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10 .  CL ÁUSUL AS  Y PR ÁC TIC AS ABUSIV AS  
 
De acue rdo  con  lo  es tab lec ido  por  e l  l i te ra l  e )  de l  a r t í cu lo  7° de la  Le y 1328 de 2009,  las  
en t idades v ig i l adas por  l a  Super in tendenc ia  F inanc i era  de Co lombia  deben abstene rse de 
incur r i r  en  conductas  que con l leven  abusos con t rac t ua les  o  de conven i r  c láusu l as  que 
puedan a fec ta r  e l  equ i l i b r io  de l  con t ra to  o  den  lug ar  a  un  abuso de pos ic ión  dominante  
con t rac tua l .   
 
En  concordanc i a  con  lo  an ter io r ,  e l  a r t í cu lo  11 de la  m isma le y p roh ib ió  de  manera exp resa 
la  incorporac ión  de c láusu las  abus ivas  en  los  con t r a tos  de adhes ión  que u t i l i cen  las  
en t idades v ig i l adas,  seña lando a lgunos casos de  c lá usu l as  que a  ju i c io  de l  l eg is lado r  son  
cons ide radas como abus ivas .  Ad i c iona lmen te ,  en  e l  l i te ra l  e )  de l  m ismo ar t í cu lo  se  le  
o to rgó  a  es ta  Super in tendenc ia  la  facu l tad  de es tab lecer  de manera p rev i a  y genera l  o t ras  
c láusu las  abus ivas .  
 
En  desar ro l lo  de todo  lo  an te r io r  y con  e l  p ropós i t o  de garan t i za r  una adecuada pro tecc ión  
a  los  consumidores  f i nanc ieros ,  es ta  Super in tendenc ia  se  pe rm i te  seña l ar  a  con t inuac ión 
a lgunos e jemplos  de c láusu las  y l as  p rác t i cas  que s e cons ide ran  abus i vas  a tend iendo e l  
mandato  lega l  con ten ido  en  la  Le y 1328 de 2009.  
 
Lo  an ter io r ,  s in  per ju i c i o  de l  deb ido  cumpl im iento  de los  deberes  y ob l i gac iones que les  
cor responden a  los  consumidores  f i nanc ie ros  en  desa r ro l lo  de los  con t ra tos  ce leb rados.  
 
10 .1 .  C l áusu las  abus ivas  
 
Sa lvo  que ex i s ta  au to r i zac ión  lega l  para  incorpora r  es te  t i po  de c l áusu las  en  los  con t ra tos ,  
son  abus i vas  de acuerdo  con  lo  p rev i s to  por  l a  Ley 1328 de 2009,  las  s igu i en tes  c láusu las :  
 
10 .1 .1 .  Aque l las  que  exoneran ,  a tenúan o  l im i tan  la  responsab i l i dad  de las  en t idades 
v ig i l adas s in  perm i t i r  e l  e je rc i c io  de los  derechos  de l  consumidor  f i nanc i ero .  
 
Son e jemplos  de es te  t i po  de c láusu l as  las  s igu ien t es :  
 
a )  C láusu l as  que inv ie r ten  la  carga de la  p rueba  y ex imen de responsab i l i dad  a  las 

en t idades v ig i l adas,  ta les  como:  
 

-  Las que imponen a l  consumidor  f i nanc i ero  asumi r  de  manera an t i c ipada toda la  
responsab i l i dad  der i vada  de l  uso  de los  d i fe ren tes  ins t rumen tos  para  l a  rea l i zac ión  
de operac iones ( ta r je tas  déb i to ,  c réd i to ,  ta lona r io s ,  d i spos i t i vos  móv i l es ,  en t re 
o t ros ) ,  as í  como por  cua lqu ier  fa l sedad,  adu l te rac i ón ,  ex t rav ío  o  uso  indeb ido  que 
de e l los  se  haga po r  és tos  o  por  un  te rce ro .  

 
-  Las que ob l igan  a l  consumidor  f i nanc iero  a  ce r t i f i c ar  que se encuen t ra  en  un  

computado r  segu ro .  
 

-  Las que hacen que e l  consumidor  f i nanc iero  asuma to da responsab i l i dad  por  
cua lqu ier  ope rac ión  rea l i zada con  la  c lave as ignada ,  cuando e l  per ju i c io  a  que ha ya  
lugar  sea consecuenc i a  de l  mal  uso  de la  m isma por  par te  de la  en t idad  v ig i l ada.  
 

-  Las que  exp resen que la  en t idad  no  se hace responsa b le  por  los  v i rus ,  p rogramas 
f raudu l en tos  o  cua lqu ie r  expos ic ión  no  au to r i z ada o  i l í c i ta  de l  serv i c i o  que de 
cua lqu ier  manera  pueda a fec tar  l a  con f idenc ia l i dad  o  in tegr idad  de  la  in fo rmac ión  
p resentada.  
 

-  Las que es tab lecen que los  consumidores  f i nanc i eros  no  tendrán  la  pos ib i l i dad  de 
con t rove r t i r  l as  p ruebas  que apor te  la  en t idad  v ig i l ada en  su  con t ra ,  en  caso  de 
ex is t i r  ob jec ión  a  t r ansacc iones,  l im i tando e l  e je r c i c io  de su  derecho de de fensa.  

 
-  Las que ex imen de todo  t i po  de responsab i l i dad  a  la  en t idad  v ig i l ada por  los  er ro res  

u  omis iones  de cua lqu i er  c lase que puedan p roduc i rs e  en  la  rea l i zac i ón  de l as  
operac iones.  

 
-  Las que es tab l ecen que la  en t idad  no  será  responsab le  po r  los  daños o  per ju i c ios  

der i vados de l  acceso ,  uso  o  mala  u t i l i zac ión  de  l os  con ten idos de sus  respec t i vas  
pág inas de in te rne t ,  n i  de  las  pos ib les  d iscrepanc i as  que puedan surg i r  en t re  la  
vers ión  de sus  documentos  impresos y la  vers ión  e le c t rón ica  de los  m ismos 
pub l i cados en  la  web.  
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-  Las que d isponen que la  en t idad  v ig i l ada no  garan t i za  que su  s i t i o  web n i  que e l  
acceso  a  es te  sea l i b re  de er ro res ,  o  que e l  serv i c io  o  e l  serv idor  es tén  l i b res  de 
v i rus  u  o t ros  agen tes  noc ivos ,  p rog ramas f raudu len t os  que de cua lqu i e r  manera  
puedan a fec tar  l a  con f idenc ia l i dad  o  in tegr idad  de la  in fo rmac ión .  

 
-  Las que es tab lecen que la  en t idad  v ig i l ada no  respo nderá  po r  la  exact i tud ,  

verac idad ,  opor tun idad  e  in tegr idad  de  la  in fo rmac i ón  con ten ida  en  sus  respec t i vos  
s i t i os  web.   

 
-  Las que ex imen de responsab i l i dad  a  l as  en t idades v ig i l adas por  e l  desembo lso  de 

depós i tos  a  te r ceros  no  au to r i zados o  po r  e l  pago d e cheques fa l sos .  
 
 

-  Las que es tab lecen que  la  en t idad  v ig i l ada no  será  responsab l e  por  los  re t i r os  
rea l i zados con  documen tac ión  adu l te rada,  f a l s i f i cad a o  indeb idamente  d i l i genc iada.   

 
b )  C láusu l as  que au to r i cen  a  las  en t idades v ig i l ada s para  adop tar  dec is iones de manera 

un i la tera l  o  le  impongan a  los  consumidores  f i nanc i eros  mod i f i cac iones u  ob l igac iones 
ad ic iona les  a  las  in i c ia lmente  pac tadas,  sa lvo  que  se encuent ren  au to r i zadas por  la  le y,  
ta les  como:  

 
-  Solamente  en  aque l los  even tos  en  que la  le y ex i ja  e l  consen t im ien to  p rev io  y 

expreso  de los  consumidores  f i nanc ieros ,  serán  abus ivas  aque l las  c láusu las  que 
perm i tan  a  las  en t idades  v ig i l adas  la  mod i f i cac ión  de los  té rm inos y cond ic iones de l  
con t ra to ,  de  manera un i la tera l  y s in  con ta r  con  la  aqu iescenc ia  de aque l los .  

 
-  Las que au to r i zan  a  los  i n termed i ar ios  de  va lo res  l a  rea l i zac ión  de operac iones s in 

que med ie  una ins t rucc ión  p rev i a  y exp resa de los  c onsumidores  f i nanc ieros ,  
cuando es ta  se  requ ie ra .   
 

-  Las que seña lan  un  p l azo  de term inado  pa ra  que e l  co nsumidor  f i nanc iero  se  
p ronunc ie  respec to  de l  con ten ido  de los  ex t rac tos ,  y s i  es te  no  lo  ob je ta re ,  se  
en tenderán  aceptadas las  operac iones a l l í  i nc lu idas .  

 
-  Las que facu l tan  a  las  en t idades  v ig i l adas pa ra  mod i f i car  un i l a tera lm ente  las  

cond ic iones de uso  de las  ta r je tas  de créd i to :  i nv i er tan  e l  t i po  o  modal idad  de 
consumo,  cambien  e l  p lazo  es tab l ec ido  por  e l  c l i en t e  o  la  tasa de in terés  pactada.  

 
-  Las que au to r i zan  a  la  en t idad  v ig i l ada a  d ism inu i r  e l  monto  de las  l íneas de créd i to ,  

s in  que ex is ta  un  aná l i s i s  p rev io  de r iesgos n i  se  in fo rme de manera  p rev ia  y 
expresa a l  consumidor  f i nanc iero .  
 

10 .1 .2 .  Las  que prevean o  imp l iquen l im i tac ión  o  re nunc i a  a l  e je rc i c io  de  los  derechos de 
los  consumidores  f i nanc i eros .  
 
Son e jemplos  de es te  t i po  de c láusu l as  las  s igu ien t es :  
 
a )  C láusu l as  que desconocen e l  derecho de defensa d e los  consumidores  f i nanc ie ros ,  

ta les  como:  
 

-  Las que es t ipu l an  que e l  consumidor  f i nanc iero  no  p odrá  oponer  de fensa a lguna o  
que l im i ten  los  med ios  p robator ios .   

 
-  Las que impongan la  ob l igac ión  de u t i l i zar  de  maner a exc lus i va  un  de term inado 

mecan ismo a l te rnat i vo  de so luc ión  de con f l i c tos  par a  reso lve r  las  con t rovers ias  
en t re  consumidores  f i nanc ieros  y en t idades v ig i l ada s.  

 
-  Las que imp idan a  los  consumidores  f i nanc i eros  so l i c i ta r  e l  pago de per ju i c ios  o 

ped i r  l a  te rm inac ión  o  reso luc ión  de l  con t ra to ,  en  caso  de incumpl im ien to  en  las  
ob l igac iones por  par te  de  la  en t idad  v ig i l ada.  

 
-  Las que imponen a l  consumidor  f i nanc i ero  la  aceptac ión  de p lazos para  e fec tua r 

rec lamac iones en  pe r ju i c io  de aqué l los  es tab lec idos  en  la  le y.  
 
b )  Las  que ob l igan  a  los  consumidores  f i nanc i eros  a  con t ra ta r  un  determ inado producto  o  

serv ic io  o  con  una persona especí f i ca ,  t a les  como:  
 
Son e jemplos  de es te  t i po  de c láusu l as  las  s igu ien t es :  
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-  Las que impongan d i rec ta  o  ind i rec tamen te  a l  consum idor  f i nanc ie ro  la  des ignac ión  
de l  no ta r io  que documen tará  e l  serv i c io  p roveído  o  e l  c réd i to  que se le  o to rgue.  

 
-  Las que es tab lezcan la  compañía  con  la  que e l  consu midor  f i nanc ie ro  debe  con t ra tar  

l os  seguros  ex ig idos  com o cond ic ión  de l  c réd i to .  
 

-  Las que facu l tan  a  las  en t idades v ig i l adas a  con t ra ta r  o  renova r ,  por  cuenta  de l  
deudor ,  l as  pó l i zas  de seguros  sobre  los  b ienes en  garan t ía  de un  créd i to ,  s in  que 
es te  ha ya  ten ido  la  pos ib i l i dad  de escoger  la  en t id ad  aseguradora .   

 
10 .2 .  O t ras  c láusu las  abus ivas  
 
a )  C láusu l as  que au to r i zan  a  la  en t idad  v ig i l ada pa ra  cob rar  po r  se rv ic ios  no  p res tados 

por  e l  cumpl im ien to  de  las  p res tac iones p rop i as  de l  con t ra to  que no  imp l iquen un  
serv ic io  ad ic iona l .  

 
Son e jemplos  de es te  t i po  de c láusu l as  las  s igu ien t es :  
 

-  Las que au to r i zan  a  l as  en t idades  aseguradoras  para  cob rar  a l  consumidor 
f i nanc i ero  por  e fec tuar  e l  pago de l  s in ies t ro .  

 
-  Las que facu l tan  a  las  en t idades v ig i l adas para  cob rar  a  sus  deudo res  po r  rec ib i r  e l  

pago de sus  c réd i tos .  
 
 
 

-  Las que d i sponen que las  en t idades v ig i l adas podrán  rea l i zar  cob ros  po r  concep to  
de gas tos  de cobranza  de manera au tomát i ca  y s in  re a l i zar  ges t ión  a lguna 
encaminada a  rea l i zar  d i cha labor .   
 

-  Las que es tab l ecen que e l  hecho de que la  cuenta  de  cobro  no  le  ha ya s ido  env iada  
a l  consumidor  f i nanc iero ,  no  lo  re leva de e fec tua r  e l  pago en  la  opor tun idad  
conven ida,  sa lvo  que se t ra te  de créd i tos  respecto  de los  cua les  e l  monto  y la  fecha 
se hub iere  de term inado de manera p rev i a  y expresa c on  exac t i tud .   

 
10 .3 .  P rác t i cas  abus ivas  
 
Además de las  p rev is tas  en  e l  a r t í cu lo  12 de la  Le y  1328 de 2009 y hac i endo uso  de las  
facu l tades consag radas en  e l  l i te ra l  d )  de  la  m i sma  d ispos ic ión ,  se  cons ideran  p rác t i cas  
abus ivas  las  s igu ien tes :  
 

-  Redactar  los  con t ra tos  con  le t ras  i l eg ib les  y d i f í c i l es  de lee r  a  s imp le  v i s ta .  
 

-  No en t regar  o  no  poner  a  d ispos ic ión  de los  consumi dores  cop ia  de los  con t ra tos ,  n i  
de  los  reg l amentos  de los  p roduc tos  o  serv ic ios  con t ra tados.   

 
-  Real i zar  cobros  por  concepto  de gas tos  de cobranza de manera au tomát i ca .   

 
-  Cobra r  a l  consumidor  f i nanc i ero  por  serv i c ios  o  p ro duc tos ,  s in  que ex is ta  

conoc im ien to  p rev io ,  au to r i zac ión  o  consent im ien to  exp reso  de es te .  
 

-  L im i tar  e l  derecho de los  consumidores  f i nanc ieros  a  dar  por  t e rm i nado los  
con t ra tos ,  sa l vo  que se t ra te  de con t ra tos  i r revoca b les .  
 

-  Obl igar  a  los  consumidores  f i nanc ieros  a  dec larar  q ue conocen y aceptan  los  
reg lamen tos ,  s in  haber los  en t regado o  pues to  a  su  d ispos ic ión .   

 
-  En los  c réd i tos  de v i v ienda,  induc i r  a l  consumidor  f i nanc iero  a  tene r  más productos  

con  la  en t idad  como requ is i to  pa ra  conceder l e  e l  be ne f i c io  de  cober tu ra  de la  tasa 
de in terés  para  v i v ienda,  s iendo que es te  cos to  es  asumido  por  e l  Es tado.  

 
-  Todas aque l las  conductas  que con t ravengan las  c láus u las  abus i vas  con templadas  

en  la  le y o  en  l a  p resen te  c i rcu lar .  


