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Habiéndose surtido las etapas correspondientes, en cumplimiento al auto proferido en la audiencia del
pasado 24 de octubre del afio 2023 (derivado 034-000), en concordancia con lo establecido en el numeral
5 del articulo 373 del Codigo General del Proceso, la Delegatura para Funciones Jurisdiccionales de la
Superintendencia Financiera de Colombia procede a proferir la siguiente,

SENTENCIA

La sefiora MABEL DE JESUS MARTINEZ RODRIGUEZ, formulé accién de proteccion al consumidor ante
la Superintendencia de Industria y Comercio, entidad que por competencia remitié la demanda ante este
despacho, para conocer de la accion de la cual da cuenta los articulos 57 de la Ley 1480 de 2011 y articulo
24 del Codigo General del Proceso, impetrada por la sefiora MABEL DE JESUS MARTINEZ RODRIGUEZ
en contra de CARDIF COLOMBIA SEGUROS GENERALES S.A., entidad vigilada por Ila
Superintendencia Financiera de Colombia, con la que pretende que se condene a la aseguradora
demandada al pago de las coberturas por ella contratadas con ocasion del evento acaecido el 6 de
diciembre de 2022 y la solicitud de afectacion del contrato de seguro prestado a la aseguradora,
concentrando las mismas en que se declare que la demandada vulnerd sus derechos como consumidor y
el cumplimiento del contrato.

Admitida la demanda, se remitié6 comunicacion de la admision a la sefiora MARTINEZ RODRIGUEZ a su
correo de notificacién informado con la demanda, como consta en el derivado 003-000 y fue debidamente
notificada la aseguradora demandada, quien en oportunidad se opuso a las pretensiones de la demanda
mediante la formulacion de sendas excepciones de mérito, las cuales se procede a su estudio de
conformidad con las pruebas legal y oportunamente allegadas al plenario.
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Contestacion de la que se corrio traslado de la contestacion de la demanda a la sefiora demandante como
consta en el derivado 012-000, guardando silencio e ingresando el proceso al despacho para fijar fecha
de audiencia (derivado 014-000), posteriormente se fij6 fecha de audiencia para agotar la etapa de que
trata la regla sexta del articulo 372 del Codigo General del Proceso, al cual remite el articulo 392 de la
misma codificacion, auto que fue notificado por estados y del que se remitié copia también a las partes
como consta en los derivados 015-000 y 016-000 del expediente, audiencia que se celebro en la fecha y
hora convocadas y no se presentd la sefiora demandante a pesar de que se le remitid citacion, se envio
el enlace de la audiencia al correo de notificaciones de la demandante, también a un segundo correo
identificado por el despacho y se intent6 contactarla a los abonados telefénicos de la actora, sin encontrar
respuesta alguna, por lo que se declaré fallida la etapa de conciliacién y se convocé a las partes para
agotar las demas etapas del proceso fijando fecha y hora notificada en estrados (derivado 020-000).

Posteriormente, fue necesario modificar la hora convocada en audiencia, por lo que se profirié auto que
modifico la hora convocada que reposa en el derivado 021-000 del expediente, notificado por estados y
del que se remitid citacién a las partes como consta en los derivados 022-000 y 023-000, a pesar de lo
anterior, la sefiora demandante no comparecio a la continuacion de la audiencia, a pesar de que se envio
la invitacion a los correos identificados por el despacho y se intentd nuevamente contactarla
infructuosamente, por lo que luego de una espera superior a cincuenta minutos, se continué con la
audiencia, teniendo en cuenta que los efectos de que trata el numeral 4 del articulo 372 al cual remite el
articulo 392 del Codigo General del Proceso, asi mismo, para la continuacion de la audiencia, tampoco se
hizo presente la sefiora demandante. (Derivados 0031-000 y 034-000)

En este sentido, reunidos los presupuestos procesales para proferir un fallo de mérito, sin que se observe
causal de nulidad que invalide lo actuado, partiendo de las pretensiones de la demanda y la competencia
del despacho en el marco de la accion impetrada, le corresponde entonces al Despacho establecer la
existencia de una responsabilidad contractual de CARDIF COLOMBIA SEGUROS GENERALES S.A. en
virtud del contrato de seguro de Proteccion Integral Cuentas No. 84110847912016869, certificado
individual en el que la sefiora demandante MABEL DE JESUS MARTINEZ RODRIGUEZ fungié como
asegurada, con ocasién de los hechos acaecidos el 6 de diciembre de 2022 y si en virtud de ello se accede
0 no a las pretensiones de la demanda.

Para estos efectos, encontrado que la controversia se enmarca en un contrato de seguros, cuya naturaleza
no fue objeto de debate en la presente controversia, es del caso precisar que los mismos se encuentran
regulados en el Cadigo de Comercio 1046 al 1162, y su actividad, en el Estatuto Organico del Sistema
Financiero (Decreto-Ley 663 de 1993), el Decreto 2555 de 2010 y la Circular Basica Juridica, y en materia
de proteccion al consumidor la Ley 1328 del 2009, y en lo no regulado en dicha disposicion por la Ley
1480 del 2011 —Estatuto del consumidor-.

Siendo del caso recordar, que la relacion contractual establecida entre un consumidor financiero y una
entidad vigilada se encuentra enmarcada en un contexto de proteccion constitucional como lo es el
derecho del consumidor previsto por el articulo 78 de la Constitucién y el derivado del ejercicio de la
actividad financiera y aseguradora, que ha sido elevada al rango de interés publico como lo establece el
articulo 335 ibidem, y cuya ejecucion por tanto impone a las entidades prestadoras que para ello fueren
autorizadas por el Estado, el ejecutar su actividad acorde con precisos deberes de informacion, atencion
y debida diligencia, que le competen conforme con los articulos 97 y 98 numeral 4 del Estatuto Organico
del Sistema Financiero, en armonia con los literales a) y c) del articulo 3 del titulo | de la Ley 1328 de
2009, siendo estos deberes exigibles en el ambito contractual por virtud de lo establecido en el articulo 38
de la Ley 153 de 1887 y la Ley 1328 de 2009.

Y es que respecto al deber de informacion, la Corte Constitucional en la sentencia de T-136 de 2013,
determind que “Precisamente la Ley 1328 de 2009, en concordancia con lo sefialado por el articulo 97 del
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Estatuto Organico del Sistema Financiero, establece que las entidades vigiladas tienen la obligacion de
suministrar a los consumidores financieros toda la informacion necesaria para que estos escojan las
mejores opciones del mercado de acuerdo con sus necesidades. De hecho, el acceso efectivo a la
informacion es uno de los principios fundantes sobre los cuales se erige el régimen de proteccion al cliente.

Asi las cosas, para el caso en cuestion, no solo se debe estar a las disposiciones que regulan al contrato
de seguro, sino a las que establecen las condiciones de la actividad dentro del que se enmarca el de
proteccion al consumidor, demas aplicable en el presente caso, atendiendo a que el actor ostenta la
calidad de consumidores financieros.

Elemento ademas relevante en cuanto a que el desconocimiento o insatisfaccion de obligaciones
derivadas del negocio juridico o de cualquier convencién valida, imponen a la parte incumplida la carga
de las consecuencias desfavorables, situacion que en la doctrina y la jurisprudencia se ha denominado
responsabilidad contractual.

Partiendo del citado marco normativo, se procede al estudio del caso en concreto atendiendo la
competencia de la Delegatura frente a cada relacion contractual del actor con la demandada.

Al respecto, siendo pacifico entre las partes la existencia del contrato de seguro que sirve de fundamento
de la accién, sea del caso resaltar que dentro de las citadas disposiciones, el articulo 1056 del Cédigo de
Comercio faculta a las compafiias de seguros para que atendiendo unos parametros econdmicos, legales,
técnicos y actuariales —propios de la actividad aseguradora- pudieran éstas asumir, con la salvedad de los
seguros obligatorios, los riesgos que le sean puestos a su consideracion, al disponer que, “Con las
restricciones legales, el asegurador podra, a su arbitrio, asumir todos o algunos de los riesgos a que estén
expuestos el interés asegurable o la cosa asegurados, el patrimonio o la persona del asegurado’.

Siendo expresion de la citada potestad, la posibilidad de determinar los riesgos cuya materializacién entran
a ser amparados por las entidades aseguradoras al momento de otorgar la cobertura, fuera mediante la
definicion del amparo o mediante el pacto de condiciones contractuales encaminadas a delimitar
determinado riesgo, las cuales al ser convalidada por el tomador del seguro y aceptada por el asegurado
se constituye en ley para aquellos, conforme lo prevén los articulos 1602 del Cédigo Civil y 871 del Cédigo
de Comercio.

Ahora bien, dado el escenario de proteccion constitucional en que se ejerce la accion de la referencia, y
partiendo de los planteamientos efectuados por los opuestos procesales en sus diferentes intervenciones
y en los alegatos de conclusion, se debe insistir que ni la facultad de delimitacion de los riesgos dada por
la ley a las aseguradoras, ni la naturaleza de adhesién del contrato de seguro, les permiten a las entidades
sustraerse de las obligaciones establecidas por la ley, en especial aquellas de proteccion del consumidor
financiero de que da cuenta el titulo | de la Ley 1328 de 2009.

Siendo reiterar sobre la especial proteccidon que le resulta exigible a la aseguradora frente a los deberes
que para la proteccion de los consumidores establecio el Estatuto Organico del Sistema Financiero en sus
articulos 100 y 184, asi como en los literales b) y c) del articulo 7 de la Ley 1328 de 2009, las cuales
disponen el “Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las condiciones
informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y emplear adecuados estandares de
sequridad y calidad en el suministro de los mismos”y “Suministrar informaciéon comprensible y publicidad
transparente, clara, veraz, oportuna acerca de sus productos y servicios ofrecidos en el mercado’.

Y es que atendiendo al interés publico que cobija la actividad aseguradora, es que el contrato incorpora
las citadas regulaciones especiales en proteccién del consumidor, que resultan de imperativo
cumplimiento para la entidad vigilada y que constituyen lineamientos dentro de los cuales se cumplen las
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obligaciones contractuales pactadas, comoquiera que se trata de derechos del consumidor financiero
protegidos “durante todos los momentos de su relacion con la entidad vigilada”, como lo establece el
articulo 5 de la misma disposicion.

Bajo el anterior marco conceptual, téngase de presente que el acceso a la informacion adquiere mayor
relevancia si se tiene en cuenta que en relaciones de consumo que surgen tanto de este tipo de negocio
juridico como de cualquier otro, el derecho a recibir informacién oportuna, clara, precisa e idénea es un
derecho del consumidor, cuya prevalencia tiene sus cimientos en la misma Constitucion Nacional.

De alli la importancia, que en relacién con el contrato de seguro, no solo de la claridad de las clausulas
contenidas en la pdliza sino del conocimiento y oportunidad que de las mismas deba brindarse a los
consumidores por parte de las entidades aseguradoras, esto con el fin que tengan la oportunidad de optar,
en caso de insatisfaccion de sus necesidades, por emprender las acciones correspondientes.

Lo anterior sin perjuicio de las practicas de proteccién propia de los consumidores, a quienes corresponde,
conforme el literal b) del articulo 6° de la norma en comento que dispone “Informarse sobre los productos
0 servicios que piensa adquirir o emplear, indagando sobre las condiciones generales de la operacion; es
decir, los derechos, obligaciones, costos, exclusiones y restricciones aplicables al producto o servicio,
exigiendo las explicaciones verbales y escritas necesarias, precisas y suficientes que le posibiliten la toma
de decisiones informadas’.

De lo anterior, se concluye que existen obligaciones tanto en cabeza de la entidad vigilada de cumplir con
lo ofertado, como de los consumidores, que deben informarse sobre los productos que piensan adquirir o
emplear, todo ello en el marco del contrato suscrito entre las partes y siempre que sus disposiciones no
conlleven clausulas abusivas que restrinjan los derechos del consumidor financiero ni releven de
responsabilidad a la entidad vigilada.

Ahora bien, sobre el particular la sefiora demandante en su escrito de demanda no se duele de la
informacion que le fuere brindada por la aseguradora demandada respecto del contrato de seguro objeto
del litigio, aunado a lo manifestado por el representante legal de la aseguradora en interrogatorio de parte
quien informé que el contrato de seguro y sus condiciones fueron entregados a la sefiora MARTINEZ
RODRIGUEZ manifestdé que el contrato de seguro fue adquirido por la actora en la entidad financiera
BANCOLOMBIA S.A. en desarrollo del contrato de uso de red que fue aportado al proceso en los derivados
032-000 y 033-000 en atencion a las pruebas decretadas de oficio y que el contrato y su clausulado
correspondiente fue enviado al correo electrénico de la asegurada hoy demandante (derivado 031-000
grabacion 1 de 1 minutos del 0:14:14 al 0:14:39). De lo anterior, se evidencia la informacién brindada a la
actora al momento de la adquisicion del contrato de seguro objeto del litigio.

Aunado a lo anterior, se tiene que las partes reconocieron como hechos ciertos los siguientes:

1. La sefiora Mabel DE JESUS MARTINEZ RODRIGUEZ adquirié poliza en CARDIF COLOMBIA
SEGUROS S.A. desde su relacién contractual, sequro de PROTECCION INTEGRAL
CUENTAS No. 84110847912016869, certificado individual en el que la sefiora demandante
fungié como asegurada MABEL DE JESUS MARTINEZ RODRIGUEZ el 28 de noviembre de
2022 poliza.

2. Con base en los hechos denunciados el 6 de diciembre de 2022, la sefiora demandante solicito
afectacion del contrato de seguro objeto del litigio.
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3. Mediante comunicacion fechada del 15 de marzo de 2023 la aseguradora objeto la reclamacion.

En este orden, atendiendo que la controversia frente a la compafiia de seguros encuentra su fundamento
en el proceso de reclamacion adelantado ante la materializacién de un riesgo asegurado, es del caso
estarse a la verificacion de la carga establecida por el legislador en el articulo 1077 del Cédigo de
Comercio, el cual establece “Correspondera al asegurado demostrar la ocurrencia del siniestro, asi como
la cuantia de la pérdida, si fuere el caso. El asegurador debera demostrar los hechos o circunstancias
excluyentes de su responsabilidad”, ademas fundado en el articulo 167 del Cédigo General del Proceso,
con ocasion al cual incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el
efecto juridico que ellas persiguen.

Al respecto, en relacién con el acreditar la ocurrencia del siniestro, entendido este como “la realizacién del
riesgo asegurado” de conformidad con el articulo 1072 del Cédigo de Comercio, se debe inicialmente
establecer cuales son las condiciones del contrato de seguro base de controversia. Y para este propdsito,
el articulo 1046 Ibidem dispone que el contrato de seguro se ‘probaréa por escrito o por confesion’,
precisando que se denomina péliza al documento contentivo del contrato, el cual debera redactarse en
castellano y firmarse por el asegurador.

A su vez, los articulos 1047 y 1048 de la misma codificacion establecen que debe contener la citada pdliza
y que documentos hacen parte de la misma, debiéndose resaltar que conforme a las citadas disposiciones
ademas de las condiciones generales se debe indicar “9) Los riesgos que el asegurador toma su cargo”y
“11) Las demas condiciones particulares que acuerden los contratantes”, asi como que hacen parte de la
misma la solicitud firmada por el tomador y los anexos que se emitan para adicionar, modificar, suspender,
renovar o revocar la poliza.

Para este proposito, reposa en la actuacion copia de la podliza de seguro de Proteccién Integral Cuentas
No. 84110847912016869, Certificado Individual en el que la Sefiora Mabel de Jesus Martinez Rodriguez
tuvo la calidad de asegurada, la cual fue aportada por la aseguradora demandada con su clausulado con
la contestacion de la demanda y certificacion de vigencia en atencién a las pruebas decretadas de oficio
(derivados 009-000, 010-000, 026-000, 027-000, documentos que fueron debidamente incorporados al
proceso y no desconocidos por la parte actora, de los que se evidencia que el contrato de seguro tuvo una
vigencia del 28 de noviembre del afo 2022 al 13 de febrero del afio 2023, correspondiente a los meses
en los que se efectud el recaudo de la prima, en el cual se establecieron las siguientes coberturas:

- Muerte accidental*

- Incapacidad Total y Permanente*

- Hurto en cajero electrénico / oficina*

- Uso indebido de la tarjeta débito / crédito™

- Utilizacién forzada de la tarjeta débito / crédito*
- Atraco en cajero oficina / sucursal*

- Atraco en cajero electréonico*

- Compra protegida*

- Reposicion de documentos™

- Reposicion de llaves™

- Reposicién de bolso / Billetera y su contenido*
- Garantia extendida*

*Cualquier indemnizacion derivada de estas coberturas, no resultara acumulable con indemnizacién por
el mismo evento, aunque se encuentre en coberturas similares incluidas en otras poélizas.
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Coberturas respecto de las cuales se pacté que no son acumulables unas con otras, situaciéon que se
corroboré por el representante legal de la aseguradora en interrogatorio de parte, manifestando que la
afectacién de una cobertura no se puede acumular con otra en un mismo evento, asi mismo, en respuesta
a la pregunta que le realizé el despacho sobre el amparo de hurto respecto de retiro en corresponsal
bancario, manifesté que éste no tiene cobertura en la pdliza, no esta pactado y que la misma solo cubre
retiro en cajero oficina o cajero electrénico (derivado 031-000 grabacion 1 de 1 minutos 0:13:40 al 0:14:12).

Ahora bien, se tiene que la actora con la demanda allegd como elemento probatorio la comunicacién
sostenida via Whatsapp con la aseguradora en capturas de pantalla que corresponden a 19 paginas que
reposan en los anexos de la demanda de la pagina 5 a la pagina 24 (derivado 000-000), las cuales también
aportd las aseguradora en la atencion a las pruebas decretadas de oficio que reposa en los derivados
032-000 y 033-000, de la que se evidencia la solicitud de afectacion realizada por la actora a la
aseguradora demanda, evidenciandose que no allegd documentos adicionales tendientes a la
demostracion de ocurrencia y cuantia, carga de que trata la precitada norma articulo 1077 del Cédigo de
Comercio, sin embargo, de oficio se le requirié a la aseguradora demandada el expediente de siniestro, el
cual fue aportado en los derivados 026-000 y 027-000 en los que se allegd copia de la denuncia de los
hechos que dan base a la solicitud de afectacion en la Fiscalia General de la Nacion y copia de la
transaccion de retiro en corresponsal bancario por la suma de seiscientos treinta mil pesos ($630.000)
fechada del 6 de diciembre del afio 2022 a las 13:45:43 dinero que presuntamente le fue hurtado a la
sefiora demandante de conformidad con los hechos narrados en la denuncia.

Por lo anterior, se evidencia que para el caso en concreto, el hurto del dinero retirado en corresponsal
bancario, no es objeto de cobertura en la pdliza objeto del litigio, situacion que conlleva a que no se
acredite ocurrencia respecto de los amparos de atraco en cajero / oficina o sucursal y/o atraco en cajero
electrénico, ya que expresamente este no fue cubierto por la aseguradora demandada.

Aunado a lo anterior, se tiene que si bien en la denuncia prestada ante la Fiscalia General de la Nacién
se narr6 el hurto de una compra, del dinero retirado en el corresponsal bancario, del bolsito que tenia y
sus documentos, lo cierto es que no se allegaron documentos que demuestren la cuantia de cada evento,
que lleven al despacho a evidencia la acreditacion de ocurrencia y cuantia en uno de los demas amparos
adquiridos como: Compra protegida, Reposicién de documentos, Reposicion de llaves y Reposicion de
bolso / Billetera y su contenido, careciendo especialmente de la acreditacion de cuantia, ya que la actora
unicamente allego capturas de pantalla de las comunicaciones cruzadas con la aseguradora por whatsapp
y no volvidé a comparecer al presente proceso, lo anterior, aunado que en las pruebas decretadas de oficio
allegadas por la aseguradora tampoco se evidencian documentos tendientes a demostrar la realizacion
del riesgo en los términos asumidos por la aseguradora respecto de alguno de los precitados amparos.

Por lo que para el caso en estudio no se evidencia que la asegurada hoy demandante demostrara
ocurrencia y cuantia del siniestro en los términos del contrato de seguro que se pretende o pudiera afectar,
por lo que se tendra como probada la excepcion intitulada por la aseguradora demandada como “FALTA
DE DEMOSTRACION DE OCURRENCIA” propuesta por la aseguradora demandada.

Situacion que lleva al traste las pretensiones de la demanda, conllevando a abstenerse el Despacho del
analisis de los otros medios exceptivos propuestos de conformidad con lo establecido en el articulo 282
del Cédigo General del Proceso

Finalmente, la Delegatura no condenara en costas al demandante por no aparecer ellas probadas en el
expediente.
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En consecuencia, la DELEGATURA PARA FUNCIONES JURISDICCIONALES DE LA

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA, administrando justicia en nombre de la Republica
de Colombia y por autoridad de la Ley,

RESUELVE

PRIMERO: DECLARAR probadas la excepcion intitulada por la pasiva como “FALTA DE
DEMOSTRACION DE OCURRENCIA”, de conformidad con lo sefialado en la parte motiva de la presente
sentencia.

SEGUNDO: Negar las pretensiones de la demanda.
TERCERO: Sin condena en costas.
Ejecutoriada esta decision, por Secretaria archivese el expediente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE,

TATIANA MAHECHA MARTINEZ
PROFESIONAL ESPECIALIZADO
80010-GRUPO DE FUNCIONES JURISDICCIONALES UNO

Copia a:

Elaboro:

TATIANA MAHECHA MARTINEZ
Reviso y aprobo:

TATIANA MAHECHA MARTINEZ

Superintendencia Financiera de Colombia
DELEGATURA PARA FUNCIONES JURISDICCIONALES
Notificacién por Estado

La providencia anterior se notificé por anotacién en estado fijado

Hoy 9 de noviembre de 2023

-y
N
MARCELA SUAREZ TORRES
Secretario
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