sector, sino que es una situacion que se torna
necesaria en algin momento de la vida, luego no le queda mayor alternativa que dejarse

asesorar y aceptar la que pueda considerar la menos gravosa u onerosa.
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Aqui si opera el sentido de la buena fe, es decir aplicar la buena fe empresarial e
institucional (Ayala 2016), que se debe materializar en un catadlogo de buenas préacticas de la
industria aseguradora o, como se menciona en instituciones como Fasecolda (2014), la
promocion de las buenas practicas basados en la responsabilidad con el sector, lo que
coadyuvara a generar mejores procesos de educacion al consumidor, quien tendra la certeza

sobre qué producto en realidad esta adquiriendo.

. Prohibicién de incorporar clausulas abusivas en las poélizas. Para Palacios
(2016) no se puede partir de entrada que los contratos de seguro son clausulas leoninas,
vejatorias 0 exonerativas, puesto que seria entender que siempre va a existir un beneficio para
una de las partes, pues resultaria del todo fuera de lugar, ya que muchas empresas y deudores

se han beneficiado de este tipo de seguros.

Lo que si queda claro es que el nivel de cualificacion de la sociedad, asi como los
mecanismos de proteccidn y, por supuesto, los fallos de la jurisprudencia, dejan entrever que
el sector asegurador se debe adaptar a las nuevas condiciones que se plantean con el
consumidor financiero, pero, a su vez, que cada vez éste ultimo tiene un mayor conocimiento
sobre sus derechos y las formas juridicas para hacerlos efectivos, incluyendo la oposicion a

clausulas abusivas:

De esa manera, la Sala explico que las particularidades del contrato de seguro
permiten al mismo desplegar sus efectos sobre el &ambito de proteccion a la libertad
empresarial. No obstante, ello no quiere decir que se faculta al asegurador para ejercer
un arbitrio contractual absoluto, pues la intervencion estatal es necesaria para: (i)
proteger otro principio constitucional, que es la igualdad de oportunidades; (ii)

corregir imperfecciones de este mercado; (iii) permitir el acceso de estos bienes y
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servicios a todas las personas, especialmente ‘aquellas que cuentan con menores
ingresos o se hallan en condiciones de debilidad manifiesta’ (Corte Constitucional,

Sentencia T-240, 2016).

Ello genera entonces un ambiente que se puede considerar positivo y 6ptimo para que
mejoren las relaciones contractuales de los seguros de vida grupo deudores, en tanto, se estan
construyendo principios y reglas juridicas que estan formando a unos y otros. Es en ese
sentido que las llamadas clausulas abusivas tendran que desaparecer finalmente, bien por la
revision exhaustiva que haga la Superintendencia Financiera de Colombia o por via judicial
o jurisprudencial. A ello se puede llegar si se atienden con eficiencia los controles sefialado

por Echeverri, citada por Palacios (2016):

El primer control que se puede dar a las clausulas abusivas es interpartes, es decir, a
través propiamente de la autonomia de la voluntad cuando cada una de las partes al
ser ‘la mejor guardiana de sus propios intereses’ no acepta la inclusion de una o de
varias clausulas dentro del contrato. Pero como ello no siempre es posible (...) se

hace necesario el control ‘desde afuera’ por parte del Estado (Palacios, 2016, p. 30).

2.4. Herramientas juridicas a implementar para fortalecer los derechos del

consumidor financiero en los contratos de seguro de vida grupo deudores

“Deberan contar con Defensor del Consumidor Financiero de que trata este titulo los
establecimientos de crédito (...) las entidades aseguradoras” (Decreto 2555, 2010, art.
2.34.2.1.1).

Para la atencion de las quejas y reclamos bajo los siguientes procedimientos:
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e Presentar su queja y reclamo ante el Defensor del Consumidor con los datos
personales, hechos, pretensiones concretas, quien tienen 3 dias para la
recepcion.

e EI Defensor del Consumidor da traslado de la queja o reclamo a la
Superintendencia Financiera si el tema es de interés general, de lo contrario
lo seguird dentro de su ambito de competencia. En esta fase el Defensor
determina si es obligatoria la decision y si es posible una audiencia de
conciliacion. Todo el trdmite debe estar informandolo al consumidor. En caso
de inadmision de la queja, la comunicara igualmente al consumidor.

e EI Defensor solicitara la informacion que requiera, tanto a la entidad
involucrada como al consumidor de ser necesario, para el respectivo estudio
de la queja o reclamo (8 dias habiles para recabar la informacion).

e EIl Defensor corre traslado a la entidad involucrada para que dé respuesta la
consumidor (informacion y argumentos) (8 dias habiles para dar respuesta).

e EI Defensor resuelve la queja, que debe ser motivada, clara y completa,
informando a la entidad y al consumidor. Si es desfavorable a éste, el mismo
podra acudir a otro medio de proteccién, que sin duda, puede ser
efectivamente la accién de tutela cuando se considere que estan siendo

vulnerados derechos fundamentales.

Durante todo este proceso el papel del Defensor del Consumidor, sobre todo en la
decision final, dependera si la institucion financiera, que si dentro de sus estatutos establecio
la obligatoriedad y cumplimiento de las decisiones del Defensor, resultaria un procedimiento

con grado de eficacia, pero si por el contrario, no se encuentra dentro de dichos estatutos
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dicha obligatoriedad, la entidad se abstendrd de actuar a favor de los intereses del
consumidor. Esto es importante, puesto que se considera que no estaria operando una figura
real en defensa del consumidor, en tanto dichas decisiones resultan inanes si no trascienden
a la esfera de las decisiones a favor de la proteccion del consumidor, siendo con ello apenas

una mera formalidad a cumplir.

No obstante, la norma es clara al precisar que el tramite ante el defensor del
consumidor no es un requisito de procedibilidad, luego el consumidor financiero esta en
capacidad de acudir directamente a la Superintendencia Financiera para atender la queja o

reclamo directamente con esta entidad publica.

“En desarrollo de sus funciones el Defensor del Consumidor Financiero no podra
determinar perjuicios, sanciones o indemnizaciones, salvo que estén determinadas por la

Ley” (Decreto 2555, 2010, art. 2.34.2.1.7).

2.5. Mecanismos especificos para ser implementados por las entidades financieras

al momento de hacer entrega de la péliza de seguro de vida grupo deudores.

Debe partirse que es en la entidad financiera, cuando se materializa la entrega de la
poliza de seguro de vida grupo deudores, pues es uno de los requisitos sine qua non que se
debe agotar para acceder a un préstamo bancario; luego entonces, es aqui donde se debe hacer
mayor enfasis en el deber de informacidn que deben procurar dichas entidades, pues no puede
perderse de vista que lo que verdaderamente puede interesar al consumidor financiero, en

principio, es que se acceda a su solicitud de préstamo.

Asi las cosas, y partiendo que la informacion que las entidades financieras deben

brindar a sus consumidores financieros, debe ser cierta, suficiente, clara y oportuna, que
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permita, especialmente, que aquellos conozcan adecuadamente sus derechos, obligaciones y
los costos en las relaciones que establecen, segin lo prevé el estatuto del consumidor
financiero (Ley 1328, 2009, art. 3), se consideran los siguientes mecanismos para lograr ello:

e Personal suficiente y capacitado, que tenga amplio conocimiento de los
derechos (eventos en los cuales si 0 no se encuentra cubierto el riesgo que se
ampara) y las obligaciones (valor de la prima y modo de pago) que se
adquieren con la péliza de seguro de vida grupo deudores. El procedimiento
que se sugiere es que dicho personal, haga una breve explicacion sobre tales
aspectos, utilizando un lenguaje expositivo, en aras de dejar claros todos los
aspectos que guardan relacion con la poliza. De igual forma, que tomen el
tiempo suficiente y necesario para dar respuesta a todas las interrogantes que
el consumidor financiero les plantee sobre los derechos y obligaciones que
adquirirdn en virtud de tal contrato de seguro.

e Lineas de atencion, las cuales se pueden implementar, en la medida que la
entidad financiera no pueda disponer de personal de manera presencial en sus
instalaciones. La persona que atienda esta linea, también deberd estar
capacitada, para brindar una informacion clara y precisa sobre la pdliza, y
responder todas las interrogantes que le sean planteadas.

e Folletos informativos, en los cuales se indique a través de un lenguaje de facil
comprension, sin la utilizacion de tecnicismo, o términos juridicos propios de
las aseguradoras, los derechos y obligaciones que tienen los consumidores
financieros que adquieren una poliza de seguro de vida grupo deudores. Este

folleto deberd incluir ademas, las distintas formas en las cuales todos los
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consumidores financieros pueden ejercer sus derechos, con relacion a la
poliza, cuando se vean auscultados por la entidad financiera.

e Canales virtuales, a través de los cuales las entidades financieras pueden
brindar informacion mediante el servicio de chat con sus asesores, quienes
deben estar en capacidad de dar respuesta a todas las interrogantes que tenga
el consumidor financiero sobre la p6liza que adquirié. De igual forma, en los
portales web de cada entidad financiera, los derechos y obligaciones que
tienen los consumidores financieros que adquieren una poéliza de seguro de
vida grupo deudores.

e Encuestas de satisfaccion, las cuales permiten evidenciar si el consumidor
financiero obtuvo de manera clara y precisa todo lo relacionado con la pdliza
de seguro de vida grupo deudores que adquirio. De evidenciarse lo contrario,
a saber, que el consumidor financiero no obtuvo una informacion de manera
clara y precisa, la entidad financiera debera ponerse en contacto con este, en
procura de brindar nuevamente la informacién y resolver todas las dudas que

se tengan al respecto.

2.6 Conclusiones

Primera. El deber de informacidn se convierte en un imperativo de primer orden para
la defensa de los derechos del consumidor financiero. Dicho deber recae no sélo en las
entidades aseguradoras, sino en cabeza también de la Superintendencia Financiera de
Colombia, en tanto al ser el ente encargado de la vigilancia del sector, requiere de medidas

eficaces para que la informacion que llegue al deudor o asegurados sea lo mas clara posible,
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maxime que el deudor carece en la mayoria de casos de las competencias para conocer a

profundidad los efectos de las clausulas estipuladas para los seguros de vida grupo deudores.

Ello conlleva en subrayar, dando respuesta a la pregunta de investigacion, se puede
advertir que el estatuto del consumidor no logra garantizar de forma efectiva los derechos
fundamentales de los usuarios de las entidades aseguradoras, sobre todo el deber de
informacién, en los usuarios pertenecientes al seguro de vida grupo deudores. Esta
afirmacion obedece a que los usuarios no cuentan con otra opcién que recurrir a la Corte
Constitucional para que les garantice sus derechos fundamentales en este tipo de contratos

de adhesidn, cuya principal caracteristica es ser contratos leoninos.

Segunda. Dados los evidentes niveles de asimetria entre las partes intervinientes en
un contrato de seguro de vida grupo deudores, sobre todo porque se logra visibilizar una falta
de ética al momento de suscribir los contratos con las entidades bancarias, ya que al
corresponder la aseguradora al mismo grupo empresarial, ello ocasiona un conflicto de

interés que esta perjudicando notablemente al deudor asegurado.

Tercera. Es indudable la necesidad de que la industria aseguradora establezca o
construya un manual de buenas practicas en contratos de seguro, en el que se apliquen y
materialicen las medidas adoptadas por el legislador para la proteccion de los consumidores
financieros. Sin duda, al no desarrollarse un manual ético al interior de esta industria,

dificilmente se podra superar algo de dicha asimetria.

Cuarta. La nueva configuracion de los derechos del consumidor, establecida tanto en
el Estatuto del Consumidor como la desarrollada en la Ley 1328 de 2009, generan

consecuencias en el contrato de seguro establecidas en el Codigo del Comercio, lo que exige
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que se genere, desde la jurisprudencia, una interpretacion integral de forma tal que se

contemplen y delimiten derechos para las partes.

Quinta. Se comparte la postura de autores como Maudos y Fernandez (2006) en
relacién con el sistema financiero que, tal como esta actualmente operando en Colombia y
en el mundo en general, se constituye como un fendmeno que genera una posicién dominante
hacia los usuarios y clientes. Esto se pone en evidencia no sélo en el &mbito particular del
consumidor, sino de las mismas instituciones del Estado, incluyendo los organismos de
vigilancia y control de la actividad financiera, que son los encargados de amparar a la parte

débil de la negociacion: el consumidor.

Sexta. La proteccion al consumidor se encamina a varios escenarios, entre los cuales
son mas relevantes entender la correspondencia entre un régimen enérgico de defensa al
consumidor y la estabilidad financiera. Asi también, en vigorizar las relaciones entre amparo
e insercion financiera, y, por ultimo, promover técnicas que ayuden al adelanto de las

capacidades financieras de los consumidores.

Séptima. La nocién de consumidor financiero que se aplica en la actualidad cubre a
cualquier persona que utilice los servicios financieros, asi sea minimamente, con lo cual
asume tal condicion. Esto implica tener la proteccion sistematica por parte del Estado frente
a las actuaciones de los proveedores de servicios financieros. En ese sentido, para poder
lograr una atencion eficiente, es un imperativo que las entidades financieras brinden la debida
informacién a sus usuarios, respecto a cada uno de los servicios que prestan, siempre en

funcién que la misma se cierta, clara, oportuna y suficiente.
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Octavo. Colombia cuenta con un marco legal, doctrinal y jurisprudencial
suficientemente amplio y consolidado, lo que ha coadyuvado a que se genere una mayor
conciencia en los consumidores acerca de sus derechos, pero también ha permitido que los
proveedores de servicios financieros fijen su atencién en una mejor prestacion de dichos
servicios, mas cuando se cuenta con una entidad como la Superintendencia Financiera, a

través de la cual se pueden direccionar las quejas y reclamos y obtener pronta solucion.

Noveno. Las peculiaridades de los contratos de seguro de vida grupo deudores,
permiten sefialar que es un contrato de adhesion, caracterizado por dos entidades financieras
con posicion dominante, como son los bancos y las aseguradoras, frente al usuario o
consumidor financiero, que es el asegurado. Al ser contratos “leoninos”, la funcion de este
ultimo se circunscribe Gnicamente a aceptar los criterios, alcance, cobertura y valor de este

tipo de contratos.
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AnNexos

Anexo A. Sentencias hito en seguros de vida grupo deudores

SEGURO DE VIDA

GRUPO DEUDORES

SENTENCIAS HITO

PUNTO ARQUIMEDICO
Sentencia Base Sentencia T-751/12 Sentencia T-282/16 Sentencia T-251/17
T-240/16

Sentencia T-086/12 Sentencia C-860/06 Sentencia T-1018/10

SENTENCIAS
REITERATIVAS

Sentencia C-909/12 Sentencia T-22/14 Sentencia T-268/13 Sentencia T-1085/02 Sentencia T-676/16 Sentencia T-490/09




