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Respetado sefor:

En atencion a la comunicacion allegada a esta Superintendencia el dia 20 de julio de 2026, bajo el
Radicado No. 2026161370, mediante la cual usted eleva una consulta en los siguientes términos: {...)
la posibilidad juridica de que un banco realice débitos o compensaciones sobre productos de deposito
para aplicar pagos a un crédito hipotecario que ademas se encuentra en cobro denfro de una demanda
ejecutiva; requisitos de autorizacion expresa, especifica y verificable; analisis de clausulas de adhesion;
minimo vital; devolucion de sumas y consecuencias juridicas {...), consideramos procedente efectuar
los siguientes comentarios:

R Consideraciones previas

A partir del andlisis de su escrito, se infiere gue su consulta busca un pronunciamiento institucional
detallado sobre cada uno de los interrogantes planteados, determinar el marco juridico y de Proteccion
al Consumidor Financiera frente a las competencias gue le asisten a la Superintendencia Financiera de
Colombia.

Por lo anterior, es preciso aclarar que si bien en virtud de lo dispueste en el articulo 28 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contenciosa Administrative -CPACA-, esta Superintendencia emite
los conceptos de caracter general a que haya lugar con motivo de las consultas que le son formuladas
sobre las materias de su competencia, debe tener presente que estos pronunciamientos no se dirigen a
resolver situaciones de interés paricular, ni pueden considerarse asesorias encaminadas a determinar
consecuencias juridicas referidas a actos, operaciones o decisiones de los drganos de una entidad
vigilada, por lo cual, es claro gue sus respuestas no tienen caracter vinculante ni comprometen su
responsabilidad, como tampoco tienen por objetivo resolver casos particulares y concretos ni mucho
menos emitir una opinian al respecto.

Al respecto, la Corte Constitucional ha establecido en la Sentencia C-542 de 2005:
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“(...) Los conceptos emilidos por las entidades en respuesta a un derecho de pelicion de consulta
no constituyen interpretaciones autorizadas de la ley o de un aclo adminisirative. No pueden
reemplazar un acto administrativo. Dada [a naluraleza misma de los conceplos, ellos se
equiparan a opiniones, a consejos, a pautas de accion, a puntos de vista, a recomendaciones
gue emite ia administracion pero que dejan al administrado en liberiad para seguiros o no (...)"

I Respusesta a su deracho de peticion

En consecuencia, procedemos a dar respuesta a su consulta dentro del ambito de nuestra competencia
y circunscrito al marco de juridico y funcional fraido a colacion, asi:

1. Sobra el alcance, suficiencia, validez, eficacia y eventual caracter abusivo de una
clausula contractual en un pagaré:

La clausula objeto de consulta dispone lo siguiente:

"Expresamente faculfo{amos) y autorizofamos) a BANCOLOMBIA 5.A. para debitar de cualquier
depdsito a mi(nuestro) favor va sea en forma individual, conjunta o solidaria, que tenga(mos) o
flegare(mos) a tener en dicha entidad, los saldos exigibles a mi(nuestro) cargo (...} o compensarios
contra cualquier otro derecho de crédito a mi(nuestro) favor”.

Scbre el particular, resulta pertinente acudir a lo dispuesto en la Circular Basica Juridica, Parte |, Titulo
[ll, Capltule I, numeral 6.1.5.10, conforme al cual se considera abusiva la clausula que “permite efectuar
debitos automaticos de cuentas de noémina y/o cuentas pensionales sin la autorizacion expresa del
consumidor financiero”. (subrayado nuestro)

De la lectura conjunta de |a clausula transcrita y de la disposicion citada, se observa gue la estipulacion
contractual incorpora una autorizacién expresa, pravia y suscrita por el consumidor financiero, en
la que esta faculta de manera inequivoca a la entidad para efectuar el débito o la compensacién de los
saldos exigibles a su cargo contra los depdsitos de que sea titular. En esa medida, la clausula satisface
el elemento que el numeral 6.1.5.10 echa de menos para calificar como abusiva |a practica del débito
automatico, esto es, |a ausencia de autorizacion expresa. En otros términos, si un consumidor financiero
suscribe un contrato con una entidad del sector financiero, el cual incorpora una autorizacion para
efectuar un débito automatico, no se consideraria como abusiva una clausula en ese sentido.

2. jPuede una entidad bancaria debitar unilateralmente recursos depositados en una
cuenta de ahomos, cuenta corriente, cuenta de némina, cuenta de honorarios o
producto similar del consumidor financiero para aplicarlos al pago de un crédito
hipotacario de vivienda’?

Con relacion a lo consultado, resulta pertinente acudir al concepto emitido por esta Superintendencia
mediante los Oficios Nos. 2007011530-002 del 10 de octubre de 2007, 2008041762-001 del 10 de julio
de 2008 y 2011054054-002 del 6 de septiembre de 2011, en los cuales se ha sefialado que en los
contratos de depdsito en cuenta de ahomros no opera la compensacion por ministerio de la ley, a
diferencia de lo que ocure en el depdsito en cuenta comriente bancaria, respecto del cual el articule 1385
del Codigo de Comercio si preve su operancia legal. En consecuencia, en desarrollo del contrato de
cuenta de ahorros dicho modo de extinguir |las obligaciones solo puede ejercerse i se cuenta con
autorizacién del consumidor financiero, la cual puede constar en el respectivo reglamento del
producto o en el documento que rija la relacidn contractual y que haya sido suscrito interpartes.
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Esta distincién resulta amaodnica con lo dispuesto en el articulo 1721 del Cadigo Civil, conforme al cual,
por regla general, a la demanda de restitucion de depdsitos en establecimientos de credito no puede
oponerse la compensacion, salvo consentimiento previo del titular. De esta manera, en el caso
planteado, la procedencia de la compensacion sobre 10s recursos depositados en la cuenta de ahorros
del consumidor dependera de que dicha autorizacion se encuentre efectivamente pactada; de no existir
tal habilitacion contractual, la entidad no estaria facultada para debitar unilateralmente el saldo a titulo
de compensacion de la obligacién.

De ofro lado, consideramos pertinente citar el contenido de la Sentencia Escrita proferida dentro del
expediente No. 2017-15321, con radicado inteme 2017094981, para su conocimiento:

{...) i bien o ejercicio de la actividad financiera genera un régimen especial de responsabifidad en sus
relaciones conlractuales, lo anterior no significa que o consumidor financiere eslé awdorizado, ni le sea
permitido, incumnplir, descuidar, desatender o desconocer, las obligacionss que paralelamente le asisten,
maxime que aquello que 3e encuenire en jueqgo es su propic patrimonio. A este respaecto, vale sefialar que &l
articulo 6° la Ley 1328 de 2009, prevé coma buenas practicas de proteceion propias def consumidor firanciero,
enirg ofras: (i) revisar Yos férmincs y condiciones del respective contralc y sus anexos” y, (i) "observar las
inslriiccionas y recomendaciones que imparta fa enfidad vigilada sobre ef manejo de productos o ssrvicias
financieros®, sin peruicio del cumplintiento de las chiigaciones especiales pactadas en o respectivo coniralo,
siempre y cuands ellas no correspondan 8 clausuwlas que limiten o restrinjan los derechos del consurmnidor o
axonaren, limifen o atenilen /a responsabilidad de la entidad financiera {literal d y paragrafo del articulo 11 Ley
1328 de 2008)." (...}

3. ,La respuesta cambia cuando el crédito hipotecario ya se ancuentra judicializado
mediante demanda aejecutiva?

Sobre el particular ha de indicarse que el hecho de gue la obligacion se encuentre en curso de un
proceso ejecutivo no impide, por si mismo, que la entidad ejerza la compensacion previamente
autorizada par el consumidor financiero, pues la admision de la demanda ejecutiva y la expedicion del
mandamiento de pago dan cuenta de una obligacion clara, expresa y actualmente exigible, cuya vigencia
y exigibilidad no se suspenden por el solo inicio del procese judicial.

En cualquier caso, las partes vinculadas a un proceso judicial deberan sequir las instrucciones del juez
en calidad de director del proceso {art. 42 CGP)

4. JPuede el banco, en paralelo a una demanda ejecutiva hipotecaria, cobrarse por
mano propia mediante ddbitos o compensaciones sobre productos de depdsito del
mismo deudor?

Desconocemos a gue hace referencia con la expresion “cobrarse por mano propia”. No obstante, en
concordancia con el numeral anterior, le informamos que no se conoce un impedimente normative para
que la compensacion validamente pactada pueda operar aun y cuande la obligacion este en discusion
ante la justicia ordinaria, sin perjuicio de que sus efectos deban hacerse valer dentra de dicha actuacion.

5. pQué diferancia existe, desde la perspectiva de la Superintendencia, entre un
débitc automatico autorizado para el pago periodico de cuotas y una
compensacién unilateral aplicada por el banco frente a una abligaciéon vencida o

en mora?
1 Cansulte su contenido Aqui
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Al respecto, habra de distinguir que, el débito automético es un servicio mediante el cual el consumidar
financiero imparte una orden u autorizacién de pago al banco, para que este, con cargo a los recursos
depositados en su cuenta de deposito, atienda de manera periddica y recurrente el pago de obligaciones
o productos especificamente determinados en el documento suscrito para tal efecto, en esencia se frata
de un macanismo de ejecucion de pago, no de un modo autdénomo de extincién de obligaciones; el
consumidor sigue siendo quien paga, solo que a través de una instruccidn anticipada.

Por otro lado, la compensacién, es en cambio un modo de extincién de las obligaciones recanocido
en los articulos 1714 y siguientes del Cadigo Civil, que opera cuande dos personas son reciproca y
simultaneamente deudoras y acreedoras la una de la ofra, y gue exige el cumplimiento de los requisitos
de reciprocidad, homageneidad, liquidez y exigibilidad actual de ambas obligaciones.

6. pPuede una clidusula genaral de pagaré permitir al banco apropiarse de la totalidad
del saldo disponible de una cuenta para aplicar pagos a un crédito hipotecario?

Previc a resolver el interrogante planteado, resulta pertinente precisar que el pagaré, al igual que el
reglamento del producto financiero, corresponden a documentos que hacen parte del contrato de
adhesion, esto es, aquel en el cual I1as condiciones y estipulaciones son fijadas de manera unilateral y
previa por la entidad financiera, sin que medie una negaciacion individual de su contenida, quedando el
consumidor financiero en la posibilidad de aceptarlas en su integridad o de no contratar. Esta naturaleza
explica gue clausulas come la de compensacion se redacten en términos generales y discrecionales
para la entidad, sin que ello, por si solo, las tome invalidas o abusivas, en la medida en que se ajusten
a los requisitos de expresion, especificidad e informacion.

Sobre este asunto, ha de indicarse gue una clausula general contenida en un pagaré corresponde a una
promesa incondicional de pago que, para el caso concreto, respalda la obligacion derivada del crédito
hipotecario, es decir que, dicha clausula si puede habilitar validamente a la entidad para aplicar los
saldos disponibles del deudor al pago de |a abligacién en mora, siempre gue exista autorizacion previa
y expresa del consumidor financiero.

7. pDebe axistir orden judicial especifica para afactar recursos depositados en una
cuenta cuando el bance ya acudié a la via ajecutiva para cobrar el crédito?

No. Al respecio, ha de insistirse en que, si la compensacion fue previamente autorizada por el
consumidor, el banco puede ejercerla de forma extrajudicial sin requerir una orden judicial especifica,
dado que su fuente es contractual, no procesal.

Solo se requiere orden judicial {embargo} cuando la afectacion de la cuenta se pretende como medida
cautelar dentro del proceso ejeculivo, ante la ausencia o insuficiencia de dicha autorizacién
convencional. En todo caso, la procedencia de lo actuado con o sin orden judicial debera poder debatirse
dentre del proceso ejecutivo en curso.

8. pQué limites impone el régimen de proteccién al consumidor financiero a la
compensacién bancaria cuando la operacion compromete racursos de
subsistencia o de minimo vital?

En cuanto a este punto, cabe precisar que el rol de la Superintendencia Financiera de Colombia es
supervisar el sistema financiero colombiano para preservar su estabilidad, seguridad y confianza,
ademas de proteger a los ahorradores, inversionistas y asegurados, en ese orden, el riesgo de creédito
asumide por las entidades vigiladas al momento de otorgar un producto financiero implica la evaluacién
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previa de la capacidad de pago del consumidor, mecanismo que tiene por objeto verificar, desde el
origen de la obligacian, gue este se encuentre en condiciones razonables de atendera sin comprometer
su subsistencia.

De elic se infiere gue, al haber mediade dicha evaluacion al momento de la vinculacian y el otorgamiento
del crédito hipotecario, no resulta procedente que el consumidor financierc invoque, con
posterioridad, la afectacién de su minimo vital como fundamentc para sustraerse del
cumplimiento de la obligacidn vilidamente contraida ni para oponerse a la compensacion gue él
mismo autorizd, pues dicho mecanismo de evaluacion constituye precisamente la garantia de que la
obligacion fue asumida dentro de su capacidad de pago.

En suma, la proteccion al minimo vital del consumidor financiero no constituye, en si misma, un
mecanhismo para eludir el cumplimiento de las obligaciones validamente contraidas, sino una garantia
dirigida a asegurar que los descuentos, débitos o compensaciones que se practiguen sobre sus recursos
nc comprometan los montos indispensables para su subsistencia y la de su ndcleo familiar, en los
términos y limites que la ley y la jurisprudencia han reconocido para tal efecte. Al respecto, la Sentencia
T-5657/15 proferida por la Corte Constitucional sefiala que: {...) fos requisitos gue deben comprobarse
para acreditar la vidneracion del minimo vital, se resumen en que: (i} el salario o mesada sea ef ingreso
exclusivo del trabajador o pensionado o existiendo ingresos adicionales sean insuficientes para fa
cobertura de sus necesidades basicas, y que {ii) Ja falta de pago de la prestacion genere para el afectado
una siliacion critica tanto a nivel economico como psicologico, denvada de un hecho injustificado,
inminente y grave. [...)

9. 2Qué requisitos minimos debe cumplir una clausula de débito automatico, cargo
automético o compensacion para considerarse expresa, especifica, informada,
previa y verificable frente al consumidor financiero?

En cuanto a este punto, y con fundamento en lo dispuesto en los articulos 3°, 7°, 11 v 12 de la Ley 1328
de 2009, ha de entenderse gue las reglas que le asisten a las entidades vigiladas comresponden a un
conjunto de principios orientados a garantizar la Proteccion del Consumidor Financiero en el marco de
sus relaciones contractuales, sin que ello suponga la enunciacién de una lista taxativa, cerada o
uniforme de requisitos formales aplicables por igual a cualquier clausula o producto.

En esa medida, dichos principios se traducen, de manera general, en que teda autorizacion de débito,
cargo ¢ compensacion debe corresponder a una manifestacion de veluntad del consumider financiero,
ne limitativa de sus derechos ni derivada de una inversion de la carga probatoria en su perjuicio {art. 11,
literales a y b; art. 12, literal c), y precedida del suministro de informacion cierta, suficiente, clara y
oportuna por parte de la entidad vigilada (art. 7, literal a). La verificacidn puntual de si, en un caso
concreto, dichos principios se satisficieron a cabalidad es una cuestion que dependera de las
circunstancias propias de cada relacidn contractual, sin que ello desconozca el contenido y alcance de
las disposiciones citadas.

10. pUna autorizacién que habla da ‘cualquier depésito’, ‘saldos exigibles’ y ‘cualquier
ofro darecho de crédito’ cumple sl requisitc de espacificidad?

A su pregunta, resulta necesaric indicar gue la "especificidad” no hace parte, de manera taxativa, de los
principios, requisitos u obligaciones que la Ley 1328 de 2009 atribuye a las entidades vigiladas frente a
los consumidores financieros. Empereo, si consagra dicha normativa, de manera precisa, el principio de
transparencia e informacion cierta, suficiente y oportuna (art. 3°, literal ¢}, y art. 7°, literal a), Ley 1328
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de 2008}, cuyc propésito es garantizar gue la voluntad manifestada por el consumidor sea clara y no
ofrezca duda frente al alcance de lo que esta aceptando.

A partir de estos principios, del literal a) del articulo 11 de la Ley 1328 de 2009 se desprende gue lo
proscrito no es la amplitud de la clausula en si misma, sino que esta implique una limitacién o renuncia
al ejercicio de los derechos del consumidor financiero sin que este haya tenido plena conciencia de su
alcance. En consecuencia, una autorizacién redactada en términos tales como "cualguier deposito”,
“eualquier otro derecho de crédito”™ no queda proscrita por esta sola razén, siempre que: (i) identifigue
con claridad la facultad conferida {debitar y/a compensar); {ii) identifique al sujeto autorizado {la entidad);
y {iii} haya sido puesta en conocimiente del consumidor conforme al deber de informacion ya sefalado,
lo cual sucede cuando esta autorizacién se incluye en los diferentes contratos de adhesion puestos a
disposicién de los consumidores.

Bajo este entendido, si la clausula fue suscrita de manera expresa por el consumidor, en un documento
que él mismo fiméd y que contiene literalmente esa amplitud, en principio, no podria alegarse
validamente que desconocia su alcance, pues la propia claridad del texto suscrito satisface la exigencia
de informacion antes referida.

11. ;Deba la autorizacion identificar el producto origen, la obligacién destino, la
periodicidad, el monto exacto o maximo, el plazoc de vigencia, la forma de
ravocatoria y los eventos concretos en los cuales puede operar?

En cuanto a este punto, ha de responderse de manera negativa pues tratdndose de condiciones
generales que hacen parte de un contrato, su naturaleza impide anticipar y detallar, al momento de su
suscripcion, la fotalidad de los productos, obligaciones o relaciones futuras que el consumidor llegase a
tener con la entidad. Exigir gue la clausula identifigue de antemano el producto origen especifico, la
obligacién destine puntual, la periodicidad, el monto exacto o maximo, el plazo de vigencia, la forma de
revocatoria y cada uno de los eventos concretos en que operara, resultaria a todas luces
desproporcionade, en la medida en que la entidad no esta en capacidad de prever, al momento de la
vinculacién inicial del consumidor, cuales productos futuros llegara este a adquirr, ni las condiciones
especificas bajo las cuales se generaran obligaciones exigibles susceptibles de compensacion.

Por esta razon, la validez de la clausula no depende de que contenga ese nivel de detalle, sino de gue
satisfaga los principios generales ya explicados en este concepto: autorizacion expresa, no limitativa de
derechos y precedida de informacién clara sobre su alcance amplio {arts. 7°, 11 v 12, Ley 1328 de 2009),
sin que la ausencia de una enumeracian exhaustiva de pericdicidades, montos maximos, plazos de
vigencia o eventos puntuales de aplicacion afecte, por si sola, su validez o eficacia frente al consumidor
financiero.

12. pDabe la cldusula estar separada de las condiciones ganerales del pagaré o del
contrato de adhesion para gue exista verdadero consentimiento informado?

No. Al respecto, nos atenemos a lo referido en el numerzales 6 y 11 de esta respuesta.
13. pPuede considerarse abusiva una cliusula que permite al banco dabitar o
compensar recursos prasentes o futuros sin limite de cuantia, sin periodicidad

definida, sin aviso previo y sin salvaguarda del minimo vital?

No. En cualquier caso, frente a su pregunta, ha de sefalarse que no le corresponde a esta
Superintendencia, en sede de consulta, calificar coma abusiva o no la clausula objeto de su interrogante,
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pues dicha calificacion exige un analisis contractual e individualizado de las circunstancias particulares
en gue fue pactada y ejecutada, andlisis gue, como se explica en el desarmollo de este concepto, escapa
a la orbita de competencia de esta Entidad.

No obstante, de manera general le informamos gue el numeral 6.1 y siguientes del Capiltule I, Titula 11l
Parte | de la Circular Basica Juridica, no contemplan la clausula en cuestidn dentro del listado de
clausulas abusivas alli previsto.

14. ; Puede considerarse abusiva una clausula que traslada al consumidor la carga de
demosirar que no autorizé el débito cuando el banco conserva los soportes
contractuales, digitales y transaccionales?

No. Para determinar si una clausula ha sido determinada de forma previa y general como abusiva debe
consultar la Circular Basica Juridica de esta Superintendencia, Parte | Titulo 1ll Capitulo 1, numeral 6.1
¥ siguientes.

15. ;La estipulacién sometida a consulta se tendria como no escrita o sin efectos si
limita derechos del consumidor financiera, afacta el equilibrio contractual o permite
abuso de posicion dominante contractual?

En cuanto a este interrogante, debe sefialarse que lo planteado corresponde a un asunto de naturaleza
contractual ¥ probatorio entre las partes, cuya conocimiento y decision esta llamado a surtirse ante la
autoridad competente.

Por lo anterior, en sede de consulta, esta Superintendencia no puede emitir juicios de valor al respecto,
comoquiera gue se trata de un asunto paricular y concreto sobre el cual esta Entidad carece de
injerencia en sede administrativa, sin perjuicio de las actuaciones que el inleresado pueda promover
ante la instancia que corresponda.

No obstante, de forma previa y general debemos indicarle que una clausula que ex ante se considera
abusiva puede tenerse por na escrita o sin efectos para el consumidor financiero, de conformidad con
lo establecido en el paragrafo del arl. 11 de la Ley 1328 de 20089.

16. ,Qué ejemplos puede suministrar la Superintendencia de cliusulas validas de
débitc automatico y qué ejemplos de cliusulas abusivas o insuficientes para
autorizar débitos o compensaciones?

Al respecto, es necesario que se dirija a cualguiera de los contratos de depdsito gue ponen a disposicion
las entidades vigiladas a sus consumidores en los cuales se incluya una clausula de debito automatico,
la cual se considera valida.

En cuanto a las clausulas abusivas que la SFC ha calificado de forma previa y general bajo esa
caracteristica, puede dirigirse al numeral 6.1 y siguientes del Capitulo I, Titulo 1ll, Parte | de la Circular
Basica Juridica.

17..Qué concepto merece, desde la perspectiva de proteccién al consumidor
financiero, la cldusula transcrita en el numeral 4 de esta consulta?

Scbre este particular, nos remitimos a lo expuesto en el numeral 1 del presente concepto.
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18. p Dicha clausula puede sarvir como autorizacidn suficiente para debitar recursos
de una cuenta de depésito y aplicarlos al pago de un crédito hipotecario de
vivienda?

Sobre este particular, nos remitimos a lo expuesto en el numeral 1 del presente concepto.

19. . La expresion 'cualquier depdsito’ rasulta compatible con el deber de informacién
clara, suficiente y verificable?

Sobre este particular, nos remitimos a lo expuesto en el numeral 9 del presente concepto.

20. yLa referencia a depdsitos que el consumidor 'llagare a tenar’ en el futuro puede
producir efectos indefinidos contra el consumidor financiero?

No. En cuanto a este punto, debe indicarse que la referencia a los depositos que el consumidor legare
a terner” en la entidad corresponde, precisamente, a la naturaleza de una clausula propia de un
reglamento de depdsito, cuyo propdsito es extender su alcance a la generalidad de los productos que el
consumidor adquiera con la entidad a lo largo de su relacion contractual, sin necesidad de suscribir una
nueva autorizacion cada vez que abra una cuenta o adquiera un nuevo producte. En esa medida, gue
la clausula proyecte sus efectos hacia el futuro ne la toma, por esa sola caracteristica, indefinida o
invalida, pues ese es justamente el propdsito y la utilidad practica de este tipo de estipulaciones
generales.

21, La posibilidad de compensar contra "cualquier otro derecho de crédito’ es
compatible con el régimen de cliusulas abusivas de la Ley 1328 de 20097

Al respecto, nos atenemos a lo referido en el numeral 1 de esta respuesta.

22. ; Dabe Bancolombia demostrar la aceptacion individualizada de esta clausula y su
explicacidn previa al consumidor, o basta con la firma general del pagaré?

Al respecto, se considera suficiente gue esté contenida en el pagare, cuyo clausulado es puesto en
conacimiento al consumidoer financiera de forma previa a obtener su consentimiento. No obstante, se
considera procedente afadir que las expresiones “cualquier depdsito”™ que “llegare a tener” debe ser
entendida como los depdsitos bancarios en sus diferentes modalidades.

Del mismo modo, la posibilidad de llevar a caba la compensacion coma fendmeno juridico para extinguir
obligaciones?, en principic, no comporta ningun abuso en contra de los cansumidores, siempre que estos
hayan aceptade con su firma los terminos y condiciones del contrato puesto a su consideracion.

23. . Qué documentos, registros, trazabilidad digital o soportes debe conservar y
axhibir la entidad para probar que esa cliausula fua conocida, aceptada y entendida
por el consumidor?

Al respecto, nos atenemos a lo referido en el numeral 15 de esta respuesta; sin embargo, es preciso
decir gue para acreditar gue el consumidor conocid y aceptod la clausula es el propio documente firmado
per él, esto es, el pagaré o el reglamento del producte que contiene la estipulacién de compensacion.

¢ Articulo 1714, Compensaclén. Cuando dos personas soh deudoras una de otra, se opera entre ellas una compensackin que extingle
ambas deudas, dad moda ¥ en los casos que ven a explicarse.
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La firna del consumidor sobre ese documento constituye |a prueba de que aceptd su contenido, incluida
la clausula en cuestion, sin que se requiera, adicionalmente, un registro separado, una grabacion, una
casilla de aceptacidn electronica independiente u otra mecanisma distinto para tener por demostrada
dicha aceptacion.

Este no impide gue la entidad financiera pruebe el consentimiento del consumider financiero respecto
de la clausula de débito automatico por cualquier otro elemento prebatario valide en Colombia.

24, ;Qué debe hacer una entidad financiera antes de ejecutar un débite o
compensacion si conoce, pueds conocer o razonablemente debe verificar que los
recursos depositados corresponden a honorarios, ingresos laborales, mesadas,
salarios, recursos de subsistencia o dineros necasarios para el minimo vital?

Al respecto, nos atenemos a lo referide en los numerales 2, 8 y 9 de esta respuesta.

25. 3 Dabe el banco verificar si al débito dejara al consumidor sin saldo disponible para
alimentacién, vivienda, servicios piblicos, salud, transporte, trabajo o
sostenimiento familiar?

No. En cuanto a este punto, nos remitimos a las consideraciones expuestas en el numeral 8 de este
concepto, en el sentido, la valoracion de la capacidad econdmica del consumidor y de su aptitud para
atender sus necesidades basicas no es una verificacion que deba repetirse cada vez gue la entidad
ejecuta un débito o una compensacion, pues dicho analisis ya fue surtide de manera previa, integral y
particularizada al momento del estudio gue origind la obligacion, oportunidad en la gue la entidad
examind la situacidn financiera del solicitante y determiné gue la obligacion resultaba compatible con su
capacidad de pago.

26. ;Dabe existir un protocolo pravio de verificacion, advertencia, contacto con el
consumidor, analisis de vulnerabilidad o revision de proporcionalidad antes de
debitar la totalidad de los recursos disponibles?

No. Al respecte, nos atenemos a lo referido en el numeral 25 de esta respuesta, dejando de presente
que la compensacion debe ejecutarse y sujetarse al limite objetivo, es decir, que |a operacion debe
recaer sobre el monto de la obligacidn o saldo pendiente de la deuda, sin que pueda la entidad retener
o aplicar una suma superior a dicho monto.

27. . Qué ocurre si la entidad debita el 100% de los recursos disponibles y daspués el
consumidor informa afactacion al minima vital?

Sobre este asunto, ha de insistirse en gue este analisis y decision en el caso concreto le corespondera
al juez que conoce del mismo ya gue es dicha autoridad judicial quien debe detemninar, dentro del
respective procese lo correspondiente. No obstante, hemos de insistir en que la Corte Constitucional
sefialo los requisitos que deben comprobarse para acreditar la vulneracion del minimeo vital, los cuales
dejamos para su conocimiento en el numeral 8 de esta respuesta.

28. ; La entidad esta obligada a suspandar nuevos débitos o compensaciones cuando
racibe una reclamacion en la que se alega afectacion del minimo vital?

Desde una perspectiva general es preciso aclarar que una reclamacion cumple un propdsito de
manifestacidn de inconformidad por parte del consumidor financiero al gue la entidad vigilada esta en
deber de responder de manera completa, veraz y suficiente sin que ello impligue inmediata faverabilidad.
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Lo anterior, va de la mano con |lo sefialade en el numeral 27 de esta respuesta. No obstante, |1a atencién
de una reclamacion no implica que la respuesta deba ser favorable a las pretensiones del peticionario.
En consecuencia, la entidad acreedora podra analizar la situacion presentada, sin que sea dado a esta
Superintendencia obligar a su vigilada a resolver en unec u otro sentido.

29, ,Qué soportes puede exigir razonablemente la entidad para valorar la afectacién
del minimo vital y cuales no pueds exigir por resultar desproporcionados?

Al respecto, hemos de insistir en que al haber mediado un estudio de crédito previo gue valido la
capacidad de pago del consumidor, no resulta razonable que la entidad exija, al momento de la
compensacion, soportes adicionales orientados a reevaluar dicha capacidad o a justificar nuevamente
su situacion financiera. En toda caso, la entidad financiera podra solicitar los documentos gue en su
politica de riesgos considere pertinentes para resolver la inconformidad presentada por el consumidor
financiero.

3D. ,El deber de debida atencién, informacién y trato justo al consumidor financiero
impone a la entidad una carga de valoracion espacial cuando el débito recae sobre
recursos de subsistencia?

Al respecto, nos atenemos a lo referide en el numeral 8 de esta respuesta.

31. Si un débito o compensacién se realizé sin autorizacién expresa, espaecifica y
verificable, s la entidad vigilada esta obligada a devolver o reversar los racursos?

No. Al respecto debemos resaltar que es la autoridad judicial guien debe determinar, dentro del
respective proceso, si la compensacion alegada por el consumidor financiero cumple los requisitos de
ley ¥, en consecuencia, ordenar {de ser el caso) la reliquidacion de la obligacion ejecutada, con los
ajustes contables que de ello se deriven. En este sentido, cualguier develucidn, reversion o correccién
que pretenda el peticionario frente a la entidad vigilada debe tramitarse comao una consecuencia de la
decision que sobre la compensacién adopte el juez, ¥ no comeo una determinacion auténoma de esta
Superintendencia, la cual excederia el ambito de sus competencias administrativas en materia de
Proteccion al Consumidor Financiero.

32. Si al débito se fundamanté en una cliusula considerada abusiva, no escrita,
ineficaz o insuficiente, pcual debe ser el efecto frente al dinero debitado?

Con respecto a este punto, se aclara que en sede de consulta no es posible valorar, determinar o sugerir
efectos sobre el particular por ser un asunto que implica controversias contractuales, las cuales son
competencia de los jueces de la republica o si fuere el caso de la Delegatura para Funciones
Jurisdiccionales de la Superintendencia, quien determinara el efecto frente al dinero debitado si es gue
s€ encuentra alguna clausula abusiva en los diferentes contratos celebrados por las partes.

33. ,La devolucién debe comprender uUnicamente el capital debitado o también
intereses, rendimientos, costos, comisiones, seguros, cargos derivados y demas
perjuicios acreditables?

Sobre este asunto, se aclara que estara a cargo del consumidor financiero solicitar oportunamente la
reliquidacion de la obligacion dentro del proceso ejecutivo en curso, a efectes de gue la suma
compensada sea reconocida y descontada del capital, intereses y demas conceptos cobrados, evitando
asi un doble cobro. Para el efecto, sera el juez encargado de la direccién del procesc quien resuelva
una peticion en ese sentido
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34. yDebe la entidad corregir la aplicacién contable del pago al crédito hipotecario
cuando e detarmine gue el débito no astaba autorizado o fue contrario al régimen
de proteccion al consumidor?

Conforme a lo expueste en el presente concepto, debe reiterarse que no le compete a esta
Superintendencia, en sede de consulta, determinar la referida correccion en el caso concreto, pues ello
supondria un pronunciamiento sobre una situacion particular cuya determinacion comesponde, en su
caso, al juaz que conozca del asunto.

35. . Qué plazo razonable tiene una entidad vigilada para devolver recursos cuando
raconoce gue el débito fue indebido?

Al respecto, ha de insistirse que no le compete a esta Superintendencia, en sede de consulta, fijar, definir
o sugerir plazos aplicables al caso concreto, pues ello supondria un pronunciamiento sobre una situacion
particular cuya determinacion corresponde, en su caso, al juez que conozca del asunto.

36. Si la Superintendencia, en sede administrativa de gueja, no ordena directamente
una devolucion patrimenial, ;qué ruta debe seguir sl consumidor para obtener la
restitucion: reclamacién directa, Defensor del Consumidor Financiero, accidn
jurisdiccional ante la SFC, juez ordinario u otra?

Sobre el particular cabe destacar que, en sede de consulta, este organismo de supervision no tiene
competencia para reconocer © negar derechos, sefalar responsabilidades, ordenar el pago de
indemnizaciones, disponer la realizacion de negociaciones, declarar el incumplimiento de obligaciones,
establecer las consecuencias de incumplimientos, ni otras atribuciones para la solucion de controversias
contractuales. No cobstante, en tomao a la ruta que debe seguir el consumidor financiero, le informamos
que este tipo de pretensiones puede presentarlas ante el centro de conciliacion de esta
Superintendencia o a través del gjercicio de la accion de proteccion al consumidor financiero,
consagrada en el articulo 57 y siguientes de la ley 1480 de 2011.

Por lo anterior, si usted considera gue sus derechos como consumidor financiere han sido vulnerados,
esta Superintendencia cuenta con los siguientes mecanismos para hacer valer sus derechos:

a) Accidn de proteccién al consumidor financiero

Este es un proceso judicial {Demanda) que puede adelantarse ante esta entidad cuando la ley le
atribuya competencia. Este mecanismo:

» Es un servicio gratuito

+» No requiere abogado para aquellos casos en los que las pretensiones sean inferiores a 40
salarios minimos legales mensuales vigentes.

+ Se exige haber presentado queja previamente contra la entidad vigilada como requisito de
procedibilidad.
Esta sujeta a admision segun competencia y requisitos exigidos.

» Puede radicar su solicitud en jurisdiccionales{@superfinanciera.gov.co.

Para mas informacion consulte en Servicios de justicia SFC.

5i la demanda es admitida, un juez especializado de esta Superintendencia sera guien resolvera la
controversia planteada entre usted y las entidades vigiladas.
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b) Conciliacién Extrajudicial
También puede solicitar una audiencia de conciliacidn ante esta entidad.
Este mecanismo:

Es un servicio gratuito.

No requiere abogado.

Esta sujeta a admision segin competencia.

Es un método alterno de solucion de conflictos, y depende de la voluntad de las partes
{Consumidor financierc - Entidad vigilada), en la cual la SFC actia como mediador.

+ Puede radicar su solicitud en el correo electrénico: jurisdiccionales@superfinanciera.gov.co.

* & * »

Para mas informacion consulte: Cenciliacidn-Extrajudicial.

Ahora bien, sumado a los dos anteriores, usted puede, en cualquier momento, acudir ante el Defensor
del Consumidor Financiero de |a entidad vigilada o acudir a Ia jurisdiccion ordinaria.

37. .Qué consecuencias juridicas puede generar para una entidad vigilada la
incorporacion o aplicacién de clausulas abusivas de débito o compensacidn?

En relacidn con lo consultado, debe advertirse que, en principio, la aplicacion de practicas o clausulas
abusivas por parte de las entidades vigiladas por esta Superintendencia va en contravia de los principios
y disposicicnes del Régimen de Proteccion del Consumidor Financiero; Asi, si la SFC en sede
administrativa considera que un contrato de adhesion puesto a disposicion de la generalidad de los
consumidores financieros ha incluido una clausula abusiva, podria adoptar una orden administrativa {art.
326 Num. 5 lit. a del Estatuto Organico del Sistema Financiero)

No obstante, en sede consulta no se tiene la competencia para sefialar posibles consecuencias juridicas
de manera individual, ya gue el analisis de las mismas es propio de los jueces de |a republica, asi como
de la Delegatura para Funciones Jurisdiccionales de la Superintendencia en ejercicio de la accién de
proteccion al consumidor consagrada en el articulo 57 y siguientes de la ley 1480 de 2011.

38. , Qué consecuencias administrativas puede imponer la Superintendencia frente a
practicas abusivas, incumplimiento de deberes de informacién, afectacion del
consumidor financiera o aplicacion de cliusulas no escritas?

En lo que concieme a las consecuencias administrativas, conviene precisar que las actuaciones de
supervision, inspeccion y control adelantadas por la Superintendencia Financiera de Colombia, estan
encaminadas a identificar, comegir y prevenir las causas generadoras del dafic a los consumidores de
manera colectiva mas no individual, de tal suerte que por su naturaleza y por las reglas de reserva gue
rigen determinadas actuaciones de supervision, su desarrollo y resultados no necesariamente son
informados al cansumidor financiero que presento la queja.

Por esta razon, la Entidad no puede suministrar a terceros que no hagan parte de las actuaciones
administrativas informacién relacionada con investigaciones, actuaciones de supervision o procesos
administrativos gue no tengan caracter publico.
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En cualguier caso, la Superintendencia también cuenta con facultades sancionatorias (EQSF. Art. 208),
que puede ejercer en el evento de contar con evidencia atendible sobre incumplimientos de caracter
legal por parte de sus entidades vigiladas

39.,La aplicacién de una clausula abusiva puede constituir practica abusiva
independiente de la nulidad o ineficacia de la clausula?

Si. Al respecto, nos atenemas a lo referide en el numeral 6.2.51 de la Circular Basica Juridica que reza:
(...) Todas aquellas conductas que contravengan los supuestos establecidos como cléusulas
abusivas en la ley o en las circilares de esta superintendernicia que impartan instrucciones
sobre la matenia. {...)

40. . Qué valor probatorio tiene la respuesta de la entidad cuando no identifica la
clausula exacta, la autorizacién concreta, la fecha de aceptacion, el canal de
aceptacién y la trazabilidad del consentimiento?

Al respecto debe indicarse que el valor probatoric que corresponda otorgar a la respuesta de la entidad,
frente a las omisicnes que usted plantea, es un analisis que debe darse en sede jurisdiccional, esto es,
corresponde al juez que conozca del asunto valoraro dentro del proceso respectivo.

41. p La falta de respuesta clara, completa y congruente sobra la autorizacién de débito
puede ser valorada en contra de la entidad financiera en una futura accién
jurisdiccional o demanda ordinaria’?

Al respecto, debemos insistir en que son los jueces de |a republica quienes deberan valorar en contra o
no el supuesto de hecho por usted mencionado.

42. ; Qué documentos debe conservar y entregar la entidad para justificar un débito o
compensacién: pagaré, contrato, reglamento, aceptacién separada, logs digitales,
soporte transaccional, autorizacién de débito, historia de cuenta, historia de
crédito, matriz de aplicacion del pago y analisis de minimo vital?

Al respecto, nos atenemos a lo referido en el numeral 23 de esta respuesta.

43. ; Qué recomendaciones imparte la Suparintendencia a las entidades vigiladas para
avitar que cldusulas generales de compensacién sean ufilizadas como
macanismos de cobro por fuera del debido procaso y del equilibrio contractual?

En cuanto a este punto, debe indicarse que no existe evidencia de que el uso de una clausula general
de compensacion sea usado como mecanismo de cobro por fuera del debido procesa, como lo afirma
en su pregunta.

Del mismo modo, debe sefialarse que esta Superintendencia no imparte recomendaciones puntuales o
particulares a las entidades vigiladas frente a cada tipo de clausula contractual, sino que ejerce su
funcidn de Proteccidon al Consumidor Financiero a través de la exigencia general del cumplimiento del
Regimen de Proteccién al Consumidor Financiero previsto en la Ley 1328 de 2009, y de |la expedicion
de circulares externas cuando asi se requiera, en ejercicio de las facultades de regulacién e instruccicn
que le son propias.

En ese sentido, la garantia de proteccion de los derechos de los coansumidores financieros se materializa
a través de: (i} la exigencia permanente del cumplimiento de los principios y deberes consagrados en
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los articules 3°, 7°, 11 y 12 de la Ley 1328 de 2009 (transparencia, informacion cierta y suficiente,
prohibicidon de clausulas abusivas y de inversion de la carga de la prueba); (ii} la calificacion previa y
general de practicas y clausulas abusivas a traves de la Circular Basica Juridica, instrumento que las
entidades vigiladas deben cbservar en el disefio y aplicacién de este tipo de estipulaciones; y {iii} la
expedicion de las circulares externas que, de manera general para el sector, la Superintendencia
considere necesarias para precisar o reforzar dichas exigencias, en ejercicio de sus facultades de
regulacion e instruccion.

Estas herramientas de caracter general son las que pemiten a esta Superintendencia exigir, de manera
uniforme a todas las entidades vigiladas, que las clausulas de compensacion se ajusten al regimen de
proteccion al consumidor financiero, sin que ello implique la formulacién de recomendaciones
especificas frente al caso individual planteado en su consulta, cuya valoracion, se reitera, comesponde
a las instancias ya sefaladas a lo largo de este concepto.

44, Indicar si la Superintendencia cuenta con conceptos, circulares, instruccionas,
doctrina administrativa o criterios previos sobre débitos, compensaciones y
clausulas de autorizacién en contratos de adhasién financieros.

Para efectos de su consulta, resulta pertinente remitirnos al Concepto 2018154959-003 del 6 de febrero
de 2019, el cual hace referencia a |a calificacion de clausulas y practicas abusivas la cual podra consultar
en el siguiente enlace:

hitps:/fwww.superfinanciera.gov.co/publicaciones/1009992 1 /normativaconceptos-y-jurisprudencia-
conceptosconceptos-10099921/

45. Pracisar si la clausula transcrita puede considerarse expresa y espacifica o si, por
el contrario, presenta rasgos de generalidad, indeterminaciéon o abuso contractual.

Al respecto, nos atenemos a lo referide en los numerales 1 y 15 de esta respuesta.

46. Pracisar qué documentos debe exhibir una entidad financiera para demostrar la
autorizacién del consumidor y la legalidad de la operacién.

Al respecto, nos atenemos a lo referido en el numeral 23 de esta respuesta.

47. Indicar cuil es la ruta institucional adecuada para reclamar la devolucion de
recursos cuandc el consumidor sostiene que el débito fue indebido y afecté su
minimo vital.

Sobre este aspecto, conviene sefalar que esta Entidad se encuentra impedida para emitir un
pronunciamiento respecto de la procedencia de la develucion, reversion o correccion solicitada por el
peticionario, como guiera que ello supondria, de manera previa, un juicio de valor sobre |a legalidad y
los efectos concretos de la compensacion practicada en el caso particular, aspecto que, segun se
expuso en los numerales precedentes de este concepto, coresponde al juez que conoce del proceso
ejecutivo en curso.

48.Indicar qué consaecuencias administrativas, sancionatorias, contractuales,
probatorias o jurisdiccionales pueden derivarse de la incorporacién o aplicacién
de clidusulas abusivas y de la ejecucion de débitos sin autorizacion valida.

Al respecto, nos atenemos a lo referido en el numeral 38 de esta respuesta.
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Ahora bien, en virtud de lo precisado en dichc numeral, si usted considera que el actuar de
BANCOLOMEIA S.A., puede afectar de manera previa y general a los consumidores financieros en su
totalidad ¥ que hayan tomado producios con los temninos vy condiciones suscritas por usted, puede
allegar el andlisis que considere suficiente y, en ejercicio de las facultades de inspeccion vigilancia y
control, la Delegatura para el consumidor financiero podria determinar la necesidad o no de efectuar las
investigaciones administrativas y de supervision correspondientes para determinar, de forma previa y
general que, se presenta la clausula o practica abusiva por usted solicitada. Se aclara que este tipo de
investigaciones estan sometidos a reserva en virtud de lo sefialado en el art 337 del Estatuto Organico
del Sistema Financiero. La informacion puede ser remitida al correo  electrdnico:
superi@superfinanciera.gov.co.

Este no significa gue, de considerarse asi, usted vaya a ser beneficiario de algiin tipo de remuneracion,
indemnizacion o page de perjuicios entre otros, pues ese tipo de pretensiones deben canalizarse por la
via jurisdiccional.

Con fundamento en lo aqui expuesto, esta Superintendencia considera atendida en su integridad la
peticién formulada dejandole de presente gue, si requiere orientacion adicional, puede comunicarse con
nesotros a traves de cualquiera de nuestros canales de atencion:

Centro de Contacto Telefénico (601) 307 8042.

WhatsApp 317 639 8781.

Chat SFC disponible en nuestro sitioc web: www.superfinanciera.gov.co.
Atencion Presencial: Calle 7 No. 4 - 48 Piso 1 - Punto Ciudadano - Bogota.
Conmutador: (601) 594 0200, (601) 594 0201 y (601) 350 8166.

Linea gratuita nacional: 01 8000 120100.

* % & » » »

Horario de atencion: lunes a viernes, de 8:00 a.m. a §:00 p.m., en jornada cantinua.

¢ Deseas contestar una breve encuesta sobre nuestro servicio? Da clic aqui o ingresa a la encuesta de
satisfaccion disponible en el portal www.superfinanciera.gov.co enlace: Atencion y servicios a la
ciudadania > Atencion al ciudadano >Encuesta de satisfaccion, seleccionando el servicio a evaluar “2.
Consultas, Peticicnes y Solicitudes de informacidn’.

Cordialmente,

JAVIER ALFONSO Firmade digitalmente par:
PULIDO PLAZAS JAVIER ALFONSO PULIDO PLAZAS
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