SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA

10. CLAUSULAS Y PRACTICAS ABUSIVAS

De acuerdo con lo establecido por el literal e) del articulo 7° de la Ley 1328 de 2009, las
entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia deben abstenerse de
incurrir en conductas que conlleven abusos contractuales o de convenir clausulas que
puedan afectar el equilibrio del contrato o den lugar a un abuso de posicion dominante
contractual.

En concordancia con lo anterior, el articulo 11 de la misma ley prohibio de manera expresa
la incorporacion de clausulas abusivas en los contratos de adhesion que utilicen las
entidades vigiladas, sefialando algunos casos de clausulas que a juicio del legislador son
consideradas como abusivas. Adicionalmente, en el literal e) del mismo articulo se le
otorgé a esta Superintendencia la facultad de establecer de manera previa y general otras
clausulas abusivas.

En desarrollo de todo lo anterior y con el propdsito de garantizar una adecuada proteccion
a los consumidores financieros, esta Superintendencia se permite sefalar a continuacion
algunos ejemplos de clausulas y las practicas que se consideran abusivas atendiendo el
mandato legal contenido en la Ley 1328 de 2009.

Lo anterior, sin perjuicio del debido cumplimiento de los deberes y obligaciones que les
corresponden a los consumidores financieros en desarrollo de los contratos celebrados.

10.1. Clausulas abusivas

Salvo que exista autorizacidon legal para incorporar este tipo de clausulas en los contratos,
son abusivas de acuerdo con lo previsto por la Ley 1328 de 2009, las siguientes clausulas:

10.1.1. Aquellas que exoneran, atentan o limitan la responsabilidad de las entidades
vigiladas sin permitir el ejercicio de los derechos del consumidor financiero.

Son ejemplos de este tipo de clausulas las siguientes:

a) Clausulas que invierten la carga de la prueba y eximen de responsabilidad a las
entidades vigiladas, tales como:

- Las que imponen al consumidor financiero asumir de manera anticipada toda la
responsabilidad derivada del uso de los diferentes instrumentos para la realizacion
de operaciones (tarjetas débito, crédito, talonarios, dispositivos moviles, entre
otros), asi como por cualquier falsedad, adulteracién, extravio o uso indebido que
de ellos se haga por éstos o por un tercero.

- Las que obligan al consumidor financiero a certificar que se encuentra en un
computador seguro.

- Las que hacen que el consumidor financiero asuma toda responsabilidad por
cualquier operaciéon realizada con la clave asignada, cuando el perjuicio a que haya
lugar sea consecuencia del mal uso de la misma por parte de la entidad vigilada.

- Las que expresen que la entidad no se hace responsable por los virus, programas
fraudulentos o cualquier exposicion no autorizada o ilicita del servicio que de
cualquier manera pueda afectar la confidencialidad o integridad de la informacion
presentada.

- Las que establecen que los consumidores financieros no tendran la posibilidad de
controvertir las pruebas que aporte la entidad vigilada en su contra, en caso de
existir objecion a transacciones, limitando el ejercicio de su derecho de defensa.

- Las que eximen de todo tipo de responsabilidad a la entidad vigilada por los errores
u omisiones de cualquier clase que puedan producirse en la realizacion de las
operaciones.

- Las que establecen que la entidad no sera responsable por los dafios o perjuicios
derivados del acceso, uso o mala utilizacion de los contenidos de sus respectivas
paginas de internet, ni de las posibles discrepancias que puedan surgir entre la
version de sus documentos impresos y la version electronica de los mismos
publicados en la web.

- Las que disponen que la entidad vigilada no garantiza que su sitio web ni que el
acceso a este sea libre de errores, o que el servicio o el servidor estén libres de
virus u otros agentes nocivos, programas fraudulentos que de cualquier manera
puedan afectar la confidencialidad o integridad de la informacion.

- Las que establecen que la entidad vigilada no respondera por la exactitud,
veracidad, oportunidad e integridad de la informacion contenida en sus respectivos
sitios web.

- Las que eximen de responsabilidad a las entidades vigiladas por el desembolso de
depodsitos a terceros no autorizados o por el pago de cheques falsos.
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- Las que establecen que la entidad vigilada no sera responsable por los retiros
realizados con documentaciéon adulterada, falsificada o indebidamente diligenciada.

b) Clausulas que autoricen a las entidades vigiladas para adoptar decisiones de manera
unilateral o le impongan a los consumidores financieros modificaciones u obligaciones
adicionales a las inicialmente pactadas, salvo que se encuentren autorizadas por la ley,
tales como:

- Solamente en aquellos eventos en que la ley exija el consentimiento previo y
expreso de los consumidores financieros, seran abusivas aquellas clausulas que
permitan a las entidades vigiladas la modificacion de los términos y condiciones del
contrato, de manera unilateral y sin contar con la aquiescencia de aquellos.

- Las que autorizan a los intermediarios de valores la realizacion de operaciones sin
que medie una instruccion previa y expresa de los consumidores financieros,
cuando esta se requiera.

- Las que senalan un plazo determinado para que el consumidor financiero se
pronuncie respecto del contenido de los extractos, y si este no lo objetare, se
entenderan aceptadas las operaciones alli incluidas.

- Las que facultan a las entidades vigiladas para modificar unilateralmente las
condiciones de uso de las tarjetas de crédito: inviertan el tipo o modalidad de
consumo, cambien el plazo establecido por el cliente o la tasa de interés pactada.

- Las que autorizan a la entidad vigilada a disminuir el monto de las lineas de crédito,
sin que exista un analisis previo de riesgos ni se informe de manera previa y
expresa al consumidor financiero.

10.1.2. Las que prevean o impliquen limitacion o renuncia al ejercicio de los derechos de
los consumidores financieros.

Son ejemplos de este tipo de clausulas las siguientes:

a) Clausulas que desconocen el derecho de defensa de los consumidores financieros,
tales como:

- Las que estipulan que el consumidor financiero no podra oponer defensa alguna o
que limiten los medios probatorios.

- Las que impongan la obligacion de utilizar de manera exclusiva un determinado
mecanismo alternativo de solucion de conflictos para resolver las controversias
entre consumidores financieros y entidades vigiladas.

- Las que impidan a los consumidores financieros solicitar el pago de perjuicios o
pedir la terminacion o resolucion del contrato, en caso de incumplimiento en las
obligaciones por parte de la entidad vigilada.

- Las que imponen al consumidor financiero la aceptacion de plazos para efectuar
reclamaciones en perjuicio de aquéllos establecidos en la ley.

b) Las que obligan a los consumidores financieros a contratar un determinado producto o
servicio o con una persona especifica, tales como:

Son ejemplos de este tipo de clausulas las siguientes:

- Las que impongan directa o indirectamente al consumidor financiero la designacién
del notario que documentara el servicio proveido o el crédito que se le otorgue.

- Las que establezcan la compaiiia con la que el consumidor financiero debe contratar
los seguros exigidos como condicion del crédito.

- Las que facultan a las entidades vigiladas a contratar o renovar, por cuenta del
deudor, las polizas de seguros sobre los bienes en garantia de un crédito, sin que
este haya tenido la posibilidad de escoger la entidad aseguradora.

10.2. Otras clausulas abusivas

a) Clausulas que autorizan a la entidad vigilada para cobrar por servicios no prestados
por el cumplimiento de las prestaciones propias del contrato que no impliquen un
servicio adicional.

Son ejemplos de este tipo de clausulas las siguientes:

- Las que autorizan a las entidades aseguradoras para cobrar al consumidor
financiero por efectuar el pago del siniestro.

- Las que facultan a las entidades vigiladas para cobrar a sus deudores por recibir el
pago de sus créditos.
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- Las que disponen que las entidades vigiladas podran realizar cobros por concepto
de gastos de cobranza de manera automatica y sin realizar gestion alguna
encaminada a realizar dicha labor.

- Las que establecen que el hecho de que la cuenta de cobro no le haya sido enviada
al consumidor financiero, no lo releva de efectuar el pago en la oportunidad
convenida, salvo que se trate de créditos respecto de los cuales el monto y la fecha
se hubiere determinado de manera previa y expresa con exactitud.

10.3. Practicas abusivas
Ademas de las previstas en el articulo 12 de la Ley 1328 de 2009 y haciendo uso de las
facultades consagradas en el literal d) de la misma disposicion, se consideran practicas
abusivas las siguientes:

- Redactar los contratos con letras ilegibles y dificiles de leer a simple vista.

- No entregar o no poner a disposicion de los consumidores copia de los contratos, ni
de los reglamentos de los productos o servicios contratados.

- Realizar cobros por concepto de gastos de cobranza de manera automatica.

- Cobrar al consumidor financiero por servicios o productos, sin que exista
conocimiento previo, autorizacion o consentimiento expreso de este.

- Limitar el derecho de los consumidores financieros a dar por terminado los
contratos, salvo que se trate de contratos irrevocables.

- Obligar a los consumidores financieros a declarar que conocen y aceptan los
reglamentos, sin haberlos entregado o puesto a su disposicion.

- En los créditos de vivienda, inducir al consumidor financiero a tener mas productos
con la entidad como requisito para concederle el beneficio de cobertura de la tasa
de interés para vivienda, siendo que este costo es asumido por el Estado.

- Todas aquellas conductas que contravengan las clausulas abusivas contempladas
en la ley o en la presente circular.
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