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Para hacer que un gran suerio se convierta en realidad,

| mundo experimenta continuos cam-

bios en el orden econdémico, politico,

social y tecnolégico. El actual proceso
de globalizacién de los mercados exige el cum-
plimiento de normas y estandares internacio-
nales en la prestacién de servicios financieros
y el desarrollo e implantacién de entidades fi-
nancieras de clase mundial. La nueva légica
de los mercados financieros mundiales exige
la transformacién de la tradicional cultura del
servicio. Sin una cultura del servicio en la or-
ganizacién, nunca podremos esperar mantener
una consagracién duradera a la calidad del
servicio. El servicio y la proteccién al consumi-
dor deben ser una parte permanente de la at-
mosfera de las entidades financieras.

De igual forma, se debe fundar un pensamien-
to basado en el respeto por la dignidad huma-
na, entendida como la excelencia que toda
persona tiene por su modo de ser superior y
por la grandeza de su misién en el mundo. Se

primero hay que tener un gran suerio.
HANS SELYE

hace necesario promover la cultura de la pro-
teccién de los derechos y obligaciones del con-
sumidor.

Este articulo, por tanto, plantea unos linea-
mientos generales que se deben tener en cuenta
en la proteccion del consumidor de servicios y
productos financieros. Se abordaré el manejo
de la informacién, el comercio electrénico, los
usuarios de tarjetas de crédito, los contratos de
adhesién, las quejas y reclamos y la nueva
figura del Defensor del Cliente.

MANEJO DE LA INFORMACION

Las Entidades Financieras en la actualidad pres-
tan una gran variedad de servicios y produc-
tos. El proporcionar una adecuada informacién
requiere la elaboracién de planes y estrategias,
asi como de una politica de promocién bien
manejada por medio de programas de difusién
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con los diversos beneficios que se otorgan a
todos los clientes y usuarios.

Estas entidades cuentan con un area especiali-
zada encargada de analizar y de autorizar toda
la informacién dirigida de una forma clara, para
evitar que pueda dar origen a errores o a con-
fusiones; esta informacién debe ser suficiente
y oportuna, lo cual permite realizar a los clien-
tes o usuarios comparaciones de otros produc-
tos y servicios ofrecidos en el mercado por otras
entidades financieras. La nueva reforma finan-
ciera establece que la informacién a todos los
clientes y usuarios deberéa brindarse con el fin
de lograr la mayor transparencia en las opera-
ciones que se realicen y se crea la figura de
defensor del cliente, cuya funcién es la de ser
vocero de los clientes o usuarios y resolver las
quejas presentadas por cada uno de ellos,
relativas a la prestaciéon de los servicios. Todo
procedimiento para el conocimiento de las
quejas formuladas por los clientes de la enti-
dad al defensor debera tener un tramite o re-
solucién en un lapso que por ningin caso debe
ser superior a 15 dias héabiles, contados desde
el momento en que se cuente con todos los
documentos necesarios.

Las entidades financieras en Colombia son
conscientes del papel fundamental que cum-
plen los clientes de sus servicios para el desa-
rrollo de su objeto social; de ahi la importancia
de que cada una de ellas se abstenga de con-
venir cladusulas que por su caracter exorbitante
puedan afectar el equilibrio del contrato o dar
lugar a un abuso de posicién dominante.

El rea encargada de la atenciéon del cliente tie-
ne como funcién primordial recibir y tramitar
los reclamos de clientes por diferentes concep-
tos y disenar los medios de informacién con
todas las condiciones y modalidades de las dis-
tintas operaciones, servicios prestados, proce-
sos y procedimientos aplicables a las
reclamaciones. De la misma forma, las entida-

des tienen bajo su responsabilidad colocar a
disposicién del publico en todas sus oficinas,
agencias o sucursales, la publicidad correspon-
diente a las condiciones de sus operaciones
autorizadas, con las especificaciones de las
mismas y los costos de su tramitacién.

Con el fin de que la entidad establezca el nu-
mero de quejas presentadas por sus clientes, el
defensor ademas de llevar un registro de todas
las quejas y reclamaciones como un mecanis-
mo de control fundamental, es conveniente que
rinda informes permanentes sobre su gestion,
ya sea a la Asamblea de Accionistas o a la Jun-
ta Directiva. Estos informes presentan la cuali-
dad de contener aspectos relevantes de cada
una de las gestiones realizadas e informan so-
bre el tramite efectuado asi como su estado fi-
nal. Antes de conceder o formalizar cualquier
tipo de operacién con la clientela, es de pri-
mordial importancia que las entidades finan-
cieras exijan a la misma una lectura previa
de su contrato de servicios y productos, lo
cual se evidencia en su contenido; estos con-
tratos deben ser redactados en forma clara,
impresos en caracteres visibles para facilitar
su comprension.

Las entidades financieras deben cuidar en todo
momento que sus programas publicitarios se
ajusten a las normatividad vigente, a la reali-
dad juridica y econémica de los servicios pro-
movidos y prevenir la publicidad comercial que
tienda a establecer competencia desleal.
Adicionalmente, las entidades que realizan pro-
gramas de promocién comercial mediante in-
centivos deben difundir las caracteristicas de
las promociones, mediante avisos de amplia
difusién y de facil comprensién, en los cuales
se permita el cabal entendimiento de las con-
diciones de los respectivos programas. La se-
nalizacién clara de las fechas de iniciacién y
terminacién de las promociones, los cortes
parciales para los sorteos, la asignacién de in-
centivos, los dias y lugares de entrega, asi como
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las caracteristicas particulares con sus cobertu-
ras v limitaciones se deben dar a conocer por
medio de la publicidad.

CoMERcIO ELECTRONICO:
CoNTROLES Y RIESGOS

En la actualidad los diferentes planes y progra-
mas de proteccion del consumidor en cualquier
pais comprenden un conjunto amplio de leyes,
reglas y practicas que protegen a los consumi-
dores contra toda clase de fraudes, los cuales
tienden a asegurar sus intereses econémicos y
los concientizan sobre todos sus derechos, ries-
gos y responsabilidades, cuando se realizan
multiples operaciones o deciden tomar un ser-
vicio o un producto. En referencia con la
privacidad, los usuarios o clientes sefnalan su
preocupacion sobre su informacién personal
y financiera, les inquieta particularmente la
facilidad con que dicha informacién puede di-
vulgarse o ser adquirida por personas no auto-
rizadas, una vez que se encuentra en internet,
lo cual ha generado casos de robo de identi-
dad. Algunos gobiernos han emitido normas
al respecto vy las entidades financieras han
implementado controles y desarrollan e incor-
poran principios de privacidad en su norma-
tividad interna.

Se han desarrollado soluciones tecnolégicas
como diferentes protocolos de codificacién, lo
cual ofrece mayor seguridad a los clientes y
usuarios que proporcionan su nimero de cla-
ve de productos y servicios financieros, asi
como su informacién comercial y financiera en
linea.

En el sector financiero se han adoptado dife-
rentes mecanismos y cédigos de préactica que
aseguran la divulgacién eficaz de toda la infor-
macién necesaria y se ha tratado de mejorar la
normatividad a nivel interno de prevencion y
aplicacién contra fraudes en el comercio elec-

trénico, por medio del ofrecimiento a sus clien-
tes de asesorias sobre las promociones en li-
nea y el servicio que prestan de informacién
directa por medio de internet.

Muchos son los organismos a nivel internacio-
nal y las actividades que han desarrollado so-
bre el tema de proteccién del consumidor.
Algunos de estos organismos son: La Unién
Europea (UE), Camara de Comercio Interna-
cional (CCI), Unién Internacional de Teleco-
municaciones (UIT) y la Comisién de las
Naciones Unidas para el Derecho Mercantil
Internacional (CNUDMI). Todos ellos se encar-
gan de disefiar metodologias para prevenir frau-
des y garantizar medidas de proteccién y
seguridad, asi como actuar en contra de toda
practica que pueda ocasionar un perjuicio a
los consumidores.

La Recomendacién 88/590/CEE de la Comi-
sién de las Comunidades Europeas, con base
en el programa preliminar para una politica de
proteccién e informacién de los consumidores,
indica que la proteccién de los intereses eco-
némicos de los consumidores deberia basarse
en algunos de estos principios fundamentales:
"El consumidor debe estar protegido contra los
perijuicios causados a sus intereses econémicos,
por unos servicios insuficientes v la presenta-
cion y promocion de bienes v servicios, incluso
los servicios financieros no deben concebirse
de forma que induzcan, directa o indirectamen-
te, a error a la persona a la que se ofrecen o
por quien han sido solicitados".

Las entidades financieras cuidan que la utiliza-
cién de técnicas de comunicacién a distancia
no deben provocar una limitacién indebida de
la informacién proporcionada al cliente. El con-
sumidor, antes de la celebracion de un contra-
to, debe recibir la informacién previa necesaria
para poder apreciar los servicios financieros que
se le proponen y, en consecuencia, realizar su
eleccién con conocimiento de causa. De la
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misma forma debe protegerse al consumidor
contra los servicios no solicitados y debe verse
eximido de toda obligacién en caso de servi-
cios no solicitados, ya que la ausencia de res-
puesta no equivale a un consentimiento por su
parte. Las entidades deben adoptar todas las
medidas necesarias a fin de proteger a los con-
sumidores que no desean que se les contacte a
través de determinadas técnicas de comunica-
cién, en determinados momentos, y prever los
procedimientos apropiados v eficaces de recla-
maciones.

Antes de que el cliente asuma cualquier obli-
gacién de un contrato, es imprescindible que
éste conozca toda la informacion relativa a los
servicios y productos financieros ofrecidos y sus
principales caracteristicas, dentro de las cuales
se cuentan el valor total que deba pagar con
inclusién de comisiones, gastos e impuestos y
las bases de célculos que permitan al cliente
comprobar los precios y valores.

Las advertencias que indiquen que los servi-
cios o productos estan relacionados con ins-
trumentos que implican riesgos especiales
derivados de sus caracteristicas especificas o
de las operaciones que se vayan a ejecutar o
cuyo precio depende de fluctuaciones en mer-
cados financieros ajenos al control de la enti-
dad financiera y cuyos resultados histéricos no
son indicadores futuros es también informacién
que las entidades deberan proporcionar a sus
clientes antes de que éstos adquieran cualquier
tipo de obligacién con ellas.

Todas las modalidades de pago y cualquier gas-
to suplementario especifico, asi como las vias
de recurso y la explicacidn concerniente a la exis-
tencia o no de acceso a procedimientos
extrajudiciales de reclamaciones y recursos para
los clientes o usuarios y la forma como pueden
tener acceso a todos ellos, se considera infor-
macién fundamental para los usuarios y clien-
tes de servicios y productos del sector financiero.

La preocupacién hoy en dia por proteger al
consumidor ha llevado a la creacién de areas
especificas, destinadas a cuidar a los mismos
a través de la provisién de informacion, la ca-
nalizacién de reclamos y la penalizacién de
abusos.

UsuARI0S DE TARJETAS DE
CREDITO

Los consumidores o usuarios de tarjetas de cré-
dito tienen derecho a ser informados en forma
eficaz y suficiente sobre todas las ventajas y
posibles inconvenientes que puede generar el
uso de una tarjeta de crédito, los gastos en que
se incurre, los cargos fijos mensuales, los car-
gos por renovaciones, las tasas de interés apli-
cables y moratorias, el derecho a que se le
reciban, tramiten y resuelvan rapidamente las
quejas y reclamos derivados del uso de la co-
rrespondiente tarjeta, a que se le respeten las
ventajas anunciadas en la publicidad, a que los
resimenes de cuenta sean de facil comprensién
y contengan toda la informacién importante
para los mismos, a suscribir un contrato de facil
comprensién que no contenga clausulas
abusivas o que restrinjan sus derechos. En estas
clausulas se debe establecer la fecha de venci-
miento del contrato, el porcentaje de pago mi-
nimo mensual, las tasas de interés, las comisiones
que se cobran por retirar en efectivo, el procedi-
miento y responsabilidades en caso de pérdida
o sustraccion de la tarjeta y causales de suspen-
sién del servicio o resolucién del contrato.

La mayoria de las quejas, consultas y reclamos
presentadas por los clientes o usuarios de las
entidades financieras por este rubro o concep-
to son:

Envio de tarjetas no solicitadas.

Cargos o débitos indebidos.

Cobro injustificado de cuotas de manejo supe-
riores a las acordadas.
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Robo, hurto, extravio o pérdida de tarjeta de
crédito.

CONTRATOS DE ADHESION

Las tarjetas de crédito se emiten a través de un
contrato de adhesién. La entidad financiera
formula una propuesta que no es susceptible
de discusién por parte del usuario, cuya liber-
tad contractual queda reducida a la voluntad
de contratar o no este servicio.

La caracteristica esencial de estos contratos es
que las clausulas se encuentran establecidas con
anticipacién por el emisor, mientras que el clien-
te no tiene la posibilidad de modificar los tér-
minos del contrato de tarjeta de crédito. La
proliferacién de contratos en los cuales su con-
tenido obligacional habia sido total o parcial-
mente determinado en forma unilateral por la
entidad financiera y sin dar mas oportunidad
al consumidor o usuario que la resignada acep-
tacién o el rechazo, gener6 el concepto de con-
trato de adhesion.

Las tarjetas de pago se consideran un instru-
mento adecuado y el pago puede hacerse tan-
to mediante identificacién electrénica de la
tarjeta v la transmisién en linea de las corres-
pondientes instrucciones como cuando se faci-
litan a través de la Red los datos relevantes de la
tarjeta autorizando el beneficiario a cargar el va-
lor correspondiente. El problema fundamental
en estos casos es el de la seguridad, toda vez
que esos datos bancarios entran en la red y na-
vegan por ella y cabe la posibilidad de ser inter-
ceptados o usados fraudulentamente por un
tercero. Para contrarrestar este tipo de riesgos,
las entidades financieras han creado mecanis-
mos que garantizan pagos seguros en internet.

El uso generalizado de las tarjetas de crédito,
la transferencia electrénica de fondos v los ca-
jeros automaticos, son una realidad en el mer-

cado y se establecieron en la actividad econé-
mica normal, sin mayor reparo.

La tecnologia ha transformado el mercado de
los servicios financieros, la banca electrénica ha
avanzado mucho en poco tiempo, los pagos de
persona a persona en linea, las firmas digitales,
las tarjetas inteligentes y el escaneado de retinas
v huellas, estan siendo adoptadas en mayor
medida por las entidades financieras.

La innovacién tecnoldgica beneficiara a la ban-
cay asus clientes. Sin embargo, con la oportu-
nidad de obtener mayores utilidades, viene
también la necesidad para las entidades de
manejar los riesgos. Es importante resaltar que
en materia de riesgos, en cuanto a comercio
electrénico se refiere, es el aumento del riesgo
reputacional, el cual se refiere al perjuicio que
puede ocurrir cuando una entidad financiera no
cumple sus compromisos de servicios de banca
electrénica y como consecuencia puede incluir
el no satisfacer adecuadamente las expectativas
y necesidades de sus clientes o usuarios en lo
que respecta a cuentas, tener sistemas de pres-
tacién de servicios poco fiables, demoras en res-
ponder consultas v reclamos de los clientes o no
respetar la confidencialidad de los mismos.

Los portales en internet de las entidades finan-
cieras en Colombia tienen como propésito fun-
damental facilitar todas las actividades
econdmicas y financieras de sus clientes y brin-
dar una mayor efectividad en sus transaccio-
nes. El tema de proteccién del consumidor en
entornos digitales es estratégico para el desa-
rrollo sostenido de la informacién; se trata de
asegurar a los consumidores que los servicios
cuentan con seguridad, confiabilidad v que son
verificables, asi como la existencia de contro-
les en la recoleccién y utilizacién de datos per-
sonales de los usuarios del servicio.

El comercio electrénico presenta diferentes ti-
pos de riesgos y beneficios; se hace importan-
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te para toda entidad financiera contar con una
apropiada estabilidad y estructura normativa
interna con el fin de fortalecer sus procedimien-
tos y procesos en esta materia.

El derecho a la informacién es uno de los mas
importantes mecanismos de defensa de la rela-
cién de consumo. Asi las cosas, el consumidor
tiene derecho a la proteccién de su privacidad,
al mantenimiento de secreto y a la proteccién
de sus datos. Todos los usuarios y consumido-
res tienen derecho a la proteccién de sus intere-
ses econdmicos en especial se les debe proteger
frente a los llamados contratos de adhesién, las
condiciones abusivas de crédito, a perjuicios
ocasionados a estos intereses por productos o
servicios insuficientes, a presentaciones y pro-
mociones de bienes o servicios enganosos, a la
publicidad que induzca a error y a la posibili-
dad de comparar y elegir libremente y al dere-
cho a la justa reparacién, mediante procesos
rapidos, eficaces y poco costosos.

En cuanto al derecho de informacidn, reviste
gran importancia el derecho de una informa-
cién suficiente que permita al consumidor co-
nocer las caracteristicas esenciales de los
servicios y productos financieros que le ofre-
cen las entidades, utilizar dichos productos y
servicios con seguridad v de manera satisfac-
toria, disponer de diferentes medios de comu-
nicacién y de capacitacién para que puedan
actuar como consumidores informados, capa-
ces de elegir con claridad y conscientes de sus
derechos y responsabilidades.

Asi mismo las entidades financieras tienen la res-
ponsabilidad de garantizar un especial cuidado a
las clausulas contenidas en los diferentes contra-
tos de productos ofrecidos, tales como clausulas
que producen un desequilibrio injustificado y sig-
nificativo del consumidor y las que afecten el tiem-
po, modo o lugar en que el consumidor puede
ejercer sus derechos, las que permitan a la enti-
dad financiera modificar unilateralmente el con-

trato o sustraerse de sus obligaciones, las que
impliquen renuncia de los derechos de los clien-
tes o usuarios, las que vinculen a los clientes o
consumidores al contrato, aun cuando la entidad
financiera no cumpla sus obligaciones v las que
incluyan pago de intereses o tasas no autoriza-
das legalmente, entre otras.

QuEeJas Y REcLAMOS

Algunas de las quejas y reclamaciones de los
usuarios de servicios y productos en el sector
financiero son originadas por aspectos como
la confidencialidad de la informacién, ya sea
personal o financiera; muchas de ellas se
instauran haciendo la mencién de que la insti-
tucién financiera ha facilitado datos persona-
les o de sus cuentas a familiares no titulares o
terceras personas.

Los mecanismos de proteccién pueden ser fisi-
cos, electrénicos o de procedimiento. Protegen
la informacién contra acceso, alteracién y des-
truccién no autorizada. En las entidades finan-
cieras es muy comun la implantacién de
normas de control que permiten el acceso a la
informacién del cliente solo a las personas que
les corresponde.

DEFENSOR DEL CLIENTE

Hoy en Colombia la presencia del Defensor del
Cliente es obligatoria en todas las entidades fi-
nancieras. Los clientes y usuarios de las enti-
dades financieras tienen el derecho de presentar
sus quejas y reclamos ante la Defensoria del
Cliente. Es de obligatorio cumplimiento la di-
fusién de los derechos que tienen los usuarios
de los productos y servicios.

Lograr lo anteriormente expuesto exige de or-
ganizaciones flexibles, de una gerencia moder-
na y de un recurso humano altamente
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calificado, comprometido y cuidadosamente
preparado, a fin de ser capaz de alcanzar con
éxito las metas esperadas. Debemos contri-
buir a la generacién de una cultura de paz, que

nos haga aptos para el ejercicio cotidiano de la
convivencia, la solidaridad, la tolerancia v res-
peto por los derechos del consumidor de servi-
cios y productos financieros.
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