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Presentacion

Con el dnimo de propiciar un mayor entendimiento sobre el seguro entre la poblacidn, asi
como la adopcion de decisiones mads informadas a la hora de adquirir un seguro, y en general,
administrar los riesgos, las Compafiias de Seguros, a través de La Federacion de Aseguradores
Colombianos, FASECOLDA, vienen adelantando el Programa de Educacién Financiera, Viva
Seguro.

Como parte del programa, FASECOLDA presenta la Guia de Aseguramiento de Copropiedades.
Esta guia tiene como propdsito convertirse en una referencia confiable para el correcto
aseguramiento de los bienes comunes que forman parte de la copropiedad, sea ésta
residencial, comercial o mixta, segln lo establecido en la Ley 675 de 2001.

La Guia se ha estructurado para explicar de manera sencilla los aspectos fundamentales del
aseguramiento de este tipo de bienes y esta dirigida a copropietarios, administradores de
copropiedad, intermediarios de seguros e interesados en el tema del seguro de copropiedades.

Adicionalmente, esta guia le permitira al lector identificar cuales son sus derechos y deberes
como asegurado, asi como los mecanismos dispuestos en la ley para la protecciéon de los
mismos.

FASECOLDA advierte que la informacion consignada en el presente documento no reemplaza
el proceso que las partes interesadas en el aseguramiento de la copropiedad deben adelantar
para la correcta proteccién de la misma. Debe ser claro que los procesos de suscripcion tienen
particularidades supeditadas a cada copropiedad y que sélo las partes involucradas pueden
conocer. Por esta razdn, el contenido del presente documento es meramente ilustrativo.

De igual forma, FASECOLDA no se hace responsable por el uso que se realice de esta Guia en el
proceso de suscripcidén ni por las consecuencias generadas por dicha utilizacién. Esta Guia no
reemplaza los clausulados que puedan existir en una pdliza de seguros comercializada en el
pais.

El presente documento estd basado en los estandares técnicos y juridicos vigentes al momento
de su publicacion y puede ser consultado y descargado de la pagina Web de la Federacién
www.fasecolda.com en el link Viva Seguro, Programa de Educacion Financiera.


http://www.fasecolda.com/

éQué es un Bien Comun?

Un bien comun puede definirse como un bien mueble o inmueble cuya propiedad es
compartida entre dos o mas propietarios. Para efectos de esta Guia, el conjunto de bienes
comunes conforman lo que conocemos como la copropiedad y sobre la misma concurren
derechos y deberes de todos los copropietarios.

La copropiedad de bienes muebles o inmuebles se puede presentar en edificios, conjuntos o
agrupaciones de edificaciones destinados a uso residencial, comercial, industrial o mixto. Este
tipo de copropiedades estan sujetas al Régimen de Propiedad Horizontal y las mismas deben
constituirse, de acuerdo con los requerimientos de la normativa, como personas juridicas.

No siempre es sencillo identificar dentro de la copropiedad qué es un bien comun y qué un
bien privado. En esta seccion de la guia se relacionan algunas caracteristicas que permiten al
lector identificar los bienes que son comunes a los copropietarios y sobre los cuales se debe
adquirir un seguro contra las pérdidas que pueda ocasionar un incendio o un terremoto:

1. Son considerados como bienes comunes aquellos que permiten o facilitan la
existencia, estabilidad, funcionamiento, conservacién, seguridad, uso, goce o
explotacion de los Bienes Privados. *

2. Existen bienes comunes que estan estipulados como tal en los planos de la
copropiedad. ?

3. Finalmente estan los bienes comunes de uso exclusivo. Estos bienes, por su
localizacién dentro de la copropiedad, no pueden ser utilizados por todos los
copropietarios, sino por ciertos propietarios que tienen acceso directo a ellos. Un
ejemplo de este tipo de bienes comunes son las terrazas a las cuales sélo se puede
acceder a través de un apartamento.

¢Qué tipo de inmuebles son considerados bienes comunes?

Como se menciond anteriormente, en ciertas ocasiones no es facil diferenciar los bienes
privados de los bienes comunes que hacen parte de una edificacion sometida al régimen de
propiedad horizontal.

A manera de ilustracion se relacionan algunos ejemplos de bienes comunes que se encuentran
presentes tanto en edificios como en conjuntos:

v" Areas de uso social (salén comunal, sede social, etc.).
v" Areas para circulacién que se encuentren dentro de la copropiedad:

! Ley 675 de 2001, Articulo 32. Definiciones.
% Ley 675 de 2001, Articulo 19. Parégrafo 1.



Puntos fijos, corredores, escaleras, terrazas de uso comunal, etc.
Vias de acceso vehicular, puentes para uso exclusivo de la copropiedad,
rampas, parqueaderos, etc.

o Areas de circulacién peatonal como andenes, senderos, etc.

Zonas verdes de uso comunal (parques, jardines, etc.).
Cerramientos y puertas de acceso a conjuntos.
Los cimientos (losas de cimentacidn, zapatas, pilotes, etc.).

LSRN

Elementos que soportan la edificacidn (losas entrepiso, vigas, columnas, muros de
carga, etc.).

La fachada del edificio.

Muros que dividen las areas privadas y los muros de la copropiedad.

Muros compartidos entre la copropiedad y el bien privado.

Acabados y enchapes de la copropiedad.

Techos o losas que sirven de cubiertas.

NANENENENEN

Bienes muebles de la copropiedad (elementos de gimnasio, electrodomésticos de
la copropiedad, equipos de comunicacidn, equipos de computacidn, etc.)
Equipo y Maquinaria (bombas hidraulicas, calderas, ascensores, etc.)

<\

v Instalaciones eléctricas, hidraulicas y sanitarias que llegan o salen de los bienes
privados.
v’ Areas de servicio.

o Porterias, garitas, etc.
o Bombas tanques de almacenamiento de agua, etc.

v" Areas de recreacién (gimnasios, canchas, piscinas, zonas himedas, etc.).

Existen copropiedades que por su disposicion arquitectdnica cuentan con cierto tipo de

estructuras que algunas veces no se reconocen como bienes comunes cuando efectivamente

pueden serlo. Entre estas estan:

v
v

Muros de contencidn.

Cimientos y elementos colindantes que soportan las edificaciones de varios
copropietarios, por ejemplo, losas corridas de cimentacién, losas entrepiso
compartidas horizontalmente entre dos o mas unidades privadas, etc.

Vias privadas dentro de la copropiedad que no pertenecen al gobierno local.
Instalaciones generales de servicios publicos como transformadores, tanques de
almacenamiento de agua, que pertenezcan a la copropiedad y que generalmente
puedan estar dentro de los limites de la misma, si los mismos no pertenecen a las
empresas de servicios publicos de la ciudad.

Cerramientos y puertas de acceso a varios conjuntos.

Estructuras de parqueaderos subterraneos, a nivel o elevados.



Es siempre recomendable contar con la ayuda de un experto para diferenciar los bienes
comunes de los bienes privados. Lo anterior ayuda a los copropietarios a contar con un
inventario confiable de este tipo de inmuebles que sera util dentro del proceso de
aseguramiento.

¢A qué riesgos estdn expuestos los bienes comunes?

Los bienes comunes que conforman la copropiedad estan expuestos a diferentes riesgos,
varios de ellos de naturaleza catastrdfica; es decir, riesgos que tienen el potencial de destruir
por completo la copropiedad y el patrimonio que representa.

Consciente de esta realidad, el legislador estructuré en la Ley 675 de 2001 la norma por la cual
se obliga a las copropiedades a adquirir un seguro que los proteja contra los riesgos de
incendio y terremoto, de manera que se pueda garantizar, al menos, su reconstruccion.

Existen otros riesgos a los que se encuentra expuesta la copropiedad, que tienen igualmente el
potencial de afectar el patrimonio de todos los copropietarios. Entre ellos estan:

e Dailos por agua provocados por inundaciones, lluvias, roturas de tuberias, entre otras.

e Dafios por vientos fuertes que afectan especialmente fachadas y techos.

e Dafios por granizo.

e Dafos por rayo y por fluctuacion en la corriente eléctrica. Estos riesgos afectan las
instalaciones eléctricas tanto comunes como privadas, ascensores, bombas y otros
equipos eléctricos o electrdnicos de la copropiedad.



e Pérdidas patrimoniales de los copropietarios en caso de que se culpe a la copropiedad
por los dainos ocasionados a bienes de terceros, o por lesiones o muerte a terceras
personas.

e Otros tipos de riesgos como terrorismo, sustraccion, dafios a vidrios, rotura de
maquinaria, etc.

Para que la copropiedad pueda protegerse contra estos y otros riesgos, las compafias de
seguros han venido desarrollando soluciones integrales, de manera que la proteccion sea lo
mas completa posible. En este sentido, los copropietarios pueden encontrar un amplio abanico
de productos de seguros para su copropiedad en una amplia gama de precios.

¢Por qué deben asegurarse los Bienes Comunes?

Existen diversos riesgos que pueden afectar los bienes comunes y causar un detrimento
patrimonial a los copropietarios. De igual manera se pueden generar perjuicios patrimoniales,
morales y materiales a terceros sobre los cuales se puede responsabilizar a la copropiedad. Al
carecer de un seguro de bienes comunes, eventos fortuitos pueden afectar severamente el
patrimonio de sus los propietarios.

Existe entonces dos razones estrechamente relacionadas para asegurar los bienes comunes o
la copropiedad, la primera es la necesidad de protegerse contra los riesgos a los que se
enfrenta la copropiedad, de manera que se proteja el patrimonio de los copropietarios. La
segunda, tiene que ver con la obligatoriedad exigida por la ley, inspirada en la necesidad de
que las edificaciones convencionales, que en su mayor parte son copropiedades, estén

protegidas contra eventos de naturaleza catastréfica.




¢Qué coberturas ofrece el seguro de bienes comunes?

Respecto del seguro de bienes comunes, es importante aclarar que de acuerdo con la
normativa, las copropiedades estan obligadas a asegurarse contra los riesgos de incendio y
terremoto. Esto quiere decir que las coberturas bdsicas de este seguro son incendio vy
terremoto.

Coberturas adicionales como responsabilidad civil, dafios por agua, anegacién, terrorismo,
dafios por granizo, explosidn, dafios por rayo, corriente débil, remocidén de escombros y otras
coberturas adicionales, no son de caracter obligatorio.

A pesar de esto, es deseable que la copropiedad adquiera algunas de estas coberturas
adicionales dependiendo de los diferentes riesgos a los que se encuentre sometida. En este
sentido, las aseguradoras ofrecen soluciones de proteccién integral que tienen en cuenta las
diferentes necesidades de proteccidn de las copropiedades.

¢Quién debe tomar el seguro de bienes comunes?

La persona juridica de la copropiedad es quien debe tomar el seguro. Es importante sefialar
que las pdlizas de seguros son un contrato. Las personas naturales o juridicas que forman
parte del contrato de seguros son el tomador, el asegurado, el beneficiario y la aseguradora.
Todas estas personas tienen derechos pero también obligaciones en relaciéon con el citado
contrato de seguros.

En el caso de seguro de copropiedades o seguro de bienes comunes el tomador, el asegurado y
el beneficiario son, en casi todos los casos, la misma persona, esto es, la copropiedad. Por tal
motivo, se reitera que es de gran importancia que la copropiedad se haya constituido como
persona juridica ante la oficina de instrumentos publicos de la municipalidad. Al constituirse
como persona juridica, a la copropiedad se le asigna un nimero de identificacion tributario o

NIT. Con este NIT el administrador toma el seguro a nombre de la copropiedad.




¢Como se aseguran los bienes comunes?

Una pdliza de bienes comunes se adquiere directamente en las compafiias aseguradoras o por

intermedio de un corredor, agencia o agente de seguros. Para adquirir una pdliza de este tipo

es importante que la copropiedad cuente con la siguiente informacién basica:

o 0 T W

ElI NIT de la copropiedad.

Direccién donde estd localizada la copropiedad.

Nombre e identificacion del representante legal de la copropiedad.

El inventario y el avalio del valor de reconstruccién de los bienes comunes. Este
avalio es el valor asegurable de la edificacion contra los riesgos de incendio y
terremoto. El valor de reconstruccion debe tener en cuenta la adecuacién a la norma
sismo resistente vigente y otras normas de construccién como la normativa obligatoria
para proteccion contra rayos, entre otras.

El inventario y el valor de reposiciéon a nuevo de los bienes muebles de propiedad
comun en caso que se deseen asegurar.

Es frecuente que la aseguradora o el intermediario de seguros soliciten informacién adicional

de la copropiedad para definir correctamente los riesgos que van a asegurar.

¢Cudnto cuesta un seguro de bienes comunes?

El valor de una pdliza de seguros de bienes comunes estd en funcion de muchas variables.

Entre ellas, las mds representativas son:

Valor asegurable: es el valor de reconstruccidn de los bienes inmuebles comunes mas
los valores de reposicién a nuevo de los bienes muebles de la copropiedad.

La localizacion: es posible que la copropiedad esté cerca de zonas propensas a verse
afectadas por los eventos cubiertos (i.e. zonas de alto riesgo sismico, taludes, zonas de
construccion, fabricas, estaciones de gasolina, etc.).

Afo de construccion: dependiendo del afio de construccidn, la edificacion puede ser
mas vulnerable a sufrir dafos bajo la ocurrencia de un incendio o un terremoto. En
Colombia la primera norma sismo resistente de obligatoria implementaciéon se
establecié en 1983 y se ha actualizado dos veces (en 1998 y en 2010). La aplicacion de
estas normas, tanto en el disefio como en la construccion de una edificacion, le
otorgan un nivel superior de resistencia al movimiento sismico y a los incendios.

Uso: el uso de la copropiedad puede ser una variable influyente en el precio del
seguro. El costo del seguro para copropiedades comerciales puede diferir del seguro
para copropiedades residenciales.



e. Las politicas de aceptacion de riesgos de la aseguradora: cada aseguradora tiene una
politica de aceptacion de riegos basada en su historial de siniestros, los montos
asegurados, la competencia en el mercado, entre otros.

f. Las coberturas contratadas: una copropiedad puede contratar la cobertura que exige
la ley (incendio y terremoto); sin embargo el mercado ofrece coberturas adicionales
ante eventos que tienen igualmente el potencial de afectar total o parcialmente el
patrimonio de los copropietarios, entre ellas, responsabilidad civil, dafios por agua,
dafios por granizo y terrorismo.

Por estos y otros motivos, el valor de una pdliza de bienes comunes puede variar por companiia
y no es posible otorgar un costo uUnico en funcién del valor de reconstruccién de la
copropiedad. La recomendacidn principal es que se cotice en el mercado la mejor solucién de

proteccion al mejor precio.

¢Qué es y como funciona el deducible?

El deducible puede definirse como la parte del riesgo que estd a cargo del asegurado. En el
caso del seguro de bienes comunes, es la parte del riesgo que queda en manos de los
copropietarios.

El deducible puede estar expresado como un valor en pesos, un porcentaje del valor
asegurado o un porcentaje de la pérdida. Esto varia seglin la compafiia y el tipo de seguro que
se quiera adquirir.

Valor asegurado Indemnizacién

v

4 Deducible
v




El funcionamiento del deducible se describe en el siguiente ejemplo:

Suponga que la copropiedad se asegura contra incendio y terremoto. El valor asegurado de la
copropiedad es de $1.000. Si el deducible fue definido por las partes en 10% del valor
asegurado, quiere decir que en caso de pérdida total la aseguradora pagard S900 y la
copropiedad $100 restantes.

Lo mismo pasa en las pérdidas parciales. Si se presenta un evento que afecte a la copropiedad
en $250, por ejemplo, la aseguradora indemnizard con base en las pérdidas que superen el
deducible, en este caso, indemnizaria $150. Los $100 restantes estarian a cargo de la
copropiedad.

El deducible tiene dos funciones: la primera y quizds mads importante, es incentivar al
asegurado (en este caso los copropietarios), a mantener los bienes inmuebles en el mejor
estado posible, de manera que el riesgo de pérdida se minimice. En muchos casos, los
copropietarios no son conscientes de la responsabilidad que les asiste en realizar las labores de
mantenimiento preventivo de los bienes muebles e inmuebles de la copropiedad.

Si el asegurado es participe de las pérdidas que se incurran con motivo de un siniestro, se
genera un incentivo para que se promuevan las reglas minimas de cuidado, mantenimiento y
adecuada operacidén de los bienes asegurados.

La segunda funcién del deducible es evitar que pérdidas muy pequefias sean transferidas a las
compafias de seguros. En muchos casos, el costo del trdmite seria mayor que la misma
pérdida, lo que incrementaria los costos finales del seguro de manera importante. Es por ello
que, en términos generales, a menor deducible mayor costo de la prima.

¢cQué es el infraseguro y como puedo evitarlo?

El infraseguro se presenta cuando el valor asegurado (valor que se expresa en la pdliza de
seguros), es menor que el valor asegurable (valor por el cual se debe tomar el seguro, en este
caso el valor de reconstruccion) y no se le comunica expresamente a la aseguradora.

4 Valor asegurado

Valor Asegurable




En el caso en el cual el seguro haya sido tomado insuficientemente, es decir, cuando se
presenta infraseguro, la indemnizacién de la copropiedad se realiza en la misma proporcidn en
que la suma asegurada cubre el interés asegurable.

El funcionamiento de la indemnizacién en estos casos se describe en el siguiente ejemplo:

Suponga que la misma copropiedad del ejemplo anterior se asegura contra incendio vy
terremoto. El valor de reconstruccion de la copropiedad es $1.000 y se asegura por $ 700, es
decir, por un 70% de su valor y este hecho no le es comunicado a la aseguradora.

Si la copropiedad sufre una pérdida parcial de $500, la compafiia de seguros indemnizara a la
copropiedad el valor correspondiente al 70% de la pérdida. En este caso, la indemnizacidn
seria de $500 x 0,7= $350. Observe ademds que sobre este valor se deberd descontar el
deducible que se haya pactado. En caso de pérdida total, la aseguradora indemnizara hasta la
suma asegurada, es decir $700, menos el deducible.

Como se puede observar, resulta de enorme importancia determinar de forma adecuada el
valor asegurable de los bienes muebles e inmuebles de la copropiedad. Esto se hace
generalmente con la ayuda de avaluadores expertos que entregan, a la administracion de la

copropiedad, un informe que relaciona el tipo de bienes como su valor asegurable.

¢Se debe tomar el seguro de la copropiedad si se tienen otros seguros?

Puede presentarse el caso en el cual los propietarios o arrendatarios de bienes privados
cuenten con un seguro que ampare sus inmuebles contra un incendio o un terremoto. Estos
seguros pueden cubrir o no la fraccién de bienes comunes que les corresponden.

Si todos los copropietarios contaran con un seguro privado o hipotecario que cubriera la
fraccion de bienes comunes que les corresponden, la suma de estas pdlizas podria presentarse
como el seguro de bienes comunes de la copropiedad. Sin embargo, esta situacién no se
presenta frecuentemente en la copropiedad y acarrea una complejidad administrativa alta
porque cada contrato de seguros deberia ser analizado en detalle para verificar, entre otros,
los siguientes puntos:

a. Que los valores asegurados sean correctos.



Las fechas de inicio y terminacién de vigencia de las diferentes pélizas.
La renovacion de las pdlizas en los términos que requiere la copropiedad.
El aviso de cambios en la estructura de la péliza.

m o o T

Cambios en los propietarios de bienes privados.

El administrador de la copropiedad deberia monitorear cada una de estas variables para cada
uno de los copropietarios. Esta labor puede inducir facilmente al error en la estructuracion de
la pdliza de bienes comunes, puesto que en la practica existen copropietarios que no cuentan
con un seguro para sus bienes privados y otros cuentan con dicho seguro pero no incluye la
fraccion de copropiedad que les corresponde. Por esta razén es deseable contar con un seguro
que cubra la copropiedad en su totalidad.

En caso de siniestro es posible que se presente coexistencia de seguros sobre la copropiedad.
Sin embargo, el manejo de esta coexistencia lo llevan a cabo las aseguradoras entre si,
utilizando para ello los procedimientos establecidos en el Cédigo de Comercio.

¢Qué debo hacer en caso de que ocurra un siniestro?

En caso de que ocurra un siniestro la copropiedad debe llevar a cabo todas las medidas que
estén a su alcance para evitar la propagacion del mismo.

Adicionalmente, el administrador de la copropiedad o los copropietarios deben informar a la
compaifiia de seguros sobre la ocurrencia del siniestro y las posibles causas del evento. Para tal
efecto, es comun que en la pdliza suscrita se encuentren los nimeros de contacto o la pagina
Web por medio de la cual se puede informar a la aseguradora. La mayoria de las aseguradoras
cuentan con lineas de atencidn al cliente o linea de atencién para siniestros.

Otra forma de ponerse en contacto con su aseguradora, para iniciar el proceso de
indemnizacién, es a través del intermediario de seguros por medio del cual se adquirid la
poliza. Esta comunicacién a la aseguradora debe hacerse tan pronto ocurra el siniestro.
Informada la aseguradora de la ocurrencia del siniestro se inicia el proceso de reclamacion.

¢Qué ocurre con la indemnizacion de un seguro de bienes comunes?

De acuerdo con la normativa, las indemnizaciones provenientes de los seguros de bienes
comunes tendrdn por objeto, en primer término, la reconstruccion del edificio o conjunto en
los casos que ésta sea procedente. Si el inmueble no es reconstruido, el monto de la
indemnizacién, cuando hay lugar a esta, sera distribuido por la copropiedad en proporcion al
derecho de cada propietario de bienes privados, de conformidad con su porcentaje de
participacién y con las normas legales.



Es importante aclarar que el monto de la indemnizacidn se paga a la copropiedad y no a cada
uno de los copropietarios.

¢Cudles son los derechos que tiene el asegurado frente a una Compaiia
de Seguros?

Es importante saber que como clientes de una compaiiia de seguros, la ley les ha otorgado
derechos y ha establecido mecanismos para protegerlos. Algunos de esos derechos son:

Derechos de los Asegurados

1. Obtener respuesta a sus preguntas sobre la pdliza de seguros, el proceso de reclamacion
y demds aspectos relacionados con el vinculo entre el cliente y la compafiia de seguros.
Conocer el precio del seguro y sus costos derivados (i.e. comisiones).

Recibir explicacion clara sobre el seguro y aclaracion sobre cualquier duda relacionada
con el mismo.

4, Recibir la debida atencién e informacién de parte del personal de la compaiia de
Seguros.
5. Presentar sus quejas y reclamos para que sean resueltos de manera clara y oportuna.

Escoger libremente la compaiiia de seguros con la cual desea asegurarse.
7. Recibir educacidén sobre los derechos y las obligaciones de los consumidores financieros,
asi como informacién acerca de los productos o servicios ofrecidos por la entidad.

¢Qué deberes tiene el asegurado frente a la compaiiia de seguros?

En efecto, asi como la ley ha otorgado ciertos derechos a los asegurados, y en general a todos
los consumidores financieros, también de ellos tienen ciertos deberes que cumplir, entre ellos:

. Informarse adecuadamente sobre el producto que se piensa adquirir, indagando sobre
las condiciones.

. Observar las instrucciones y recomendaciones sobre el producto que se piensa adquirir.

. Pagar cumplidamente el precio del seguro o la prima.

. Entregar los documentos que la compaiiia requiera de la persona o del bien asegurado.

. Declarar la verdad sobre el estado del riesgo que se esta asegurando.

. Informar la existencia de otros seguros que cubren el mismo bien o persona.

. Preservar los bienes asegurados o las condiciones de vida adecuadas para evitar que

ocurra la pérdida o dafio en el bien o en la vida.
. Revisar los términos y condiciones del contrato y sus anexos, asi como conservar las




copias de dichos documentos.

. Informarse sobre los medios que dispone la entidad para presentar solicitudes, quejas o
reclamos.
. Cumplir con las garantias que se hayan pactado en el contrato de seguros. Las garantias

son los compromisos que debe mantener el asegurado durante la vigencia del contrato y
gue han sido pactadas expresamente entre las partes.

¢Como debe actuar el asegurado cuando considera que su compaiiia de
seguros no esta protegiendo sus derechos?

Se puede hacer valer los derechos de los asegurados presentando una queja directamente en
la compaiia de seguros, ante la oficina del Defensor del Consumidor Financiero de la
compaiiia o ante la Direccidon de Proteccidn al Consumidor de la Superintendencia Financiera.
Las personas naturales o juridicas que sientan vulnerados sus derechos pueden presentar la
gueja simultdneamente en cualquiera de las tres instancias o sélo en una o dos de ellas y en el
orden que desee.

cQuién es el Defensor del Consumidor Financiero?

El Defensor del Consumidor Financiero es una figura que todas las compafiias de seguros
deben tener, cuya funcidn es servir de mediador para resolver de manera objetiva y gratuita
los conflictos que puedan surgir entre los clientes y la compaifiia.

¢Qué procedimiento se debe seguir para presentar una queja?

Existen tres mecanismos para presentar una queja o un reclamo, que pueden ser utilizados de
manera simultanea o en el orden que el afectado considere:

1. Directamente a la entidad: La Ley no ha previsto un tramite en particular. El afectado
puede tramitar su queja por escrito ante la compafiia de seguros y ésta, de acuerdo con



sus politicas, informara sobre el plazo y procedimientos que se surtirdn para dar
respuesta a su inquietud.

2. Oficina del Defensor del Cliente Financiero de la Compaiiia: Se debe hacer por escrito. El
afectado puede remitir la queja al Defensor o radicarla en las oficinas, sucursales o
agencias de la compaiia de seguros, caso en el cual éstas deberdn trasladar la queja al
Defensor dentro de los tres dias habiles siguientes.

Una vez el Defensor reciba la queja, tendra un plazo no mayor a tres dias para responder
si es 0 no competente para atender la queja. De igual manera el Defensor debera
informar si requiere mayor informacién. De ser este el caso, el interesado tendrd ocho
dias habiles para entregar la informacidn. Segin este procedimiento, el Defensor le
pedird a la compafiia de seguros que explique su actuacidon, maximo en ocho dias.

Una vez la compania de seguros envia la informacidn solicitada por el Defensor, éste la
evaluara y resolverd la queja en un plazo maximo de ocho dias. El defensor comunicara
la decision tomada al cliente y a la companiia de seguros un dia habil después.

3. En la Direccion de Proteccidn al Consumidor de la Superintendencia Financiera: La queja
puede presentarla por escrito a la calle 7 No. 4 -49 oficina 109 en Bogot3, al fax (1)
3505707 o al correo electrénico super@superfinanciera.gov.co. La Superintendencia

trasladara la queja a la compafiia de seguros y ésta tendra 15 dias habiles para
responder al cliente con copia a la Superintendencia. Si la Superintendencia considera
que la queja del cliente ha sido solucionada, aclarada, atendida o explicada
adecuadamente por parte de la aseguradora, la Superintendencia dard una respuesta
final al cliente en tal sentido.

En el caso que la Superintendencia considere que no se ha dado la solucidn al cliente,
ésta iniciard de manera independiente las actuaciones correspondientes.

¢Qué informacion debo suministrar al presentar una queja?

Recordemos que para presentar una queja en cualquiera de las tres instancias se debe incluir
la siguiente informacion:

Informacién necesaria para presentar una queja

NIT de la copropiedad.

Direccion de la copropiedad.

Descripcion de los hechos y los derechos que considere vulnerados.
Documentos que sirvan como prueba, en caso de existir.

ASENENRN
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é¢Donde puedo ubicar al Defensor del Cliente?

Se puede ubicar al Defensor del Consumidor Financiero de la compainiia solicitando sus datos
en una oficina de la entidad, por teléfono o visitando la pagina web de la compafiia. También
puede hacerlo a través de la pdagina web de la Superintendencia Financiera
www.superfinanciera.gov.co o en la pagina web de Fasecolda www.fasecolda.com, en dénde

encontrara el listado de las compafiias de seguros, las cuales le indicaran los datos de contacto
del Defensor del Cliente.


http://www.superfinanciera.gov.co/
http://www.fasecolda.com/

Glosario de términos

Amparo o cobertura: Los riesgos o eventos que estdn cubiertos en un seguro y por los cuales,
una vez éstos riesgos ocurran, se paga una indemnizacién.

Asegurado: Es la persona natural o juridica que puede resultar afectada por dafios que pueda
tener la copropiedad.

Beneficiario: Es la persona natural o juridica que recibe los beneficios o el pago de la compaiiia
de seguros.

Deducible: Es la parte del riesgo que estd a cargo del asegurado. Puede expresarse como un
porcentaje del valor asegurado, en salarios minimos o una cuantia dada. Las compafiias de
seguros usan este mecanismo para compartir el riesgo con los asegurados. Esto busca
incentivar a los asegurados a ser cuidadosos con sus bienes, lo mismo que para evitar que se
presenten muchas reclamaciones por montos muy pequefios, que incrementarian el valor final
de la pdliza.

Elegibilidad: Regla que establece quién puede comprar un seguro. Por ejemplo, algunos
seguros pueden tener restricciones de edad que impidan comprar un seguro a personas por
encima o por debajo de cierta edad o con antecedentes de una enfermedad, caso en el cual se
denomina preexistencia.

Exclusidn: Condicién especifica sefialada en la pdliza de seguro que no queda cubierta y por la
cual el seguro no paga ninguna indemnizacién. Las exclusiones varian segun el tipo de seguro.
Los seguros suelen excluir eventos que la misma persona que tomd el seguro podria generar
para reclamar beneficios.

Indemnizacién y/o beneficios: El monto que sera pagado, o el beneficio que sera otorgado,
por la compaiiia de seguros a la persona que presente una reclamacién después de haber

ocurrido el riesgo, el dafio o la pérdida.

Pdliza: El documento que le entrega la compaiiia a quien toma el seguro y en el cual aparecen
las condiciones del contrato de seguro.

Prima: Es el precio que paga el asegurado a la compaiiia de seguros por el seguro.

Reclamacién: Una solicitud de pago o indemnizacién después de haber ocurrido un evento o
emergencia que estaba asegurada.

Renovacidn: Acto por el cual quien toma un seguro decide continuar con su seguro por un
periodo mas.

Siniestro: Es la ocurrencia de una emergencia que esta cubierta por un seguro.



Valor asegurado: El monto maximo de dinero que puede recibir el afectado por un dafio o
pérdida.

Vigencia: Tiempo de duracién del seguro, es decir, el tiempo durante el cual se cubre el riesgo.

Bien Comun: Los bienes, los elementos y zonas de un edificio o conjunto que permiten o
facilitan la existencia, estabilidad, funcionamiento, conservacion, seguridad, uso o goce de los
bienes de dominio particular. Pertenecen en comun y proindiviso a los propietarios de tales
bienes privados, son indivisibles y, mientras conserven su caracter de bienes comunes, son
inalienables e inembargables en forma separada de los bienes privados, no siendo objeto de
impuesto alguno en forma separada de aquellos®.

* Ley 675 de 2001, articulo 19



