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Previo a proferir sentencia escrita de acuerdo a lo ordenado en audiencia de fecha 12 de mayo de 2020,
procede esta Delegatura a pronunciarse sobre las pruebas solicitadas por las partes en la demanda y su
contestacion:

Se decretan las pruebas documentales allegadas con la demanda y su contestacion, a las cuales se les dara
el valor que la ley les otorgue.

Ahora bien, frente a lo sefialado en la 1° prueba relacionada en el subtitulo denominado “/I. Solicitadas.”,
dicha manifestacién corresponde a una negacion indefinida, lo que invierte la carga de la prueba en cabeza
de la entidad demandada, a quien le correspondera demostrar si las compras reclamadas fueron realizadas
por la actora o si la misma permitié con su conducta que se llevaran a cabo por terceras personas.

Frente al testimonio del sefior LEONELLSANTIAGO, director de Riesgo Operativo del Banco Serfinanza S.A.
solicitado por la parte demandada, el mismo se niega por innecesario, comoquiera que de las documentales
allegadas con la contestacion de la demanda se suple la informacién objetivo del testimonio.

Asi las cosas, comoquiera que no se hace necesario el decreto ni practica de pruebas adicionales a las
aportadas con la demanda y la contestacion, toda vez que las anteriores decretadas resultan suficiente para

resolver de fondo el asunto, por lo que de conformidad con lo dispuesto en el inciso segundo del paragrafo
3° del articulo 390 del Cédigo General del Proceso, pasa a proferir

SENTENCIA ESCRITA.
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L ANTECEDENTES Y ACTUACION PROCESAL

Mediante escrito radicado ante esta Delegatura para Funciones Jurisdiccionales el 6 de febrero de 2020, la
sefiora ROSALBA BOLANOS CERON demandé a BANCO SERFINANZA S.A., pretendiendo se haga
responsable por las dos compras efectuadas el dia 22 de mayo de 2019, por la suma de $1.716.964 con
cargo a la tarjeta de crédito terminada en el No. ***8988 de su titularidad.

La demanda fue admitida mediante auto de fecha 18 de febrero de 2020 y notificada a BANCO
SERFINANZA S.A. quien en tiempo contestd la misma, solicitando se declare las excepciones de
“TARJETAHABIENTE INCUMPLIO SU OBLIGACION DE CUIDADO Y CUSTODIA DE LA TARJETA DE
CREDITO OLIMPICA MASTERCARD.” y “BUENA FE”.

. CONSIDERACIONES

Verificada la existencia de los presupuestos procesales, y siendo competente conforme con los articulos
58 de la Ley 1480 de 2011 y 24 del Codigo General del Proceso, procede la Delegatura para Funciones
Jurisdiccionales de la Superintendencia Financiera de Colombia, a resolver en derecho la controversia
relacionada con la ejecucion y cumplimiento de las obligaciones emanadas del contrato de apertura de
crédito, celebrado entre la sefiora ROSALBA BOLANOS CERON y el BANCO SERFINANZA S.A., de
conformidad con los articulos 1400 a 1407 del Cddigo de Comercio definido como aquel: “en virtud del
cual, un establecimiento bancario se obliga a tener a disposicion de una persona —cliente— sumas de
dinero dentro del limite pactado y por un tiempo fijo o indeterminado”, y a permitir su retiro en forma segura,
cuya disponibilidad como en este caso puede ser de caracter rotatorio, entendiéndose por tal, cuando en
virtud del reembolso de los dineros utilizados por el cliente, estos “seran de nuevo utilizables por éste
durante la vigencia del contrato”.

Es del caso indicar que uno de los mecanismos a través de los cuales el establecimiento de crédito puede
poner a disposicion las sumas de dinero dadas en mutuo, lo es la emision de una tarjeta de crédito, como
ocurre en el presente caso, que opera como medio para obtener dinero hasta el cupo concedido,
persistiendo las obligaciones contractuales derivadas del contrato celebrado entre las partes,
especialmente aquellas disposiciones que determinan, integran, limitan o amplian su contenido. Asi, el
articulo 871 del Codigo de Comercio establece de manera general que “los contratos deberan celebrarse
y ejecutarse de buena fe y, en consecuencia, obligaran no soélo a lo pactado expresamente en ellos, sino
a todo lo que corresponda a la naturaleza de los mismos, segun la ley, la costumbre o la equidad natural’.

En ese orden cabe sefalar que la relaciéon negocial objeto de estudio se sitia en un contexto de expresa
proteccién constitucional, basado tanto en el derecho del consumidor previsto por el articulo 78 de la Carta
Politica, como en el ejercicio de la actividad financiera, de evidente interés publico como lo establece el
articulo 335 ibidem. Bajo dicho marco, las entidades vigiladas por esta Superintendencia estan llamadas
a atender un estandar de diligencia propio en la ejecucion de las precaucion e informacion dispuestas para
salvaguardar tanto el interés general que comporta su actividad como el ahorro del publico, tales medidas
componente un conjunto de derechos de los consumidores financieros que se encuentran vigentes “durante
todos los momentos de su relacion con la entidad vigilada” (articulo 5° de la Ley 1328 de 2009).

Sentado lo anterior, la Delegatura examinara a partir de las pruebas decretadas, de cara al marco

normativo aplicable, si emerge responsabilidad contractual en cabeza de la entidad demandada por las
operaciones cuestionadas, abordando en primer lugar la defensa de la entidad.
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Al respecto, funda la entidad financiera las excepciones, que las compras reclamadas se realizaron de
manera no presencial, asi mismo, que la demandante narra en su demanda que recibié una llamada
telefénica, en la cual confirmé la informacidn contenida en su tarjeta de crédito, permitiendo que los datos
del plastico que estaban bajo su custodia se dieran a conocer a un tercero.

Sobre el particular, encuentra esta Delegatura, que en efecto la demandante narra en el primer parrafo del
acapite denominado “/. HECHOS’ lo siguiente: “...el sefior que me llamo me confirmo los nimeros de mi
tarjeta en su totalidad, confirmando la fecha de vencimiento y yo le di los nimeros de la banda blanca No.
XXX’ (los numeros no se transcriben por seguridad).

Siendo asi, se tiene que la demandante confirmé y suministré la informacion contenida en su tarjeta crédito,
informacion suficiente para efectuar transacciones no presenciales como lo son las compras desconocidas
y, aunque, la demandante manifiesta que la persona que la llamoé se identific6 como funcionario de
“Olimpica”, no resulta propio a los deberes de cuidado custodia, los cuales le son exigibles frente a sus
elementos transacciones, suministrar informacion sensible como lo es la de su tarjeta de crédito, aun si
fueran funcionarios de Olimpica o del propio Banco, pues le corresponde no mas que al titular de la tarjeta
el conocimiento de la informacion incorporada en él, pues fue preciso dicho descuido lo que llevo a que
terceras personas inescrupulosas usaran dicha informacion para realizar las transacciones mas tarde.

Sobre el particular, cumple sefalar que al consumidor le corresponde ejercer la debida custodia y cuidado
de los instrumentos transaccionales previstos para el manejo de la cuenta por encontrarse dentro de su
orbita de control, sobre el particular, vale la pena resaltar lo expuesto por la Sala de Casacioén Civil de a
Corte Suprema de Justicia, con ponencia del Magistrado Arturo Solarte Rodriguez, en sentencia del 16 de
diciembre de 2010, en el sentido que: “el hecho o la conducta de quien ha sufrido el dafio pueden ser, en
fodo o en parte, la causa del perjuicio que esta haya sufrido. En el primer supuesto -conducta del perjudicado
como causa exclusiva del dafio-, su proceder desvirtuara, correlativamente, el nexo causal entre el
comportamiento del presunto ofensor y el dafio inferido, dando lugar a que se exonere por completo al
demandado del deber de reparacion. Para que el demandado se libere completamente de la obligacion
indemnizatoria se requiere que la conducta de la victima retna los requisitos de toda causa extrana, en
particular que se trate de un evento o acontecimiento exterior al circulo de actividad o de control de aquel a
quien se le imputa la responsabilidad (...)".

En virtud de lo anterior, se tiene acreditado el incumplimiento por parte de la demandante de la obligacion a
su cargo de cuidado y custodia de su tarjeta de crédito, la cual se encontraba activa al momento de las
compras reclamadas, realizandose con posterioridad la solicitud de bloqueo ante la entidad financiera, por
lo cual declarara probada la excepciéon de “TARJETAHABIENTE INCUMPLIO SU OBLIGACION DE
CUIDADO Y CUSTODIA DE LA TARJETA DE CREDITO OLIMPICA MASTERCARD.”.

En tal medida, procede la Delegatura a determinar si la conducta de la actora constituye la causa unica,
exclusiva y determinante del dafo experimentado por la misma, lo que conlleva a evaluar el comportamiento
de la entidad financiera demandada frente a las obligaciones que se encuentran a su cargo, en la medida
que la desatencion de las practicas de protecciéon propias de los consumidores financieros no exime a las
entidades financieras de cumplir las obligaciones que paralelamente les asisten (paragrafo 1°, articulo 6 Ley
1328 de 2009).

Bajo esta éptica, resulta necesario analizar la conducta de la entidad financiera frente a las obligaciones a
su cargo entre las cuales, se encuentra los requerimientos minimos de seguridad y calidad para la realizacién
de operaciones, contenidos en la Parte | Titulo Il del Capitulo | de la Circular Basica Juridica 029/2014, que
deben asegurar las entidades financieras segun el tipo de canal que ponen a disposicion de sus clientes, es
asi como se contempla en la citada Circular Basica Juridica como requerimientos minimos de seguridad y
calidad para la realizacion de operaciones, (i) “Establecer procedimientos para el bloqueo de canales o de

Calle 7 No. 4 - 49 Bogota D.C. A u
Conmutador: (571) 594 02 00 - 5 94 02 01 ﬁg
www.superfinanciera.gov.co



instrumentos para la realizacion de operaciones, cuando existan situaciones o hechos que lo ameriten o
después de un numero de intentos de accesos fallidos por parte de un cliente, asi como las medidas operativas y de
seqguridad para la reactivacion de los mismos.” (ii) “Elaborar el perfil de las costumbres transaccionales de cada uno de
sus clientes y definir procedimientos para la confirmaciéon oportuna de las operaciones monetarias que no
correspondan a sus habitos”.

Frente al cumplimiento de dichas obligaciones, la pasiva manifiesta en su escrito de contestacién que las
compras efectuadas el dia 22 de mayo de 2019 con cargo a la tarjeta de crédito No. ***8988 de titularidad
de la sefiora ROSALBA BOLANOS, generaron alerta por la herramienta Monitor Plus, procediendo el area
de monitoreo transaccional a realizar comunicacion telefénica con la demandante, la cual al no ser efectiva,
remitieron mensajes de notificacion mediante WhatsApp y SMS al numero de celular 3127502327 con el fin
de informar al demandante de la realizacién de las compras, informacion la cual se corrobora con el Informe
de Seguridad, aportado como anexo 6 de la contestacién de la demanda, el cual adicional a lo anterio, indica
en el item Alertamiento y notificacion “De acuerdo a lo anterior le aclaramos que al momento de notificar las
fransacciones reclamadas estas ya habian sido efectuadas, razén por la cual no era posible la anulaciéon de
las transacciones ya que estas habian sido reportadas como exitosas por los establecimiento de comercio
PAPAYA COLOMBIA y EDREAMS’.

Conforme a lo anterior, se observa que la conducta o el desplegar de la entidad financiera ante la alerta
generada por su sistema de monitoreo, atendiendo lo inusual de la compras reclamadas, no se ajusta con
los requerimientos minimos de seguridad previamente sefalados, pues ante tal alarma y, comoquiera, que
no logré comunicacion efectiva con la demandante, debidé desplegar las actuaciones dirigidas al bloqueo de
las transacciones, pues, si bien, la entidad intenté comunicarse con la demandante telefénicamente, lo cual
no fue posible, procedié a remitir mensajes de notificacién a su celular, no obstante, como sefiala el Informe
de Seguridad aportado por la entidad, para el momento del envio de los mensajes las compras ya habian
sido aprobadas, lo que deja en evidencia que las mismos resultaron ineficaces.

Téngase en cuenta que, los mensajes de notificacion estan desprovistos de toda labor de confirmacion, pues
con ellos no es posible tener con certeza la aceptacion por parte del titular respecto al curso de las
transacciones efectuadas, tal como lo expresoé Tribunal Superior de Bogota, en sentencia del 27 de octubre
de 2016, expediente numero 2015-00206-01, con ponencia del magistrado German Valenzuela, dentro de
un proceso de segunda instancia de la Delegatura “que aunque ciertamente su emision tiene como objetivo
primario que el cliente se entere de las operaciones que en tiempo —mas o menos real — le esta reportando
el Banco, para que manifieste asimismo con inmediatez como sefal de aprobacion del contenido de los
mensajes que lleguen, y por esta via, que aunque las operaciones realizadas resulten sospechosas el Banco
pueda asumir que el cliente las avala o que por ello formen parte de su perfil transaccional’.

En este sentido, se constata como incumplida la obligacién contractual de la entidad financiera a partir de
la configuracion de las transacciones aqui debatidas, y en tal medida su responsabilidad y participacion
de la demandada al no haber procedido al bloqueo de las compras, a pesar de la alerta que genero su
sistema de monitoreo y la falta de confirmacion por parte de su titular.

Asi las cosas, la conducta o incumplimiento de la demandante al haber desatendido sus deberes de
custodia y guarda de su elemento transaccional, no rompe el nexo de causalidad cuando, como en el
presente caso, se advierte un incumplimiento de las obligaciones propias de la entidad financiera.

Asi las cosas, se encuentra acreditado que los incumplimientos y conductas de ambas partes concurrieron
en la materializacion del hecho dafoso, procediendo a condenar a la entidad Unicamente al reembolso del
cincuenta por ciento (50%) del valor total de las compras objeto de la demanda, esto es la suma de
$858.471, junto con los intereses corrientes y moratorios que se hubieren generado por ese porcentaje de
las transacciones. Debiendo la parte demandante asumir el valor restante de las compras discutidas,
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teniendo en cuenta que su incumplimiento, al igual que el de la demandada, confluyé en la realizacién de
las transacciones repudiadas, denegando las demas pretensiones.

Respecto de la excepcion que la pasiva denominé como de “BUENA FE”, se tendra sin efectos, en la
medida que en el proceso no se debatia la buena fe de la entidad financiera en la realizacién de las
operaciones sino su cumplimiento contractual, por lo que ningun sentido tiene debatir si medié o no la
buena fe de la entidad financiera, maxime teniendo en cuenta que conforme lo previsto en el articulo 835
del Cédigo de Comercio se presume la buena fe “aun la exenta de culpa (...)".

Finalmente, esta Delegatura no condenara en costas por no aparecer ellas causadas en el expediente.

Conforme con lo expuesto, la DELEGATURA PARA FUNCIONES JURISDICCIONALES DE LA
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA, administrando justicia en nombre de la Republica de
Colombia y por autoridad de la Ley,

RESUELVE
PRIMERO: Decreto y rechazo de pruebas solicitadas por las partes.

SEGUNDO: DECLARAR PROBADA la excepcion que el BANCO SERFINANZA S.A. denomind
“TARJETAHABIENTE INCUMPLIO SU OBLIGACION DE CUIDADO Y CUSTODIA DE LA TARJETA DE
CREDITO OLIMPICA MASTERCARD.”, acorde a la parte motiva de esta decision.

TERCERO: DECLARAR no probadas las excepciones denominadas por el BANCO SERFINANZA S.A.
denominé “BUENA FE”, por las razones expuestas a lo largo de esta decision.

CUARTO: DECLARAR civil y contractualmente responsable al BANCO SERFINANZA S.A., en los términos
de esta providencia, en un porcentaje del cincuenta por ciento de los perjuicios sufridos por la demandante
YOHAMY ROSALBA BOLANOS CERON, como consecuencia de las compras realizadas el dia 22 de mayo
de 2019, con cargo al cupo de la tarjeta de crédito Olimpica No. ***8988, por las razones expuestas en la
parte motiva de la presente decision.

QUINTO: CONDENAR al BANCO SERFINANZA S.A. a paga a favor de la sefiora YOHAMY ROSALBA
BOLANOS CERON, la suma $858.471 junto con el valor de los intereses corrientes y moratorios que se
hubieren causado por ese porcentaje de las operaciones liquidados al momento del pago. Lo anterior, debera
hacerse en el término de diez (10) dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta decision, mediante abono
al saldo adeudado en el cupo de la tarjeta de crédito de la actora.

Para acreditar el cumplimiento de esta orden judicial, debe allegar en un lapso no mayor a diez (10) dias
posteriores al periodo otorgado para el cumplimiento del fallo, la documental que demuestre el acatamiento
de lo aqui ordenado, so pena de las sanciones legales a que haya lugar, conforme el numeral 11 del articulo
58 de la Ley 1480 de 2011 en concordancia con el articulo 44 del Codigo General del Proceso, tramite que
se llevara a cabo por via incidental escrita, (art. 59 de la Ley 270 de 1996 en concordancia con el paragrafo
art. 44 del CGP.).

SEXTO: NEGAR las demas pretensiones de la demanda.

SEPTIMO: Sin condena en costas.
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Cumplido lo anterior, por Secretaria archivese el expediente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE,

—<8/—J%‘
JORGE HUMBERTO TINJACA GARCIA
80030-COORDINADOR DEL GRUPO DE FUNCIONES JURISDICCIONALES TRES

Copia a:

Elaboré:

EDITH CAROLINA JIMENEZ ORTIZ
Revisé y aprobd:

JORGE HUMBERTO TINJACA GARCIA

Superintendencia Financiera de Colombia
DELEGATURA PARA FUNCIONES JURISDICCIONALES
Notificacién por Estado

La providencia anterior se notificé por anotacion en estado fijado

Hoy 18 de mayo de 2020
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Secretario
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