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Radicado: 2024164670
Convocante: JANCY MABEL CARRENO MOJICA
C.C./NIT.: 1.096.952.854

Correo electronico: mabel_0320@hotmail.com

Convocado: BBVA SEGUROS COLOMBIA S.A.

C.C./NIT.: 800226098-4

Correo electronico: judicialesseguros@bbva.com
notificaciones@gha.com.co

MARGARITA MARIA NAVARRO SALAZAR, identificada con Cédula de Ciudadania
1.018.453.115 y T.P. 295.748 del C.S.J., quién en la presente Audiencia de Conciliacion
Extrajudicial, en derecho, actia como Conciliadora del Centro de Conciliacion de la
Superintendencia Financiera de Colombia, y en virtud de la Ley 2220 de 2022, hace constar:

El 14 de noviembre de 2024, con radicado 2024164670, en el Centro de Conciliacién de la
Superintendencia Financiera de Colombia fue recibida una solicitud de Conciliacion Extrajudicial
de JANCY MABEL CARRENO MOJICA, con C.C. / Nit. 1.096.952.854, como Convocante, con el
objeto de solucionar las posibles diferencias con BBVA SEGUROS COLOMBIA S.A., con Nit.
800226098-4, como Convocado, con los siguientes antecedentes:

“(...)

I. HECHOS

Estimados sefores de la Superintendencia Fimanciera de Colombia:

Me dirjo a ustedes para exponer las irmegularidades vy demoras en & proceso de
indemnizacion por parte de BBWVA Seguros Colombia S A, gque me han causado
perjuicios considerables. Solicito de manera formal su intervencion en este asunto,
que describo a continuacion, vy planteo las medidas que espero se tomen para
proteger mis derechos COrMmA cliente.

Hechos Relevantes

1. Siniestro v Tramite de Indemnizacion: El 18 de junio de 2024, mi propiedad,
ubicada en la ciudad de Tunja, Boyaca. resulid afectada por un siniestro gue fue
reportado inmediatamente a BBWVA Seguros. A pesar de gue la aseguradora realizd
la liguidacion de la indemnizacion, cuyo valor total asciende a $20.557.079, estos
fondos adun no me han sido consignados. La aseguradora argumenta que el
beneficiario del seguro es el Banco BBWA Colombia, aungue dicha hipoteca ya fue
cancelada, CoOmo demuestro en (= Ppaz W salvo adjunto.

2. Cancelacion de la Hipoteca y Beneficiario del Seguro: BBV A figuraba inicialmente
como beneficiario debido a la hipoteca gue tenia sobre mi propiedad, la cual ya fue
pagada en su totalidad, por lo gque la entidad no tiene ya ningdn interes financiero
sobre el bien. Considero gue, dado gue soy la titular de la poliza y el siniestro afecta
mi propiedad, la indemnizacion debe ser consignada directamente a mi cuenta para
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3 GesSan y Respuesta de la Aseguradora: Desde gue reportd e sirsesiro, e fenido
e asurmEr k8 gesidn del caso, induyendo la presents citn de infarmes y coandinsciln
con EEcnicos, incuriendo en gastos significatives. La assguradora ha demostrado
lertitud y falla de ansparence en la gestitn de B indemnizacdn, b gue me ha
deada sin una solucitn para cubeir los dafos que sfectan B seguridad de mi hogar

4. Falla de Transparencia y Respossts Inadecusds Munca recibd una copia del
coolraba de b pdliza ni fo rformada de forma can v camplets sabre ks ¥rmenas ¢
condiciones, incuyendo ka figura del beneficiaria. Eslo va en oconbra de k& nocmsativa
de pralecctn al consumadar nanchen, ya que ooma asegurada dehi habes sido
infarnmad = acdecis darme re.

&, InbkErvencidn el Defermar del Consumidor Financiers: El 30 de agosta de 2024,
prEesEntd urms gQueepa ants & Defensor ded Consumidor Financiero, exponierndo oS
problemas de demora, falta de ranspanence v e perjuicio gue me ha causada la
negaiiva de la swsguradora a entegar |a ndemnizacitn. Sin embarga, la anica
respuests oblenida fus un resnyio de B misms conlestacién ya proporcionads por
BEWA Seqgunos, SN g e IOmEara rngung accidn concreta para resolveer & coflicio

Sabc e

1. Consigracicn Directa de B Indemnizacstn Soicio que |a Superniendencia
ordens a BEVA Sequnos k& oonsi gnacasn inmediata de los fondas de |la indemreesscidn
& mi cusrla. La emtidad bancaria ya no SEns inlerds sobne B propeedad, 3 yo necesiio
realirsT rEeparaciones ungeries que ma pq.n-e:lr_-n SEguir postergdndase sin afectar la
Seyuricizc e R e

Z_ Investfigacitn de Procedimisntas y Tiempos de Respuesia Pido gue = realice una
revisitn exhaustios sobre las iempos de respussts, los procedimisentos segudos ¢ la
Iransparencia en la geslidn de mi Snesis por pare de BEWVA Sequros, para
delerminar si han nouride en icumalimienios de Bs normativas de proleccdn &l
consumidor  Snanciena oy del  anficule 1077 dael Cadiga  de Comercio

I Sanciones por Falla de Trarsparencia y de Entrega del Comtralo: Saolicbta & la
Supsririendencia que evalies sanciones perlinent=s & la asseguradora por no
haberme proporcionado una copia ded conbrato de k3 pdliza ni haberme nformados
adecuadamenie sobre &l cardcter del beneficiario, vulnerando mis derschos como
consurmidors financhera

4. Resarcmiems de Dafics ¢ Pejuisas: £l retrasa an la sdemrnizacican ha afectade
la segundad v habilabibdad de mi prapedat y ha geterado una cargs emacicoal v
financiera significativa. Solicio gus @ ardene a3 BEWA Ssguras &= pags de dafas y
penuisos adoonales derivados de la falla de page oportana de la indemnizacdn
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En virtud de la solicitud anterior, se programé Audiencia de Conciliacion para el 7 de febrero de
2025, a las 9:00 a. m., a través de la plataforma Microsoft Teams, a la cual fueron citados
Convocante y Convocado.

En la fecha indicada comparecieron a la Audiencia de Conciliacion virtual, como Convocante,
JANCY MABEL CARRERNO MOJICA, con C.C. / Nit. 1.096.952.854; y como Convocado, BBVA
SEGUROS COLOMBIA S.A., con Nit. 800226098-4, a través de su apoderado especial sustituto
JUAN SEBASTIAN BOBADILLA VERA, con C.C. 1.032.485.932 y T.P. 314.421 del C.S.J.
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Una vez instalada la audiencia, explicando sus caracteristicas, objeto y alcance y, surtidas las
deliberaciones en un ambiente de cordialidad, imparcialidad y respeto, las partes Convocante y
Convocada, NO llegaron a un acuerdo que pusiese fin a sus diferencias.

En consecuencia, se expide la presente CONSTANCIA DE NO ACUERDO el 7 de febrero de
2025.
MARGARITA MARIA NAVARRO SALAZAR
T.P. 295.748 del C.S.J.
CONCILIADORA

Firma: %M%«/&m VAN WAV D SALAZAL

Email: mmnavarro@superfinanciera.gov.co
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