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Con el animo de propiciar un mayor entendimiento de los seguros en la poblacion, y asi promover
la adopcion de decisiones mas informadas a la hora de adquirir un seguro, y en general,
administrar los riesgos, las Companias de Seguros, a través de La Federacion de Aseguradores
Colombianos FASECOLDA, vienen adelantando el Programa de Educacion Financiera Viva Seguro.

Como parte del programa, FASECOLDA presenta este manual, el cual se ha estructurado para
explicar de manera sencilla los aspectos fundamentales de los seguros, adicionalmente le
permitira al lector identificar cuales son sus derechos y deberes como asegurado, asi como los
mecanismos dispuestos en la ley para la proteccion de los mismos.

FASECOLDA advierte que la informacion consignada en el presente documento no remplaza
el proceso que las partes interesadas en el aseguramiento deben adelantar para la adecuada
proteccion. Los procesos de suscripcion tiene particularidades que son unicas a cada tipo de
seguro y a cada compania, por esta razon, el contenido del presente manual es meramente
ilustrativo.

FASECOLDA no se hace responsable por el uso que se realice de este manual en el proceso de
suscripcion y/o reclamacion, ni por las consecuencias generadas por su inadecuada utilizacion.
Este manual no reemplaza los clausulados de las pdlizas de seguros que se ofrecen en el pais,
ni compromete la opinion de las companias de seguros.

El presente documento esta basado en los estandares técnicos y juridicos vigentes al momento
de su publicacion y puede ser consultado y descargado de la pagina Web del Programa de
Educacion Financiera www.vivasegurofasecolda.com

Se autoriza la reproduccion, traduccion o adaptacion de este manual siempre y cuando las copias reproducidas, traducidas o
adaptadas sean distribuidas sin costo o a precio de costo y sin fines de lucro.

Toda reproduccion, traduccion o adaptacion debe incluir la siguiente aclaracion: Tomado originalmente del libro ¢Esta usted
seguro? Protéjase!, Derechos Reservados © 2009 FASECOLDA, FUNDASEG y el SENA.

Cualquier reproduccion fisica o electronica y/o distribucion de mas de 100 copias al afio, debera ser autorizada por escrito por
FASECOLDA. Para consultas sobre derechos o permisos de reproduccion, contactese con:
vivaseguro@fasecolda.com o al PBX 3443080.
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Presentacion

¢Alguna vez nos hemos puesto a pensar qué pasara con nuestros hijos, especialmente

los menores, cuando alguno de los padres falte, o cuando un incendio acabe con nuestra
casa?

¢Cuantos de nosotros hemos vivido situaciones inesperadas que afectan las finanzas
de nuestro hogar y ponen en riesgo lo que con esfuerzo hemos construido?

Todos estamos expuestos a los riesgos y ellos pueden llevarnos a perder todo lo que hemos conse-
guido después de muchos anos de trabajo, por ejemplo, una familia, una casa o un negocio.

La vida es una constante loteria y muchas veces preferimos no pensar en esas situaciones que
pueden poner en riesgo nuestra tranquilidad y preferimos, en cambio, jugarnos esa loteria sin la
proteccion de un seguro.

Viva Seguro es una invitacion a ser consientes de los riesgos a los que podemos estar expuestos,
a conocer las diferentes opciones que tenemos para recuperarnos en caso de que ocurra alguna
emergencia, es una invitacion a protegerse, a tomar decisiones responsables y bien informadas y a
confiar en un seguro las cosas mas importantes de su vida.
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Julia, ;que te pasa?
* fdsecolda Parece que no dormiste bien anoche.

Viva Seg uro ;Tienes algtin problema en casa?

Programa de Educacién Financiera

No, por ahora. La verdad no pasé
una buena noche. SoRé que
estaba en la graduacion del
colegio de mi hijo Pedro vy
estabamos muy  contentos
d celebrando en casa. Todo era
alegria, y de pronto. ..

Ana: f‘-;’} ¢Qué?, ;paso algo en el suefio?, cuéntame, cuéntame.

Juli No Ana, de pronto me desperté y vi a mi alrededor y cai en cuenta que si yo falto un dia quizas
u |a@ Pedro no pueda terminar el colegio.

Ana ¢Sabes? Tienes toda la razon, yo nunca habria pensado en eso. Todos tenemos suefios 'y mo-
'e.‘.) mentos felices, pero nunca imaginamos que hay situaciones que pueden amenazar esas épocas
felices.

Jul ia@ ¢Ves porqué mi cara?

AnaJ Si, ahora la que quedara preocupada seré yo.

Martin No pude evitar escucharlas, pero en vez de preocuparse las invito a aprender como podemos
proteger a nuestra familia en caso de que faltemos o proteger nuestras propiedades en caso de
que algo inesperado suceda como un accidente, una inundacion o un terremoto.
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¢Usted cree  que
tenemos alguna forma
de protegernos?

Julia, no creas en imposibles,
lo que hay que hacer es
| encomendarse mucho a Dios.

Marti no Seguramente mi seora, pero de pronto no sea suficiente y necesitemos aprender otras formas
de protegernos que nos den mayor tranquilidad.

Jul |a@ Creo que tiene razon. ¢Digame qué debo hacer?

Ana'-;i) Julia, no pierdas el tiempo. Nos vemos después

Ma rtino Dona Julia déjeme contarle un cuento e invitarla a una pequefa charla que voy a dar con per-
sonas como usted que tienen interés en saber como enfrentar mejor situaciones inesperadas.



fasecolda Primero quiero agradecer a Julia por hai:mr\
aceptado la invitacion a venir a esta charla.
Viva Seguro Ahora si empecemos. ;Han pensado
ustedes en que pasaria Si SuU esposo se
lesiona en un accidente y no puede
trabajar durante dos meses?, 6 ;si un hijo

e % (=% tiene una enfermedad grave y debe
’ ] : T hospitalizarse?

Programa de Educacién Financiera

¢Si una inundacion y
destruye mi casa?

:Si un  incendio
destruye mi negocio?

[ —

i = —E

>

LUISQ ¢Si pierdo mi trabajo?
Marlo@ ¢Si roban mi taxi?

Rosa ¢0 si fallezco antes de que mis hijos crezcan?

M al'tll'l . Como ven, hay muchos riesgos a los que estamos expuestos y todos ellos tienen graves con-
secuencias para nuestros hogares.

Generalmente estas situaciones traen graves consecuencias para el bolsillo de nuestros ho-
gares. Por ejemplo hacen que nuestros gastos aumenten, que tengamos que endeudarnos o
gastar los ahorros que teniamos guardados para la educacion de nuestros hijos o la compra de
vivienda.

Y a pesar de ello, nunca pensamos en protegernos.
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Es cierto Mario, por ejemplo,
;qué hacen ustedes para
protegerse a si mismos y a sus
familias en caso de presentarse
alguna de las emergencias que
acabamos de nombrar?

Programa de Educacién Financiera

RDS& La verdad, nada.

M artin ;Lo ven? No pensar sobre nuestros riesgos y sus consecuencias y no tomar acciones para pro-
tegernos, puede que a la larga nos salga mas costoso.

¢Acaso estamos hoy preparados para reconstruir nuestras casas después de un incendio o para
cubrir los gastos de un accidente grave o los gasto de un funeral?

¢Estamos preparados para que en caso de que faltemos nuestros hijos puedan continuar en el
colegio o la universidad?



fasecolda
Viva Seguro .
Programa de Educacién Financiera d e I u a nte rl u r ?

¢ Qué aprendimos

Piense en tres emergencias que le podrian pasar y escribalas en el siguiente cuadro. Al
frente de cada emergencia, escriba qué consecuencias podrian tener estas emergencias
para el bolsillo de sus familias.

J oo T coceoncvs [

\_ J

¢ Esta preparado para responder a estas emergencias?

¢,COmo se prepara?

Si dijo no estar preparado o no estar lo suficientemente preparado, lo invitamos a que
reflexione sobre aquellos riesgos que pueden pasar en su familia y sobre la importancia
de protegerse, para que cuando ocurran no afecten tan duro el bolsillo de su hogar.

Recuerde: ¢Esta usted seguro? jProtéjase!
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:Qué hacemos generalmente
para cubrir los gastos de una
emergencia?

Pedir dinero prestado a un
familiar o amigo, o usar los
ahorros que esperabamos gastar
en ofras cosas como el grado de
nuestros hijos o las vacaciones.

Teresag Seguramente toca ponerse a trabajar en otras cosas para completar el dinero necesario para
pagar los gastos de las emergencias.

Luis ﬁ Incluso hasta tendremos que sacar al hijo mayor del colegio y ponerlo a trabajar.

-3 De pronto hasta pedir dinero al prestamista del barrio 0 empefiar o vender las maquinas de la
Juan\,‘) fabrica.

Martin Como pueden ver, nunca estamos preparados y siempre reaccionamos frente a estos eventos.
Nunca tomamos acciones antes de que ocurran las emergencias para que cuando pasen no gol-
peen tan duro nuestras finanzas.

Siempre hacemos cosas después de las emergencias, cuando ya de pronto puede ser tarde o

salir mas costoso. Eso lo que demuestra es que pocas veces planeamos nuestro futuro pensando
en aquellas circunstancias que pueden amenazar nuestra felicidad.
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. Pero, jpedir prestado
puede ayudarmnos a
salir de la emergencia!

s o

Claro Teresa, tienes toda la razon, sin embargo, cuando
la emergencia que enfrenta la familia hace que el
dinero que entra al hogar se disminuya, como por
ejemplo ocurre cuando el jefe de hogar pierde el
empleo, cuando fallece o sufre una incapacidad, puede
que un préstamo nos ayude a resolver la emergencia
en el corto plazo, pero si no se recuperan pronto los
ingresos del hogar, posiblemente no habra como pagar
la deuda haciendo mas dificil salir de la Emergencia.)

v

Julial)

Martin

Luise
Martin

Sabe que si. Imaginese que mi compadre José trabajaba embolando zapatos y un dia jugando
con sus hijos se fracturd un brazo y tuvo que estar incapacitado por un mes. Como en ese mes
no pudo trabajar, pidié prestado al prestamista del barrio para poder pagar los servicios y la
comida de ese mes.

Pasado un mes, el doctor le dijo que tenia que pasar un mes mas incapacitado y el prestamista
empez0 a cobrarle la deuda y mi compadre no tuvo con que pagar. Al final le toco vender su caja
de embolar para pagar la deuda y cuando se recupero ya no tenia con qué trabajar.

Excelente ejemplo dofia Julia. Lo que esto nos demuestra es que cuando la emergencia afecta
nuestra posibilidad de ganar dinero, es mejor usar los ahorros para pagar los gastos de la emer-
gencia y no el crédito.

Pero ... ¢si no tenemos ahorros? o ¢si los tenemos pero para otras cosas?

Muy buen punto don Luis. Aunque en algunas situaciones es bueno usar los ahorros, no siempre
usarlos es la mejor solucion para responder a las emergencias.



Tener ahorros a veces nos cuesta trabaju\

semana, se logra tener un buen ahorro.

¢;La ultima vez que ahorraron, para que lo

hicieron? -/

Para comprar
una nevera.

Para las
vacaciones.

Para la boda
de mi hija.

LUiS@ Para el colegio de los nifios.

pero con disciplina, con ayuda de toda la fisecolda
familia, gastando menos de lo que se ganay Vlva Seg uro
guardando asi sea un poco de dinero cada Programa de Educacion Financiera

Marti'n a Cada persona o familia tiene distintas razones para ahorrar. Sin embargo nunca pensamos en
ahorrar para eventos futuros inesperados como por ejemplo una enfermedad o un funeral. Todas
las familias deberiamos tener un ahorro que sirva para manejar emergencias relativamente pe-
queiias, como por ejemplo, para pagar los medicamentos de una enfermedad, o cubrir los gastos
del hogar cuando el padre, o la madre dejan de trabajar por algunas semanas, o para arreglar las

posibles goteras que se presenten en las épocas de invierno.

Sin embargo, la mayoria de nosotros no podemos ahorrar suficiente dinero para hacernos cargo
de pérdidas grandes como la reconstruccion de nuestras casas en caso de un terremoto, o el pago
de las deudas y demas gastos del hogar si alguno de los jefes de hogar muere o queda impedido
para trabajar por culpa de un accidente. Para protegerse frente a eventos de mayor riesgo y que

tienen graves consecuencias econdmicas en nuestros hogares esta el seguro.
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Viva Seguro Claro profesor, entonces, si la

Programa de Educacién Financiera emergencia afecta nuestra
capacidad de generar ingresos
lo mejor es no pedir prestado y
usar nuestros ahorros.

Si, pero cuando la
emergencia sea grande y el
ahorro no alcance lo mejor
sera tener un sequro.

ROS& Un seguro, ademas, evitara que tengamos que usar nuestros ahorros que estaban programados
para la educacion de los hijos o para la compra de vivienda.

Mario‘ El seguro también ayudara a evitar que nos endeudemos, que uno de nuestros hijos salga de
estudiar para ingresar a trabajar, o que tengamos que dejar de consumir alimentos para destinar
los pocos ingresos a recuperarnos de las pérdidas.

Martl’n Es correcto.




fasecolda
: Viva Seguro
de IO a nterl 0 r? Programa de Educacién Financiera

¢ Qué aprendimos

¢Alguna vez usted o una persona cercana a usted ha tenido una emergencia?

¢Recuerda que hizo usted o esa persona para responder a la emergencia?

Recuerde que los préstamos nos pueden ayudar a salir de emergencias de manera rapida, pero si
la emergencia afecta los ingresos de la casa, como por ejemplo la muerte o el desempleo del jefe
de hogar, es mejor usar los ahorros.

Ahorrar nos ayuda a resolver emergencias pequefnas. Todos deberiamos tener un plan de ahorro
para esas emergencias.

Para ahorrar se necesita disciplina. Empezar con un monto pequefio diario o0 a la semana sera un
buen paso para comenzar.

Pero recuerde que los ahorros pueden no ser suficientes para enfrentar riesgos mas graves, como
una enfermedad o un terremoto, para esas emergencias que no podemos cubrir con los ahorros
esta el seguro.
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/él sequro es una medida de proteccion snbre\
la que de pronto hemos escuchado pero no
conocemos muy bien. Algunos tienen ideas
imprecisas sobre los seguros y otros no confia
en ellos. Mi tarea sera explicarles qué son los
sequros y darles informacion clara para que al

(pEmI Lqué es el segum?) final de esta charla ustedes tomen mejores

Marioff

Juan{;
Martin

Teresa 9

Qecisiunes a la hora de enfrentar riesgos. A

Si claro yo he oido de los sequros. En la radio
escuche que en un barrio hubo una vez una
inundacion y que frente a esa misma tragedia
a algunas familias les fue mejor, mientras que
otras lo perdieron todo. Lo que dijeron en la
radio es que a algunas personas les fue mejor
porque tenian un seguro.

Yo escuché la misma noticia, pero lo que me parecio peor fue que las personas que hasta ahora
estaban pagando el crédito de sus negocios no solo perdieron todo y les toco volver a empezar de
cero, sino que también tuvieron que seguir pagando sus deudas.

Pero también es_cuché que los que tenian el seguro recibieron un dinero para volver a empezar e
incluso para mejorar sus negocios.

Resulta que con los seguros uno se protege contra cierto tipo de desastres, como por ejemplo un
incendio 0 una inundacion. Si algo malo le pasa a uno, a la casa, 0 al negocio, y ese evento que
ocurre esta asegurado, la aseguradora le entrega a quien estaba asegurado y se vio afectado, una
indemnizacion para que se pueda reponer del dafio.

Si, pero lo que no entendi es ¢porqué uno paga por adelantando por algo que uno no sabe si va
a suceder 0 no?
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Muy buena pregunta. ;Recuerdan que
les hable hace un rato que frente a las
emergencias algunos reaccionamos y
hacemos cosas después de que
sucedan los riesgos como endeudarse o
empenar nuestras pertenencias?

E

Martin g También les dije que otras personas hacen cosas antes que ocurran las emergencias para que
cuando pasen, el bolsillo no se vea tan golpeado como cuando tenemos que acudir al créedito, a
las colectas o a disminuir el consumo de alimentos.

A esas medidas que tomamos antes de que pasen los riesgos las llamamos medidas de proteccion.
Y ellas pueden ser el ahorro y el seguro.

Como nuestra capacidad de ahorro no nos da para poder pagar emergencias graves como la
reconstruccion de una casa, usamos el seguro.

El seguro lo venden las compafias de seguros y con el dinero de la venta del seguro las compa-
fias hacen un gran fondo para poder pagarles beneficios a los desafortunados clientes que sufran
una pérdida o dano.

Estas companias de seguros tienen cientos de miles de clientes por todo el pais, cuyos pagos se
retnen en un gran fondo para protegerse de diferentes eventos inesperados.

©®
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Para entender mejor como funcionan los
seguros hagamos un ejercicio. Hagamos
de cuenta que todos son propietarios de
negocios y estan ubicados en diferentes
ciudades, menos Juan y Julia que estan
en la misma ciudad y tienen el negocio en
el mismo barrio.

Cada uno de ustedes, menos Juan, comprd un seguro para proteger su negocio en caso de in-
cendio.

Todos los clientes de la compafia de seguros deben pagar $10.000 por su seguro mensualmente
y en caso que a alguno le ocurra un incendio, la compania le pagara hasta 50 millones de pesos
por la reconstruccion total de su negocio.

Voy a pasar el primer mes a recoger la cuota del seguro de cada uno de ustedes y la voy a llevar
al gran fondo.

Hagan de cuenta que ya pasaron seis meses y durante ese tiempo pasé cada mes a recoger la
cuota del seguro de cada uno de ustedes. Hagan de cuenta, tambien, que el barrio donde dona
Julia y don Juan tenian sus negocios sufrio un grave incendio que acabo con todos los negocios.

Como dofa Julia estaba asegurada, su compania de seguros le entregara un cheque por 50 mi-
llones de pesos.



;Como afecto el incendio fasecolda

a don Juan, quien no Viva Seguro

estaba asequrado? Programa de Educacién Financiera

Perdio todo lo que tenian
y tendra que iniciar de
cero. No quisiera estar
en sus zapatos.

Mal'tll'l. ;Como ha beneficiado la compafiia de seguros a dofia Julia?

Marloﬂ Mucho, pues no tendra que salir como el pobre Juan a pedir prestado o a hacer colectas en el
barrio. Dona Julia podra reconstruir su negocio e incluso si usa bien el dinero podra modernizarlo
y hasta ampliarlo.

Martln ¢ Cuanto pagd6 dona Julia por su seguro?

'-“'59 Pag6 $10.000 cada mes. Es decir que en los seis meses pagd $60.000.

Mal'tll'l ¢ Cuanto recibio?

LUISQ Recibié 50 millones de pesos.

©
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Martin£)
Teresa#)

Luisg

Teresa #)

Julia@

Martin£)

;Por qué la compania de
seqguros estaba en capacidad
de pagarle 50 millones de
pesos, cuando ella solo pago
$60.000 por su seqgura?

N

fﬂ«h! Porque la compania de segums—i\
recauda el pago del sequro de todos
sus clientes en todo el pais. Como
muchos de ellos no se vieron afectados
por el incendio, la compania tiene

suficiente dinero para pagarles mas a
aquellos gue si sufrieron perdidas.
\_CI q p .

¢Y qué paso con los demas clientes? ¢Ustedes reciben algo por el dinero que pagaron por su
seguro?

Los otros clientes no recibimos ningun beneficio porque gracias a Dios no nos vimos afectados
por el incendio.

Entonces, ¢por qué estamos pagando?

Luis, uno esta pagando por la tranquilidad de saber que contaremos con ayuda en caso de que
en algun momento tengamos que enfrentarnos al riesgo que esta cubriendo el seguro, en este
caso, el incendio.

Claro, las personas que pagan por un seguro saben que si una emergencia les sucede, la compa-
nia les va a pagar para que continuen su vida y no se vean afectados.

¢Cuales son las ventajas de tener una gran cantidad de asegurados y que éstos no tengan rela-
cion entre si?



Pues que hay un fondo mas grande para cubrir
las posibles pérdidas. Como los clientes estan . fdsecolda
dispersos por todo el pais, es menos probable \/|Va Seguro
que un mismo evento los afecte a todos y por
eso la compania puede responderle a todos
sus clientes y protegerlos ante los riesgos.

Programa de Educacién Financiera

Si en ver del incendio, a
.| dona Julia le hubiera
#| ocurrido un robo en el
negocio, jila compania de
seguros le hubiera pagado?

Teresa 9 Por supuesto.

Luis 0 No teresa, estas equivocada. Recuerda que dofa Julia compro un seguro para protegerse en caso
de incendio.

Teresa 9 Ah! Ahora si entiendo.

M artl’n Co[no lo pueden ver, el cliente estaba protegido contra otro tipo de emergencia, por eso la com-
pania no puede pagarle la indemnizacion. ;Y si a dona Julia le hubiera ocurrido el incendio en
la casa, que queda lejos de su negocio, sera que la compania de seguros le hubiera pagado la
indemnizacion?

Teresa 9 No, pues dofa Julia compro un seguro para proteger su negocio y no su vivienda.

Marti I'I Es correcto Teresa. Seguramente ustedes estaran pensando ¢para queé tener un seguro si éste
no me cubre cuando lo necesito?, la pregunta correcta seria, ¢qué tipo de seguro compré y para
protegerme de queé evento?

Jul |a@ Por eso es importante leer bien o asesorarse sobre qué tipo de seguro compramos.

Martin Claro dona Julia, por eso antes de decidirse a comprar un seguro, es necesario tener claro cual es
el riesgo al que mas esta expuesto y queé tipo de seguro le sirve.
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Viva Seguro -
rograme do Segure de lo anterior?

¢ Qué aprendimos

Un seguro es un servicio que se contrata con una compania de seguros y que busca que
en caso de que suframos un riesgo como la muerte, una enfermedad, un dafio o pérdida de
nuestros bienes, la entidad nos ayude a restablecer la situacion para hacerla menos dificil
gracias al pago en dinero o especie de una indemnizacion.

No olvide que un seguro, asi como los ahorros son mecanismos de proteccion, es decir, son
medidas que tomamos antes de una emergencia, para que cuando ocurra ésta, tengamos
como reponernos a la situacion y nuestras finanzas no se vean seriamente afectadas.

Recuerde tener presente a la hora de comprar un seguro el riesgo del que se quiere proteger.

Pregunte, lea con atencion y asesdrese bien antes de comprar un seguro.
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/Ha}.r diferentes seguros para cada tipo de riesgo. Hay seguros de\\ Viva Seguro

accidentes personales, de vida, exequiales, de incendio, terre- Progrema de Educacién Financiera
moto, accidentes de transito, de riesgos laborales y muchos mas.

Como lo ven, unos protegen la vida y otros las propiedades,
mientras que otros, como los de accidentes de transito — SOAT y
los de riesgos laborales, son obligatorios. Pero para que entenda-
mos mas de los seguros les voy a contar una historia.

X

Mi hermana Sara esta casada y tiene dos hijos y quiere que en
caso de que ella falte sus hijos queden protegidos. Una amiga
le dijo que comprara un seguro de vida para que en caso de
que ella falte, su esposo y sus hijos no queden desamparados
y puedan contar con un dinero para continuar pagando el
colegio de los ninos, el arriendo y los demas gastos de la casa.

Martl'nO Sara va a la compania de seguros para que un agente de seguros le ayude a revisar su poliza de
Seqguros.

Jul |a@ ¢Qué es una poliza?
Martl’nO Una poliza de seguro es un contrato entre la compaiiia de seguros y un cliente. La pdliza incluye
detalles sobre la prima del seguro, la indemnizacion, las exclusiones y la reclamacion, entre otras
C0sas.

Jul ia@ Ahora si me perdi. {Como asi?, ;qué es una prima?
Pues la hija de un hermano de su papa. Por ejemplo, mi prima se llama Carmen.
Teresa @) : PR TOrEIEmPe, D

M&I’tiﬂO No, no, no dona Teresa. En seguros, la prima es el precio 0 la cuota que Sara tiene que pagar a
la compania de seguros para que cuando ella falte su familia tenga como cubrir los gastos de la
casa.
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La indemnizaﬂ't{:m es el servicio o el r.!ineru
que la compania de seguros pagara a la
familia de Sara si ella fallece.

Ah! Entonces si  Sara estuviera
comprando un seguro de terremoto, la | &

indemnizacion seria el dinero que le | e
RS
o Claro que

| si Mario. S

su casa se ve afectada por un terremoto.

pagaria la compania de seguros a Sara si

Martin En caso de que Sara muera, el beneficiario sera su esposo y sus hijos.

Marlo@ Pero si el seguro es de terremoto el beneficiario sera la misma Sara, verdad?
Martin Es correcto. El beneficiario es la persona que recibe los beneficios o el pago de la compania de

seguros, por lo general en los seguros de vida los beneficiarios son los familiares o las personas
que el asegurado quiera designar.

Teresa 9 ¢Y qué es eso de las exclusiones?

Marti r| Las exclusiones son las condiciones especificas o circunstancias que la péliza de seguros no cu-
bre. Por ejemplo, un seguro de incendio no paga las perdidas causadas por un incendio causado
por el mismo dueno de la propiedad.
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Pero tambien algunos seguros de
vida no cubren el suicidio sino
hasta después de cierto tiempo de

haber comprado el seguro. ;Esa
es una exclusion verdad?
(si

| en una poliza de seguro no se cubre el suicidio, '
el suicidio esta excluido, es decir que el suicidio

' es una exclusion. Sin embargo, si en una poliza
de seguro el suicidio si esta cubierto pero
b despues de pasado algun tiempo, a este periodo

en el que no se cubre el suicidio hasta pasado un
@empn se le llama periodo de carencia.

Mario@ ¢Y qué es una reclamacion?
Rosa ¢Una qué?

Luis 9 Una reclamacion Rosa, eso es como una queja.

Marti’n No Luis, una reclamacion es una solicitud de pago que el esposo de Sara debe hacer a la compa-
fia de seguros si Sara fallece.

.llll ia@ En el ejemplo del terremoto, quien debe hacer la reclamacion es Sara.

M artl’n Excelente Julia. En una reqlqmaci()n es importante tener en cuenta, ponerse en contacto con la
aseguradora al ocurrir el siniestro, revisar si piden documentos que prueben la ocurrencia del
riesgo, organizarlos y presentarlos. Una vez presentada la reclamacion, la compaiia define si
paga o no y la entidad debera informar al asegurado la decision tomada.
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-

Recuerdo que cuando salio la noticif;\
de la inundacion del barrio, algunos
asegurados dijeron que estaban
molestos porque la compania de
. sequros no les pago el cien por ciento
d de lo que perdieron y recuerdo que la
periodista hablo de algo que se llama
deducible ;Que es eso? y,

/EFI deducible es el monto de dinero que no recibe el afectado por un

evento cubierto por un sequro. Las companias de seguros usan este
mecanismo para compartir el riesgo con los asegurados para qgue sean |
cuidadosos con sus bienes, esto significa que si yo tengo asegurado
mi carrito del riesgo de robo, la compariia de seguros espera que yono |
deje mi carro en la calle con las ventanas abiertas, pues si se lo roban, |
por yo no ser cuidadoso, yo voy a perder un poco pues la compaiiia

@In me cubrira el 90%, por ejemplo, del valor del carro. ’

Marti’n El deducible, que en éste ejemplo seria del 10%, también ayuda a evitar que se presenten fraudes
en las reclamaciones de seguros y tambien previene que se presenten muchas reclamaciones por
montos muy pequenos.

LUiSQ ;Qué es el valor asegurado?

Martl’n El valor asegurado, es el monto maximo de dinero que puede recibir el afectado por un dafio o
pérdida. En el juego que hicimos hace un momento, en el que Julia y Juan vieron afectados sus
negocios por un incendio, el valor asegurado era de 50 millones de pesos, valor que recibid dofa
Julia después de haber sufrido esa tragedia.

Después de este ejemplo ¢alguien quiere decirme, qué seguro comprd mi hermana Sara y qué
cubre?

Jul ia@ Sara comprc’) un seguro de vida y este seguro busca que ante la muerte de un miembro de la fami-

lia, especialmente, de quien lleva el dinero al hogar, o ante su invalidez, la familia no vea alterado
su bienestar y pueda garantizar unos ingresos que le permitan continuar con su vida sin tener que
recurrir al endeudamiento o a la venta de sus propiedades.
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Martin

Juan@
Martin

Que buena pregunta. Es importante que distingan entre los seguros de vida y de vida deudores.
Este ultimo es un seguro que las entidades que prestan dinero exigen a sus clientes para ga-
rantizar que cuando muera el deudor sin que haya pagado la deuda, ésta quede saldada y no la
tenga que pagar la familia de quien fallece.

Eso significa Rosa que tus hijos quedan protegidos de pagar la deuda, porque ésta la paga la
compaiiia de seguros a la entidad financiera.

Muy bien don Juan.
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No olvide:

Antes de comprar un seguro:

Identifique el riesgo del que se quiere proteger

Informese sobre el producto que piensa adquirir

Identifique las coberturas, exclusiones y/o condiciones del seguro
Compare los productos teniendo en cuenta las condiciones del mismo
Pregunte qué determina el precio del seguro

Indague sobre cual es el valor asegurado

Durante la vigencia:

Lea la poliza

Informe a su familia sobre el seguro que adquirio

Pague cumplidamente el precio del seguro o la prima

Notifique cualquier modificacion del estado o las condiciones del bien o la persona ase-
gurada

Preserve los bienes asegurados o las condiciones de vida

Revise la vigencia del seguro

e Pregunte qué debe hacer para la renovacion del seguro

Cuando se presenta el siniestro:

e Evite la agravacion del siniestro
® De aviso a tiempo a la aseguradora de la ocurrencia del siniestro
® (uando la compania lo requiera, presente los documentos

que la entidad solicite

Mas informacion www.vivasegurofasecolda.com
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’r‘n’a hablamos de los seguros de vida y vida deudores. Asi

como existen estos seguros tambien existen los seguros
funerarios. Todos anhelamos que al momento de la
muerte de un ser querido éste pueda ser velado, reciba
una misa y tenga un entierro digno. Sin embargo todos
conocemos los altos costos de un funeral, por esta razon,
con el seguro funerario podemos garantizar para nosotros
y nuestras familias el dinero para los gastos funerarios, y
asi no tener que preocupamos en este momento tan
doloroso por la forma para enfrentar estos gastos. )

\

ROS&@ Claro, yo recuerdo que el entierro de mi primo, la compania de seguros se encargd de cubrir los
v gastos para la preparacion del cuerpo, las licencias de entierro, el traslado del cuerpo, la carroza
funebre, el cofre, la sala de velacion y la misa y asi su esposa no tuvo que preocuparse por nada.

M ario@ En el caso de mi tia, los hijos presentaron las facturas de los gastos y la compaiiia de seguros les
reembolso el dinero.

Teresa 9 En caso de accidentes ;existe algtin seguro que nos pueda proteger?

Martin O Claro, para ese caso las compafias de seguros ofrecen seguros de accidentes personales en
donde en caso de que el asegurado muera, el seguro garantiza una indemnizacion a los benefi-
ciaros que haya elegido el asegurado estando vivo o en su defecto a los beneficiarios de ley como
conyuge y herederos. Este seguro también cubre los gastos médicos, de cirugia, hospitalizacion
y medicamentos como consecuencia de un accidente que sufra el asegurado.

Teresa 9 ¢Qué otras cosas cubre el seguro de accidentes personales?

Ma rtfno Los seguros de accidentes personales ofrecen una indemnizacion en caso de que el asegurado
pierda una extremidad como un brazo o una pierda, o en caso de que quede invalido. Ademas
estos seguros garantizan que la persona afectada reciba un monto de dinero por un periodo es-
tablecido en caso de incapacidad, dinero que le ayuda a las familias a cubrir los gastos del hogar
por unos meses mientras que el afectado termina su incapacidad y regresa a trabajar.
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¢ Existen seguros que protejan

la educacion de mis hijos 0 el | 7~ S o, o
pago de mis deudas si quedo || Claro que si. E>;1$ten Seguros que uno
P desempleado 0 me muero? puede  adquirir  en  algunos

supermercados, algunas empresas de
servicios publicos, cooperativas, bancos
o instituciones microfinancieras, que
\_ﬂuhren £S0S riesgos. p

st

Tiene razon profesor, alguna vez alguien me comentd que uno puede comprar un seguro para
que en caso de perder el empleo uno no se quede colgado con las deudas de los créditos o para
que uno no deje de pagar los servicios publicos de la casa.

Si, yo le escuché también a mi sobrina que con un seguro uno puede garantizar que los hijos
sigan estudiando o que tengan como comprar el mercado si uno de los padres muere. Ella com-
pro uno y si ella fallece la compania de seguros le dard a su marido una plata mensual para que
compren los alimentos o paguen el colegio en caso de que ella falte.

Los seguros que acaban de nombrar se llaman seguros de desempleo y seguros de vida desti-
nados a cubrir la canasta basica de los hogares o la educacion de los hijos en caso de muerte.

Si entendi bien, estos seguros de vida, funerarios, de desempleo y de accidentes cubren a las
personas, pero ¢qué pasa si lo que queremos proteger es la vivienda, un negocio o un carro?

Para ello estan los seguros de propiedad, que protegen a los asegurados para que en caso de
incendio, terremoto, inundacion, robo u otro evento inesperado que sufra su casa o0 negocio, las
personas no lo pierdan todo y puedan reconstruir o comprar nuevamente sus propiedades gracias
a un monto de dinero que paga la aseguradora a los afectados.
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fLa verdad me cuesta trabajo creer tanta
maravilla. Imaginese que la duena de la
lavanderia de mi barrio compré un seguro
de incendio y una granizada fuerte le
tumbao las tejas y le inundo el local vy la

\hmmpaﬁia de sequros no le quiso pagar.

i Por qué creen
(ue pasd eso?

.
=._§. E -

Porque la vecina compro un
seguro de incendio y no de §
inundacion, ella no entendio |
(que su seguro solo le cubria
del riesgo de incendio y no
frente a otra emergencia.

Fs M

M&I‘til‘lO Es correcto Juan, por eso es muy importante que a la hora de comprar un seguro miremos de
que riesgo nos estamos cubriendo y comprar el seguro adecuado segun nuestra necesidad.
Recuerden que en los seguros de propiedad, las companias de seguros pagaran sobre el valor
real de la propiedad y no pagaran por encima de lo que realmente vale la casa, el carro o el local.
Esto significa que el seguro no busca enriquecer al asegurado sino garantizar que frente a una

emergencia la persona pueda reiniciar su negocio o reconstruir su casa.

Teresa 9 Eso es cierto, mi cufiada tenia un seguro para proteger su puesto de mercado contra dafnos cau-
sados por vientos y cuando un vendaval destruyo el mercado, su compania de seguros le pago
el dinero al que tenia derecho, pero con ese dinero ella se fue de vacaciones, compro un celular
nuevo y pago las deudas, cuando se dio cuenta no tenia dinero y no pudo volver a abrir su negocio.

ROS&@ También es cierto que las compafias pagan por lo que resulto afectado y nada mas. En el noticie-

4 ro vi que una persona que tenia su negocio en la plaza del pueblo se vio afectada por unos van-
dalos que destruyeron las ventanas del negocio y esperaba que la aseguradora le reconstruyera
todo su negocio, pero la periodista explicaba que como sélo se danaron los vidrios, la compaiiia
de seguros le pagaria solo por eso.

©
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T,
Recuerden entonces gue la compania solo

paga por los danos que realmente le

N
Pero la cunada de Teresa debe darse por bien

servida, pues al menos le pagaron, no ve que \) ocurrieron a la propiedad. Tambien tengan en
gsas companias de Seguros nunca pagan, % ™| cuenta que con el dinero que paga la
figurese que yo tenia un seguro de terremoto | "= | compania lo mejor es reparar el dano sufrido

y no gastar el dinero en cosas diferentes.
JPor qué creen
que paso esa?

Porque Juan no tuvo en cuenta
que lo mejor era seguir pagando
sU seguro y que si uno no esta al
dia con el pago, la compaiia de
seguros no lo cubre.

que lo pagaba con el crédito de mi casa, )
cuando terminé de pagar el crédito no sequi |
pagando el seguro y unos meses después
ocurrio un fuerte temblor que le causo danos
a mi casa y la compania no me pago.

y cuando la robaron fue a la aseguradora y le pago todo menos las joyas y el dinero.

Eso significa que la comadre no leyd ni entendio bien lo que cubria el seguro, por eso se llevd la
sorpresa. Para que eso no ocurra tenemos que saber muy bien qué riesgos excluyen o no cubren
los seguros.

LlliS @ Yo estoy de acuerdo con Juan, mi comadre compro un seguro para proteger su casa de un robo

Jul Ia@ +Es cierto que si uno mismo causa el robo o el incendio la aseguradora no le paga a uno?

Marti I'I Es cierto. Cuando una persona hace una reclamacip,n auna compaﬁl’a de seguros sobre un hecho
que no ocurrio y la persona hace creer a la compania que ocurrio, 0 sobre un hecho que la propia
persona ocasiond como un incendio, la compaiia de seguros no pagara la indemnizacion porque
el asegurado cometid fraude.

Juan{jy El fraude es un hecho grave que tiene serias consecuencias, e incluso puede llevar a la carcel a
quien lo comete, ¢verdad?

Martin Es cierto Juan.
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Estas son algunas claves que le ayudaran a tomar una mejor decision a la hora de buscar
la proteccion de un seguro.

Reflexione sobre cual es el riesgo del que usted se desea cubrir (muerte, enfermedad,
terremoto, etc.) y verifique en la poliza de seguro que esa sea la proteccion deseada por
usted.

Recuerde que el seguro busca indemnizarlo por las pérdidas o daﬁos sufridos y no
enriquecerlo, por eso su seguro le pagara sobre el valor real de lo que se vio afectado.

Haga un uso responsable del dinero que le otorga la compania de seguros como
compensacion a la emergencia sufrida por usted. Esa indemnizacion busca que usted
restablezca su situacion, por ello no destine el dinero que le entrega la compafiia se seguros
a otras cosas que no le ayudaran a superar la emergencia en el mediano plazo.

Siempre manténgase al dia en sus obligaciones. Pague a tiempo su seguro y evite quedar
desamparado en una emergencia.

Lea con atencion su poliza de seguro, especialmente las clausulas que hablan de las
exclusiones del seguro y también de las coberturas adicionales que ofrece su poliza.

Recuerde que si defrauda a su aseguradora, puede incurrir en un delito.
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Después de todas estas
explicaciones todo me queda
mas claro, lo Unico que no
entiendo es ;cual de todos
estos sequros que vimos son
los sequros obligatorios?

No lo debes tener claro aun
porque no hemos hablado de
ellos. Los seguros obligatorios
son los de riesgos laborales y
accidentes de transito, ;verdad?

Juliag?
Martin£)
Juanyz,
Martin£)
Teresa#)
Martin€)

transito.

o
Correcto. Les explicare. El Seguro Obligatorio
de Accidentes de Transito — SOAT, es un
seguro obligatorio que deben tener todos los

danos corporales que se causen a las

personas en accidentes de transito o los

vehiculos que transiten por el pais y cubre los |

)
’_, ‘ gastos funerarios en caso de muerte. -

¢ Quién debe adquirir el SOAT?

¢Quiénes son las personas beneficiadas con el SOAT?

¢ Quién puede ser una victima de un accidente de transito?

El propietario de todo vehiculo automotor como motos, taxis, carros particulares o buses esta
obligado a comprar el SOAT de lo contrario sera multado y el vehiculo sera retenido.

Todas las personas que vivan en el pais y que sufran algin dafio corporal por un accidente de

Los conductores, peatones, pasajeros o demas personas que sufran dafios corporales o la muerte
como consecuencia de un accidente ocasionado por un vehiculo.
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de salud del pais, independientemente
de si son publicos o privados. Los

pacientes que sean victimas de un ‘)
accidente de transito no deben realizar B
ningtin pago al hospital para recibir la A =t
atencion medica, pues el hospital es el [ '$ ~a

kenr:argadu de cobrar a la aseguradora.

. ¢Que
SOAT \

3 cubre el
?
k|

Gastos médicos desde la atencidn inicial |&g
hasta la recuperacion final, indemnizacion f

por muerte, gastos funerarios y gastos de
ambulancia, hasta ciertos montos.

ROS&@ Si el accidente fue provocado por un vehiculo sin SOAT, ¢la victima tiene los mismos derechos
a recibir atencion médica?

Martin Cuando en el accidente uno, algunos, o ninguno de los vehiculos involucrados tienen el SOAT, o
esta vencido, de todas formas las victimas deberan ser atendidas e indemnizadas. En este caso,

los gastos para la atencion de las victimas le seran cobrados al Gobierno y éste le recobrara al
duefio del vehiculo.

Jul ia@ ¢(EI SOAT es igual que el seguro de automoviles?

Martin Excelente pregunta. EI SOAT es diferente al seguro voluntario de automgviles. Quien tenga un
vehiculo debe tener por obligacion el SOAT a la vez que se recomienda que tenga el seguro de
vehiculos.

M ari O@ Cuando_ empecé a manejar taxi me explicaron que el SOAT cubre los dafos corporales causados a
las victimas, tal y como lo esta diciendo el profesor. Pero el seguro voluntario de vehiculos cubre
los dafios al vehiculo si es estrellado, los dafios que ocasione a terceros e incluso me cubre en
caso de que me roben el carro.

©



fasecolda

Viva Seguro

Programa de Educacién Financiera

Ifru'livsantras el SOAT cubre los gast;:?'
medicos, con el seguro voluntario de
Como asi el vehiculo la compaiia de seguros le
dafio a tercerns? puede pagar un monto de dinero a la
persona que, como resultado de un
accidente en el que yo vaya conduciendo,
resulte lesionada, fallezca o resulte
afectada su propiedad. Ese seguro se
conoce como seguro de responsabilidad
civil y con él se busca compensar el dano
I.\E:::msm:m a un tercero.

N

Ahora entiendo.

:Y el sequro de
riesgos laborales?

Mal'tll'l Para entender que es el seguro de riesgos laborales es importante diferenciar entre una acci-
dente laboral y un accidente comuin y entre una enfermedad laboral y una enfermedad comun. El
accidente comun es el que ocurre en nuestras horas o dias de descanso en las que no estamos
trabajando, mientras que un accidente laboral es el que ocurre mientras se esta trabajando, es
decir, recibiendo 6rdenes de un empleador o patrono.

Ju an(} En mi zapateria uno de mis empleados mientras trabajaba se corté una mano, como estaba tra-
- bai , s 1 TR, ,
ajando a mi me tocaba pagar por los gastos médicos y de hospitalizacion pero como yo tenia
asegurados a mis empleados, el seguro de riesgos laborales cubrio todos los gastos.

Luis 9 Es decir que si el empleado se hubiera cortado la mano estando en su casa ¢el seguro de riesgos
laborales no lo cubre?

M artl’n Es correcto, pues este seguro, que deben comprar obligatoriamente los empleadores para prote-

ger a sus empleados, solo cubre aquellos accidentes que pasen como consecuencia o0 con ocasion
del trabajo.

®




Y si un trabajador se
enferma de tanto cargar
objetos pesados donde
trabaja, ;eso también es
un accidente laboral?

Ll 1 lv——l
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: I N
A ese tipo de situaciones se les llama

accidente sino una enfermedad que
resulta de las actividades constantes
que desempenaba una persona en su
trabajo, en este caso, cargar cajas. ) ¥

N

& [ .Y esotambién lo
| cubre el seguro?

-

&)
=

Martin Claro, el seguro de riesgos laborales cubre los accidentes laborales y las enfermedades laborales
de los trabajadores. Pero tengan en cuenta que si el accidente ocurre en un momento que no es
durante el trabajo, o la enfermedad es el resultado de hacer otras actividades diferentes al traba-
jo, eso0s riesgos no estan cubiertos pues son accidentes y enfermedades comunes y no laborales.

J <3 Después de lo que le pas6 a mi empleado entendi porque es mejor proteger a todos mis trabajado-
uan . : : . . . hdjdt
res, pues si no hubiera tenido asegurado a mi trabajador me hubiera tocado pagar de mi bolsillo
y me hubiera salido muy costoso.

Martin Si, pero ademas de tener que correr con todos los gastos médicos y demas, habria tenido que
pagar una multa de hasta de 200 salarios minimos por no tener a sus trabajadores protegidos
como lo obliga la ley.

Luis ﬁ Pero eso es solo para las empresas grandes ¢verdad?
Marti I'I Para evitar que el trabajador quede desamparado ante un accidente laboral o enfermedad labo-

ral, todas las empresas, sin importar su tamario, estan obligadas a tomar un Seguro de Riesgos
Laborales.

©®
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. enfermedades laborales pueden recibir dos tipos
Viva Seguro de beneficios: los servicios asistenciales y las

prestaciones  econdmicas. Los  servicios
asistenciales son la  atencion  médica,
medicamentos, hospitalizacion terapias y cirugias,
4 los cuales son ilimitados y tienen como proposito
| lograr la rehabilitacion y recuperacion de los
Qrabajadnres que hayan sufrido estos riesgos. 'rf

’
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Pero ;que es lo que
exactamente cubre
el sequro de riesgos
laborales?

4 (Mientras que las j:ireswr;iltrr:e;I
SERE economicas tienen un limite o
un monto maximo y buscan
reparar en dinero los danos
causados a los trabajadores o

a las familias en caso de la
5‘Lmuerte del trabajador. M

i0ue tipo de prestaciones
economicas existen?

Martin g Estas pueden ser la pension de invalidez, pension de sobrevivientes, incapacidad temporal o
permanente parcial o el auxilio funerario en caso de muerte.

MEin@ ¢Qué es una pension de invalidez?
M artl’n Es la pension que recibe el trabajador en caso de que no pueda volver a trabajar producto de la
enfermedad laboral o accidente laboral. Un ejemplo puede ser la pension que recibe un trabajador
que pierde sus piernas o queda ciego.

Jul m@ ¢Qué es una pension de sobreviviente?

1 Es la pension que reciben los familiares del trabajador, generalmente, el esposo o la esposa y 10s
Mal'tll'l hijos, cuando el trabajador fallece.

Juantid, ;Qué es unaincapacidad temporal?
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La incapacidad temporal es la
que garantiza al trabajador un
ingreso durante el tiempo que
esté incapacitado mientras
que regresa a trabajar.

Por su parte, la incapacidad permanente
parcial es un pago Unico que recibe el
trabajador que sufre una incapacidad
permanente que le quita cierta capacidad
para laborar normalmente, pero no toda la
capacidad para trabajar. Un ejemplo de ello
l\puede ser la pérdida de un dedo.

H Entiendo, entonces ¢el auxilio funerario es un pago para gastos funerarios del trabajador que
LUISG fallece?

Martln Felicitaciones don Luis, veo que ya se esta familiarizando con los conceptos.

Marioﬂ ¢Existen otros seguros obligatorios?

M artin Si don Mario, hay otro que es el seguro obligatorio de bienes comunes el cual deben tomar los
propietarios de apartamentos o casas en conjunto a través de la administracion, para proteger los
bienes comunes contra incendio y terremoto.

Teresa@ ¢Y qué son los bienes comunes?

M artin Muy buena pregunta. Los bienes comunes son por ejemplo el salon comunal, la porteria, la fa-
chada de un edificio, los ascensores, las escaleras, asi como las columnas, las vigas, los techos,
entre otros.

©



fasecolda E,QUé aprendimos

Viva Seguro de lo anterior?

Recuerde que hay seguros de personas, propiedad y obligatorios. Algunos de ellos son;

e El Seguro de Accidentes Personales |e otorga una indemnizacion a su familia o a las
personas que usted designe, en caso de muerte accidental o de una incapacidad provo-
cada por un accidente.

o El Seguro de Exequias cubre los gastos relacionados con el sepelio.

o El Seguro de Vida Deudores cubre a la entidad financiera que le otorgd un crédito para
que, en caso de que usted fallezca, la aseguradora pague la deuda pendiente y su familia
no tenga que continuar con la deuda.

e Los Seguros de Propiedad: Los seguros como los de hogar, incendio, terremoto, robo y
otros, cubre a las viviendas, negocios o vehiculos en caso de que éstos se vean afectados
por alguno de los riesgos antes mencionados.

e Seguros Obligatorios. El SOAT es el seguro que todo vehiculo debe tener y que protege
a las victimas en caso de un accidente de transito.

o El Seguro de Riesgos Laborales cubre a los trabajadores y las empresas en caso de que
un empleado sufra un accidente o enfermedad con ocasion del trabajo.
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Estoy muy contenta porque he
aprendido muchas cosas nuevas Yy
ahora puedo decir que los seguros son
diferentes a lo que uno cree, pero como
a veces no todo es color de rosa, ;qué
pasa si a uno le va mal con un seguro?

.ﬂw Yo sé que en esos casos
4 uno puede quejarse, pero
> ¢cdonde lo puedo hacer?

Claro que si dona Julia, si usted se
decide a comprar un seguro y usted cree
que la compania de seguros no le presto
un servicio adecuado, esta incumpliendo §
el contrato de seguros, no le brindo |
adecuada informacion sobre el seguro
que adquirid o cualquier otro hecho
relacionado con su poliza, usted esta en
Ql_'.l'dﬂ el derecho de quejarse.

Martl’n Usted puede hacer valer sus derechos presentando una queja directamente en la compafia
de seguros, o ante la oficina del Defensor del Consumidor Financiero de la compania o ante la
Superintendencia Financiera de Colombia. Usted puede presentar la queja simultaneamente en
cualquiera de las tres instancias 0 s6lo en una o dos de ellas y en el orden que usted desee.

Rosa Si presento la queja directamente en la entidad ¢qué tramite debo hacer?

M artl’n Para esos casos la ley no ha previsto un tramite en particular. Usted puede tramitar su queja ante
la compania de seguros y esta, de acuerdo con sus politicas, tendra un plazo y procedimiento para
dar respuesta a su inquietud. Por lo general, las entidades solicitan que sus clientes presenten la
queja por escrito incluyendo los datos personales y la descripcion de la situacion que motiva la
queja.

juan@ Profesor, ¢escuché mal o usted dijo Defensor del Consumidor Financiero?
Marﬁn Si Juan, el Defensor del Consumidor Financiero, a quien en adelante llamaré el Defensor, es una
figura que todas las compaiiias de seguros deben tener, su funcion es la proteccion especial de

los consumidores financieros de manera objetiva y gratuita los conflictos que puedan surgir entre
los clientes y la entidad financiera.

©
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A diferencia de cuando usted presenta
- la queja directamente en la compaia
¢Qué tramite debo hacer para de seguros, la ley si ha previsto un
poner una queja ante el Defensor procedimiento especifico para que su
del Consumidor Financiero? queja sea recibida y atendida.

ROS& ¢Como debo presentar la queja al Defensor del Consumidor Financiero?

Martin g Debe presentar su queja o reclamo por escrito. Esta debe incluir el nombre, cédula, direccion,
. teléfono, la descripcion de los hechos, los derechos vulnerados y el proposito de la queja.

ROS& ¢Debo remitir la queja unicamente en la oficina del Defensor del Consumidor Financiero?

M artin g Usted puede remitir la queja al Defensor o radicarla en las oficinas, sucursales o agencias de la
compafiia de seguros, caso en el cual ésta deberan trasladar la queja al Defensor del Consumidor
Financiero dentro de los tres dias habiles siguientes.

Rasa JY qué pasa después?

Martl’n Una vez el Defensor reciba la queja, y si considera que no requiere infor,ma'ci(’)n adicional, éste

informara al cliente dentro de los tres (3) dias habiles contados desde el dia siguiente en que sea
recibida la solicitud, si es 0 no competente para atender la queja. Hay quejas sobre las que el De-
fensor no se puede pronunciar ya que corresponden a otra instancia. En ese caso, por ejemplo, el
Defensor informara que no es competente para resolver la queja.
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En ese caso el Defensor debera informar en los Programa de Educacién Financiera
mismo tres dias habiles después de recibida la queja,
;Y si el Defensor si que éste es competente y por ende la queja fue
es competente para admitida. En esa comunicacion tambien, el Defensor
resolver la queja? debera informar si la decision que €l tome al final es
/4 obligatoria o no para la compaiiia de sequros.

P~
&Y si el Defensor necesita *h_\.
informacion adicional? . H
A7 g\

. L

En ese caso el Defensor debera informar en
los mismos tres dias habiles despues de
recibida la queja, que este es competente y

7 por ende la queja fue admitida. En esa
= comunicacion tambien, el Defensor debera
informar si la decision que €l tome al final es | H.q
/ \_ﬂbligatﬂriaﬂnu para la compaiiia de sequros. T

Jul m@ ¢ Qué pasa si no envio informacion?

M artl’n En ese caso el Defensor soljcitaré alaentidad o a la persona que radica la queja que haga llegar la
informacion adicional que éste requiera en un plazo de ocho dias habiles desde el dia siguiente a
la solicitud de informacion. Una vez recibida la informacion, el Defensor decidira en los tres dias
habiles siguientes si admite o no la queja.

Jul ia@ ¢Y si envio la informacion adicional y ademas el Defensor admite mi queja?

Martin En ese caso, el Defensor le pedira a la compafia de seguros que explique la situacion y que sus-
tente la razon de su actuacion en un termino de ocho dias habiles, plazo que podra ser extendido,
en cuyo caso se informara a quien interpone la queja sobre la decision de prorroga.

Luis 9 ¢ Qué pasa después de que la entidad envia la informacion solicitada por el Defensor

Marti I'I El Defensor evaluara la informacion y resolvera la queja en un plazo maximo de ocho dias habiles
despues de vencido el plazo para que la aseguradora envie la informacion. El Defensor comuni-
cara la decision tomada al cliente y a la compaiia de seguros un dia habil siguiente después de
proferida la decision.
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Viva Seguro En ese caso usted puede acudir a otros
Programa de Educacion Financiera medios de proteccion de sus derechos,

como por ejemplo tramitar la queja
T ante la Superintendencia Financiera o
¢\ 81 no estoy de acuerdo ] adelantar las acciones administrativas
con la decision del Defensor? y judiciales que considere pertinentes.

¢Que pasa si antes de que el
Defensor tome una decision, la
compania de sequros corrige
total o parcialmente la posicion
\ due motivd mi queja?

'riEn ese caso |la compania informara
al Defensor tal situacion. El
Defensor tendra tres dias habiles
para comunicar esa novedad al
consumidor, quien en no mas de
ocho dias habiles debera decidir si
\gsté satisfecho con la rectificacian.

Luis 9 ;Pero qué pasa si yo no respondo que quedé o no satisfecho con la decision tomada por la
compania de seguros?

Martin Don Luis, su silencio sera interpretado por el Defensor como una satisfaccion con la decision
tomada por la compaiia de seguros, caso en el cual el Defensor dara por terminada la queja.

Juan@ Y si declaro que estoy satisfecho con la rectificacion?

Martin En ese caso, el Defensor informara a todas las partes la terminacion anticipada del tramite y por
ende se archivara la queja o reclamo.

ROS& ¢Pero si declaro que no estoy satisfecha con la rectificacion?

Marti n En ese caso el defensor debera continuar con el tramite de queja.
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¢Que ocurre si luego de . ” e :
presentada la queja decido El cliente debera informar por Viva Seguro
no continuar con la misma? escrito esa decision al Defensor, Progrema de Educacion Financiera

quien darda por terminado el
tramite y quien comunicara al
cliente que recibid la notificacion
y a la compania de seguros que
el proceso finalizo por que el
consumidor financiero  desistio
P~ de la queja.

;Cual es el monto maximo de
dinero que el Defensor puede
decirle a la compatiia que me
pague como indemnizacion
por los perjuicios causados?

L

Ninguno dona Julia, pues debe
tener en cuenta que el Defensor
del Consumidor Financiero no
puede determinar  perjuicios,
sanciones o indemnizaciones.

ol los hechos pasaron
hace mas de tres afios
¢puedo radicar la queja?

Martin Para que la queja sea estudiada los hechos debieron haber ocurrido en los tltimos tres afos.
Teresa 9 ¢ Como ubico al Defensor del Cliente?

Martin Usted puede hacerlo en la pagina web de la Superintendencia Financiera www.superfinanciera.
gov.co o en la pagina web del Programa de Educacion Financiera de Fasecolda www.vivaseguro-
fasecolda.com en el vinculo de proteccion, en donde encontrara el listado de los Defensores del
Consumidor Financiero de cada compafiia y sus datos de contacto.

Luis 9 Pero espere un momento profesor, usted también dijo que una podia radicar una queja ante la
Superintendencia Financiera, ¢cOmo es eso?

Marti I'I Gracias por recordarme don Luis. En efecto, ustedes pueden radicar una queja ante la Superin-
tendencia Financiera si considera que la entidad vigilada no le ha prestado adecuadamente un
servicio 0 que la entidad esta incumpliendo una norma legal, esté ejecutando o autorizando actos
que violan la ley, o esté incumpliendo instrucciones de la Superintendencia Financiera.
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l como debo ]
o ?
) Q ﬁ presentar la queja’

;Oué pasa si

Fir]an{:iera (
mas informacion?

la

Superintendencia
requiere

-
Puede presentarla por escrito a la Calle 7 No.
4 — 49 en Bogota, o al FAX: 3505707 -
3507999 en Bogota o al correo electronico
super@superfinanciera.qov.co o0 a través de
la Pagina Web www.superfinanciera.gov.co
en el icono Quejas /Quejas contra entidades
vigiladas por la Superintendencia. En ella
debe incluir sus datos personales y de
kcﬂntaﬁtn y la descripcion de los hechos.

(La Superintendencia la solicitara pﬂ? \.

escrito al cliente, guien tendra dos
meses para remitirla. Si la
informacion llega pasados los dos

meses, la Superintendencia recibira la
informacion como si se tratara de una
queja nueva. En caso de no remitir la
informacion, la entidad entendera que
el cliente desistio de presentar la
queja y por tanto ésta sera archivada.

&Y si cumplo
con toda la
nfurmacmn‘?

En ese caso la Superintendencia Financiera trasladara la queja a la compaiia de seguro y ésta
tendra 15 dias habiles para responder al cliente con copia a la Superintendencia. Si la Superin-
tendencia Financiera considera que la queja del cliente ha sido solucionada, aclarada, atendida o
explicada adecuadamente por parte de la aseguradora, la Superintendencia dara una respuesta
final al cliente en tal sentido.

¢ Pero qué pasa si la Superintendencia Financiera considera que no se le ha dado solucion al
cliente o que la compania ha violado alguna norma que la regula?

Dofia Rosa, en ese caso la Superintendencia iniciara de manera independiente las actuaciones
correspondientes.

Pero, contrario a lo que ocurre con el Defensor, ¢la superintendencia si podra definir cual es el
monto de dinero que la compafiia de seguros me debe pagar como indemnizacion por los perjui-
cios causados?, ;verdad?

No dofa Julia, la Superintendencia Financiera no tiene facultades de juez y por lo tanto no puede
ordenar a la aseguradora reintegros o devoluciones de dinero.




¢ Qué aprendimos

de lo anterior?

Algunos de los derechos de los clientes de las companiias de seguros son:

—h
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Obtener respuesta a sus preguntas sobre la pdliza de seguro, el proceso de reclamacion y

demas aspectos relacionados con el vinculo entre el cliente y la compafia de seguros.

mismo.

Conocer el precio del seguro. - _ _
Recibir explicacion clara sobre el seguro y aclaracion sobre cualquier duda relacionada con el

sobre los productos o servicios ofrecidos por la entidad.

Pasos para presentar una queja ante el Defensor del Consumidor Financiero:

Consumidor

Financiero

Financiero

Defensor del
o) | Consumidor

Aceptar o recha-
zar competencia

\(3) dias.

V' N

Solicita Documen-
tacion o Informa-
cion al Consumidor
Financiero o0 a la
entidad

(" )

La entidad reclama-
da tiene ocho (8) dias
para remitir dicha

informacion

El consumidor Finan-
ciero tiene ocho (8)
dias para dar res-

en caso de no hacerlo
se entendera desisti-
da la queja.

Recibir la debida atencion e informacion de parte del personal de la compafia de seguros.
Presentar sus quejas y reclamos para que sean resueltos de manera clara y oportuna.

Escoger libremente la compaiiia de seguro con la que desea asegurarse.
Recibir educacion sobre los derechos y obligaciones de los consumidores financieros asi como

La compafiia tendra
ocho (8) dias habiles
para dar respuesta al
defensor, cuando éste
asume competencia,
prorrogables otros
ocho (8) dias presen-
tando justificacion.

puesta a la solicitud, H

—>

—

G defensor tenda
quince (15) dias habi-
les para dar respuesta
motivada y completa
respecto de la que-
ja presentada por el
consumidor  finan-
ciero.

Notificacién de la de- \

cision al Consumidor
Financiero y a la en-

tidad vigilada.

En cualquier etapa del tramite el Defensor del Consumidor Financiero podra actuar como con-
ciliador. En estos casos se suspende el tramite ordinario del defensor y se citara a audiencia de

conciliacion.
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Julia@
Martl’n

Julia@
Martl’n

Julia@

) ‘r—\\

s : i

Esta charla ha sido muy util, -
ahora entiendo mejor que son Tan pronto salga de aca
los riesgos, como afectan le comentaré a mi familia
nuestro bﬁlSIHD, la lr'l‘lpﬂl"[ﬂr‘lcla sobre esta charla y

de estar preparados y el pensaremos sobre la
funcionamiento de los segums.J forma en la que estamos

enfrentando  nuestros
riesgos y nuestro futuro.

Y — < i
Es muy importante que hablen sobre
sus necesidades de seguros con sus
familias, que le pregunten a alguien
cercano sobre su experiencia con los
seguros y que hablen con un asesor de
una compania de seguros para que
kpueﬁa ampliarles la informacion.

.

Pensé que los seguros eran complicados e imposibles de comprender, pero ahora entiendo su
funcionamiento y los conceptos basicos. Ahora me siento mas preparada para decidir si la pro-
teccion que ofrece un seguro vale la pena para mi y mi familia.

Ya saben también que no todos los seguros son iguales. Vale la pena hacer el esfuerzo de enten-
der lo que hace diferente a un seguro de otro y asegurarse de entender todas las condiciones a
la hora de comprar un seguro, por eso es importante que se informen y asesoren previamente.

Gracias profesor Martin, hoy ya entiendo la importancia de estar asegurada y de protegerse. Es
una lastima que Ana no nos hubiera acompafado.

Como amiga de Ana, es su responsabilidad dofia Julia contarle lo que aprendio el dia de hoy,
recuerde que un buen consejo puede cambiarnos la vida para bien.

Es cierto, asi lo haré.



(Meses después en el barrio de Ana y Julia)
, fasecolda
Estaba trabajando y cuando llegué e VIva Seg uro

la noche vi toda mi casa inundada Programa de Educacion Financiera
= Las granizadas y los vientos danaron

el tejado y destruyeron el trabajo de
i muchos anos. _

4

Estamos  transmitiendo  en
directo desde el barrio El
Diamante y todo parece ser
tristeza y desolacion. Los
fuertes vientos que azotan a la
ciudad y las continuas lluvias y
granizadas provocaron  que
cientos de casas se inundaran.
¢Cuéntenos que le paso a usted?

Marl’ae ¢Y ahora qué?

Ana- oy Por fortuna mi comadre Julia hace un tiempo me conto sobre los seguros, y hoy tengo mi casita
ki) asegurada.

Marlao Eso significa qué...
Ana. Significa que con la indemnizacion que me dara la compafriia de seguros podré reparar los dafios
= y sequir mi vi uili u i i
%.‘J seguir mi vida adelante con la tranquilidad de saber que ante las emergencias a mi lado tendre
una compania de seguros para protegerme en los momentos mas dificiles.

Maﬂ’ao Este es una caso mas de un colombiano que como usted o como yo decidid estar protegido, y
;usted esta seguro? Protéjase.
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ALGUNOS CONCEPTOS BASICOS

Asegurado: Es la persona que puede resultar afectada por danos de una propiedad, por
una enfermedad o la muerte, entre otros eventos inesperados

Amparo o cobertura: Los riesgos o eventos que estan cubiertos en un seguro y por los
cuales, una vez estos riesgos ocurran, Se paga una indemnizacion.

Beneficiario: Es la persona que tiene derecho a recibir la indemnizacion o pago cuando
ocurra el evento asegurado.

Deducible: Monto de dinero que no recibe el afectado por un evento cubierto por un
seguro. Las compaiiias de seguros usan este mecanismo para compartir el riesgo con
los asegurados para que sean cuidadosos con sus bienes y también para evitar que se
presenten muchas reclamaciones por montos muy pequefios.

Exclusion: Condicion especifica sefialada en la pdliza de seguro que no queda cubierta
y por la cual el seguro no paga ninguna indemnizacion.

Elegibilidad: Regla que establece quién puede comprar un seguro. Por ejemplo, algu-
nos seguros pueden tener restricciones de edad que impidan comprar un seguro a per-
sonas por encima o por debajo de cierta edad o con antecedentes de una enfermedad,
caso en el cual se denomina preexistencia.
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Indemnizacion y/o beneficios: El monto que sera pagado, o el beneficio que sera otor-
gado, por la compania de seguros a la persona que presente una reclamacion despueés
de haber ocurrido el riesgo, el dano o la pérdida.

Periodo de carencia o de espera: El tiempo que una persona debe esperar antes de
que su seguro entre en vigencia. Por ejemplo, en algunos seguros de vida hay un tiempo

de espera antes de que se pueda usar el seguro para disminuir el riesgo de que alguien
que esté proximo a morir compre un seguro.

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

Prima: La cuota de dinero que paga quien toma el seguro.

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

Renovacion: 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
0 pérdida.

Vigencia: Tiempo de duracion del seguro, es decir, el tiempo durante el cual se cubre
el riesgo.
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PREGUNTE A SU ASESOR

A continuacion encontrara algunas preguntas claves que debera hacer a su asesor
de seguros cuando decida comprar un seguro.

Beneficiario
¢A quién se puede nombrar como beneficiario?
¢ Cuantos beneficiarios se pueden nombrar?

Cobertura
¢Qué tipo de eventos cubre el seguro?

Deducible
¢Cual es el monto del deducible?
¢ Este monto cambia en algun momento?

Elegibilidad
¢Qué pasa si yo no cumplo una condicion para poder tomar el seguro, como por
ejemplo, la edad, o el estado de salud, y sin embargo me aseguro?

Exclusion
¢Qué eventos se nombran como exclusiones en la poliza?

Indemnizacion y/o beneficios , ) )
¢Qué beneficios o indemnizacion recibiré si sufro una pérdida o dano que estaba
asegurado?
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Periodo de carencia ,

¢Cuando entra en vigencia el seguro después de pagar la primera cuota?

¢Qué pasa si algo me sucede durante el periodo de espera? ¢ Tengo derecho a algun
beneficio?

Péliza
¢Qué pasa si a la hora de tomar un seguro me preguntan algo como, por ejemplo, mi
estado de salud y yo no digo la verdad?

Prima

¢Cual es el monto de la prima o cuota del seguro que debo pagar?

¢Como se debe pagar (en efectivo, descontada de un préstamo, etc.)?
¢Cada cuanto debo pagar la prima o cuota del seguro (mensual, anual, etc)?

Reclamacion

¢,Como debo presentar una reclamacion?

¢Qué tipo de documentos se necesitan?

¢Cuando se debe presentar una reclamacion?

¢En cuanto tiempo me deben contestar la reclamacion?

Valor asegurado

¢Cual es el valor asegurado?

¢El valor asegurado siempre sera el mismo o cambia con el tiempo?

¢Si el valor asegurado cambia debo informar a la compania de seguros?

¢Si el valor asegurado cambia puede cambiar el valor de la prima del seguro?
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PON A PRUEBA LO APRENDIDO

1. USAR CREDITO 0 AHORRO PARA SUPERAR EMERGENCIAS

Suponga que las familias de los siguientes casos tienen una fuente de crédito y un
pequeno ahorro. Ante las emergencias usted debe recomendarles que hacer, si usar
sus ahorros o pedir un crédito. Solo puede escoger una opcion.

a. El hijo menor de Maria y Enrique esta enfermo. EI médico ordend hospitalizarlo
y le formuléd medicamentos. Los padres deben pagar $60.000 para la medicinas.

Crédito [] Anhorro []

b. Alex trabaja como carpintero y sus ingresos son la principal fuente de sustento de
la familia. El se cay6 de una escalera y se fracturd un brazo. Los médicos le dijeron
que no va a poder trabajar durante dos meses.

Crédito [C] Anhorro []

2. SEGUROS: FALSO 0 VERDADERO

A continuacion encontrara algunas reflexiones, usted debe escoger si son falsas 0
verdaderas segun corresponda:

a. El ahorro es suficiente para cubrir los gastos de emergencias graves.

Falso [] Verdadero []

b. Si tenemos hijos, especialmente pequenios, es conveniente tener un seguro de
vida que garantice que cuando alguno de los padres falte ellos puedan continuar con
sus proyectos y no vean afectada su calidad de vida.

Falso |:| Verdadero |:|
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¢. Pedro comprd un seguro para proteger su casa en caso de inundacjén.
Pedro esta tranquilo, pues el seguro protege su casa de todo tipo de dafio.

Falso [[] Verdadero [[]

d. Julia comprd un seguro para proteger su casa de un posible terremoto.
Un dia un fuerte temblor destruyd su casa y su comparia de seguros le
pag0. El esposo de Julia estaba feliz porque creia que con el dinero podrian
comprar no s6lo una casa sino también un carro y darse unas buenas vaca-
ciones. Por fin el esposo de Julia va a poder cumplir sus suenos.

Falso [_] Verdadero [}

e. Luis, después de muchos afos, termin6 de pagar el taxi con el que man-
tiene a su familia. Su taxi le fue robado y no lo tenia asegurado. Luis va
a tener que empezar de ceros. Si uno tiene una propiedad que le genera
ingresos, por ejemplo, equipos, un puesto en el mercado o un vehiculo, lo
mejor es asegurarla.

Falso |:| Verdadero |:|

f. Luz hacia helados en su casa para vender y con eso mantenia a su fami-
lia. Un dia su casa se inundd y ella estaba muy feliz de que sus neveras se
hubieran dafiado con la inundacion pues las tenia aseguradas, y por fin, con
la indemnizacion que le daria su compaiia de seguros ella iba poder cono-
cer la playa. Si se pierden bienes asegurados, especialmente los que nos
ayudan a generar ingresos, lo mejor que se puede hacer cuando se recibe el
pago del seguro es gastarlo en esos gustos que tanto sonamos.

Falso D Verdadero D
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RESPUESTAS
1. USAR CREDITO 0 AHORRO PARA SUPERAR EMERGENCIAS

a. CREDITO. Coémo la enfermedad del hijo no afecta la capacidad de generar ingresos
de los padres, pues ellos seguiran trabajando, podran acceder a un crédito y pagarlo
pronto.

b. AHORRO. Como Alex no podra trabajar lo mejor es que no se endeude para cubrir
los gastos del hogar pues si pide un crédito no tendra como pagarlo hasta que regrese
a trabajar. Lo mejor seria que utilizara sus ahorros.

2. SEGUROS: FALSO 0 VERDADERO
a. FALSO. Aunque hagamos grandes esfuerzos por ahorrar, nuestra capacidad de aho-
rro no es suficiente para reponernos de pérdidas muy costosas como la reconstruccion

de una casa o los gastos de una grave enfermedad.

b. VERDADERO. Un seguro de vida nos garantiza que si faltamos nuestros hijos puedan
sequir adelante con sus sueos.

¢. FALSO. El seguro que comprd Pedro lo protege de los eventos que fueron asegura-
dos, es este caso la inundacion, y no de todo tipo de riesgo.

d. FALSO. Los seguros de propiedad pagan un monto de dinero para reponer lo que
hemos perdido y no pagan mas del valor real de la propiedad afectada. El seguro
busca reponer lo que hemos perdido y no enriquecernos.

e. VERDADERQO. Si las propiedades que nos generan ingresos sufren dafnos y no las
tenemos aseguradas dejaremos de ganar ingresos hasta que logremos reponerlas.

f. FALSO. Lo mejor es reponer lo perdido por la emergencia.




:Qué es el Registro Unico de
Seguros - RUS?

Es una herramienta que suministra informacion de interés sobre los segu-
ros de Responsabilidad Civil en Automdviles, asi como de los seguros de
Vida individual, Vida Grupo y Bienes Comunes. Ademas el RUS le permite
elevar consultas a las aseguradoras acerca de:

Si un vehiculo involucrado en un accidente tenia seguro voluntario
de automoviles

Si un familiar que fallecio tenia seguro de vida y si usted es benefi-
ciario

Si vive en un conjunto residencial (copropiedad) validar si éste cum-
ple con la ley y cuenta con el seguro obligatorio de bienes comunes

Para realizar solicitudes de informacion en el RUS, ademas de los datos
basicos de identificacion de quien consulta, tenga en cuenta que:

En Responsabilidad Civil de Automoviles, es necesario suministrar la
placa del vehiculo involucrado y la fecha del accidente.

En seguros de Vida Grupo e Individual, debe registrar datos de identi-
ficacion del asegurado, anexar fotocopia de la cédula y certificado de
defuncion del mismo, asi como fotocopia del documento de identidad
del solicitante.

En Bienes Comunes, se requiere datos como nombre de la copropie-
dad, NIT, direccion del bien.

Mas informacion www.rus.com.co
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