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Introduccidén

El asegurador debe ser estricto en la suscripcién del
seguro, para poder ser amplio al momento de su
pago.

J. Efrén Ossa G.

Tal como lo manifesté en la primera edicidn, este trabajo estd dedicado a
la memoria del profesor J. Efrén Ossa G., con quien tuve la oportunidad
de trabajar durante veinte anos, autor del denominado proyecto del afio
1958 que, con algunas modificaciones, se convirti6 en el Titulo V del
libro IV del Cédigo de Comercio que regula el contrato de seguro’.

Los conflictos entre asegurados y aseguradores nacen porque el asegu-
rado desconoce aspectos propios del seguro (deducibles, demérito por
uso, infraseguro, para citar solo algunos), porque el asegurador encuen-
tra en el andlisis del siniestro una causal de inoperancia del seguro con
la cual no estd de acuerdo el beneficiario, porque a veces existen cldusulas
abusivas en los contratos de seguro, por deficiente atencidn al cliente y, en
tltimo lugar, por eventuales violaciones de los derechos fundamentales
de los asegurados. Al abordar cada uno de estos aspectos en los distintos
capitulos, espero contribuir a que la mejor herramienta que ha disenado el
ser humano para mitigar los efectos de los siniestros: el seguro, fluya cada
vez mejor entre asegurados y aseguradores.

Este libro apunta a la informacién y formacién sobre cada uno de
los temas citados, con el fin de mejorar la relacién que de buena fe se
establece entre las partes y que puede fracturarse por el desconocimiento
de los mismos. No me refiero a casos de mala fe en los que el desacuerdo

se produce por el deseo del tomador de timar a la compania de seguros

1 Me vinculé a la Compaiia Central de Seguros S.A. (actualmente QBE Seguros)
en agosto de 1972, siendo Presidente de la misma el doctor J. Efrén Ossa G.,
quien se retiré en mayo de 1991.
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para sacar ventaja indebida y a veces criminal, como sucede, en el primer
caso, con las reticencias y, en el segundo, con las reclamaciones fraudu-
lentas, como estd ocurriendo en muchas ocasiones con las del Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT).

Con el presente estudio también pretendo servir a los fines de la
Circular 050 de 2015 expedida por la Superintendencia Financiera,
que exige capacitacién a las personas vinculadas a los intermediarios de
seguros, entre otros puntos, en aspectos bdsicos del contrato de seguro
y en aspectos relevantes de proteccién al consumidor de financiero.
El presente trabajo contiene mis clases de Derecho de Seguros de las
especializaciones de Seguros y Seguridad Social y de Derecho Comercial
de la Universidad de La Sabana, con el fin de facilitar a mis alumnos el
estudio sobre tan apasionante tema.

En cuanto a los cambios en la segunda edicién relativos a la reestructu-
racién de algunos capitulos, todos los aspectos juridicos del contrato de
seguro —regulados por el titulo V del libro IV del Cédigo de Comercio—
se concentraron en el capitulo II, de manera que los Fundamentos del
contrato de seguro y sus Aspectos esenciales se organizaron, respecti-
vamente, en los capitulos II y III, dejando para el IV las obligaciones
derivadas del contrato, asi como el tema de las cldusulas abusivas y las
normas de proteccién al consumidor de seguros.

El libro se actualiz6 en cuanto a los efectos del Cédigo General del
Proceso en el Derecho de Seguros, en lo relativo al mérito ejecutivo de
la péliza de seguros y a la reclamacion, la cual tiene ahora la virtualidad
de interrumpir la prescripcién. Se incorporaron dos nuevos temas: en el
capitulo IV se incluyé la deficiente atencién al cliente como otra causa
de conflicto que da origen a las quejas que presentan los asegurados,
y en el capitulo V, lo relacionado con las controversias que pueden
originarse por eventuales violaciones de los derechos fundamentales de
los asegurados en la objecién de la reclamacién, tema conocido como la

“Constitucionalizacién del Derecho de Seguros”.
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Respecto, puntualmente, de las causas de ruptura entre asegurados
y aseguradores con ocasién del siniestro, estas se tratan en el siguiente
orden. En el capitulo I, las que se derivan del desconocimiento del asegu-
rado de aspectos propios del seguro; en el capitulo 111, las que proceden
del desconocimiento del asegurado de los aspectos bésicos del contrato de
seguro, en particular, de las causales de inoperancia del contrato
de seguro; en el capitulo IV, aquellas que provienen del desconocimiento
de normas de proteccién al consumidor financiero de seguros y las que
tienen su génesis en la deficiente atencidn al cliente; en el capitulo V, las
que se originan en la eventual violacidén de derechos fundamentales de

los asegurados en la objecién de la reclamacién.
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1. Problemas entre asegurados y
aseguradores con ocasion del siniestro

Estudia: El Derecho se transforma constantemente.
Si no sigues sus pasos serés cada dia un poco menos
abogado.

Eduardo J. Couture, Decélogo del abogado

La funcién reparadora del seguro ha permitido al ser humano enfrentar
los riesgos de la mds diversa indole que gravitan sobre él, sus bienes y su
patrimonio, apoyando también el desarrollo de los paises, pues protegen
a sus ciudadanos y al Estado mismo cuando se presentan los siniestros,

que son tan diversos como diversos son los riesgos que protegen.

Funcion del seguro

No debemos olvidar que el seguro ampara, entre otros, al niicleo esencial
de la sociedad: la familia, pues asegura la vida de los padres y la educacion
de los hijos y, en caso de accidentes y incendio o terremoto, protege el
inmueble que sirve de hogar a la misma, para solo citar algunos ejemplos.
Los seguros de personas cumplen notable labor social y su crecimiento se
observa en los seguros de vida grupo deudores, que protegen el saldo de
la deuda hipotecaria en caso de fallecimiento del asegurado. Igualmente
apoya el seguro al Estado con los seguros sobre sus propios bienes y con
los seguros de cumplimiento. Estos los otorgan los contratistas como
garantia a las entidades estatales en los contratos que celebran con las
mismas. ;Cémo harfan los comerciantes sin los seguros de robo, de
incendio, de lucro cesante, de anegacién, granizada y de equipos, y los
industriales, sin iguales amparos, ademds de los de proteccién de dafios
de sus maquinarias? ;Y cémo podria funcionar el sector financiero sin

las anteriores protecciones, pero, en particular, sin el amparo contra la
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infidelidad de sus trabajadores, el seguro de manejo y los que protegen
los riesgos financieros?

El sector transportador se encuentra amparado por el seguro en todas
sus modalidades, terrestre, maritima, fluvial y aérea. Los constructores
pueden ejercer su actividad gracias a seguros de cumplimiento, de
responsabilidad civil y otros que protegen la actividad propia de la cons-
truccién, como los seguros de todo riesgo para construccién y maqui-
naria. Los ciudadanos, por su parte, se protegen de la responsabilidad
en que puedan incurrir en la operacién de conduccién de automotores,
con los seguros de responsabilidad civil, muy utilizados. Los seguros
de automévil son indispensables en nuestra sociedad, amén del Seguro
Obligatorio de Accidentes de Trdnsito (SOAT). Otro seguro de sensible
importancia para la sociedad es el de Terrorismo, el cual se otorga en el
anexo conocido con el nombre de Actos Mal Intencionados de Terceros
(AMIT).

En el siglo XXI, el desarrollo de las nuevas tecnologias (telecomunica-
ciones, nanotecnologia y biotecnologia) ha trasformado drdsticamente
el entorno social y comercial de nuestro mundo, debiendo el sector
asegurador asumir el reto de crear productos innovadores que asuman
los riegos tecnoldgicos y poner a disposiciéon de los consumidores los

siguientes seguros:

* Seguros de responsabilidad civil con cobertura de protecciéon de da-

tos personales para terceros y empleados.

* Seguros contra los ciberataques de hackers, virus informdticos y uso

indebido de la web.

* Seguros para proteccién de informacién en soporte digital, cuyas co-
berturas son: perdida de la informacién por accidente o error, fraude

informdtico, uso de sistemas y red por personal no autorizado.
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* Seguros de responsabilidad civil extracontractual para empresas de
tecnologia con cobertura en desarrollo, implementacién y manteni-

miento de software, hardware y web.

* Seguros de responsabilidad civil extracontractual por danos causados

por el uso y desarrollo de nanotecnologia o biotecnologia.

Los seguros relacionados con el sistema de seguridad social: previsio-
nales de invalidez y muerte, de rentas vitalicias y de riesgos profesionales,
cumplen indispensable funcién y muestran significativa evolucién, como
debe ser en un pais que lucha por mejorar sus indices de empleo formal.
En fin, el seguro irradia con su proteccién toda la economia de cualquier

pais y la de sus miembros.

Conflictos entre asegurados y aseguradores

El impacto positivo de la funcién social y econdmica del seguro arriba
descrito no siempre es compartido, al menos totalmente, por el ase-
gurado y su circulo de personas, denominense familia o empresa, por
desacuerdos que se presentan en la reclamacién de un seguro, bien
porque en la objecién se niega el pago o porque el asegurado lo acepta,
pero no con la satisfaccion de recibir en la indemnizacién la cuantia que
él entendia que debia ser la correcta, pues tuvo en la liquidacién del
siniestro deducciones cuyo alcance desconocié o no comprendié, en las
tratativas del negocio.

En alguna ocasién, un alumno de ultimo afno de una Facultad de
Derecho me pregunté por qué nunca el pago del seguro es igual al que
se estipuld en la péliza. Aclaré que su padre era industrial y que cuando
reclamaba un seguro tenfa ese problema, lo cual le generaba inconve-
nientes econdmicos, pues no vefa resarcido lo que esperaba del contrato
de seguro.

Este trabajo espera contribuir a resolver problemas como el planteado,

que coincide con las inquietudes que por lo general se expresan en los
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auditorios cuando los conforman asegurados. He tenido la oportunidad
de trabajar en el sector asegurador y ello me ha permitido conocer las
bondades del seguro, pero también algunas inquietudes de los asegura-
dos en relacién con el seguro, cuando he dictado diplomados dirigidos
a ellos. Aspiro acd a presentar soluciones equitativas para unos y otros,
frente a las diferencias que a veces los alejan.

Sin conocer en detalle las liquidaciones de los seguros a los que el
alumno aludia, resultaba dificil estructurar una respuesta; sin embargo,
le expliqué el tema de los deducibles, del infraseguro y del demérito por
uso, que probablemente habian significado que el valor de la indemni-
zacion fuese menor al valor asegurado. Estos aspectos los abordaré mds
adelante.

El problema deriva de la falta de adecuado conocimiento del tomador
o asegurado sobre el contrato de seguro, que para algunos es el mds
complejo de los contratos mercantiles, asi como de las obligaciones y
derechos derivados de dicho contrato de seguro. Tales conocimientos
deben ser impartidos a los asegurados, como se verd mds delante, de
conformidad con la Ley 1328 de 2009, cuyo titulo I estd dedicado al
Régimen de Proteccién al Consumidor Financiero. El Estatuto de
Proteccién al Consumidor (Ley 1480 de 2011) también contempla
disposiciones especiales que se aplican a los seguros, que serdn tratadas

en el capitulo IV.

Bajo porcentaje de aseguramiento en Colombia

Pretende igualmente el presente estudio que, al evitar el desencuentro
entre asegurados y aseguradores con ocasién del siniestro, aquellos
queden con una mejor imagen del seguro, lo cual derivarfa en un mayor
aseguramiento. Entonces, como segundo problema que se quiere resol-
ver, se plantea el siguiente: ;Por qué en Colombia hay un bajo porcentaje
de aseguramiento? Se han dado siempre las mismas explicaciones para

entender el fendmeno: a) falta de capacidad econdmica para atender el
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pago de las primas; b) carencia de una cultura del seguro; ¢) ausencia de
una adecuada percepcién del riesgo, es decir, pensar que el siniestro ocu-
rrird a los demds, pero no al tomador potencial del seguro. Consideramos
que existe una cuarta razén para explicar el bajo porcentaje de seguros
en Colombia frente a su potencial: los problemas que se presentan entre
asegurados y aseguradores con ocasién de un siniestro.

Cuando la reclamacién del siniestro es objetada, se genera descon-
fianza en la ciudania respecto del contrato y con ello menor apetencia
por el seguro. Si existiera mayor conocimiento del seguro por parte
de los asegurados, habria menos problemas generados con ocasién del
siniestro, porque en no pocas ocasiones el conflicto interpartes deriva
del desconocimiento por el asegurado de las particularidades del seguro.

Lo que se pretende entonces con el presente trabajo, como segundo
problema a resolver, es que, eliminadas o minimizadas la causas que
dan origen a la ruptura entre asegurados y aseguradores con ocasion del
siniestro, llegue la funcién bienhechora del mismo a mds personas, mds
hogares, mds colegios y universidades, mds propietarios de muebles e
inmuebles, mds conjuntos residenciales, mds comerciantes, mds indus-
triales, mds exportadores e importadores, mds contratantes y contratistas,
todos con amparos claramente explicados en las pélizas, debidamente
tomados frente a sus reales riesgos, con adecuado valor asegurable y con
suficientes coberturas. Si se extienden los seguros a una mayor cantidad
de usuarios y ello se acompana de una buena seleccién, para evitar
la alta siniestralidad, se disminuird el valor de las primas y se alcanzard la

popularizacién del seguro.
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Problemas entre asegurados y aseguradores por
desconocimiento

Piensa: El Derecho se aprende estudiando, pero se
ejerce pensando.
Eduardo J. Couture, Decélogo del abogado

Toda actividad profesional tiene sus propias reglas, acompanadas de un
lenguaje determinado. En el caso de los seguros, se habla de deducibles,
demérito por uso, plazos para el pago de la prima, regla proporcional o
infraseguro, supraseguro, subrogacién, prescripcion, etc. No son términos
que domine el comun de los asegurados y, sin embargo, desde cuando se
suscribe el contrato de seguro, durante su vigencia y después de ella, con
las denominadas obligaciones poscontractuales, se los utiliza, junto con
otros términos tipicos de la especialidad, pero que, por desconocerlos
in genere el asegurado, pueden ocasionar conflictos entre ¢l y su asegu-
rador y, por supuesto, con el intermediario, a quien el titular del interés
asegurable (el asegurado) puede endilgarle ausencia de una adecuada

informacién.

Falta de coincidencia entre insuceso y amparo
de la péliza

No son pocos los casos en los cuales la causal de ruptura entre asegurados
y aseguradores con ocasién del siniestro estriba en que el primero estaba
convencido de encontrarse bajo el amparo de la pdliza, si ocurria deter-
minado hecho, pero cuando este ocurre se llega a la conclusién de que el
insuceso no coincide con el amparo. El asegurado ignora que la primera
parte del andlisis por parte del asegurador cuando se le presenta una
reclamacidn es hacer el cotejo entre el siniestro que afect6 a su asegurado
y el amparo contratado, para verificar si existe cobertura de la péliza. El

doctor Fernando Amador dice al respecto:



