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10 .  CL ÁUSUL AS  Y PR ÁC TIC AS ABUSIV AS  
 
De acuerdo con  lo  es tab lecido por  e l  l i te ra l  e )  del  ar t ícu lo  7° de la  Le y 1328 de 2009,  las  
ent idades v ig i ladas por  l a  Super intendencia  F inanciera  de Colombia deben abstenerse de 
incurr i r  en  conductas que conl leven abusos contractuales o  de conven i r  c láusul as que 
puedan a fec tar  e l  equi l ibr io  del  contrato  o  den lugar  a  un abuso de posic ión dominante  
contrac tual .   
 
En concordanci a  con lo  anter ior ,  e l  a r t í cu lo  11 de la  misma le y prohib ió  de  manera expresa 
la  incorporación de c láusulas abusivas en los  contratos de adhesión  que ut i l icen las 
ent idades v ig i ladas,  señalando a lgunos casos de  c láusul as que a  ju ic io  del  leg is lador  son 
consideradas como abusivas.  Adi c ionalmente,  en  e l  l i tera l  e )  del  mismo ar t ícu lo  se le  
otorgó a  es ta  Super intendencia  la  facul tad de establecer  de manera p revi a  y general  o t ras 
c láusulas abusivas.  
 
En desarro l lo  de todo lo  anter ior  y con e l  propósi to  de garant izar  una adecuada pro tección  
a  los  consumidores  f inancieros,  esta  Super intendencia  se  permi te  señal ar  a  cont inuación 
a lgunos e jemplos de c láusulas  y l as p ráct icas  que se consideran abusi vas atendiendo e l  
mandato legal  con tenido en la  Le y 1328 de 2009.  
 
Lo anter io r ,  s in  per ju ic i o  del  debido cumpl imiento  de los deberes y obl i gaciones que les 
corresponden a  los consumidores f inancieros en desarro l lo  de los contratos celebrados.  
 
10 .1 .  Cl áusulas abusivas  
 
Salvo que exi sta  autor ización legal  para incorporar  este  t ipo de c l áusulas en los cont ra tos,  
son abusi vas de acuerdo con lo  previ sto  por  l a  Ley 1328 de 2009,  las  s igui entes c láusulas:  
 
10 .1 .1 .  Aquel las  que  exoneran,  a tenúan o  l imi tan la  responsabi l idad de las ent idades 
v ig i ladas s in  permi t i r  e l  e je rc ic io  de los derechos del  consumidor  f inanci ero .  
 
Son e jemplos de es te  t ipo de c láusul as las s iguientes:  
 
a )  Cláusul as que invie r ten  la  carga de la  prueba  y eximen de responsabi l idad a  las 

ent idades v ig i l adas,  ta les  como:  
 

-  Las que imponen a l  consumidor  f inanciero  asumir  de manera ant ic ipada toda la  
responsabi l idad der ivada  del  uso de los d i fe ren tes instrumentos para l a  real ización 
de operaciones ( tar je tas  débi to ,  crédi to ,  ta lonar ios,  d isposi t i vos móvi l es,  ent re 
otros ) ,  as í  como por  cua lquier  fa l sedad,  adul teración,  ext ravío  o  uso indebido que 
de e l los se haga por  és tos o  por  un te rcero.  

 
-  Las que obl igan  a l  consumidor  f inanciero  a  cer t i f icar  que se encuentra  en un  

computador  seguro.  
 

-  Las que hacen que e l  consumidor  f inanciero  asuma toda responsab i l idad por  
cualquier  operación  real i zada con  la  c lave asignada,  cuando el  per ju i c io  a  que ha ya  
lugar  sea consecuenci a  del  mal  uso de la  misma por  par te  de la  ent idad v ig i lada.  
 

-  Las que expresen que la  ent idad no  se hace  responsable  por  los v i rus,  programas 
fraudul entos o  cualquier  exposic ión no au tor iz ada o  i l íc i ta  del  servic i o  que de 
cualquier  manera pueda afectar  l a  con f idencia l idad o  in tegr idad de  la  in formación 
presentada.  
 

-  Las que es tabl ecen que los consumidores f inancieros no tendrán l a  posib i l idad de  
controvert i r  l as  p ruebas  que aporte  la  en t idad v ig i lada en  su cont ra ,  en  caso de 
exis t i r  ob jeción a  t ransacciones,  l imi tando e l  e jerc ic io  de su derecho de de fensa.  

 
-  Las que eximen de todo t ipo de responsabi l idad  a  la  en t idad v ig i lada  por  los er rores  

u  omisiones  de cualqui er  c lase que puedan produci rse en  la  real izaci ón de l as 
operaciones.  

 
-  Las que es tablecen  que la  en t idad no será  responsable  por  los daños o  per ju ic ios  

der ivados del  acceso,  uso o  mala  ut i l i zación  de  l os contenidos de sus  respect ivas 
páginas de inte rne t ,  n i  de las posib les d iscrepancias que puedan surgi r  entre  la  
versión de sus documentos impresos y la  versión e lec trónica de los  mismos 
publ icados en la  web.  

 
-  Las que d isponen que l a  ent idad  v ig i lada no garant iza  que su s i t io  web n i  que e l  

acceso a  este  sea l ibre  de er rores,  o  que e l  servic io  o  e l  servidor  estén  l ibres de 
v i rus u  otros agentes nocivos,  programas fraudulentos que de cualqui er  manera 
puedan a fectar  la  con f idencia l idad o  in tegr idad de la  in formación.  

 
-  Las que establecen que la  ent idad v ig i lada no responderá por  la  exact i tud,  

veracidad,  oportunidad e  in tegr idad de  la  in fo rmación contenida  en sus respect ivos 
s i t ios web.   

 
-  Las que eximen de responsabi l idad a  l as ent idades v ig i ladas  por  e l  desem bolso de  

depósi tos a  terceros no autor izados o  por  e l  pago de cheques fa lsos.  
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-  Las que establecen que  la  en t idad v ig i l ada no será responsable  por  los re t i ros  
real izados con documentación adul terada,  fa ls i f icada o  indebidamente d i l i genciada.   

 
b )  Cláusul as que autor icen  a  las en t idades v ig i ladas para adoptar  decis iones de manera 

uni latera l  o  le  impongan a  los consumidores f inancieros modi f i caciones u  obl igaciones 
adic ionales a  las in ic ia lmente pactadas,  salvo que  se encuent ren autor izadas por  la  le y,  
ta les como:  

 
-  Solamente en aquel los even tos  en que la  l e y exi ja  e l  consent imiento  previo  y 

expreso de los consumidores f inancieros,  serán  abusivas aquel las c láusulas que 
permi tan  a  las  en t idades  v ig i ladas  la  modi f icación  de los té rminos y condic iones del  
contrato ,  de manera uni la tera l  y s in  contar  con la  aquiescencia  de aquel los .  

 
-  Las que autor izan a  los i n termedi ar ios de valo res  la  real ización de operac iones s in  

que medie una ins trucc ión previ a  y expresa de los consumidores f inancieros,  
cuando esta  se requiera.   
 

-  Las que señalan un p l azo determinado para que e l  consumidor  f inanciero  se 
pronuncie  respecto  del  contenido de los ext rac tos,  y s i  es te  no lo  ob jeta re ,  se 
entenderán aceptadas las  operaciones a l l í  inclu idas.  

 
-  Las que facul tan a  las  ent idades v ig i ladas para modi f icar  uni latera lm ente las 

condic iones de uso de las tar je tas de crédi to:  invier tan e l  t ipo o  modal idad de 
consumo,  cambien e l  p lazo establ ecido por  e l  c l iente  o  la  tasa de interés pactada.  

 
-  Las que au tor izan a  la  en t idad v ig i lada a  d isminui r  e l  monto de las l íneas de crédi to ,  

s in  que exis ta  un anál i s is  previo  de r iesgos n i  se in fo rme de manera  previa  y 
expresa a l  consumidor  f i nanciero .  
 

10 .1 .2 .  Las que prevean o  impl iquen l imi tación o  renunci a  a l  e jerc i c io  de  los derechos de 
los consumidores f inanci eros.  
 
Son e jemplos de es te  t ipo de c láusul as las s iguientes:  
 
a )  Cláusul as que desconocen e l  derecho de defensa de los consumidores  f inancieros,  

ta les como:  
 

-  Las que est ipul an que e l  consumidor  f inanciero  no podrá oponer  defensa a lguna o  
que l imi ten los medios probator ios.   

 
-  Las que impongan la  ob l igación de u t i l i zar  de  manera exclusiva un de terminado  

mecanismo al ternat ivo de solución de conf l ic tos  para resolver  las  controversias  
entre  consumidores f inancieros y en t idades v ig i ladas.  

 
-  Las que impidan a  los consumidores  f inancieros  sol ic i tar  e l  pago  de per ju ic ios o  

pedi r  la  te rminación o  resolución del  contrato ,  en  caso de incumpl imiento  en las  
obl igaciones por  par te  de  la  ent idad v ig i lada.  

 
-  Las que imponen a l  consumidor  f inanciero  l a  aceptación de p l azos para  efectuar  

reclamaciones en per ju i c io  de aquél los establecidos en la  le y.  
 
b )  Las que obl igan a  los consumidores f inanci eros a  contra ta r  un determinado producto o  

servic io  o  con una persona especí f i ca,  ta les como:  
 
Son e jemplos de es te  t ipo de c láusul as las s iguientes:  
 

-  Las que impongan d i recta  o  indi rec tamente a l  consumidor  f inanciero  l a  designación 
del  notar io  que documentará e l  servic io  proveído o  e l  crédi to  que se le  oto rgue.  

 
-  Las que establezcan la  compañía con la  que e l  consumidor  f inanciero  debe  contrata r  

los seguros exig idos com o condic ión del  crédi to .  
 

-  Las que facul tan a  las ent idades v ig i ladas a  contra ta r  o  renovar ,  por  cuenta  del  
deudor ,  las  pól izas de seguros sobre los b ienes en garant ía  de un crédi to ,  s in  que 
este  ha ya  tenido la  posib i l idad de escoger  la  ent idad aseguradora.   

 
10 .2 .  O tras c láusulas abusivas  
 
a)  Cláusul as que au tor izan  a  la  en t idad v ig i l ada para cobrar  por  servic ios no pres tados 

por  e l  cumpl imiento  de  las prestaciones propi as del  contrato  que no  impl iquen un 
servic io  adic ional .  

 
Son e jemplos de es te  t ipo de c láusul as las s iguientes:  
 

-  Las que au tor izan a  l as en t idades aseguradoras para cobrar  a l  consumidor 
f inanci ero  por  e fectuar  e l  pago del  s in iestro .  

 
-  Las que facul tan a  las en t idades v ig i ladas para cobrar  a  sus deudores  por  recib i r  e l  

pago de sus crédi tos.  
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-  Las que d i sponen  que  las en t idades  v ig i ladas podrán real izar  cobros  por  concepto  
de gastos de cobranza  de manera au tomát ica  y s in  real izar  gest ión a lguna 
encaminada a  real izar  d icha labor .   
 

-  Las que establecen que e l  hecho de que la  cuenta de cobro no le  ha ya s i do enviada 
a l  consumidor  f inanciero ,  no lo  re leva de efectuar  e l  pago en la  oportunidad  
convenida,  salvo que se t rate  de crédi tos respecto  de los cuales e l  monto y la  fecha 
se hubiere de terminado de manera p revi a  y expresa con exact i tud.   

 
10 .3 .  Práct i cas abusivas  
 
Además de las previs tas  en e l  a r t ícu lo  12 de la  Le y 1328 de 2009 y haci endo uso de las 
facul tades consagradas en e l  l i tera l  d )  de la  mi sma disposic ión,  se consideran p rác t icas 
abusivas las s iguien tes:  
 

-  Redactar  los contratos con letras i leg ib les y d i f íc i les  de leer  a  s imple v i sta .  
 

-  No en tregar  o  no poner  a  d isposic ión de los consumidores copia  de los  contra tos,  n i  
de los regl amentos de los productos o  servic ios contra tados.   

 
-  Real izar  cobros por  concepto de gastos de cobranza de manera automát ica.   

 
-  Cobrar  a l  consumidor  f inanci ero  por  servi c ios o  productos,  s in  que exista 

conocimiento  p revio ,  autor ización o  consent imien to  expreso de este .  
 

-  Limi tar  e l  derecho de los consumidores f inancieros  a  dar  por  terminado los  
contratos,  sal vo que se t rate  de contratos i r revocables.  
 

-  Obl igar  a  los consumidores f inancieros a  decl arar  que conocen y aceptan los 
reglamentos,  s in  haber los ent regado o  puesto  a  su d isposic ión.   

 
-  En los crédi tos de v i v ienda,  induci r  a l  consumidor  f inanciero  a  tener  más productos 

con la  ent idad  como requis i to  para conceder l e  e l  benef ic io  de  cobertu ra de la  tasa 
de interés para v iv ienda,  s iendo que este  costo  es asumido por  e l  Estado.  

 
-  Todas aquel las conductas que contravengan las c láusulas abusivas contempladas 

en la  le y o  en l a  presente  c i rcular .  


