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Respetada Sefiora Torres:

Nos referimos al incidente de desacato del 15 de julio de 2022, presentado ante el JUZGADO 16 DE
FAMILIA DE BOGOTA promovido por la sefiora ANA GRACIELA TORRES MORENO vy el sefior JORGE
ELIECER ROJAS RODRIGUEZ, en contra de la SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA,
respecto a la accion de tutela No 11-001-31-16-2021-581, proceden las siguientes consideraciones sobre
la queja interpuesta por Usted contra BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A. y BBVA COLOMBIA
S.A. de acuerdo a las siguientes consideraciones:

1.- Marco normativo:

Mediante el Decreto 2399 del 27 de diciembre de 2019, se modific6 el Decreto 2555 de 2010,
transformando la estructura de la Superintendencia Financiera de Colombia, creando la Delegatura para
el Consumidor Financiero y las Direcciones de Conductas Uno y Dos, de la que entre sus funciones se
destacan las siguientes:

“(...) ARTICULO 11.2.1.4.11. Funciones comunes de las Direcciones de Conductas. Son funciones
comunes de la Direccion de Conductas Uno y de la Direccién de Conductas Dos, respecto de las entidades
a su cargo, las siguientes (...)”

“(...) 3. Tramitar las reclamaciones o quejas que se presenten contra las entidades vigiladas por parte de
los consumidores financieros ante la Superintendencia Financiera (...)”

“(...) 4. Supervisar los mecanismos para la atencién y resolucién de las reclamaciones y quejas por parte
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de las entidades vigiladas, conforme a los criterios definidos por la Superintendencia (...).”

Como se puede apreciar, la funcion de la SFC respecto de las inconformidades radicadas por los
consumidores financieros es “tramitar” segun lo establecido en el Decreto 2399 de 2019, de tal manera
que la atencion y resolucion de las inconformidades queda a cargo de las entidades vigiladas, en la medida
que son estas quienes prestan de forma directa el producto o servicio a los consumidores.

Vale la pena insistir y aclarar que la entidad vigilada es la obligada legalmente para atender el reclamo
presentado por el consumidor financiero, mientras que la Superintendencia Financiera de Colombia, en
ejercicio de sus funciones de seguimiento y supervision, verifica que la respuesta que suministre la entidad
sea transparente, clara, suficiente, oportuna, de fondo y que resuelva todos los puntos planteados por el
consumidor financiero quejoso. En consecuencia, conviene tener presente que no es posible para esta
Superintendencia en sede administrativa de queja, solicitar o requerir que la entidad financiera
vigilada para que resuelva en uno u otro sentido la inconformidad del consumidor financiero, por
cuanto dicha facultad recae precisamente en la prestadora del producto o servicio financiero, aunado
a que la jurisprudencia constitucional ha sido reiterativa al sefialar: “el derecho de peticion no implica una
prerrogativa en virtud de la cual, el agente que recibe la peticion se vea obligado a definir favorablemente
las pretensiones del solicitante, razon por la cual no se debe entender conculcado este derecho cuando
la autoridad responde oportunamente al peticionario, aunque la respuesta sea negativa”.

Conviene igualmente resaltar que la Superintendencia Financiera de Colombia tiene funciones de
supervision para actuar sobre los mecanismos de atencion y resolucion de quejas de las entidades
vigiladas, generando que estos sean idoneos y generen respuestas claras, oportunas y completas e
impactando no unicamente a los consumidores que se quejaron ante esta Superintendencia contra una
de sus vigiladas, sino a todos los quejosos del sistema financiero.

Es importante precisar que, mediante el tramite de una queja o reclamo, esta Superintendencia no esta
facultada para reconocer o negar derechos, sefalar responsabilidades, ordenar el pago de
indemnizaciones, disponer la realizacién de negociaciones, declarar el incumplimiento de obligaciones,
establecer las consecuencias de incumplimientos, ni otras atribuciones para la solucién de controversias
particulares, que son propias de los jueces de la republica, asi como de la Delegatura para funciones
Jurisdiccionales de la SFC en ejercicio de la accién de proteccién al consumidor consagrada en el articulo
57 y siguientes de la ley 1480 de 2011.

En conclusion:

(i) Quien debe atender las reclamaciones son las entidades vigiladas, dado que son estas quienes
tienen la informacion suficiente para aclarar la situacion al consumidor financiero al ser las
prestadoras del producto o servicio financiero determinado;

(i) Es funcion de la SFC verificar que la respuesta que suministre la entidad sea transparente,
clara, suficiente, oportuna, de fondo y que resuelva todos los puntos planteados por el
consumidor financiero quejoso, independientemente de la favorabilidad de la respuesta hacia
el consumidor;

(iii) El impacto de las funciones y recursos de la Superintendencia Financiera de Colombia sobre
el bienestar de los consumidores financieros se amplifica al ejercer sus funciones de
supervision encaminadas a identificar, corregir y prevenir las causas generadoras del dafo al
consumidor financiero dentro de las entidades vigiladas, asi como sobre la efectividad de los
mecanismos de atencion y resolucion de quejas dispuestas por ellas.
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2.- Tramites presentados ante esta Superintendencia.

A continuacién, nos permitimos indicar los tramites que usted ha interpuesto ante esta Superintendencia

respecto a las entidades vigiladas: Banco BBVA S.A y BBVA Seguros de Vida S.A. asi:

ENCONTRABAEN EL
SEGURO DE VIDA
GRUPO DEUDORES

FECHA RESPUESTA | RADICADO
RADICADO | FECHA TRAMITE ENTIDAD TEMA DEL BANCOYDE LA| RESPUESTA | FECHA
ASEGURADORA FINAL 'POR
SOLICITA EL
RECONOCIMENTO Y
BBVA COLOMBIA Y Eg?a%sfulﬁi e
2017117106 [29/09/2017 [QUEJAS O RECLAMOS BBVA SEGUROS DE 6/10/2017 y 12/10/2017 [2017117106-009-000 | 11/12/2017
UDASA DESEMPLEO QUE SE
ENCONTRABA EN EL
SEGURO DE VIDA
GRUPO DEUDORES
REALZO 5 PREGUNTAS
SOBRE SU SITUACION
HIPOTECARIA CON LA
AFECTACION DE LA
2021080747  [30/10/2018 [CONSULTAS ESPECIFICAS NA COBERTURADE NA 2021080747-006-000 | 1/06/2021
DESEMPLEO
CONTENIDA EN EL
SEGURO DE VIDA
GRUPO DEUDORES
DEMANDA PARA
SOLICITAR EL PAGO DE
BBVACOLOMBIAy  |LACOBERTURADE
2021094788  [26/04/2021 [FUNCIONES JURISDICCIONALES |BBVASEGUROS DE  |[DESEMPLEO QUE SE  |N/A 2021094788-012-000 | 13/05/2021
VIDAS A ENCONTRABA EN EL
SEGURO DE VIDA
GRUPO DEUDORES
SOLICITAEL
RECONOGIMENTO Y
BBVACOLOMBIAY  [PASO DE LA
2021120775 [28/05/2021|QUEJAS O RECLAMOS BBVA SEGUROS DE BERTURADE 10/08/2022 Y 16/09/2022 |2021120775-077-000
VDASA DESEMPLEO QUE SE

2.1 Queja No. 2017117106-000-000: La sefiora ANA GRACIELA TORRES MORENO radicé la primera

queja contra BBVA COLOMBIA y contra BBVA SEGUROS DE VIDA el 29 de septiembre de 2017, bajo el

radicado No. 2017117106-000-000 en los siguientes términos:

‘RECLAME UN SEGURO DE DESEMPLEO EL CUAL ME OTORGARON DESDE 2013 Y EL
CUAL ME CUBRIA TODOS LOS PRODUCTOS QUE TUVIERA CON EL BANCO, AL
PARECER ESTE SEGURO LO CAMBIARON INTERNAMENTE ENTRE BBVA SEGUROS Y
BANCO BBVA SIN MI AUTORIZACION Y AHORA NO ME QUIEREN RESPONDER Y AL
CONTRARIO ME INICIARON UN PROCESO EJECUTIVO POR MORA EN MIS PAGOS Y
ES QUE DESDE EL 15 DE FEBRERO ME QUEDE SIN TRABAJO, ANEXO LAS
RECLAMACIONES QUE LES HE HECHO, SU RESPUESTA Y LA POLIZA”

En este sentido, se procedidé a requerir al banco y a la compafia de seguros en aras de atender las

inconformidades y dudas presentadas por la sefiora Moreno en su escrito de queja.

El 6 de octubre de 2017, bajo el radicado No. 2017117106-007 BBVA Colombia sefalo lo siguiente:

“En atencion a la peticion presentada en dias pasados a través de la Superintendencia Financiera
de Colombia, relacionada con su inconformidad frente al reconocimiento del amparo por
desempleo correspondiente a la pdliza de los seguros de vida deudores vinculados a sus créditos

No.137-XXXX7680,

No.137-XXXX5642,

No.137-XXXX6615 y No.137-XXXX7315,
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continuacion nos permitimos poner en su conocimiento el resultado de las verificaciones
adelantadas en su caso:

Inicialmente, es valido resaltar que en efecto conforme a la Ley, dichas obligaciones se
encuentran amparadas mediante unas pdlizas de vida deudores las cuales fueron adquiridas con
la firma BBVA seguros, quienes como acreedores de la mismas poseen total autonomia en el
proceso de aceptacion, estudio y decision sobre el otorgamiento de los amparos adscritos a ellas,
como en este caso correspondiente a desempleo, bajo esta medida precisamos que como
entidad financiera no poseemos competencia de pronunciamiento al respecto de este tramite de
solicitud de amparo.

No obstante, es importante resaltar que en noviembre de 2015 el Banco, en cumplimiento
de las obligaciones legales, procedi6 a realizar las Licitaciones de Sequros vinculados a
las obligaciones de nuestros clientes.

Dentro de dicho procedimiento, los pliegos de condiciones de las nuevas poélizas de
seguro fueron remitidos a todas las aseguradoras y a la Superintendencia Financiera de
Colombia, para sus observaciones pertinentes, dentro de dichas caracteristicas el Banco,
decidié6 retirar los amparos de incapacidad temporal y desempleo adscritos a los seguros
de vida deudores, con la finalidad de beneficiar a nuestros clientes con unas primas de
sequro mds econémicas.

Como consecuencia de lo anterior, de conformidad con lo previsto en los términos de
referencia, a partir del 01 de enero de 2016 se modificaron las condiciones de la pdliza
Colectiva Global Deudores y por tanto los deudores no cuentan en su sequro de vida con
las coberturas adicionales de Incapacidad Temporal y Desempleo.

Bajo esta medida, precisamos que la Superintendencia Financiera de Colombia en la Circular
Basica Juridica indica de manera expresa sobre el proceso de licitaciobn de seguros y
publicaciones la siguiente premisa "Una vez la entidad financiera reciba las pdlizas derivadas
de la licitacion debe remitir al deudor o locatario, dentro de los 30 dias calendario
siquientes, un documento con informacion basica acerca del sequro contratado, sobre los
sujetos (asequradora, tomador, asequrado, beneficiario), las condiciones de la pdliza
(vigencia, valor asequrado, coberturas basicas y adicionales, exclusiones, deducibles), y
el procedimiento de reclamacidn en eventos de siniestro parcial o total”.

Cabe aclarar que dicha notificacion, fue remitida para su conocimiento el 29 de enero de 2016 a
las 02:17:37 P.M. a su direccién de correo electrénico: agratomo@hotmail.com: Evidencia que
se le entregé correctamente (State= 30 : Entregado, SMTPERR = 250: Entregado).
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Evidencia clics y sensor de apertura (Si no registra resultados es porque no se visualizé o no dio
click en ningun link), lo que quiere decir que el mismo fue leido el dia 31 de enero de 2016.

Es importante mencionar que el cliente debe validar los mensajes spam o correo no deseado y
marcar el correo como mensaje seguro, con el fin de que los correos remitidos del dominio BBVA
no sean rechazados por la cuenta de correo destino.
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Sin embargo cabe es de indicar, que dicha informacién de igual forma se encuentra disponible
en nuestro portal web a partir del 1 de enero de 2016:

https://www.bbvasequros.com.co/sequros/sequros-de-vida/vidagrupo-deudor/

No obstante, es importante recordar que como usuario, usted posee total facultad de elegir
y/o modificar su entidad asequradora, no obstante, en caso de que sea su deseo adquirir sus
polizas de vida deudores con otra entidad del sector asegurador conforme a las condiciones mas
atractivas del mercado, las mismas podran ser presentadas de su parte ante la oficina gestora
de sus deudas, con el fin de adelantar su validacion e indicarle si las mismas contienen las
condiciones basicas de homologaciéon que permitan amparar a sus obligaciones, bajo las
condiciones vigentes con la firma BBVA seguros, en su oficina gestora sucursal Colseguros.

Conforme a la revision efectuada, nos permitimos indicar:

No es procedente acceder a la solicitud de reconocimiento de la indemnizacion correspondiente
al amparo de desempleo que contenia la pdliza de vida grupo deudores contratada por el Banco
y vigente hasta el dia 31 de diciembre de 2015, en razén a que dicho amparo no esta
contemplado en las nuevas polizas de vida grupo deudores contratada por el Banco y vigente
desde el 1 de enero de 2016.

El seguro de vida para respaldar créditos contratados con entidades financieras no esta
consagrado como obligacion legal. No obstante, el Banco por politicas internas exige que todas
las obligaciones estén respaldadas por un seguro de vida que cubra los riesgos de muerte o
incapacidad de los deudores.

En cumplimiento de la normativa vigente, este tipo de sequros pueden ser tomados
directamente por el deudor ante cualquier asequradora autorizada o pueden ser tomados por
el Banco con la aseguradora que haya contratado de acuerdo al proceso licitatorio, mediante la
inclusion del deudor como asegurado de la misma.

En el caso planteado, el cliente fue incluido en las Pdlizas de Vida Grupo Deudores, cuyo tomador
es el Banco, el asegurador es BBVA Seguros y usted figura como asegurado, asi como todos
los deudores del Banco que optaron por elegir este tipo de pdliza.

Las pdlizas colectivas de vida grupo deudores son un contrato suscrito entre el Banco y
la compainiia aseguradora que haya resultado elegida después de agotado un proceso de
licitacién vigilado por la Superintendencia Financiera de Colombia. Como todo contrato,
tiene un término de duracion definido. Particularmente, tratandose de la pdliza colectiva
vigente a la fecha del desembolso de sus créditos de consumo, ésta incluia como amparo
adicional el amparo por desempleo y tenia una duracién hasta diciembre 31 de 2015.

Vencido este término, el Banco adelanté el proceso de licitacion para la seleccion de las
aseguradoras con quienes nuestra entidad contrataria las polizas colectivas, resultando
adjudicadas a BBVA Seguros nuevamente, bajo otras condiciones en las que no quedo
consagrado el amparo por desempleo. Esta pdliza estara vigente hasta el 31 de diciembre de
2016, prorrogable por un afio mas.
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Reiteramos que el _Banco cumplié los procedimientos leqgales para informarle las
condiciones de la nueva poliza colectiva contratada, al efectuar el envio de las nuevas
condiciones a la direccion de notificaciones por el cliente suministrada, en el término legal
establecido.

Lo anteriormente expuesto, permite concluir que: |) EI_Banco cumplié los tramites y
procedimientos legales para la contratacion de una nueva poéliza colectiva de vida que
estuviera vigente desde el 1 de enero de 2016, ante la expiracion de la anterior; ii) que la nueva
poliza colectiva garantiza en forma idénea los riesgos de muerte e incapacidad de los deudores.

Adicionalmente, le manifestamos respetuosamente que si el cliente continta en desacuerdo con
las condiciones de la péliza colectiva ofrecida por el Banco, esta en la libertad de contratar con
cualquier asequradora autorizada, un sequro de vida que cubra el saldo insoluto de su
crédito de consumo y que le ampare los riesgos de muerte, incapacidad y cualquier otro que
elija, pdliza que debera estar debidamente endosada a favor de BBVA Colombia y tener la
respectiva constancia de haber sido cancelada la prima.

(--)

Asi mismo, informamos que si es su deseo adquirir una nueva poliza con otra asequradora para
efectuar el endoso de la obligacion, es necesario que la misma sea presentada por medio de su
oficina gestora Colsequros, para efectuar las validaciones pertinentes y endosarla en el sistema.

(...)” (Negrillas y subrayado fuera de texto).

Ahora bien, es preciso sefialar que en el radicado No. 2017117106-000-000, la sefiora Ana Graciela
Torres adjuntd copia de la respuesta de objecion enviada por BBVA SEGUROS el 28 de agosto de 2017,
en los siguientes términos:

“

I BBVA Seguros

D.C., 28 de agosto de 2017

Senores:

BBVA COLOMBIA S.A.
Sucursal COLSEGUROS
Sr(a). Gerente

Referencia. Tomador BBVA COLOMBIA S.A.
Afectado ANA GRACIELA TORRES MORENO
Cédula 51944499
Siniestro VGDB 6625
Obligacion 00130137329600175642
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Respetados Sefiores:

Dando respuesta a la reclamacion presentada por el cliente de la referencia, quien pretende
afectar el amparo de Desempleo a partir del dia 15 de febrero de 2017, nos permitimos
manifestar lo siguiente:

La poliza Vida Grupo Deudores (VGD) del BBVA COLOMBIA S.A contratada a partir del
01 de enero de 2016 no cuenta con el amparo de Desempleo, tal y como se evidencia en
las condiciones generales de la misma.

Asi las cosas y siendo evidente la falta de coberiura, BBVA SEGUROS DE VIDA
COLOMBIA S.A. dentro del término legal se permite objetar integra y formalmente la
presente reclamacion, reservandose el derecho de ampliar las causales de objecién ylo
complementar los argumentos presentados en defensa de sus intereses.

Cordial Saludo,

1
1 \'J
Y Ve W
| PODERAD! Gé_NERAL
BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A.

i
iﬁ adelante.

BAVA Sequros oe

Por su parte, BBVA SEGUROS COLOMBIA S.A., el 12 de octubre de 2017, bajo el radicado No.
2017117106-008-000, seiald lo siguiente:

BBVA Seguros

Bogota, 06 de Octubre de 2017

Sefiora:
ANA GRACIELA TORRES MORENO

Referencia. Tomador BBVA COLOMBIA S.A.
Afectado  ANA GRACIELA TORRES MORENO
Cédula 51944499
Siniestro VGDB 6625
Obligacién 00130137329600175642

Respetado(a) sefior(a):

En atencién a su reclamo radicado en dias pasados, respecto a la reclamacion
afectando el amparo de Desempleo por desvinculacion laboral a partir del dia 15
de febrero de 2017, nos permitimos ratificar lo manifestado en la comunicacion
emitida el dia 28 de agosto de 2017 donde se indica lo siguiente:
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La p()]iza Vida Grupo Deudores (VGD) del BBVA COLOMBIA S.A. contratada a
partir del (_)1 de Enero de 2016 no cuenta con el amparo de Desempleo tal y como
se evidencia en las condiciones generales de la misma. -

Es pertinente aclarar que la péliza en cuestion es ofrecida por nuestra aseguradora,
como consecuencia del proceso licitatorio adelantando por la entidad financiera
BBVA Colombia, en el marco del Decreto 673 de 2014, en la cual fue dicha entidad
la que fij6 las condiciones que tendria el producto, a las cuales se cind esta
aseguradora al momento de presentacion de su oferta, v sobre las cuales se expidio
la poliza correspondiente una vez adjudicada.

Por tanto, la poliza se expide bajo las condiciones pactadas con la entidad
financiera en su calidad de tomador, en las cuales no se contemplaba cobertura
alguna de Desempleo.

Cordialmente; A9
/ &
O Ll

=]
E Apoderado Ge: eral
{ BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A

v

Una vez evaluadas las respuestas remitidas por las entidades vigiladas, esta Superintendencia emitio
respuesta final el 11 de diciembre de 2017, bajo el radicado No. 2017117106-009-000 cuyas copias se
adjuntan para su conocimiento.

2.2. Consulta Radicado No. 2021080747: La sefiora ANA GRACIELA TORRES MORENO radicé una
consulta ante esta Superintendencia el 12 de abril del 2021, en la cual realiz6 seis (6) preguntas sobre su
situacion hipotecaria con la afectacion de la cobertura de desempleo contenida en el seguro de vida grupo
deudores.

El 1 de junio de 2021, bajo el radicado No. 2021080747-006 el GRUPO DE DOCTRINA DOS de esta
Superintendencia procedi®é a atender todas y cada una de sus inquietudes al email
AGRATOMO@GMAIL.COM, cuyas copias se adjuntan para su conocimiento.

3. Demanda de Accidn de Proteccion al Consumidor Financiero ante la Delegatura de Funciones
Jurisdiccionales Rad: 2021094788-000-000:

El 26 de abril de 2021, la seinora ANA GRACIELA TORRES MORENO instaur6 demanda de Accién de
Proteccién al Consumidor Financiero bajo el radicado No. 2021094788-000-000, es decir 4 afios después
de efectuada la reclamacion ante BBVA SEGUROS COLOMBIA S.A., por el presunto siniestro de
desempleo.

La actuacion judicial que contempla todas las cargas de un auténtico proceso judicial, de acuerdo con lo
dispuesto en los articulos 57 y 58 de la Ley 1480, de 2011 y particularmente lo contenido en el paragrafo
del articulo 57 que establece la separacion de funciones administrativas de la SFC con las funciones
jurisdiccionales razén por la cual la sefora Torres, en su calidad de parte procesal podra acudir a dicha
instancia judicial y en la etapa procesal correspondiente.

“PARAGRAFO. Con la finalidad de garantizar la imparcialidad y autonomia en el ejercicio de dichas
competencias, la Superintendencia Financiera de Colombia ajustara su estructura a efectos de garantizar
que el area encargada de asumir las funciones jurisdiccionales asignadas por la presente ley cuente con
la debida independencia frente a las demas areas encargadas del gjercicio de las funciones de supervision
e instruccién.”
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4. Queja No. 2021120775-000-000: La sefiora ANA GRACIELA TORRES MORENO instauré nuevamente
una queja ante esta superintendencia el 28 de mayo de 2022. (5 afos después de presentada la
reclamacion ante BBVA SEGUROS COLOMBIA S.A)).

Mediante oficio No. 2021120775-003-000, del 30 de mayo de 2021, esta entidad de control procedié a
remitir acuso de recibo a la sefiora ANA GRACIELA TORRES MORENQO, en el cual se le informo:

“...)

Valga anotar que este ente de control mediante el tréamite de una queja o reclamo, no esta
facultada para reconocer o negar derechos, sefalar responsabilidades, ordenar el pago de
indemnizaciones, disponer la realizacion de negociaciones, declarar el incumplimiento de
obligaciones, establecer las consecuencias de incumplimientos, ni otras atribuciones para la
solucién de controversias particulares, que son propias de los jueces.

Por tanto, si usted persigue alguno de estos objetivos, lo invitamos a ejercer la Accion de
Proteccién al Consumidor Financiero a través de una demanda ante la Delegatura de Funciones
Jurisdiccionales de esta Superintendencia; para el efecto tenga en cuenta que para que sea
admitida la demanda, debe anexar la respuesta o copia del reclamo presentado ante la entidad
vigilada. Puede ejercerla hasta el afio siguiente a la cancelaciéon del producto. De cualquier
manera, puede acudir a la justicia ordinaria.

(..)

4.1. Requerimientos a las Entidades Vigiladas: Mediante oficio No. 2021120775-001-000 vy
2021120775-002-000, esta Superintendencia procedié a realizar requerimiento al BBVA COLOMBIA y a
BBVA SEGUROS COLOMBIA S.A., el 30 de mayo de 2021, en aras de obtener el pronunciamiento por
parte de las entidades vigiladas.

En efecto, las entidades vigiladas enviaron las respuestas bajo los radicados 2021120775-008-000 y
2021120775-009-000 el 11 y 18 de junio respectivamente, remitiendo la informacién solicitada.

Rad: 2021120775-008-000: En este sentido BBVA SEGUROS DE VIDA S.A., sefial6 lo siguiente:

“...) En primer lugar, aclaramos que toda la informacién que fue remitida en la respuesta a sus
pretensiones el pasado 11 de octubre de 2019 se encuentra correcta y corresponde a los
Seguros de Vida Grupo Deudores No. 02 105 0001322844, certificado No. 0013-0137-31-
4000313482, el cual fue Garantia de la Obligacién No. 0013-0137-32-9600175642 y Vida Grupo
Deudores No. 02 105 0001322844, certificado No. 0013-0137-34- 4000306205, el cual fue
Garantia de la Obligacién No. 0013-0137-35-9600167680.

Es importante precisar que, los seguros en mencién fueron emitidos como respaldo de los
créditos ya informados y asi mismo la prima de cada una de estas pdlizas se encontraba incluida
dentro del valor total de dichas obligaciones, es decir, la revocacion de los seguros es generada
directamente por la Entidad Financiera BBVA Colombia S.A., teniendo en cuenta las condiciones
para mantenerlas activas o finalizar su cobertura.

Ahora bien, también debe ser claro que las pdlizas en cuestion son ofrecidas por nuestra
aseguradora, como consecuencia del proceso licitatorio adelantado por la Entidad Financiera
BBVA Colombia, en el marco del Decreto 673 de 2014, en la cual fue dicha entidad, la que fij6é

u @SFCsupervisor | T} Superintendencia Financiera de Colombia J,}'; Superintendencia Financiera de Colombia superfinanciera

Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D.C. an
Conmutador: +57 601594 02 00 — 601594 02 01 i g"&"&gﬁﬂ% E‘;"ﬁ ggC'ENDA Y
www.superfinanciera.qgov.co :



http://www.superfinanciera.gov.co
https://twitter.com/SFCsupervisor
https://www.facebook.com/superintendencia.financiera/
https://www.youtube.com/user/superfinancieracol
https://www.instagram.com/superfinanciera/

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

las condiciones que tendria el producto, a las cuales se cifio esta aseguradora al momento de
presentacion de su oferta, y sobre las cuales se expidié la pdliza correspondiente una vez
adjudicada.

Asi las cosas, la pdliza se expide bajo las condiciones pactadas con la Entidad Financiera en su
calidad de tomador, en las cuales no se contemplaba cobertura alguna de Desempleo. Es
también la entidad financiera la que, por tanto, esta obligada a efectuar la correspondiente
notificacion a los deudores, sobre las condiciones del producto contratado, en los términos que
establece puntualmente la mencionada norma.

(...)” (Negrillas y subrayado fuera de texto).

Rad: 2021120775-009-000: En este sentido BBVA COLOMBIA S.A., sefial6 lo siguiente:

“...)
Un cordial saludo de BBVA Colombia.

Nos dirigimos a usted en respuesta al reclamo presentado el dia 30 de mayo de 2021, por intermedio de
la Superintendencia Financiera de Colombia, donde manifiesta inconformidad con respecto a los saldos
en mora sobre sus créditos terminados en 7680 y 5642.

A continuacioén nos permitimos contestar cada uno numerales mencionados en su derecho de peticion:

1. Nos permitimos informarle que, la calificacion financiera que presentada en Datacrédito y TransUnion,
corresponde al historico de retraso en los pagos registrados en las obligaciones antes mencionadas.
Cuando comprobamos sus movimientos, encontramos las moras habituales en los pagos. Conviene
precisar que, la permanencia de la informacion y el dato negativo es administrada por las respectivas
Centrales de Riesgo, de acuerdo con lo establecido en la Ley 1266 de 2008, de Habeas Data, Articulos
13 y 21. Por otra parte, BBVA Colombia no puede cancelar los datos en las centrales de riesgo, porque
son éstas quienes los administran, sequn la normativa vigente.

1. Frente a la ejecucion juridica por parte del Banco, le manifestamos que lamentablemente no es posible
acceder a la solicitud, pues contamos con fallo judicial que nos autoriza a seguir adelante con la
gfjecucion y en este sentido estamos facultados para no levantar las medidas cautelares dentro del
proceso.

2. De igual manera, le manifestamos que para esta solicitud es importante que se comunique con la
aseguradora, dado que BBVA Seguros De Vida Colombia S.A., es una entidad que posee
representacion juridica diferente a BBVA Colombia, razén por la cual, en caso que desee efectuar
ampliacién de informacion, o requiera alguna peticién adicional, debera comunicarse a la Linea de
Servicio al Cliente de BBVA seguros 3078080 en Bogota o 01 8000 934020 desde cualquier lugar del
pais, teniendo en cuenta que son quienes poseen la informacién y herramientas necesarias para poder
determinar la viabilidad de su requerimiento y la atribucion para efectuar los ajustes a los que haya
lugar.

(..)

4.2.- Réplica: usted presentd una réplica bajo el radicado No. 2021120775-010-000 el 21 de junio por no
encontrarse de acuerdo con la posicion asumida por las entidades vigiladas.
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4.3. — Requerimientos a las entidades vigiladas: Ante esta réplica, se realizaron los respectivos
requerimientos bajo los radicados 2021120775-011-000 y 2021120775-013-000 el 22 de junio de 2021
para que fueran atendidos el 29 de junio de 2021.

4.4. -Respuesta a la queja: las entidades vigiladas, atendieron los requerimientos bajo los radicados Nos.
2021120775-018-000 y 2021120775-019-000 el 29 de junio y 13 de julio de 2021, respectivamente,
remitiendo toda la documentacion solicitada.

Rad: 2021120775-018-000: BBVA SEGUROS COLOMBIA S.A:

La compania de seguros remitié la siguiente documentacion:

-
Nombre

[ Certificacién de Péliza Ana Torres - Obligacion 9600167680

[ Certificacion de Pdliza Ana Torres - Obligacion 9600175642

& Certificacion de Péliza Jorge Rojas - Obligacion 9600175642

[ Clausulade Vida Deudores_BBVA Seguros

[ Copia de Péliza Ana Torres

[E Copia de Péliza Ana Torres - Obligacion 9600167680

& Copia de Pdliza Jorge Rojas - Obligacion 9600175642

[EH Respuesta Radicado Mo, 20210623-224128-0098, Superintendencia Financiera Mo, 2021120773-013-000, Ana Torres y Jorge Rojas
[ Soporte Envio - Respuesta Radicado Mo, 20210623-224128-0098, Superintendencia Financiera Me. 2021120775-013-000

Rad: 2021120775-019-000: BBVA COLOMBIA:

“Nos dirigimos a usted en atencién a su reclamo presentado el 22 de junio de 2021 por
intermedio de la Superintendencia Financiera de Colombia. En él, solicita copia de los contratos
de las pdlizas firmadas con BBVA Seguros.

()

2. Para la solicitud de los numerales 2., 3., 4. y 5. a la presente comunicacion adjuntamos copia
de los documentos solicitados, asi como la copia de la respuesta emitida por la Entidad BBVA
Seguros.

(..)

4.5. Ahora bien, en atencion a la accién de tutela interpuesta por usted, esta Superintendencia, procedio
a requerir nuevamente a la entidad, con el fin ampliar la informacion que conduce a la posicidon asumida
por la entidad bancaria y la compafiia de seguros, mediante los oficios radicados con los Nos.
2021120775-020-000 y 2021120775-022-000, quienes atendieron dichos requerimientos el 13 y 22 de
septiembre de 2021, cuyas copias se adjuntan para su conocimiento.

De igual manera, se procedié a remitir la informacion a los accionantes mediante el oficio radicado con el
No. 2021120775-024-000, del 7 de septiembre de 2021, en la cual se le indicé que, una vez explicado el
procedimiento del tramite de queja, esta Superintendencia procedié a requerir a la entidad bancaria y a la
aseguradora BBVA, quienes remitieron la documentacion e informacién solicitada, bajo los radicados No.
2021120775-027-000 y 2021120775-028-000 cuyas copias se adjuntan para su conocimiento.

4.6.- una vez revisadas las respuestas por las entidades vigiladas se procedio a remitir una respuesta final
el 16 de noviembre de 2021 bajo el radicado 2021120775-037-000, en la cual se le adjuntaron las
respuestas y documentacion remitidas por el banco y la aseguradora BBVA.
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4.7.- Posteriormente, con ocasién de una accion de tutela, se procedié a reactivar el presente tramite de
queja el 2 de mayo de 2022 bajo el radicado No. 2021120775-039-000, luego del cual se procedié a
realizar los correspondientes requerimientos al banco y la aseguradora BBVA bajo los derivados
2021120775-040-000 y 2021120775-041-000 del mismo 2 de mayo de 2022, en los cuales se les da
traslado puntual de lo ordenado por el juez.

Asi mismo, se remitié nueva remision de informacién a usted bajo el derivado 2021120775-043-000 del 2
de mayo de 2022, indicando que se requiri6 nuevamente la informaciéon y documentacion solicitada por
usted en la accion de tutela.

4.8.- Es preciso sefalar que en el derivado No. 2021120775-045-000 y 2021120775-048-000 del 3 y 4 de
mayo de 2022, respectivamente, enviaron copia de la poliza de seguro de vida grupo deudores — clientes,
entre otros documentos, cuyo pantallazo y documentos adjuntamos para su conocimiento.

-

MNombre Tipo Tamafio co.. Protegido.. Tamafic Relacidn Fecha de modificacion
[E Ana Graciela Torres (1) (1) Microsoft ... 33KB Mo 50KB  35% 4/05,
[E3 Certificacién Seguro Vida Deudores Obligacién Mo, 9600167680 - Ana Graciela Torres Moreno (1) Microsoft ... 238KB Mo 251KB 6% 4
[E3 Certificacién Seguro Vida Deudores Obligacién Mo, 9600175642 - Ana Graciela Torres Moreno (1) Micrasoft ... 238KB Mo 251KB 6% 4f
[E Clausulado Seguro Vida Deuder_BBVA Segures (1) Micrasoft ... 170KB Mo 214KB  21% 4/
&3 Copia Segure Vida Deudores Obligacion Me. 9600167680 - Ana Graciela Torres Moreno (1) Micresoft ... 63KB Mo 63KB 3% 4/
[E3 Copia Seguro Vida Deudores Obligacion No. 9600175642 - Jorge Eliecer Rojas Rodriguez (1) Microsoft ... 95KB Mo 115KB  18% 4,
[E3 Detalle de Movimientos Seguro Vida Deudores Obligacién Mo, 9600167680 - Ana Graciela Torres Moreno (1) Micrasoft ... I76KE Mo 418KB 1% 4/
[E3 Detalle de Movimientos Seguro Vida Deudores Obligacién Mo, 9600175642 - Jorge Eliecer Rojas Rodriguez (1) Microsoft ... IT6KE Mo HEKB  10% 4/
[E5 LICITACION PUBLICA 3 CONTRATACION SEGUROS DE VIDA_compressed-2 Microsoft ... 8.573KB Mo 8.609KE 1% 4/
EE MEMORIAL DE CUMPLIMIENTO INCIDENTE- ANA GRACIELA TORRES Microsoft ... 182KB Mo 202KB 10% 4
[ RESPUESTA DERECHO DE PETICION- ANA GRACIELA TORRES Microsoft ... 81KB Mo 85KB 6% 4
[ RESPUESTA REQUERIMIENTD AMA GRACIELA TORRES Microsoft ... 109KE Mo 1M4KB 3% 4/03

4.9.- Ahora bien, con ocasion del presente incidente de desacato, se procedié a requerir al Banco y
aseguradora BBVA, bajo los derivados 2021120775-050-000 y 2021120775-051-000 del 29 de julio de
2022, solicitando la informacion y documentacion en 6 puntos respectivamente, cuyas copias se adjuntan
para su conocimiento.

Rad: 2021120775-055-000: BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A:

La compafiia BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A., remitié toda la documentacion solicitada bajo
el radicado No. 2021120775-055-000 del 2 de agosto de 2022 asi:

@ @SFCsupervisor ‘l Superintendencia Financiera de Colombia J{g Superintendencia Financiera de Colombia superfinanciera

Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D.C.

Conmutador: +57 601594 02 00 — 601594 02 01 Q;'}ja g“&"&gﬁﬂ% é—"’lﬁ é‘{f‘c'E”D“ Y
www.superfinanciera.gov.co -



http://www.superfinanciera.gov.co
https://twitter.com/SFCsupervisor
https://www.facebook.com/superintendencia.financiera/
https://www.youtube.com/user/superfinancieracol
https://www.instagram.com/superfinanciera/

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

MNombre Fecha de modificacion

[E 01. 202100381 DESACATO

[E 09. 202100581 Fallo Tutela

[ 19. 202000381 Oficio BBVA y Seguros 636

[ Alcance Rta Sra. Ana Graciela Torres

[ Ana Graciela Torres (1) (1)

[z AMA GRACIELA TORRES MOREMNO y JORGE ELIECER ROJAS - MEMORIAL DE CUMPLIMIENTO.docx

[Ed Certificacién Seguro Vida Deudores Obligacién Mo, 9800167680 - Ana Graciela Torres Moreno (1)

[ Certificacién Seguro Vida Deudores Obligacion Mo, 9600175642 - Ana Graciela Torres Moreno (1)

[ Clausulade Sequro Vida Deudor_BBVA Seguros (1)

[ Copia Segure Vida Deudores Obligacion Mo, 9600167680 - Ana Graciela Torres Moreno (1)

[Ed Copia Segure Vida Deudores Obligacién Mo, 9600175642 - Jorge Eliecer Rojas Rodriguez (1)

[ Correo de Bbva.com - Alcance Respuesta Derecho de Peticidn Sra. Anz Graciela Torres

[ Correo de Bbva.com - REMISION MEMORIAL DE CUMPLIMIENTO INCIDENTE DE DESACATO- ANA GRACIELA TORRES MORENO-2021,581
I Correo de Bbva.com - RESPUESTA DERECHO DE PETICION- ANA GRACIELA TORRES MORENO

[ Detalle de Movimientes Segure Vida Deudores Obligacion Ne. 9600167680 - Ana Graciela Torres Moreno (1)
[ Detalle de Movimientos Segure Vida Deudores Obligacion Mo, 9600175642 - Jorge Eliecer Rojas Rodriguez (1)
[ZH RESPUESTA REQUERIMIENTO ANA GRACIELA TORRES - SFC.

4.10.- Mediante radicado No. 2021120775-056-000 del 2 de agosto de 2022, se le envié una remision de
informacion a usted en la cual se le remitié nuevamente la documentacion e informacion remitida por la
BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A., dentro de los cuales se encuentra la caratula y la pdliza del
seguro de vida grupo deudores No. 0110043, que se encuentra en el archivo “ANA_GRACIELA TORRES
(1).zip”, en el archivo “Clausulado Seguro de vida Grupo Deudor BBVA Seguros(1)”, asi como en el
archivo “Copia Seguro Vida Deudores Obligacion No. 9600167680 — Ana Graciela Torres Moreno (1)”y
en el archivo ““Copia Seguro Vida Deudores Obligacion No. 9600175642 — Jorge Eliecer Rojas Rodriguez

(1)

4.11.- No obstante, esta Superintendencia procedio a requerir nuevamente a la compafiia de seguros y a
la entidad financiera otorgandoles un plazo de un dia en aras de remitir el nimero de radicado a través
del cual BBVA SEGUROS DE VIDA S.A. realizé el depdsito del modelo de la péliza del seguro de vida
grupo deudores para la fecha en que la sefiora Torres Moreno adquirié su crédito de vivienda. Asi mismo
informar el nimero de identificacion de la pdliza que cubria los créditos de los hoy accionantes.

Se le solicitdé aclaraciones al banco BBVA respecto de los certificados en los cuales se evidencia que el
sefior Jorge Eliecer Rojas si contaba con el amparo de desempleo y la sefiora Ana Graciela no se puede
observar toda vez que la entidad vigilada puso un sticker o etiqueta encima de la descripcion de los
amparos.

Bajo los radicados Nos. 2021120775-062-000 y 2021120775-067-000 las entidades vigiladas remitieron
copia de la caratula de la pdliza y dieron respuesta a los interrogantes realizados por esta
Superintendencia, cuyas copias se adjuntan para su conocimiento.

Bajo el radicado No. 2021120775-070-000 BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A., remitié la
siguiente documentacién cuyas copias se adjuntan para su conocimiento:
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MNombre

@ CARATULA POLIZA GLOBAL - VGD

@ COMDICIONES PARTICULARES - VGO - POLIZA GLOBAL

@ Documentacion Licitacion 2013

@ POLIZA GLOBAL - VGD - HIPOTECARIOS - ANO 2013,
@ RESPUESTA REQUERIMIEMNTD AMA GRACIELA TORRES - SFC,

Fecha de modificacion

Nuevamente se procedioé a requerir a BBVA Seguros S.A., con el fin de enviar la totalidad de las pdlizas,
asi como se solicitd informacion mas concreta. La aseguradora atendié nuestro requerimiento bajo el
radicado No. 2021120775-086-000 cuyas copias se adjuntan para su conocimiento.

“

MNombre Tipo Tamafic co.. Protegide po.. Tamafio Relacién
‘@ ANA GRACIELA TORRES - RESPUESTA REQUERIMIENTO SFC Documento de Micr... 1.309KB Mo 1343KB 3%
@Ana Graciela Torres (1) (1) (1) Microsoft Edge PDF ... 3BKB Mo 50KB  35%
[ BS VIDA GRUPO DEUDORES - POLIZA 0110043 Microsoft Edge PDF ... 40KE Mo 61KBE 35%
@ CARATULA POLIZA GLOBAL - VGD Microsoft Edge PDF ... 420KB Mo 450KB 7%
@Cer‘tificacién de Péliza Ana Torres - Obligacién 9600173642 Microsoft Edge PDF ... 195KE Mo 208 KB 5
@Cer‘tlﬁca(m’n de Paliza Jorge Rojas - Obligacion 9600173642 Microsoft Edge PDF ... 196 KE Mo 208KEB 7%
@Clausuladn\u’GDB Microsoft Edge PDF ... 319KE  No 37T4KB  153%
@Clausuladn Vida Deuderes_BEVA Seguros (1) Microsoft Edge PDF ... B6KB Mo T2KB 8%
@Cnpia de Péliza Ana Torres Microsoft Edge PDF ... 249KB Mo 268KB 8%
@Copia de Péliza Ana Torres - Obligacidn 9600167680 Microsoft Edge PDF ... 285KB Mo 322KB 12%
@Copia de Poliza Ana Torres - Obligacion 9600175642 Microsoft Edge PDF ... 249KB  MNo 268KB 8%
@Copia de Péliza Jorge Rojas - Obligacién 9600175642 Microsoft Edge PDF ... 422 KB Mo A40KB 5%
@Correo de Bbva.com - MULIDAD AUTO REQUERIMIENTO INCIDENTE DE DESACATOD - AUTO 18 DE OCTUBRE DEL 2022 Microsoft Edge PDF ... 362KB Mo 425KB  15%
@De‘calle de Movimientos Segure Vida Deudores Obligacion No. 9600167680 - Ana Graciela Torres Morene (1) (1) Microsoft Edge PDF ... 376 KB  MNo 418KB 1%
@Detalle de Movimientos Seguro Vida Deudores Obligacion No. 9600175642 - Jerge Eliecer Rojas Redriguez (1) (3) Microsoft Edge PDF ... 376 KB Mo 416 KB 10%
@Dn(umenta(inn Licitacion 2013 Microsoft Edge PDF ... 6.474KB Mo %
[ LICITACION PUBLICA 3 CONTRATACION SEGUROS DE VIDA_compressed-2 (1) Microsoft Edge PDF ... 8.373KE Mo

@POLIZA GLOBAL - VGD - HIPOTECARIOS - ARIO 2013. Microsoft Edge PDF ... 391KE Ne

[ RESPUESTA DERECHO DE PETICION- ANA GRACIELA TORRES (1) Microsoft Edge PDF ... 81KB Mo

@ Respuesta Radicado Mo, 20210623-224128-0098, Superintendencia Financiera Mo, 2021120775-013-000, Ana Torres y Jorge Rojas Microsoft Edge PDF ... 202KE Mo

@ Respuesta Radicade Mo. 20210623-224128-0088, Superintendencia Financiera No. 2021120775-013-000, Ana Torres y Jorge Rejas (1) (1) Microsoft Edge PDF ... 202KB Mo

@ Soporte Envio - Respuesta Radicade No. 20210623-224128-0098, Superintendencia Financiera Neo. 2021120775-013-000 Microsoft Edge PDF ... 196 KE Mo

@ T-2021120775-4638502 (2) Microsoft Edge PDF ... 3.236KB Mo

Ahora bien, en respuesta a la pregunta que esta Superintendencia realizé a BBVA SEGUROS DE VIDA

COLOMBIA S.A., informo lo siguiente:

“Pregunta:

Respuesta: Sobre este punto, queremos indicar que:

2. Bajo el radicado No. 2021120775-019 del 13 de julio de 2021, se remiti6 a esta
Superintendencia la pdliza del senor JORGE ELIECER ROJAS RODRIGUEZ cuyo pantallazo

presentamos para su conocimiento.

2.2. Por lo anterior, de manera atenta se solicita remitir nuevamente el mismo documento
antes sefalado, pero sin el sticker en la parte superior de la péliza.
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

1. El documento viene asi en original, cambiarlo o editarlo implicaria modificar el contenido del mismo.

2. Ese sello o sticker contiene el nimero obligacién financiera vinculada a esta pdliza y que termina
en los numeros 5642.

3. De todas formas, se aclara que todos los amparos contenidos en esta declaracion de
asegurabilidad que se encuentran detras del sticker son:

i. Vida

ii. Incapacidad Total y Permanente
ii. Desmembracion

iv. Inutilizacién

v. Incapacidad Total y Temporal
Vi. Desempleo.

Esta informacion se puede cotejar con la declaracion de asegurabilidad del sefior JORGE ELIECER
ROJAS RODRIGUEZ que solicité el seguro en la misma fecha y corresponde al mismo periodo licitatorio
y sobre la misma tipologia de seguro, esto es del 31 de julio de 2014.

Se aclara que todas estas coberturas precitadas en el numeral tercero que se encontraban vigentes al
arno 31 de julio del 2014.”

Frente a la pregunta No. 3, la compafia de seguros sefalé lo siguiente:

“Pregunta:

3. Se solicita informar el cumplimiento de fallos anteriores, tanto del juez actual como de
procesos judiciales, acciones de tutela, incidentes de desacato, por los mismos hechos,
adjuntando para ello los documentos que acrediten el absoluto cumplimiento de los fallos
judiciales y en especial los de acciones de Tutela.

Respuesta: Al respecto es importante precisar, que a la fecha BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA
S.A. no ha sido notificada de un proceso judicial en curso impetrado por parte de la sefiora Ana Graciela
Torres.

Ahora bien, en lo que concierne al tramite de tutela cuyo radicado es el 110013110016-202100581-00 que
cursa en el Juzgado 16 de Familia de Bogota, de conformidad con la orden judicial impartida en el fallo,
BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A. procedié a dar cumplimiento en su integridad dando
respuesta a cada uno de los puntos planteados en la peticion de la sefiora Ana Graciela Torres al correo
electrénico sefialado por la accionante, y en este mismo orden de ideas, se remiti6 memorial en sendas
oportunidades al juzgado de conocimiento con miras a acatar el fallo de tutela.

(...)

Esta compariia ha acreditado todos los requerimientos, preguntas, réplicas y exhortaciones que devienen
de la parte quejosa y de esta Superintendencia.
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA
Ahora, frente a este caso, con fecha del 28 de noviembre del 2022 y a raiz de este requerimiento efectuado
por la Superintendencia Financiera procedimos a solicitar la nulidad del auto de fecha 18 de octubre del

2022, toda vez que el mismo no fue notificado en debida forma a la aseguradora.

Revisamos nuestro correo de direccion de notificaciones judiciales y nuestras bases internas y
observamos que dicha providencia judicial no nos llego.

Importante recordar que la direccion para notificacion judicial es judicialessequros@bbva.com

De todas formas, esta respuesta se hizo extensiva al Juzgado a efectos de morigerar cualquier sancién
proveniente de un incidente de desacato (ver anexo denominado: Correo de Bbva.com - NULIDAD AUTO
REQUERIMIENTO INCIDENTE DE DESACATO - AUTO 18 DE OCTUBRE DEL 2022).

En dicho escrito:

1. Se adjunté podliza global en donde se evidencia que el Banco BBVA Colombia es tomador y
beneficiario a titulo oneroso y se observa: i) La cantidad de asegurados por amparo otorgado, ii)
valores asegurados y iii) y valores de las primas.

2. Adicionalmente, se alleg6 la licitacion publica para los afios de suscripcion de los contratos de
seguros de la sefiora ANA GRACIELA TORRES y JORGE ELIECER TORRES.
Con estos documentos se puede observar todas las generalidades del contrato colectivo, aspectos
técnicos, econémicos, financieros a fin de dar respuesta al primer punto.

3. De igual forma y nuevamente, remitimos para mayor claridad:

Memorial de cumplimiento radicado ante el Juzgado 16 de familia de Bogota.

Alcance a la respuesta dada al derecho de peticion radicado por la sefiora Ana Graciela Torres
Soporte de remision del memorial aludido.

Soporte de remision del alcance a la respuesta dada al derecho de peticion aludidos

Certificacion de vigencia de cada uno de los certificados individuales de la pdliza de vida grupo
deudores que dieron cobertura a los créditos MO2630000000011379600167680 y
00130137329600175642.

Detalle de movimiento de primas de los certificados individuales de la pdliza de Vida Grupo
Deudores que dieron cobertura a los créditos MO2630000000011379600167680 y
00130137329600175642.

- Declaraciones de asegurabilidad de los certificados individuales de la pdliza de vida grupo
deudores que dieron cobertura a los créditos MO2630000000011379600167680 y
00130137329600175642.

Caratula de la pdliza de vida grupo deudores 0110043 matriz y/ global. (En consideracion al fallo
del ad quem)
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

- Clausulado de la pdliza de vida grupo deudores aplicable a los certificados individuales de la pdliza
de vida grupo deudores que dieron cobertura a los créditos MO2630000000011379600167680 y
00130137329600175642.

- Licitacion vigente para los arios de suscripcion del contrato de seguro.

De todas formas, se advierte que las acciones derivadas del contrato de seguro tienen un marco
temporal establecido en articulo 1081 del C. Co, y para el caso que nos ocupa tenemos que para todos
los seguros objeto de este tramite ya se configuré la prescripcion ordinaria como extraordinaria para
efectuar alguna reclamacion judicial.”

Conclusiones:

Una vez revisada la documentacion aportada por las entidades vigiladas sujetos de la presente
reclamacion, proceden las siguientes consideraciones:

De la licitacion de Seguros Asociados a Créditos con Garantia Hipotecaria

De conformidad con el Articulo 2.36.2.2.1.del Decreto 673 de 2014, sefiala la Obligatoriedad del
procedimiento en los siguientes términos:

“El procedimiento de que trata este Capitulo sera obligatorio cuando se trate de los seguros
asociados a créditos garantizados con hipotecas o a contratos de leasing habitacional,
independientemente de que su exigencia sea legal o contractual, y la institucion financiera actue
como tomadora de los mismos por cuenta de sus deudores.”

Mas adelante, el articulo 2.36.2.2.2. indica frente a los Seguros colectivos lo siguiente:

“La contratacion de los seguros en el evento de que trata el Articulo 2.36.2.2.1 de este Capitulo
debera convenirse de forma colectiva por la instituciéon financiera con la aseguradora. Los
seguros contratados deberan incluir a todos los inmuebles y deudores respecto de los cuales
no haya recibido una pdliza individual que cumpla con las caracteristicas previstas en los
pliegos de condiciones de la respectiva licitacion.”

Asi mismo, el articulo 2.36.2.2.3. sefiala la Igualdad de acceso para que el sector asegurador participe en
la licitacién en los siguientes términos:

“Todas las aseguradoras que estén autorizadas para ofrecer los ramos de seguros a licitar, que
tengan una calificacion de riesgo crediticio igual o superior a ‘A’ otorgada por una sociedad
calificadora de riesgo vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia, y que cumplan
con los requisitos de admisibilidad del pliego de condiciones, podran participar en la licitacion
de que trata este Capitulo. La Superintendencia Financiera de Colombia determinara los
criterios bajo los cuales las entidades financieras podran incluir requisitos de admisibilidad
adicionales a la calificacion crediticia.”

En este sentido, la entidad financiera BBVA sefialé en su respuesta del 6 de octubre de 2017, bajo el
radicado No. 2017117106-007-000 que, “(...) el Banco adelanté el proceso de licitacién para la seleccion
de las aseguradoras con quienes nuestra entidad contrataria las poélizas colectivas, resultando
adjudicadas a BBVA Seguros nuevamente, bajo otras condiciones en las que no quedd consagrado
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el amparo por desempleo. Esta péliza estara vigente hasta el 31 de diciembre de 2016, prorrogable por
un afio mas.”

Por esta razén, las condiciones generales y particulares tales como los amparos y/o exclusiones no son
estaticas, es decir, las coberturas pueden ser modificadas, anadidas o eliminadas en cada vigencia del
contrato de seguros al momento de realizar una nueva licitacion.

El decreto anteriormente sefialado se encuentra en concordancia con lo dispuesto en el numeral 1.2.2. y
siguientes de la Parte |, Titulo Ill, Capitulo | de la Circular Basica Juridica 029 de 2014.

Asuncion de Riesgos -Articulo 1056 del cédigo de comercio

Con fundamento en lo anterior, es del caso sefialar que de conformidad con lo dispuesto en el articulo
1056 del Cédigo de Comercio “Con las restricciones legales el asegurador podra, a su arbitrio, asumir
todos o alqgunos de los riesqgos a que estén expuestos el interés o la cosa asegurados, el patrimonio o
la persona asegurada”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Es asi como la responsabilidad del asegurador se encuentra delimitada por los eventos cubiertos mediante
la pdliza y las exclusiones consignadas en ella, contrato que una vez celebrado es ley para las partes, de
acuerdo con lo previsto en el articulo 1602 del Cédigo Civil, a cuyo tenor: “Todo contrato legalmente
celebrado es una ley para los contratantes, y no puede ser invalidado sino por su consentimiento mutuo o
por causas legales.” En efecto, todas las clausulas de los contratos celebrados son obligatorias para las
partes que concurren a €l, entre las cuales se encuentran las clausulas correspondientes a los amparos y
exclusiones.

Los amparos y exclusiones son las clausulas que delimitan el riesgo asumido por el asegurador, son las
que determinan las condiciones de modo, tiempo y lugar de los eventos amparados, de forma tal que
so6lo los hechos que se enmarquen en los amparos comprometeran la responsabilidad de la compania de
seguros.

En este sentido, la cobertura de desempleo se encontraba vigente hasta el 31 de diciembre de 2015 y de
alli se coligen dos temas a tratar:

A riesgo corrido prima devengada

La prima de seguro, concebida como precio del seguro guarda estrecha relacién con la vigencia del
contrato, esto es, el periodo durante el cual el asegurador asume el riesgo. De esta relacion prima -
vigencia del seguro y de la ejecucion de las prestaciones derivadas del contrato, surge la nocién de prima
devengada que se concreta en la determinacion del momento en que la prima, como contraprestacién por
la proteccion a los intereses del asegurado, se causa realmente en cabeza del asegurador.

Al respecto el articulo 1070 del codigo de comercio consagra que "..el asegurador devengara
definitivamente la parte de la prima proporcional al tiempo corrido del riesgo". Asi, éste va ganando
gradualmente la prima dia a dia, a medida que transcurre la vigencia del contrato y solo a su expiracion
puede considerarla totalmente devengada en la medida que ha desarrollado la actividad necesaria
tendiente a asumir el riesgo y cubrir la prestacién asegurada si ocurre el siniestro.

Sin embargo, el mismo articulo 1070 establece como excepcion a esta regla de la proporcionalidad de la
prima, la de que en caso de presentarse un "...siniestro total, indemnizable a la luz del contrato, la prima

se entendera totalmente devengada por el asegurador”. Se impone asi que, bajo el supuesto de irrumpir
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un siniestro que imponga al asegurador el cumplimiento de la obligacién de pagar la prestacién asegurada
por la pérdida total del riesgo asumido, el seguro ha cumplido su finalidad.

Ante la ausencia de interés asegurable, si se han cancelado primas correspondientes a vigencias
posteriores a aquella en que ocurri6 el riesgo asegurado, la compania de seguros esta en la obligacion de
devolver las primas pagadas no devengadas correspondientes a dichas vigencias posteriores.

Vigencia de las coberturas y materializacion del siniestro

Sobre el particular, y una vez revisada la documentacion aportada por las entidades vigiladas, es preciso
sefalar que la compafiia de seguros reconoceria los siniestros de desempleo que hubieren sucedido hasta
el 31 de diciembre de 2015. Una vez realizada la nueva licitacion que rigié a partir del 1 de enero de 2016,
en la cual el banco BBVA Colombia S.A., solicité eliminar la cobertura de desempleo, los eventos de
desempleo que ocurriesen después de esta fecha, ya no se encuentran protegidos al no existir dicha
cobertura.

Es asi que, segun lo informado por el Banco, para la fecha en que la sefiora Ana Graciela quedo en estado
de desempleo en febrero de 2017, la cobertura de desempleo habia sido eliminada del seguro de vida
grupo deudores un afo y un mes antes, razén por la cual el banco BBVA sefiala que usted tenia la
posibilidad de acudir a otra aseguradora para contratar la cobertura de desempleo y realizar el respectivo
endoso de la pdliza ante la entidad financiera, de conformidad con los preceptos normativos antes
sefialados. Aunado a lo anterior, el articulo 2.36.2.2.5. del Decreto 673 de 2014, sefala la Libertad de
eleccion por parte de los consumidores financieros para elegir una aseguradora en los siguientes términos:

“En cualquier caso el deudor asegurado podra contratar con otra aseguradora siempre que las
condiciones del sequro sean, cuando menos, iguales a aquellas plasmadas en el pliego de
condiciones de la licitacion. En consecuencia, la institucién financiera que actie como tomadora
de los seguros de que trata el presente Capitulo, no podra rechazar pélizas que cumplan con
tales condiciones, ni podra establecer cargo alguno por la revisién o aceptacion de dicha pdliza.”

Es importante traer a colacién este precepto normativo, toda vez que la entidad financiera sefald en su
respuesta del 6 de octubre de 2017, bajo el radicado No. 2017117106-007-000, lo siguiente:

“(...) es importante recordar que como usuario, usted posee total facultad de elegir y/o modificar su
entidad asequradora, no obstante, en caso de que sea su deseo adquirir sus polizas de vida deudores
con otra entidad del sector asegurador conforme a las condiciones mas atractivas del mercado, las mismas
podran ser presentadas de su parte ante la oficina gestora de sus deudas, con el fin de adelantar su
validacion e indicarle si las mismas contienen las condiciones basicas de homologacion que permitan
amparar a sus obligaciones, bajo las condiciones vigentes con la firma BBVA seguros, en su oficina
gestora sucursal Colseguros.

(..)

Lo anterior se encuentra en concordancia con lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 100 del Estatuto
Organico del Sistema Financiero y con el articulo 2.36.2.1.1. del Decreto 2555 de 2010 al senalar lo
siguiente:

“(...) libertad de tomadores y asegurados para decidir la contratacion de los sequros y escoger sin
limitaciones la asequradora y, en su caso, el intermediario (...)” (Negrillas y subrayados fuera de texto).
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Lo anterior, se encuentra en concordancia con el principio de Derecho que senala “Ignorantia juris non
excusat o ignorantia legis neminem excusat’ el desconocimiento o ignorancia de la ley no sirve de excusa,
para haber buscado otra aseguradora con la cual adquirir el seguro de desempleo.

BBVA Colombia bajo el radicado No. 2021120775-067-000 presentd el siguiente pantallazo respecto de
la licitacién que se realiz6 para la vigencia de 2012 a 2015:

@

CONVENIO DERIVADO DE LA LICITACION PRIVADA
DE SEGUROS DEUDORES NO. 1033912

Consideraciones:

1. Cue el Banco BEVA Colombia realizd una invilacién a participar en [a licitacion
para confratar por tres (3) afios, a partir del afio 2012 y hasta el afio 2015, laz

dlizas de seguros de deudoras.

2. E::.Ie la Iici'lacigﬁn fue adjudicada a BBVA Seguros en el afio 2012, de acuerdo
con el decreto 2565 de 2010 y demas disposiciones legales.

3. CQue el contrato respective fue suscrito inicialmente por un periudn de un (1)
afio, con la posibilidad de renovar este contrato hasta por un periodo de 2 anos
adicionales, es decir, hasta el afio 2015 _

4 Que como el plazo para realizar las prarogas vence el 30 de nmnen‘_qbre de
2013, las partes han decidio prorrogar el contrato por dos afios, es decir hasta
el 31 de diciembre del afio 2015.

En atencian a las anteriores consideraciones las partes acuerdan:

1. PRIMERO. Prorrogar per &l terming de 2 afios la vigencia de las siguientes
polizas: i) PGLI?FA I:;FEQ VIDA GRUPO DEUDORES NUMERO 0770043, iy
PALIZA DE INCENDIO DEUDORES NUMERO 0110670 iy POLIZAS
LEASING (VIDA Mo 0521520157191-TODO RIESGO DANO MATERIAL
TRAMSPORTE No. 053151066803, FYME MAQUINARIA No. 053751066802
y PIME TODO RIESGO No. 053151066807). En consecuencia, estas polizas
estaran vigentes hasta el dia 31 de diciembre de 2015.

2. SEGUNDO. En lo no medificado en el presente documento cada una de las
polizas obliga a las partes conforme a su tenor literal, salvo las condiciones
economicas y las tarifas fijadas a cargo de los deudores que pc_idrén sef
revisadas consideradas las condiciones de mercado o en beneficio de los
clientes del Banco.

Para constancia de lo anterior, se firma a los veintisiete (27) dias del mes de
noviembre del afo dos mil trecs (2013).

~ ; o
¢ =-—-_-\.-.l,_~ — L'-h"r_n:m". L
SANDRA PATRICIA SOLORZANO TIN ANTON BURGOS
CC. 52 -360 /215 £ (8
Presidente Representante Legal
BBVA Seguros BEVA Colombia

(..

e Todas las licitaciones fueron publicadas en la intranet de BBVA, y la supresion de las coberturas fueron
debidamente notificadas al tomador y beneficiario a titulo oneroso (Banco).

e Finalmente, a partir del 01 de enero de 2016 hay una licitacion diferente a la expuesta ut supra, que no
contenia el amparo de desempleo, razén por la cual se suprimio.

2. Copia del texto en la que le fue informado a sus usuarios la cancelacion del amparo de desempleo.
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Respuesta: en relacién a las renovaciones donde se modificé, adiciono o cancelo alguna cobertura o
amparo, segun la declaracién de la entidad BBVA SEGUROS a la solicitud de pago del amparo de
desempleo, nos permitimos remitir certificado de vigencia sobre la cual es posible evidenciar estas:

BBVA SEGUROS DE VIDA COLOMBIA S.A.
Nit. 800.240.882 - 0

CERTIFICA:

Que- Bl (a) Sefor (a) ANA GRACIELA TORRES MORENO, identificado (a) con cédula de cuudadania No
61.944.490, adquiro la obligacion No. 00413.0137 .32 9600175642 con el Banco BEVA Colombia, la cual se
encontraba aseguada bajo la Poliza de Segure Vida Grupo Dewdores No. 02 105 0001391087, cerdificado
No. 0013-0137-31-4000313482, con una penodicidad o2 pago mensual vencioo v bDap as sigulentss

coberfuras:
AMPARO *VR. ASEGURADO
Vida (Muerte por cuaiquier causa) $193 948 369 o7
Incapacidad total v permanente £103 Q48 360 o7

*Se aclars que ol valor ssegurado certificado en ol presente documento, commesponde sl valor que tenis ka
poliza al momento de ser cancelada |La ulbma pnma cobrada fue por 384 (103, comespondiente al penodo del
29/07/2017 al 26/068/2017.

La poliza fue formalizada con fecha 31/07/2014 y revocada mora (impago) ol dia 28/08/2017. B beneficiaric
anermen de ka poliza fuse BBVA Colombia, 100%

Se expide la presente certificacion en la cudad de Bogota D.C., a los ocho (08) dias del mes de noviembre del
ano dos mil vesntiuno (2021

Cordigiments,

(..)

Depdsito de podlizas en la Superintendencia Financiera de Colombia

Sobre este particular, se procedié a solicitar concepto a la Direccion Legal de Seguros de esta
Superintendencia, en aras de obtener su apreciacion respecto de la presente reclamacion. Sobre el
particular, la mencionada Direccion indicé lo siguiente:

“(...) Sobre el particular, resulta procedente efectuar las siguientes consideraciones: Conforme se
establece en el articulo 184, numeral 1 inciso 2, del Estatuto Organico del Sistema Financiero,
respecto del régimen de podlizas de las entidades aseguradoras se encuentra: “En concordancia
con lo dispuesto por el articulo 2 de la Ley 389 de 1997, los modelos de las pdlizas y sus anexos
deberan enviarse a la Superintendencia Bancaria (Ahora Superintendencia Financiera de
Colombia) para su correspondiente depdésito, en las condiciones que determine dicho organismo”.
(Paréntesis fuera del texto).

De igual forma, la Circular Basica Juridica 029 de 2014 expedida por esta superintendencia,
dispone en el numeral 1.2.3.1 del Capitulo Il, Titulo IV de la Parte I, que el asegurador debe
depositar ante la Superintendencia Financiera de Colombia los modelos generales de las pdlizas
y anexos del ramo o ramos que explote.
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

La Superintendencia Financiera lleva el depésito de los modelos generales de las pélizas y
anexos que se remiten en cumplimiento a dicho deber legal, los cuales, se encuentran a
disposicion del pablico en general, y en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 1047 del Codigo
de Comercio respecto de las condiciones de las pdlizas. Es asi como la Superintendencia
Financiera cuenta con un orden sistematizado y cronolégico de pdlizas dependiendo de la entidad
que las deposita y el ramo al que corresponden, por lo que, se entiende que el modelo vigente es
el dltimo depositado en orden cronoldgico.

Es de advertir que, el acto de depositar los modelos generales de las polizas y demas documentos,
en si mismo no supone un pronunciamiento de esta superintendencia sobre la legalidad de estos
y se lleva exclusivamente para los efectos del articulo 1047 del Codigo de Comercio.

En atencién a la solicitud, en donde requiere los modelos de las “pdlizas del seguro de vida grupo
deudores para el periodo 2013 — 2017”, nos permitimos informarle que consultado el Depdsito
Publico de Pdlizas, se logré evidenciar que la compafiia BBVA Seguros de Vida Colombia S.A.,
deposito ante esta Superintendencia los productos que se relacionan a continuacion, los cuales,
se adjuntan a la presente comunicacion.

Adicional a ello, vale sefnalar que a través del SOLIP, podran ser consultados los depdsitos de los
condicionados generales, con el nimero de radicado referenciado.

M Fal::_h_ada Entidad Nombre producto Codigo producto
radicado radicado ==

2012026453 [ 3/04/2012

s b

BBVA Seguros de Vida Pdliza de seguro de vida

b v, Foaen il

| 01/05/2012-1426-P-34-V1-107-1205-1

- o I

. S Segure:devida grupelviva _ L
EBVASFE’““’”E Vida | Jrande” banco BBVA — 71 0/2006-1425-Ru34-VITZ1020061== 2012109276 ~
~olembia S A—m——— Colombia

Calamhin © A, .
e AN

112 uﬂ 22012

= BB\AA-Seguros-de\ida—]
m Goloribia SSAP—— |

Ahora bien, es del caso sefalar que esta Direccion Legal no puede pronunciarse sobre el caso
particular expuesto, en la medida en que nos encontramos frente a una controversia de caracter
contractual y probatoria respecto de las cuales carece de competencia esta Delegatura para
Seguros.

En efecto, frente a las divergencias de indole contractual surgidas con la compariia de seguros,
esta Dependencia no puede pronunciarse, por no ser de su competencia, la_cual reside
exclusivamente en la Justicia Ordinaria.

Finalmente, es menester sefialar que esta Direccion no cuenta con informacién de los siniestros
que se pudieran presentar para el periodo referenciado.
(...)” (Negrillas y subrayado fuera de texto).

En los términos anteriormente expuestos dejamos atendida su solicitud, con el convencimiento de que su
queja ha sido debidamente atendida dentro del @&mbito de nuestras facultades legales.
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

Para la Superintendencia Financiera de Colombia es muy importante conocer su concepto acerca
del servicio que le hemos ofrecido, para lo cual lo invitamos a diligenciar la Encuesta de
Satisfaccion que se encuentra en el siguiente enlace: Atencion y Servicios a la Ciudadania /
Atencion al ciudadano / Encuesta de Satisfaccion.

Cordialmente,

; f
f@é% A. Rotha |

LIZETH ADRIANA ROCHA VARGAS

91000-DIRECCION DE CONDUCTAS UNO

Copia a:

Elaboro:

ANDRES FELIPE VALENCIA GONZALEZ
Reviso y aprobé:

LIZETH ADRIANA ROCHA VARGAS
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