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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

Mediante escrito, la senora SANDRA PALMA CORTES demandd a SCOTIABANK COLPATRIA S.A. .,
a efecto de que se ordenard a la demandada proceda “Que se obligue a Scotlanbank Colpatria) a:
Cancelacion de la tarjeta 11637649 ,la cual pague la TOTALIDDA EN OCTUBRE DEL 2022 y luego de 8
meses 0sea Junio del 2023 la Entidad en mencién n inicia llamarme a toda hora donde le explico que
pague la totalidad de dicha tarjeta, pase donde el asesor de Jumbo calle 80, donde me dijo: 2YA QUEDA
CANCELADA SU TARJET” Y luego de 8 meses me indican en todas las llamadas que debi llamar por
teléfono cosa que NO ME INDICO EL ASESOR QUE LE CONSULTE, por lo anterior mi pretension
relacionada exclusivamente con la ejecucion o cumplimiento de obligaciones originadas en relaciones
contractuales pactadas entre entidades vigiladas y el consumidor financiero), por la suma de ($800.000)
PESOS M/CTE". Por cuota de manejo, hoy 29/08/2023, en una de tantas llamadas me indica que esta ya
en cobro juridico, donde les digo QUE NO ME PUEDEN OBLIFGRA A PAGAR UNA CUOTA DE MANEJO
QUE YO NO USO LA TARJETA DESDE OCTUBRE 2022 Y ASI TENGA EL PLASTICO ME
DEMUESTREN QYE LO HE UTILLIZADO., Yo soy madre cabeza de familia y me ingreso un dinero y
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cuando realice dicho pago a mi obligacion pague la totalidad con el finde NO continuar usando la tarjeta
cosa que no la use, y que después de 8 mese inicien a cobrar por que si, no me parece.”y “Adicionalmente
solicito me dejen de llamar por parte de la entidad financiera ya que me llaman desde las 6am hasta altas
horas de la noche, sabados, domingos y festivos, cosa que existe una ley que salié que ya no lo pueden
hacer’.

Notificada la pasiva, en tiempo presenté escrito de contestacion de la demanda y propuso medios
exceptivos los cuales denominé, “CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES Y
LEGALES EN CABEZA DEL BANCO - HECHO SUPERADO - CONFIGURACION DE LOS SUPUESTOS
QUE DAN LUGAR A QUE SE PROFIERA SENTENCIA ANTICIPADA”; “SCOTIABANK COLPATRIA S.A.
HA CUMPLIDO EL DEBER DE INFORMACION QUE LE ES EXIGIBLE DE ACUERDO CON LO
ESTABLECIDO POR EL ESTATUTO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO (LEY 1328 DE
2009)”; “AUTONOMIA NEGOCIAL DE SCOTIABANK COLPATRIA S.A. EN EL COBRO DE CUOTA DE
MANEJO”: “BUENA FE DE SCOTIABANK COLPATRIA S.A. EN DESARROLLO DE LA RELACION
CONTRACTUAL ESTABLECIDA CON LA SENORA SANDRA PALMA TORRES” |as cuales se fundaron
en que el banco accedio a las pretensiones de la demanda y realizo los ajustes respectivos del producto
objetado.

Sobre las excepciones, se corrio traslado a la parte actora, quien no se pronuncio.
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 ejecucién y cumplimiento de las obligaciones emanadas de la relacion
contractual establecida quienes son aqui parte.

Sefalado lo anterior, lo primero que cumple advertir es que de acuerdo con lo indicado en la demanda y
la contestacion a la misma (derivados 000 y 010) las partes no discuten que la relaciéon contractual soporte
de las pretensiones, obedece a un contrato de apertura de crédito tipificado en los articulos 1400 a 1407
del Cddigo de Comercio, el cual por razén de su propia naturaleza puede ser instrumentalizado a través
de la emision de una tarjeta de crédito mediante la cual el consumidor financiero puede hacer uso de los
dineros puestos a su disposicion por el establecimiento de crédito, bien sea para para la obtencién de
dinero en efectivo o la adquisicién de bienes y servicios en establecimientos de comercio, como en el caso
que nos ocupa.

Al respecto, téngase en cuenta que la emisién de una tarjeta de crédito, obedece a la instrumentalizacion
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 disposicién por el establecimiento de
crédito, bien sea en la en la obtencidn de dinero en efectivo o en la adquisicion de bienes y servicios en
establecimientos de comercio, a través de diferentes canales transaccionales.

A su turno, el articulo 3° de la Ley 1328 de 2009 establece que: “...Las entidades vigiladas deberan observar
las instrucciones que imparta la Superintendencia Financiera de Colombia en materia de seguridad y calidad en los
distintos canales de distribucion de servicios financieros”

Sobre el contrato mencionado la sefiora SANDRA PALMA CORTES manifiesta que realizé el pago total
de la obligacién instrumentalizada en la tarjeta de crédito No. ***7649 el dia 1 de octubre de 2022 con el
objetivo de cancelar dicha obligacién, fecha desde la cual no ha activado ni usado dicho producto. No
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obstante, indica que ha recibido llamadas de cobranza por parte de SCOTIABANK COLPATRIA S.A. con
ocasion a una deuda pendiente por concepto de cuota de manejo y seguro del producto mencionado.

Decantado lo anterior se encuentra que el objeto a resolver en la presente controversia consiste en
establecer si existe responsabilidad civil contractual por parte de SCOTIABANK COLPATRIA S.A. frente
a la gestién de cobranza del producto tarjeta de crédito No. ***7649 de titularidad de la demandante.

Asi las cosas, en tanto que la controversia objeto del presente proceso gravita en torno al cobro de la
cuota de manejo, es preciso indicar que tal concepto obedece a los costos operativos en los que incurre
el establecimiento financiero con el fin de prestar los servicios derivados del contrato, tales como la emision
de la tarjeta de crédito, el uso de los sistemas electrénicos, la produccion de extractos, la afiliacion y el
uso a los diferentes puntos de pago y demas gastos de caracter operativo y administrativo originados en
la utilizacion del servicio bancario.

Al respecto, esta Superintendencia conceptué que “las entidades financieras gozan de autonomia para
establecer a su criterio los costos y la modalidad de las comisiones que cobran por los distintos servicios que ofrecen
a su clientela en razén de la ausencia de legislacién que limite su libertad negocial en la materia (la cual se encuentra
garantizada por los postulados del articulo 333 de la Constitucion Politica Nacional). Sin embargo, debe advertirse
que lo anterior no significa que tales instituciones estén autorizadas para actuar de modo arbitrario en el
desenvolvimiento de su operacion, pues las normas que regulan su actividad les prohiben pactar cldusulas que
puedan dar lugar a un abuso de posicién dominante o afectar el equilibrio de los contratos celebrados con sus clientes
y les imponen la obligacion de actuar diligentemente prestando debida atencion a os destinatarios de sus servicios
en el normal desarrollo de sus transacciones (articulos 97 y 98 numeral 4.1 del Estatuto Organico del Sistema
Financiero). (concepto 2008000607-002 del 20 de febrero de 2008).

De otra parte, mediante concepto de esta Superintendencia del afio 2015 (2015032423), se indico que la
cuota de manejo encuentra justificacion “... en la administracion y gestion que debe realizar la entidad financiera
para la prestacion del producto o servicio, en la medida en que para ello debe utilizar los recursos humanos, técnicos
y operativos necesarios que le permitan brindar al cliente una debida diligencia en la atencion en materia de
informacioén, registros, contabilizacion, produccion y envio extractos, recepciéon de depdsitos y pagos, atencion de
retiros, consultas de saldos, transferencias, entre otras funciones, segtn el producto que se trate. Ahora bien, las
condiciones para el cobro de la cuota de manejo asociada a una ... tarjeta de crédito ... o de cualquier otro producto
financiero que se ofrezca por las entidades vigiladas, se encuentran estipuladas en los reglamentos adoptados por
las mismas y aceptados por los consumidores financieros, asi como en los respectivos contratos a través de los
cuales se formaliza la relacién comercial que se entabla entre las partes (cliente-banco). Todo ello al amparo del
principio de la autonomia de la voluntad privada, y previa informacion y aceptacioén del respectivo cliente...”.

Asi mismo, en el precitado concepto se indico, respecto a la exencion del cobro de cuota de manejo, que
“... las condiciones contractuales son fijadas, en principio, de manera autébnoma y unilateral por la respectiva entidad
vigilada, éstas deben ser aceptadas libremente por el consumidor financiero luego de evaluar sus necesidades
individuales y las diferentes alternativas ofrecidas en el mercado, de manera que es determinante establecer si la
temporalidad de la “ exencién ” para el cobro de la cuota de manejo le fue debidamente informada por la entidad
vigilada. Cabe anotar que dicha autonomia para fijar de manera unilateral las condiciones basicas de los contratos
que rigen las diferentes relaciones comerciales originadas en los productos financieros ofrecidos al publico en general
no es ilimitada, y por el contrario, las cldusulas que utilicen las entidades vigiladas deben cumplir con las exigencias
legales, algunas de ellas consagradas en la Ley 1328 de 2009 (...). En este marco normativo se encuentra como
obligacion de la entidad vigilada, la de suministrar informacién comprensible y publicidad transparente, clara, veraz,
oportuna acerca de los productos y servicios ofrecidos en el mercado, obligacion que trasciende a las condiciones
particulares del producto, como es el cobro de la cuota de manejo. En todo caso, procede resaltar que el cobro
de la cuota de manejo se causa en la medida en que la tarjeta de crédito esté vigente y haya disponibilidad
del cupo asignado y, en tal sentido, la no utilizacién de la tarjeta no exime de dicha comisién. En segundo
lugar, cuando en el contrato celebrado con la entidad bancaria se estipule periodo de gracia, vencido el cual
se cause el cobro de la cuota de manejo, la entidad financiera podria empezar a efectuar dicho cobro una
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vez hubiere concluido el mismo hasta que el cliente decidiera la cancelacién del producto. (...)” “negrillas
fuera de texto”

Descendiendo al caso en concreto, del material probatorio aportado, se puede sustraer, que con ocasién
a la reclamacioén elevada por la accionante a la entidad financiera, esta emitié respuesta el 27 de
septiembre de 2023 indicando que accedié a sus pretensiones y que efectivamente eliminé el saldo que
presentaba la tarjeta No. ***7649, como se muestra a continuacion

® Scofiabank. (®) COLPATRIA

Bogota D.C., 27 de septiembre de 2023

Sefiora
SANDRA PATRICIA PALMA CORTES

spalmac@gmail.com

Respetada sefiora Sandra:

En atencién al requerimiento mediante el cual solicita la cancelacion de la tarjeta de crédito
crédito 483102******7649 ligada al contrato 7475708, nos permitimos informar:

1. El banco procedid a gestionar la eliminacién del saldo en deuda que presentaba la
tarjeta **7649, lo que arroj6é como resultado un saldo a su favor de $147,842 26 Es
por ello, gue en los proximos dias le estara llegando un mensaje de texto a su
numero celular, a través del cual se le confirmara que puede acercarse a una oficina
del banco para refirar dicho saldo.

2. Una vez ese dinero haya sido retirado, el banco procedera a la cancelacion definitiva
del contrato y a la generacion del paz y salvo, lo cual no se puede gestionar si existe
dicho dinero a su favor.

Al margen de lo anterior, le recordamos que usted tiene activos los siguientes productos:

- Tarjeta de crédito 498861******0986 ligada al contrato No 10471012, que a la fecha
presenta un saldo en deuda por valor de $103,470.

- Tarjeta de credito 459356™****2805 ligada al contrato No 10118575 que a la fecha
presenta un saldo en deuda por valor de $182,437.

- Tarjeta de crédito 543421******8456 ligada al contrato No 10388144 que a la fecha
presenta una altura de mora de 43 dias y un saldo en deuda por valor de $217 467 .

La invitamos a realizar los pagos y evitar la extension de periodos de mora, asi como el
reporte de informacion negativa en centrales de informacion.

Agradecemos la atencion prestada.

Cordialmente;
M

SeE T ee V.

Gerencia Customer Service Unit
Elaboro: BOGGUEADD4

Scofiabank Colpatria S.A.
Cra. 9# 24 - 59, Bogota, Colombia
www scotiabankcolpatria.com

Ahora bien, atendiendo a que las pretensiones de la demanda se refieren a la “cancelacion de la tarjeta
[***]7649” esta Delegatura encuentra que el objeto de la presente controversia se encuentra superado, toda
vez que la entidad demandada manifestd acceder a las pretensiones de la demanda. En consecuencia,
como se propuso como medio exceptivo la excepcion de “CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES
CONTRACTUALES Y LEGALES EN CABEZA DEL BANCO - HECHO SUPERADO - CONFIGURACION
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DE LOS SUPUESTOS QUE DAN LUGAR A QUE SE PROFIERA SENTENCIA ANTICIPADA” esta se
encuentra probada y permite resolver el fondo del asunto y todas las pretensiones elevadas por la
accionante, por lo tanto, libera a este Despacho de pronunciarse sobre los demas medios exceptivos
propuestos.

No se impondra condena por concepto de costas al no aparecer éstas causadas, de conformidad con el
numeral 8° del articulo 365 del Cédigo General del Proceso.

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,

RESUELVE
PRIMERO: DECLARAR probada la excepcion de “CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES
CONTRACTUALES Y LEGALES EN CABEZA DEL BANCO - HECHO SUPERADO - CONFIGURACION
DE LOS SUPUESTOS QUE DAN LUGAR A QUE SE PROFIERA SENTENCIA ANTICIPADA” por las
razones expuestas en la parte motiva de esta providencia.
SEGUNDO: NEGAR en consecuencia las pretensiones de la demanda.
TERCERO: Sin condena en costas.

Ejecutoriada esta decision, por Secretaria archivese el expediente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE,

JORGE HUMBERTO TINJACA GARCIA
80030-COORDINADOR DEL GRUPO DE FUNCIONES JURISDICCIONALES TRES
80030-GRUPO DE FUNCIONES JURISDICCIONALES TRES

Copia a:

Elaboro:

DIANA CAROLINA CHAVEZ CASAS
Revisé y aprobo:

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 27 de noviembre de 2023
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MARCELA SUAREZ TORRES
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