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ACCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR ARTICULOS 57 v 58 DE LA LEY 1480 DE 2011
Y 24 DEL CODIGO GENERAL DEL PROCESO-.

Radicado interno: 201 TOB5384
85086 Jurisdiccionales
249 Sentencia

Expadiente: 20171022
Demandante; LELYS ERLINCA MONTES BALDOVING
Demandado: EBVA COLOMBIA S.A.

Enconirandose al Despacho el expediente para fijar fecha para audiencia, se encuentran
reunidas las condiciones del inciso 2° del paragrafo 3° del articulo 390 del Codigo General del
Proceso, en la medida en gue =e trata de un proceso verbal sumario en el que las pruebas que
obran el expedienta son suficientes para resolver el fondo del litigio ¥ no se advierte |la necesidad
de decretar ni practicar nuevas pruebas, como tampoco existe la necesidad de decretar las
pruebas solicitadas por las partes por cuanto o ya obran en el expediente, o no se cifien al
asunte materia del litigio, por [o gue no resultan pertinentes para resolver la controversia, porle
gque se procede a proferir la siguiente:

SENTENCIA
I CONSIDERACION PRELIMINAR

De conformidad con las artlcuios 57 de la Ley 1480 de 2011 y 24 del Codigo General del
Proceso, la Superintendencia Financiera de Colombia cuenta con las facultades propias de un
jusz para decidir de manera definitiva “las confroversias gue surfan entre los consumidoras financieros
y las anfidades vigiiadas relacionadas exclusivamente con fa efecucion y el cumplimienfo de obligaciones
contrectuales gue asuman con ocasidn de fa actividad financiera, bursatl, aseguradars y cualguier atra
relacionads con el manefo, aprovechamiento e inversidn de los recursos captados del pdblico.”, en
gjercicio de la Accidn gue el articulo 56 de la Ley 1480 de 2011, ha denominado Accidn de
Froteccion al Consumidor,

Il. ANTECEDENTES ¥ ACTUACION PROCESAL

Mediante el =jercicio de |la accidn de proteccidn al consumidor financiero, la sefora LELIS
ERLINDA MONTES BALDOVINO demandd al BBVA COLOMBIA S.A., pretendiendo el
reintegro de $3.681.192 al cupo de su tarjeta de crédite VISA terminada en el No. ****0337, y
gl pago de |la suma de $1.308.808 correspondiente a parjuicios ocasionados por cuenta de |la
operacion realizada el 28 de enero de 2017 con cargo al cupo de la referida tarjeta de crédito,
la cual asegura no efectud ni auterizo.

Mediante auto del 23 de junic de 2017 se admitic la demanda, la cual fue debidamente notificada
al BBVA COLOMBIA 5.A., quien en tiempo contestd la misma, formulando las excepciones de

merito que denomingd: “CUMFPLIMIENTO CONTRACTUAL DE BBWA COLOMBIAY, "PLENC
CUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION DE SEGURIDAD DEL BANCO" y “LEGITIMIDAD DE LA

OFPERACION OBJETADA™ por cuanto a su juicio la operacidon cursd “previa verificacion de fa
autanticidad de fos elementos entregados por ef Banco & fa accfonante para transar, como ef
mecanismo chipg |, fo cual constituye un mecanismo de seguridad reforzada.”. la compra
reclamada no generd sospecha alguna por la “amplia frayectoria® de la demandante para
realizar operaciones, y tante el voucher come el recibo de |a operacién reclamada “fue realizado
para cancelar una obligacion de fa demandante, por repasicion tipo taxi™,

De la excepcidn formulada en la contestacion, se corrid traslado a la parte actora (fl. 85), guien
guardo silencio (fl. 25).
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SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA
1. CONSIDERACIONES

En esta medida, y segln los antecedentes del caso, es a partir de la existencia del contrato de
aperiura de credito instrumentado a traves de la tarjeta de crédito VISA de titularidad del
demandante terminada en el Na. ****0337, que incumbe a esta Delegatura establecer si existe
un ingumplimiento contractual atribuible al banco BBVA COLOMBIA S.A. por el cobro del
cargo de fransaccidn realizada el 28 de enero de 2017 por valor de $3.691.192, cargo que en
efecto se acredité con el extracto con corte al 31 de enero de 2017,

Bajo el anterior contexto. la relacién contractual entre las partes esta enmarcada en &l contrato
de apertura de crédito “en virtud del cual, un establecimiento bancaric s& obligs & tener a disposicitn
de vna persona —chente— sumas de dinero deniro del limite pactada y por un Hermpo fijo o indatarminado”,
y a permitir su retiro en forma segura, cuya digponibilidad como en este caso puede ser de
caracter rotatorio, entendiéndose por tal, cuando en virtud del reembolsa de los dineros
utilizados por el cliente, estos “serén de nuevo utilizables por éste durante i vigencia del contrato”,
tipificado en los articules 1400 a 1407 dei Codige de Comaergio.

Al respecto, el reglamento general de terminos y candiciones para tarjetas de crédito ofrecida
por BBVA COLOMBIA 5.A. a personas Naturales, en su numeral 2* consagra: Le Tarela de
Crédito, le permite al CLIENTE conter con un cupo de crédito rotativo utilizable en la adguisicion de bisnes
yio sarvicios (.. ) que podrd ser dsipuesio por parcialidaddes o de una vez en su lolalidad. {..)." y que
coma el caso que nos ocupa, |a utilizacién de la suma de $3.681.192 s& comprobd, fue cargada
al cupo de la tarjeta de credito de titularidad de la demandante para la adquisicidon de un servicio
mediante pago realizado en &l Banco Davivienda 5. A, segun da cuenta el recibo de caja donde
se indica que la forma de pago es tarjeta de credite Visa que tiene sello de ese Banco del 28 de
enarc de 2017 (f1.94), operacidon que estaba dentro del cupo de $10.650.000 mecte, autorizado
por &l banco para utilizacién de dicho producto {fl.8).

Este tipo de contrates sé encuentran enmarcados en dos escenarios de clara y expresa
proteccidn constitucional: el del derecho del consumidor previsto por el articulo 78 da la Carta y
| ejercicio de la actividad financiera de evidente interés publico, como lo establece el articulo
335 ibidem. Bajo diche marco, la ejecucion del contrato impone precisos deberes de diligencia
a las partes contratantes, determinadas por aspectos tales como la utilidad que éste les reporta,
experiencia, profesionalismo, poder negocial, ubicacidn en el contrato, ete.

Aungue si bien la responsabilidad que se predica de las entidades financieras, se analiza bajo
la perspectiva de la diligencia y profesionalismo que s impone a aguellas en el ejercicio de su
actividad, no lo es menos gue ésta puede desaparecer o verse menguada atendiendo a la
participacion excluyente o concurrente del consumidor financiero en la causacién del dafio, y en
virtud de lo anterior, correspende a la entidad financiera acreditar que el demandante ha actuado
con descuido o negligentemente al desatender sus obligaciones contractuales, como seria el
desculdo de su plastico u informacién personal, o el omitir las recomendaciones de seguridad
para el manegjo de los diferentes canales transaccionales puestas a su disposicidn,

Ahora bien, teniendo en cuenta que se avidencid, gque la consumidora solicitd al BBVA
informacion sobre la referida operacidn con ocasién al desconccimiento de la misma, al
aseqgurar que s0lo tuvo conocimiante al recibir el exiracto para pagar su tarjeta de crédito dentro
de |las primeros 15 dias del mes febrero de 2017 (11.8), inconformidad en la gque insistid ante
respuesta desfavorable del BEVA del 27 de marzo de 2017 (fls.7, 8 v 13 a 16), esta Delegatura
ancontro que respecto de la autorizacién y materializacidn del pago objetado cursd con la tarjeta
asignada por &l banco demandando a Ila demandante, y con |la verificacién y presentacidn de la
informacion de identidad de la consumidora, y de conformidad con la verificacian para el pago
de compras efectuadas con tarjeta de crédito ante una entidad financiera, lo que demuestra que
la demandante voluntaria o involuntariamente sa expuso al dafio que hoy reclama.

Lo anterior se acreditd con copias de la autorizacion de |la operacion reclamada {fl. 933, el
voucher o comprobante en linea de pago CREDIBANCO (fl. 94), y copia del recibo de caja {fl.
94) documentales que dan fe de que la transaccion en disputa se realizd con |a tarjeta VISA
crédito terminada en &l No_****0337, asi;

El voucher de [a transaccidn (fl. 34) acredita que la cperacién objetada se realizéd con el plastico
de titularidad de la sefiora "MONTES BALDOVING LELIS" nambre que aparece identificado por
el sistema de |a transaccion en linea, adicionaimente dicho voucher estad manuscrito con al




SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

nombre de |a titular de la tarjeta, "Lelis £ Montes B° con ndmero de cédula de ciudadania
"23. 166171 985" y con el nimero celular *300567 14267 datos que guardan correspondencia con
la leciura de los pertenecientes a la sefiora LELIS ERLINDA MONTES BALDOVIND indicados
en su escrito de demanda, pues sin perjuicio de gue se haya repetido el nomero & en la
identificacion de la demandante, la cperacidn cursd con la utilizacidn de criptegrama, codigo
inteligente de tecnologia CHIP inmerso en la tareta de credito asignada a la demandante, gue
para |a seguridad del cliente, hace necesario contar con la tarjeta flsica asignada al titular del
producto para que la operacidn sea exitosa, aunado a gue el numero telefénicoe contenide en i
\Voucher commesponde al mismo nimero telefonico que la demandante sefald en su acapite de
notificaciones de la demanda (fl. 4).

En armgnia con lo anterior, la Circular Externa 29 de 2014 consagra la obligacion especifica
para los establecimientos de creditc emiscres de tarjeta de crédito, la de ‘establecer en fos
COAVENIDE que S8 suscriben con los asfablecimientos de comercio e obligacién de verificar la firma y
exigir Ia presernttacion del documemnto de idantidad def clhante para fas operaciones manelarias gus se
reslicen con tarjeta de crédito”. (numeral 2.3.4.12.8), en aras de convalidad su utilizacidén por el
titular a guien fuere sido aslgnade dicho producto para el manegjo del cupo de crédito pueste a
sU disposicidn.

Al respecto, el cumplimients de tal exigencia ha de guedar registrada, como lo conceptud esta
Superintendencia al senalar que: “en fa medida an que voucher significa comprobante, también pueds
sarvir i) come soporte de las compras gue resfiza ef tarjefahabiente de manara taf gue le parmita hacer
un control oel cupo rotatorio gue le fue concedido o de los fondos gue tiene en fa cuenta corrente o de

aharros, i} como prueba anta of establecimiento de comerg/o por erfores gue pudieran
presefifarse, y i) come documento para sustentar fos recfamaos prasentados anfe el banco por pasibiles
inconsistancias an los cargos efectuados & los tituiares de las tarfetas ... se fiene gue ef voucher 8s un
camprobanie gue puede ... servir de soporte de la transaccion realizada por ef tarjefahabiagnte an fa
adguisicidn de bienes o servicios en ef marco de las refaciones confractuales afrds descritas™ Concepto

2014042356,

Al respecto, igualmente se arribo al expediente prueba del recibo de caja de la operacién gue
fue pagado ante las oficinas del Banco Davivienda 5. A, el 28 de enerc de 2017 v cuya forma de
pago correspondid a page con “Targeta de Crédito Visa"” con sello de "PROCESADD" con visto
bueno del funcionario del Banco Davivienda S.A. que en caja y de manera presencial verifico
los elemeantos necesarios para la realizacidn de la operacidn monetaria con tarjeta de credito, y
en el mismo recibo figura como concepto de dicha operacidn, la que corresponde a un tramite
de "REPOSICION TIPQ TAXI" a nombre o a favor de la sefora “23161595 LELYS ERLINDA
MONTES BALDOVING" identificacion y nombre complete de la titular de la tarjeta de crédito (.
=L}

For lo que se evidencia que el pago realizado con cargo a la tarjeta de crédito terminada en el
No. "™ *0337 de titularidad de la sefiora LELYS ERLINDA MONTES BALDOVINO, cursd con
la utilizacion del plastico ariginal que le fug asignado a esia por la entidad financiera demandada,
y verificada la autorizacion que correspondia se predujo con la identidad de quien contaba con
la tarjeta al momento de pagar el servicio de reposicién da taxi ante el Distrito de Barranquilla,
de manera presencial en €| Banco Davivienda S A,

De esta manera, no cabe mas gque concluir que en algin mamento de la relacién contractual, ia
demandante perdid la custodia y guarda de su informacion de acceso a cupo de crédito
materializandose la operacion gue reclama, circunstancias que permitieron que &sta cursara de
manera exitosa, recayendo enionces el dafo reclamado en el ambito de |la culpa y el
incumplimiente de la consumidora a su obligacidén de guarda y custodia de los elementos
indispansables para la wtilizacldn de su tarjeta de crédito, misma a la que hace referencia el
reglamento genearal de términos v condiciones para tarjetas de créedito ofrecida por BEBVA
COLOMBIA 5. A. a personas Naturales, en su numeral 2.1 que preve: (..) El retiro de |a Tarsta
impone al CLIENTE la obligacion de firmarda inmediatamente, custodiera, creer y memeorizar su clave de
fransacciones, impedir gue ferceras personas hagan use de efia ya sea realizando compras,
fransferancias, ransscciones, avences en efectivo, y en general cualquier disposicidn del cupo a través
de los canales previstos para ef efecio, siguiendo fos procedimientos ya tendiendo fas exigencias propias
de cada operacidn.” (fls. B0 5 92).

Asi las cosas, el desconocimiente del page del tramite "REPOSICION TIPO TAXI por parte de
la seficra LELYS ERLINDA MONTES BALDOVING, sino fue ella quien lo realizd, fue producto
de su negligencia en la custodia de su tarjeta de crédito que permitio que involuntariamente un
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tercero hiciera uso de ella, junto con su cédula, y gue conocia sus datos personales de contacto,
come su ndmero de telefono calular, ¥y que adicionalmente plasma su firma an el voucher de |a
operacidn de manera similar a la caligrafia de su firma registrada en la demanda, operacion gue
cursd ante un funcionario de un Bance diferente al BBVA COLOMBIA S.A. v tal situacion la
expusa al nesgo que hoy reclama sin perjuicio de que se demostrd en este proceso que el pago
con destino al Distrito EIP de Barranquilla figure a su nombre, de ahl que [a responsabilidad no
puede endilgarsele a la pasiva, de quien ademas ne se encuentra incumplimients en sus
tdeberas.

Y lo anterior, desvirtla entonces la reclamacion gue la sefiora LELYS ERLINDA MONTES
BALDOVINO formulara ante el BBVA COLOMBIA S_A. considerando a su juicio ser victima de
fraude informatico, por falsedad en documento privado, o clonacidén del plastico asignado,
corrcborandose enlonces la negativa de la pasiva de restituir el cupo de la citada operacion a
su larjeta de credito por haber encontrado que el pago disputado se llevd a cabo previa
varificacion de la autenticidad de los elementos que entregd diche banco a la tarjetahabiente
para la adquisicion de bienes o servicios, como en este caso, |0 fue el mecanismo de seguridad
reforzada chip inmerso en su tarjeta de crédito terminada en el nimero™**0337 .

Como consecuencia de lo anterior, se denegaran |las pretensiones de la demanda y se
declararan prosperas las excepciones que el BBVA COLOMBIA 5.A. denomind:
"CUMPLIMIENTO CONTRACTUAL DE BBVA COLOMBIA" '"PLENG CUMPLIMIENTO DE LA
OCBLIGACION DE SEGURIDAD DEL BANCO" y "LEGITIMIDAD DE LA OPERACION OBJETADA" por
i0 que se releva esta Delegatura de analizar los demas medios exceptivos

Finalmente, no se impondra condena por concepto de costas al no aparecer éstas causadas,
de confermidad con el numeral 8% del articulo 365 del Cédigo General def Proceso.

En consideracion a lo anteriormente expuesto, la DELEGATURA PARA FUNCIOMNES
JURISDICCIONALES DE LA SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA,
administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia y por autoridad de la Ley.

RESUELVE

PRIMERO: Declarar probadas las excepciones que denocmind la pasiva: “CUMPLIMIENTO
CONTRACTUAL DE BBVA COLOMBIAY, "PLEND CUMPLIMIENTO DE LA OBLIGACION DE
SEGURIDAD DEL BANCC" y "LEGITIMIDAD DE LA OFERACION OQBJETADA™ en los términos
expuastos en la parte motiva de asta providencia.

SEGUNDO: DENEGAR las pretensiones de la demanda.
TERCERO: Sin condena en costas.

Ejecutonada esta decision, por Secretaria archivese el expadian

NOTIFIQUESE ¥ CUMPLASE,

LPCH

NOTIFICACION POR ESTADO
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