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En atencién a lo dispuesto en el inciso 2 del paragrafo 3 del articulo 390 del Codigo General del Proceso,
y en la medida que se trata de un proceso verbal sumario en el que las pruebas que obran en el expediente
son suficientes para resolver el fondo del litigio y no se advierte la necesidad de decretar ni practicar
nuevas pruebas, la Delegatura para Funciones Jurisdiccionales de la Superintendencia Financiera de
Colombia procede a proferir la siguiente sentencia escrita, en desarrollo de los principios de economia
procesal y de la prevalencia del derecho sustancial sobre el derecho procesal, con base en las pruebas
que de manera oportuna fueron solicitadas y allegadas al proceso.

SENTENCIA
L. ANTECEDENTES Y ACTUACION PROCESAL

Mediante escrito presentado a la Superintendencia Financiera de Colombia y que fuere remitido a esta
Delegatura (Derivado 0) la sefiora MARIA CECILIA OSORIO MARQUEZ instaurd accion de proteccion
del consumidor en contra del BANCOLOMBIA, solicitando que se obligue a BANCOLOMBIA entidad
financiera identificada con NIT 890.903.938-8 el reintegro de los dineros que fueron descontados por
dicha entidad, la suma de UN MILLON TRESCIENTOS MIL PESOS M/CTE ($1.300.000) ademas de
los intereses cobrados indebidamente, por dos operaciones que sefala la demandante se hicieron
sin su autorizacién a los establecimientos DIGITAL BUSINESS Y GLOBAL SERVICES ON LINES
por las sumas de $800.000 y $500.000 respectivamente.

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



Como soporte de sus pretensiones, el actor indicé que “que la Sefiora Maria Cecilia Osorio Marquez no
suscribio ninguna clase de contrato con la entidad GLOBAL SERVICE ON LINE S.A.S. y DIGITAL
BUSINNES S.A. ademas NO AUTORIZO a BANCOLOMBIA realizar ese pago. (Derivado 0).

Notificado el Banco demandado, éste se opuso en oportunidad a la prosperidad de la demanda sefalando
como excepciones de mérito CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONESCONTRACTUALES Y DE
SEGURIDAD POR PARTE DE BANCOLOMBIA S.A. INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO DE TARJETA
DE CREDITO Y OMISION DE LAS OBLIGACIONES DE SEGURIDAD POR PARTE DEL DEMANDANTE,
CULPA EXCLUSIVA DE LA VICTIMAYY HECHO DE UN TERCERO argumentando que” El Banco cumplid
con el convenio para apertura de productos persona natural y el Reglamento de Uso de Tarjeta y NIP para
Servicios Electrénicos, sin que exista soporte para las pretensiones de la demanda, siendo la causa
juridica para lo pedido, no pudiéndose predicar el incumplimiento necesario para que se configure la
responsabilidad civil propuesta.” (Derivado 013).

Sobre las excepciones, se corrié traslado a la parte actora quien no se pronuncidé (Derivado 08).
Adicionalmente se deja constancia que se realizo la audiencia conciliacion y no se presentaron formulas
de arreglo.

Il. CONSIDERACIONES

Verificada la existencia de los presupuestos procesales, y siendo competente conforme con los articulos
57 y 58 de la Ley 1480 de 2011 y 24 del Cédigo General del Proceso, procede la Delegatura para
Funciones Jurisdiccionales de la Superintendencia Financiera de Colombia, a resolver en derecho la
controversia relacionada con la ejecucidén y cumplimiento de las obligaciones emanadas de la relacion
contractual establecida entre la sefiora MARIA CECILIA OSORIO MARQUEZ con BANCOLOMBIA S.A.

Sentado lo anterior, téngase que el negocio juridico fuente de la controversia corresponde a un contrato
de apertura de crédito, el cual se encuentra regulado en los articulos 1400 a 1407 del Cédigo de Comercio,
como aquel convenio “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”,
cuya disponibilidad podra ser simple o rotatoria, entendiéndose por la primera aquellos eventos en que “las
utilizaciones extinguiran la obligacién del banco hasta concurrencia del monto de las mismas”y, la
segunda, cuando en virtud del reembolso de los dineros utilizados por el cliente, estos “seran de nuevo
utilizables por éste durante la vigencia del contrato” (Art. 1401 ibidem).

Al respecto, téngase en cuenta que la emisién de una tarjeta de crédito, obedece a la instrumentalizacién
del contrato de apertura de crédito tipificado en el Cédigo de Comercio, ya que, a través de aquella, el
consumidor financiero puede hacer uso de los dineros puestos a su disposicion por el establecimiento de
crédito, bien sea en la obtencion de dinero en efectivo o en la adquisicién de bienes y servicios en
establecimientos de comercio, a través de diferentes canales transaccionales, como en el caso que nos
ocupa.

Sumando a lo anterior, tampoco se puede perder que dado el interés publico que cobija la actividad
financiera, ésta incorpora regulaciones especiales en proteccién del consumidor financiero, tales como los
deberes de informacion, atencion y debida diligencia a que se refieren los articulos 97 y 98 numeral 4 del
Estatuto Organico del Sistema Financiero, en la redaccion dada por los articulos 23 y 24 de la Ley 795 de
2003, respectivamente, particularmente por el ejercicio profesional que su actividad le impone, deberes
que de conformidad con el literal f) del articulo 5° de la Ley 1328 de 2009, constituyen lineamientos dentro
de los cuales se cumplen las obligaciones contractuales pactadas, comoquiera que se trata de derechos
del consumidor financiero protegidos “durante todos los momentos de su relacion con la entidad vigilada”,
como lo establece ese mismo canon normativo.
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Ahora bien, frente a lo sefalado téngase que es deber propio de las entidades financieras, la ejecucion de
las operaciones que les corresponden debe estar precedida y acompafiada por un conjunto de medidas
tuitivas, de precauciéon e informacion dispuestas para salvaguardar el interés publico que la actividad
financiera comporta (art. 335 Constitucién Politica), medidas exigibles en el ambito contractual por virtud
de lo establecido en el articulo 38 de la Ley 153 de 1887 y la Ley 1328 de 2009.Tales medidas son correlato
del derecho de los usuarios a recibir productos y servicios con estandares de seguridad y calidad (literal
a del articulo 5° y b del articulo 7° de la Ley 1328 de 2009), incorporando el articulo 5° de la Ley 1328
citada, un conjunto de derechos que integra el nucleo minimo de proteccion vigente “durante todos los
momentos de su relacion con la entidad vigilada”.

Ante el escenario descrito, este Despacho encuentra que el objeto de esta accion recae en establecer si
BANCOLOMBIA es contractualmente responsable por afectacion a la tarjeta de crédito por las compras
por valor de $800.000 y $500.000 que afectaron el cupo de su tarjeta de crédito terminada con el No
*****3896 de titularidad de la sefiora MARIA CECILIA OSORIO MARQUEZ

Para la resolucion del litigo aqui resefado, téngase que BANCOLOMBIA como fundamento de las
excepciones propuestas que denomind “CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONESCONTRACTUALES
Y DE SEGURIDAD POR PARTE DE BANCOLOMBIA S.A. INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO DE
TARJETA DE CREDITO Y OMISION DE LAS OBLIGACIONES DE SEGURIDAD POR PARTE DEL
DEMANDANTE, CULPA EXCLUSIVA DE LA VICTIMA Y HECHO DE UN TERCERO”, indic6 que la
actora Dichas compras se realizaron de manera no presencial, con la Tarjeta de crédito AMEX, terminada
en 3896, por lo que debe tomarse como una confesion, la llamada que se adjunta a esta contestacion,
que hace la demandante al Banco, donde le informa al Banco que la habian contactado y acept6 las
condiciones, por parte de los establecimientos de comercio y que ella autorizé las compras reclamadas
en este proceso..” (Derivado 014).

Como soporte de lo indicado, el establecimiento bancario aporté con la grabacion de la llamada realizada
por la actora a BANCOLOMBIA en donde expresamente senald:” me he metido en un chicharréon
grande, ... que a mi me llamaron una agencia .... cuando ellos me nombran a mi Bancolombia yo
pensé que era de Bancolombia que me estaban llamando y resulta y pasa que no era de
Bancolombia sino que eran unas agencias como de viajes ...y eran dos diferentes y como las dos
ofrecian lo mismo entonces yo acepte y una me descargo a la cuenta 800 y la otra 500........ ”

Del anterior documento, se concluye que la sefiora MARIA CECILIA OSORIO MARQUEZ, de acuerdo
con la grabacion aceptd las transacciones y por ende no puede predicarse de Bancolombia ningun
cumplimiento del contrato de tarjeta de crédito si se tiene en cuenta que por la reunion de situaciones
generadas por un tercero y con la intervencion expresa de la titular de la cuenta se dio como resultado
que las dos operaciones se realizaran de forma exitosa, por lo que se declarara probada la excepcion
OMISION DE LAS OBLIGACIONES DE SEGURIDAD POR PARTE DEL DEMANDANTE, CULPA
EXCLUSIVA DE LA VICTIMA Y HECHO DE UN TERCERO”, por encontrarse evidencia de la aceptaciéon
por parte de la demandante de acuerdo con la grabacién telefénica aportada al proceso. Finalmente, no
se condenara en constas al no encontrase causadas en los términos del articulo 365 del Codigo General
del Proceso.

DECISION
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Por 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,

PRIMERO: DECLARAR probada la excepcion “OMISION DE LAS OBLIGACIONES DE SEGURIDAD
POR PARTE DEL DEMANDANTE, CULPA EXCLUSIVA DE LA VICTIMA'Y HECHO DE UN TERCERO”
por las razones expuestas en la parte motiva de esta providencia

SEGUNDO: Negar las pretensiones de la demanda por las razones expuestas en la parte motiva de esta
providencia

TERCERO: Sin condena en costas.

Ejecutoriada esta decision, por Secretaria archivese el expediente.
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