ACCION DE TUTELA PARA PROTEGER EL DERECHO AL MINIMO VITAL Y AL
PRINCIPIO GENERAL DE PROTECCION, PROMOCION Y GARANTIA DE LA
EFECTIVIDAD DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES, RESPETO A SU
DIGNIDAD Y A INTERESES ECONOMICOS Y DETRIMENTO PATRIMONIAL

Santiago de Cali, 27 de abril de 2023.

SENOR
JUEZ LABORAL DE (REPARTO)
E.S.D.

REF: Accion de Tutela principio general de proteccion, promocién y garantia de la
efectividad de los derechos de los consumidores, respeto a su dignidad y a sus
intereses econdmicos, detrimento patrimonial y afectacién al minimo vital.

Accionado: Banco CMR Falabella.

Accionante: MARIA LUISA AYALA CABALLERO, identificado como aparece al pie de
mi firma, actuando en nombre propio, invocando el articulo 86 de la Constitucion
Politica, acudo ante su Despacho para instaurar ACCION DE TUTELA contra el Banco
CMR Falabella, con el objeto de que se protejan los derechos constitucionales
fundamentales que a continuacion enuncio y los cuales se fundamentan en los
siguientes hechos:

HECHOS

Yo, MARIA LUISA AYALA CABALLERO, identificada con cédula de ciudadania
60.315.245 soy usuaria de la Tarjeta de Crédito CMR del Banco Falabella, la cual fue
hurtada junto a mi cédula de ciudadania y celular el dia 6 de enero de 2023 a las 3:04
pm., en el municipio de Calima mientras disfrutaba de un paseo familiar.

Dicha tarjeta fue robada, y desde ese momento, empecé a comunicarme con servicio al
cliente del Banco Falabella, pero fue imposible, puesto que la linea misma daba por
terminada la llamada, sin lograr tener éxito y comunicarme con un asesor. Ademas al
intentarlo por medio de la linea del WhatsApp no brindaba ningln menu para poder
realizar el bloqueo de mi tarjeta de crédito, no reconocia mis datos, pues se estaba
realizando con otro namero de celular, pues también me fue robado, a lo cual me toco
esperar a viajar a Cali al dia siguiente para hacer el proceso presencialmente pues me
encontraba a las afueras de la ciudad, donde me informaron que ya habian realizado
compras por mas de 8 millones de pesos con mi tarjeta de crédito a lo cual solicite se
realizara el bloqueo de la misma y las demas acciones correspondientes.



A esto el dia 10 de enero, envié un comunicado al Banco Falabella para que realizara el
reconocimiento de estas sumas sustraidas de forma indebida de mi tarjeta de crédito,
puesto que debido a la inoperancia de servicio al cliente, tal como lo expuse en el
parrafo anterior, no pude realizar el bloqueo de mi tarjeta de crédito al mismo momento
del robo, pues me toc6é al dia siguiente desplazarme a Cali, pues me encontraba de
paseo familiar en el municipio de Calima, y solo hasta ese momento se pudo bloquear
la tarjeta, pero ya los delincuentes habian realizado compras superiores a 8 millones de
pesos.

El Banco ante esta solicitud, me respondié el dia 31 de enero, su negativa de
reconocimiento de las compras fraudulentas realizadas con mi tarjeta de crédito CMR
Falabella, a pesar que lo sucedido fue negligencia e inoperancia del banco, por no
disponer de un servicio al cliente adecuado que brinde las medidas de proteccion y
garantia a sus clientes, pues debe dar la opcién ante cualquier medio de que el cliente
pueda comunicarse con el banco y no solo WhatsApp a través del celular registrado
pues el cliente queda en total indefension al no encontrar la manera de bloquear, si el
celular registrado también es robado.

El teléfono de servicio al cliente nunca es contestado, entonces ¢ de que manera puede
el usuario que es intimidado y despojado de sus pertenencias, acceder al Banco para el
bloqueo de sus productos? Y ¢cdémo evitar que los delincuentes aprovechen las
vulnerabilidades del sistema de seguridad del Banco?

El banco, debe disponer de diferentes medios para que el usuario pueda proteger sus
intereses y acceder de forma facil y oportuna al bloqueo de sus productos y asi haber
evitado que los delincuentes pudieran haber accedido a 8 millones de pesos, los cuales
afectan considerablemente mis finanzas, patrimonio y mi tranquilidad.

El banco aludié en otro comunicado, que es mi responsabilidad la tenencia del plastico,
pero estamos ante un pais donde la seguridad est4 desbordada y los habitantes del
territorio nacional no cuentan con los medios para resguardar su integridad de forma
efectiva, entonces le corresponde también a las entidades financieras, brindar a los
usuarios la proteccion de sus productos, por medio de adecuadas condiciones de
acceso, prontitud, eficacia y eficiencia de servicio al cliente que es el medio donde el
usuario puede hacer frente al bloqueo de sus productos y con ellos dar seguridad a los
mismos.

A lo cual, se puede decir que el sistema de servicio al cliente y garantias que maneja
este Banco no es la méas idénea para responder al usuario en el caso de emergencia, lo
cual les facilité a los ladrones realizar las compras.

Puesto que pesar de haber realizado la denuncia y bloqueo ante este banco el dia
sabado 7 de enero, no generaron ninguna alerta transaccional al medio de pago que se



utilizé para las compras que en este caso fue SUMUP Colombia, situacion que debia
haberse realizado de forma inmediata por parte del Banco Falabella, para que la
empresa SUMUP no desembolsaran los dineros de las compras a las cuentas, pues al
efuartuarse las compras el dia viernes 7 de enero, dicha empresa desembolsa el dinero
de las transacciones un dia habil después, es decir el dia lunes 9 de enero, en todo ese
tiempo el Banco como entidad responsable no informé a Sumup Colombia (Medio de
Pago) para que no efectuaran dichos pagos y asi poder reversar esas transacciones
fraudulentas.

Por todo ello, a las falencias que este Banco presenta en la atencion al cliente, falencias
en la transmision de la informacion a los entes correspondientes, negligencia al no
actuar con la debida diligencia, no se pudo evitar que los dineros llegaran a las cuentas
de los ladrones, por lo cual le corresponde al Banco Falabella asumir los cargos
indebidos que se realizaron con mi tarjeta de crédito acudiendo a los principios de
debida diligencia que da la Ley 1328 de 2009 y demas aspectos de proteccion del
consumidor financiero que deben brindar las entidades financieras. Por lo cual,
presenta esta queja ante el Juez como entidad garante de los derechos fundamentales,
para que este Banco reintegre las cantidades sustraidas de forma indebida de mi
tarjeta.

Manifiesto, que se realiz6 el denuncié pertinente en el laxo de 24 horas que exige la
entidad bancaria, ademas se amplio la denuncia ante la Fiscalia, sobre las
averiguaciones que se han encontrado sobre las empresas donde se realizaron las
compras, donde efectivamente una de ellas manifiesta no tener datafono (Tutty SAS),
sin embargo, esta registrada en Sumup Colombia, y la otra empresa Metalisteria SAS
no responde a la linea telefénica registrada en la web.

DERECHOS VULNERADOS

Estimo violado afectacion al minimo vital, proteccién a los consumidores, respeto a su
dignidad y a sus intereses economicos y detrimento patrimonial.

FUNDAMENTOS JURIDICOS

Actuando en nombre propio, acudo ante su Despacho para solicitar la proteccion de los
derechos mencionados anteriormente.

Es preciso establecer que todo ciudadano esta facultado para presentar accion de
tutela, por si mismo o por interpuesta persona, con el fin de reclamar ante los jueces de
la Republica la proteccion inmediata de sus derechos fundamentales que estén siendo
vulnerados 0 amenazados por acciones u omisiones de una autoridad publica, al igual



gue por particulares encargados de la prestacion de un servicio publico o respecto de
quienes el solicitante se halle en estado de subordinacion o indefension. El Estatuto
Organico del Sistema Financiero establece que la estructura del sistema financiero y
asegurador se encuentra conformado por los establecimientos de crédito (bancos
incluidos), sociedades de servicios financieros y de capitalizacion, entidades
aseguradoras y por los intermediarios de seguros y reaseguros. Por otra parte, las
entidades financieras, fijan los requisitos y condiciones de acceso y operacion etc., y en
esa medida, son depositarias de la confianza publica por el servicio que prestan y la
forma de como sus usuarios pueden acceder de forma pronta y oportuna a sus
productos. Sus actos gozan de la credibilidad de los usuarios, a quienes pueden colocar
en situacién de indefension, debido a la posicibn dominante en la que se encuentran
por la asimetria de la informacion financiera, situacién que exige al Estado controlar sus
actividades y precaver cualquier abuso en que puedan incurrir, también, al no asumir
responsabilidades por debilidades en la prestacidén del servicio que maneja la entidad,
para que los usuarios del sistema puedan acceder de forma oportuna al bloqueo de sus
productos y evitar situaciones de riesgo.

Asi mismo, en concordancia a la Ley 1328 de 2009, Articulo 3, las entidades financieras
deben propender al principio de debida diligencia, donde “...en la prestacion de sus
servicios a los consumidores, a fin de que estos reciban la informacion y/o la atencion
debida y respetuosa en desarrollo de las relaciones que establezcan con aquellas, y en
general, en el desenvolvimiento normal de sus operaciones”.

También, en el Capitulo Il Derechos y obligaciones, Articulo 5 menciona

a) “En desarrollo del principio de debida diligencia, los consumidores financieros
tienen el derecho de recibir de parte de las entidades vigiladas productos y
servicios con estandares de seguridad y calidad, de acuerdo con las condiciones
ofrecidas y las obligaciones asumidas por las entidades vigiladas”.

C) Exigir la debida diligencia en la prestacion del servicio por parte de las entidades
vigiladas.

Articulo 7°. Obligaciones especiales de las entidades vigiladas

b) “Entregar el producto o prestar el servicio debidamente, es decir, en las condiciones
informadas, ofrecidas o pactadas con el consumidor financiero, y emplear adecuados
estandares de seguridad y calidad en el suministro de los mismos”.

d) “Contar con un Sistema de Atencidon al Consumidor Financiero (SAC), en los
términos indicados en la presente ley, en los decretos que la reglamenten y en las
instrucciones que imparta sobre el particular la Superintendencia Financiera de
Colombia”.


https://vlex.com.co/vid/estatuto-organico-sistema-financiero-58473679
https://vlex.com.co/vid/estatuto-organico-sistema-financiero-58473679

) “Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnolégicos para que en las sucursales y
agencias se brinde una atencion eficiente y oportuna a los consumidores financieros”.

q) “Disponer de los medios electronicos y controles idoneos para brindar eficiente
seguridad a las transacciones, a la informacion confidencial de los consumidores
financieros y a las redes que la contengan”.

r) “Colaborar oportuna y diligentemente con el Defensor del Consumidor Financiero, las
autoridades judiciales y administrativas y los organismos de autorregulacion en la
recopilacion de la informacion y la obtencién de pruebas, en los casos que se requieran,
entre otros, los de fraude, hurto o cualquier otra conducta que pueda ser constitutiva de
un hecho punible realizada mediante la utilizacion de tarjetas crédito o débito, la
realizacion de transacciones electronicas o telefénicas, asi como cualquier otra
modalidad”.

De esta manera basados en el sustento juridico que da proteccién al consumidor
financiero, el Banco Falabella carece de todos los medios anteriormente mencionados
de debida diligencia, estandares de seguridad, carece de los recursos tecnologicos
adecuados para que se pueda mitigar los riesgos que esta expuesto los clientes, no
cuenta con un Sistema SAC oportuno y eficiente entre otras.

De otra forma, mediante la Sentencia SC18614-2016 de 2016, proferida por la Corte
Suprema de Justicia, da un amplio soporte sobre la responsabilidad juridica por parte
de los bancos en los casos de fraudes donde intervienen terceros y fundamentado en el
deber de la actividad bancaria y la caracteristica de interés publico, donde se concluye
la responsabilidad de las entidades financieras, en todas las transacciones que se
realicen con sus productos, concluyendo lo siguiente:

“Se aadvierte que las entidades financieras deben asumir la responsabilidad por
la defraudacion sufrida por sus usuarios a través de transacciones electronicas y
reparar, en consecuencia, los perjuicios sufridos por estos actos. En efecto, se
explica que ese riesgo es inherente a la actividad bancaria, la cual se caracteriza
por ser profesional, habitual y lucrativa, cuya realizacion requiere, ademas, de
altos estandares de diligencia, seguridad, control, confiabilidad y
profesionalismo. Lo anterior conduce a la innegable e ineludible obligacion de
garantizar la seguridad de las transacciones que autoriza por cualquiera de los
medios ofrecidos al publico, con independencia de si los dineros sustraidos
provienen de cuentas de ahorro o de cuentas corrientes. No obstante, se aclara
gue un banco puede exonerarse si prueba que el fraude ocurrié por culpa del
cuentahabiente o que su actuar dio lugar al retiro de dinero de la cuenta,
transferencias u otras operaciones que comprometieron sus recursos, pues Si
bien es el usuario quien tiene el control de los mecanismos que le permiten
hacer seguimiento informatico a las operaciones, a través de controles
implantados en los software especializados con los que cuentan, se recuerda
que la culpa incumbe demostrarla a quien la alegue” (SC18614-2016 de 2016).



Este aporte de la jurisprudencia, muestra la responsabilidad de las entidades
financieras en ofrecer canales y medios idoneos para proteger a sus usuarios de los
riesgos a que estan expuestos en el caso de hurto y de ejecucién de transacciones
fraudulentas con sus productos, lo cual brinda un avance satisfactorio con relacion a
la solucién de estas situaciones que se presentan y que afectan al consumidor
financiero.

De esta forma es preciso resaltar, tal como lo expresa Anaya, (2012): “la actividad
bancaria es riesgosa, segun Anaya el uso de estos medios por parte de los clientes o
consumidores financieros, implica para los agentes bancarios un mayor control respecto
de estos instrumentos, asi como el deber de garantizar la autenticidad, la
confidencialidad y la seguridad en las transacciones”.

Lo anterior se encuentra muy ligado a la consideracién que hace la Corte Constitucional
sobre la actividad bancaria como de interés publico, la cual pone un limite a la
autonomia de la voluntad que se refleja en las relaciones contractuales entre los bancos
y los clientes (Corte Constitucional de Colombia. Sentencia T-517 de 2006)

De esta forma, los establecimientos bancarios deben actuar bajo los criterios de
proteccion contenidos en la Ley 1328 de 2009, porque estos estdn encaminados en
brindar garantias, ante todo a garantizar, la debida diligencia. En ese sentido, se puede
decir que de “alguna manera el banco aprovecha su posicion privilegiada para generar
confusién en el cliente y no le procura a este una solucién, sino que aumenta la
controversia y el conflicto” (Anaya, 2019). Entonces, en relacion al deber de debida
diligencia y proteccion, Padilla y Zafra manifiestan que:

“al momento de determinar la debida diligencia de las entidades financieras en
sus relaciones con los consumidores financieros, es preciso sefialar que
aquellas son profesionales y que se encuentran frente a estos en una posicion
de asimetria contractual, lo cual implica que la diligencia que debe exigirseles a
dichas entidades en el cumplimiento de sus obligaciones frente al ordenante o
beneficiario ha de ser mas estricta. (Padilla y Zafra, 2017)

En ese orden de ideas, a las entidades bancarias en este caso Banco CMR
Falabella se les debe exigir un mayor cumplimiento del deber de debida diligencia
debido a sus conocimientos especiales e idoneidad en el manejo de sus canales
transaccionales y la agilidad para dominar casos de acciones fraudulentas, pues no
solo se deben limitar al bloqueo de la tarjeta sino actuar frente a las compras que el
usuario denuncié como fraudulentas, hacer seguimiento y haber alzado una alerta
transaccional tal como lo mencion6 Sumup Colombia en su comunicado Yy haber
evitado que llegaran los dineros a las cuentas de los ladrones.

CONCLUSION

En conclusion, la inoperancia del Banco CMR FALABELLA, ante su omision de la
debida diligencia ante las acciones fraudulentas con mi tarjeta de crédito, han atentado



contra la promocién y garantia de la efectividad de los derechos que tengo como
consumidor financiero, respecto a mi dignidad, intereses economicos, detrimento
patrimonial y afectacién al minimo vital.

Con el fin de establecer la vulneracién de los derechos, solicito sefior Juez se sirva
tener en cuenta las siguientes pruebas:

Fotocopia de la cédula.

Denuncia ante la Fiscalia

Ampliacion de la denuncia

Copia de los Boucher (compras) entregados por el Banco Falabella.
Oficio enviado al Banco Falabella.

Contestacion del Banco Falabella.

Segundo Oficio enviado al Banco Falabella.

Segunda contestacion Banco Falabella.

Oficio enviado a Sumup Colombia

Oficio contestacién Sumup Colombia.

PRETENSIONES

Con fundamento en los hechos relacionados, solicito al sefior Juez disponer y ordenar a
favor mio lo siguiente:

PRIMERO: Tutelar el derecho al minimo vital, a la promocién y garantia de la
efectividad de los derechos que tengo como consumidor financiero, respecto a mi
dignidad, intereses econdmicos, detrimento patrimonial y afectacion al minimo vital.

SEGUNDO: Ordenar al Banco Falabella el reconocimiento de las siguientes
transacciones que se realizaron con mi tarjeta de crédito de forma fraudulenta, ante el
robo de mi tarjeta de crédito, que suman $8.053.500:

$1.985.000,00
$4.285.000,00
$798.500,00
$985.000,00

FUNDAMENTOS DE DERECHO

Fundamento esta accion en el articulo 86 de la Constitucion Politica de 1991 y sus
decretos reglamentarios 2591 y 306 de 1992.

ANEXOS

Copia de la tutela para el archivo del Juzgado



Copia de los documentos relacionado en el acapite de pruebas
CUMPLIMIENTO AL ARTICULO 37 DE DECRETO 2591/91: JURAMENTO

Manifiesto bajo la gravedad del juramento que no se ha presentado ninguna otra accion
de tutela por los mismos hechos y derechos.

NOTIFICACIONES
Direccion para recibir comunicaciones:
Accionado: Banco Falabella, Avenida Carrera 19 #120-71 piso 3, Bogota

notificacionjudicial@bancofalabella.com.co;
servicioalclientebancofalabellacolombia@bancofalabella.com.co;

Accionante: Carrera 100 #34-96 Edificio Fronteira. Cali - Valle del Cauca.
Teléfono: 3178291246 - 3126574038,

maria.ayalaca@hotmail.com

rocyayala@hotmail.com

Atentamente,

MARIA LUISA AYALA CABALLERO
C.C. 60.315.245 de Cucuta
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Santiago de Cali, 10 de enero de 2023

Sehores:

BANCO FALABELA
Ciudad

Cordial saludo,

Yo, MARIA LUISA AYALA CABALLERO, identificada con cédula de ciudadania
60.315.245 soy usuaria de |a Tarjeta de Crédito CMR Falabella, la cual fue hurtada
junto a mi cédula de ciudadania y celular el dia 6 de enero de 2023 alas 3:04 pm.,
&n el municipio de Calima mientras disfrutaba de un paseo familiar.

Dicha tarjeta fue robada, v desde el momento que me di cuenta que fue sustraida
junto a mis pertenencias, empecé a comunicarme con servicio al cliente del Banco
pero fue imposible, puesto que la linea misma daba por terminada la llamada, sin
lograr tener éxito y comunicarme con un asesor. Ademas al intentarlo por medio de
la linea del WhatsApp no brindaba ningdn mend para poder realizar el blogueo de
mi tarjeta de crédito puesto que no era desde mi ndmero de celular, por lo cual me
tocd esperar a viajar al dia siguiente a Cali, para hacer el proceso presencialmente
donde me informaron que ya habian realizado compras por mas de 8 millones de
pesos con mitarjeta de crédito.

Por todo ello, le comesponde a su entidad v al ente asegurador asumir los cargos
indebidos que se han realizado con mi tarjeta de crédito acudiendo a los principios
de debida diligencia que da la Ley 1328 de 2009 y demas aspectos de proteccion
del consumidor financiero que deben brindar las entidades financieras. Por lo cual,
l2 solicito me sean reintegradas las cantidades sustraidas de forma indebida de mi
tarjeta.

Manifiesto ademas que se realizo el denuncio pertinente en el laxo de 24 horas que
exige la entidad bancaria.

Atentamente,

Maria Luisa Ayala Caballero
C.C.60.315.245 de Cucuta



Ddnuago as Lall, .3 ae TEDrernd ae JuLs

Sefiores:
BAMCO FALABELA
Ciudad

Cordial saludo,

En respuesta a su comunicado del dia 31 de enero, donde se manifestd la negativa
de reconocimiento de las compras fraudulentas realizadas con mi tarjeta de crédito
CMR Falabella, la cual fue hurtada junto a mi cédula de ciudadania y celular el dia
& de enero de 2023 en el municipio de Calima mientraz disfrutaba de un paseo
familiar.

Tal como se exprest en €l comunicado anterior, una vez sucedidos los hechos se
empezdo a llamar al Banco para bloguear mi tafjeta, siendo imposible, pussto que la
misma linea daba por terminada la llamada, sin lograr tener éxito v comunicarme
COM UN 3S8s0T.

Ademas al intentaro por medio de |a linea del WhatsApp no brindaba ningdn mend
para poder realizar el blogueo de mi tarjeta de crédito puesto que no era desde mi
numero de celular, & lo cual se puede decir gue el sistema de servicio al cliente v
garantias que ustedes manejan no es el mas acto para responder al usuario en el
caso de emergencia, lo cual le facilitd a los ladrones realizar las compras.

En vista de esto, al dia siquiente al robo, viendo gue la comunicacion con ustedes
fue imposible, me tocd desplazarme a Cali para hacer el proceso presencialmente
en el Banco,donde me informaron que ya habian realizado compras por mas de 8
millones de pesos con mi tarjeta de crédito.

Sin embargo, & pesar de haber realizado la denuncia y bloqueo ante ustedes el dia
sabado 7 de enero, no genseraron ninguna alerta fransaccional al medio de pago
gue 2e utilizd para las compras que en este caso fue SUMUP Colombia, situacion
gue debia haberse realizado de forma inmediata por parte de ustedes, para que la
empresa SUMUP no desembolsaran el dinero a las cuentas, pues al realizar las
compraz el dia viemes 7 de enero, dicha empresa desembolza el dinero de las
transaccionas un dia habil después, es decir el dia lunes 9 de enero, en todo ese
fiempo ustedes como enfidad financiera no informaron para poder reversar esas
fransacciones.

Por todo ello, a las falencias que su Banco presenta en la atencion al cliente,
falencias en la fransmision de la informacion a los entes comespondientes,
negligencia al no actuar con la debida diligencia, no se pudo evitar gue los dineros



llegaran a las cuentas de los ladrones, por lo cual le comesponde a su entidad v al
ente asegurador asumir los cargos indebidos que se han realizado con mi tarjeta de
crédito acudiendo a los principios de debida diligencia que da la Ley 1328 de 2009
y demas aspectos de proteccidn del consumidor financiero que deben brindar las
entidades financieras. Por lo cual, k2 solicito me sean reintegradas las cantidades
sustraidas de forma indebida de mi tarjeta.

Manifiesto ademas gue se realizo el denuncit pertinente en el laxo de 24 horas que
exige la entidad bancaria.

Atentamente,

Maria Luisa Ayala Caballero

C.C.60.315.245 de Clcuta
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falabella y celular samsungBIEN_ASEGURADO NODOCUMENTOS: TARJETA DE (
CREDITO-DOCUMENTOSMARCA: CANTIDAD: 1VALOR: 8000000CARAC_BIEN: T
de celulares hurtados:EQUIPO DE COMUNICACION: CELULAR-EQUIPO DE COMU
EQUIPO DE COMUNICACIONMARCA1: SAMSUNGCANTIDAD1: 1VALOR1: 80000
PagolMEI1: 350726722374085Color1: BLANCONumerc_lineat: 3178291246bien_as
alguno de los siguientes tipos de violencia contra 13 victima?: Ninguna - ¢ Fue utilizac
parte de las personas que cometieron el delito?: NO - ;Le fue suministrada algun tip
vehiculo no motorizado (por ejemplo bicicleta) para cometer el delito o para alejarse
particulares del vehiculo (placa, marca, modelo, color, adornas, abolladuras, rayones
hecho?: 2 - ;Le han solicitado dinero a cambio de la devolucién de los bienes hurtad
que hubieran podido grabar los hechos?: NOSABE - (El bien hurtado ha sido recupe
Dario material y psicoldgico INFORMACION ADICIONAL DEL CASQ: detalle medio ¢

Dentro de los siguientes cinco (5) dias habiles 2 la fecha, usted recibira por este mec
funcionamiento.

Con el NUC usted puede hacerle seguimiento a su caso a través de cualquiera de lo

(i) La paaina web de la Fiscalia www.fiscalia.qov.co (vinculo de servicio al cludadano

¥/ i i §
iitps://outlook live.com/mail/0/inbox/id/AQMKADAWAT ZiZmYAZC1hOWM1 LWJkNDUtMDACLTchgBGAAADcka%2Fﬁv0027Yuprh6PxAcAhQG()0. -
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NUC 765206109176202300047 & -

@ Reenvié este mensaje el Lun 9/01/2023 5:49 PM.

Sistema_Penal@fiscalia.gov.co € & ~
Para: MARIA.AYALACA@HOTMAILt Dom 8/01/2023 1:58 AM

Seior(a):MARIA LUISA AYALA CABALLERO

Estimado(a) sefior(a)

La Fiscalia General de la Nacién le informa que a la denuncia presentada por usted ¢
765206109176202300047. La Informacion registrada en la noticia y que reposa en Iz

NUMERO UNICO
Fecha de Recepcion: 07/EM
Hora de Recepcion: 15:04
Departamento: Valle
Municipio: CAI_.I!
Entidad Receptora: Polici
Unidad Receptora: uBiC
Aio: 2023
Consecutivo: 47
Tipo de Noticia: DENLU
Delito Referente: HURT
Ley de Aplicabilidad: Ley9

DATOS DE LA Vi
Tipo documento de Identidad: CED\‘
Nimero documento de Identidad: 6031t
Nombres: MARI
Apellidos: AYAL
Género: MUJE
Lugar de Nacimiento Pais: Colon
Occiso?: NO

DATOS SOt

Fecha de comisién de los hechos: 06/EM
Hora de comisién de los hechos: 15:04
Departamento hechos: Valle
Municipio hechos: CALIt
Localidad o Zona:
Sitio Especifico: ESCE

n
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2029 RV: Ampliacion Denuncia NUC 765206109176202300047: Maria Lulsa Ayala C. - O
imi . ’ ificar ~

W Eliminar T Archivar (@) Informar ~ > Responder - &) Leido / No leido () Clas v

RV: Ampliacién Denuncia NUC 765206109176202300047 & ~

ATENTAMENTE,

MARTHA ENITH DIAZ P.
FISCAL 54 LOCAL

uisa Ayala C. [maiIto:maria.ayalaca@hotmail.com]

febrero de 2023 10:45 a. m.
lia.gov.co>

De: Maria Ll

Enviado el: miércoles, 1 de L :
para: Martha Enith Diaz palacios <marthae.diaz@fisca

Asunto: RE: Ampliacion Denuncia NUC 765206109176202300047

Buenos dias

Como ampliacién de |2 demanda incluyo lo siguiente:

presa de datafonos SUMUP que fueron con los que se efectuaran las

Se solicito informacion a la em
dad y nos dan informacion de las empresas que se le

compras con la tarjeta robada de mi propie
realizaron las compras.

Una de ellas es la empresa Tutty S.A.S con la direccion cra 31A #29-54, a la cual nos comunicamos y nos
dicen que ellos no poseen datafono que todas las compras las hacen de contado. Entonces no pareciera
ser cierto esto porque la empresa SUMUP nos envi6 las pruebas de las compras a la cual les anexo.
Pareciera que los ladrones llevaban el datafono inhalambrico porque la primera compra la realizaron a las
2:13 y dice que en la ciudad de Cali, y el robo se efectud en el Lago Calima en el estadio del Darien
aproximadamente entre la 1:30y 2 de la tarde, es imposible que se pudieran desplazarse a la ciudad de

cali al rededor de 15 minutos.

Anexo correo recibido de la empresa SUMUP

De: Maria Luisa Ayala C. <maria.ayalaca@hotmail.com>

Enviado: miércoles, 11 de enero de 2023 8:19 a. m.

Para: marthae,diaz @fiscalia.gov.co <marthae.diaz@fiscalia.gov.co>
Asunto: RV: Ampliacion Denuncia NUC 765206109176202300047

Buenos dias

Con el robo de la tarjeta de crédito del Banco Falabella se hicieron compras en los siguientes
establecimientos de comercio, pero no nos entregaron mas informacién en el banco porque se tiene una

reclamacion con el banco y que la fecha maxima para responder es el 31 de enero.

about:blank
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200 Correo: Maria Luisa Ayala C. - Outlook

Copia para comercio

Tutty S.A.S
2954 Carrera 31A # 29 - 54
760001 Cali
Colombia
Ne de comercio: MC2NQKUL
Ne de operacion: TSNEPHMXS7
000AJI13Q

ID del terminal:
N2 de factura $20230000014

simplificada:
Mastercard
sokkok kkkk kkk% 0118

Lectura de chip

Venta
06 de ene de 2023 a las 14:11
hrs

Importe personalizado
Cantidad $4.285.000

Mok LUSA

A(;epto el pago de la cantidad
mencionada conforme al acuerdo con
el emisor de la tarjeta

Modo de autorizacion: i
Cddigo de QEST)E"GJ;
autorizacién:

Datos EMV: A0000000041010/0000008

https://outlook.live.
ive.com/mail/0fd/AQMKADAWAT ZIZmYAZC1 hOWM1LWJKNDUMDACLTAWCGBGAAADCkmJ%2FftvO027YuypChEPACANQB00XMS0. .
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Copia para comercio

Tutty S.A.S
2954 Carrera 31A # 29 - 54
760001 Cali
Colombia
N2 de comercio: MC2NQKUL
Ne de operacion: TC6TTXQ339
ID del terminal: 000AJI3Q
Ne de factura 520230000015
simplificada:
Mastercard
skokokok kokkk kKK 9118
Lectura de chip
Venta
06 de ene de 2023 a las 14:13
hrs

Importe personalizado
Cantidad $1.985.000

Mag i L uss

Acepto el pago de la cantidad
mencionada conforme al acuerdo con
el emisor de la tarjeta

Modo de autorizacion: Emisor
Codigo de 979681
autorizacion:

Datos EMV: A0000000041010/0000008

https; i
ips:/foutiook live.com/mail/0fid/AQMKADAWATZIZmYAZC1hOWM1 LWJkNDUtMDACLTAngBGAAADcka"/o

Correo: Maria Luisa Ayala C. - Outlook

e

2Fﬁv0027Yuprh6PtAcAh0600Xm50. -~ o
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Correo: Maria Luisa Ayala C. - Outlook

Copia para comercio

Metalisteria Cordoba
24A05 Calle 260este # 4 A

05
760001 Cali
Colombia

N2 de comercio: M23QMTP3
Ne de operacion: TG29ACEKME
ID del terminal: 000A)ZPJ
N¢ de factura 520230000011
simplificada:

Mastercard

sk kokokk dokRk 9118
Lectura de chip

Venta
06 de ene de 2023 a las 15:10
hrs

Importe personalizado

Cantidad $985.000

Macin LUISA

Acepto el pago de la cantidad
mencionada conforme al acuerdo con
el emisor de la tarjeta

Modo de autorizacion: Emisor
Codligo de 996193
autorizacion:

Natnc FMV: ANNNONNNNATNTN/NONNNNK

htts:foutiook v, com/maili0id/AQMKADAWATZiZmYAZCAHOWM1LWJKNDUMDACLTAWCGBGAAADCKM%2F Y0027 YuypCHEPIAGANQB0OXmSo. . 23



—— . s

1214123, 20:37
. Correo: Maria Luisa Ayala C. - Outiook

Copia para comercio

Metalisteria Cordoba
24A05 Calle 260este # 4 A

05
760001 Cali
Colombia

N2 de comercio: M23QMTP3
N2 de operacion: TTMV6EVF6M3
ID del terminal: 000A)ZP)
N2 de factura S20230000013
simplificada:

Mastercard

sk kkokk k%% Q118
Lectura de chip

Venta
06 de ene de 2023 a las 15:11
hrs

Importe personalizado
Cantidad $798.500

\'\\”\\(\\XLU‘BV

Acepto el pago de la cantidad
mencionada conforme al acuerdo con
el emisor de la tarjeta

Modo de autorizacion: Emisor

Cédigo de 996367

autorizacion:

Natnc FMV/: ANNNNNANNNATNOTN/ANNNNNR 23

50...
hitps:lioutiook ve.com/maill0d/AGMKADAWATZiZmYAZCThOWM1LWJKNDUIMDACLTAWCGBGAAADCKM%2F VO02TYuypChEPIACARQB00X
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Hola Maria,

Respuesta a tu radicado No. 7835524

Recibimos tu reclamacion, en donde nos informas que desconoces (4) compras
realizadas el 6 de enero del afio en curso en los comercios SUMUP METALISTERIA y
TUTTY S A S, por un valor total de $ 8.053.500,00.

Te confirmamos que procedimos a realizar el analisis al interior del Banco,
encontrando que las compras fueron realizadas de forma presencial, es decir,

mediante lectura de Chip/Pin con la Tarjeta original.

Debes tener presente que, para poderlas efectuar, fue necesario presentar el
plastico de tu Tarjeta de Crédito (producto bajo tu custodia) en los establecimientos

comerciales.

De acuerdo con lo anterior, lamentamos informarte que no es paosible atender tu
reclamacion de manera favorable, ya que el evento presentado (hurto) hace parte
de una situacién externa a Banco Falabella, reiterando que la custodia y el bloqueo
oportuno de los productos y el APP es responsabilidad de quien los porta y no de

Banco Falabella.
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En Banco Falabella, estamos comprometidos a ofrecerte un excelente servicio.

Consulta la informacion de nuestros canales de atencion en la pagina web
www.bancofalabella.com.co en la seccion canales o puedes escribirnos por
WhatsApp a la Unica linea verificada + 57 1 58788000, no olvides incluir el + al
guardar el ndmero en tus contactos, tan pronto ingreses al chat escribe “Atencion
Preferencial” o dando clic aqui.

<
o
w
o
=
<
=
s
=
(=]
=
w
[a)
=
w
=
Z
o
w
o
-
wu
(o]
[a]
-
|
]
]
=
>

Gracias,

Equipo de Experiencia del Cliente.
Banco Falabella S.A.

Fecha: 31 de enero de 2023

Proyectd: 7835924
Revisd: jguti

a Por tu sequridad no abras correos electronicos o links que
en cuenta desconozcas

Defensor del Consumidor Financiero

onsalve.

Defensor del Consumidor Financie incipal: Dr. Dario Laguado M
Y fo princioes 3 ion: de lunes a viernes de 8:00 AW

Defensar del Consumidor Financiero Suplente: Dr. Carlos Duran Preciado. / Horarios de atenci
¢ a6:00 PM / Direccion: Calle 70A N 11-83 Quinta Camacho - Bogota D.C R
orreo electrénico: reclamaciones@defensorialg.com.co / Teléfonos: (601) 211 0351 - 320398 1187

Pagina Web: www.defensorialg.com.co
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iHola Maria Luisa!
Respuesta a tu Derecho de Peticion No. 8129551.

En atencion al derecho de peticion por ti radicado a nuestra entidad, nos permitimos pronunciarnos
a continuacion:

Sobre el particular te aclaramos respetuosamente que, el hurto no hace parte de un evento asociado
a la responsabilidad del Banco, reiterandose que el porte y custodia del plastico y clave (PIN) de la
Tarjeta de Crédito CMR es tu responsabilidad como titular y que no es nuestro Banco, sino el
comercio quien debe validar que la persona que realiza la compra a través de la Tarjeta de Crédito
es su respectivo duefio, motivo por el cual no es procedente que nuestra Entidad asuma
econémicamente las compras que desconoces, invitdndote nuevamente a radicar tu solicitud de
devolucién de las compras directamente al comercio donde se realizaron.

Ahora bien, te aclaramos que nuestra entidad como establecimiento de crédito vigilado por la
Superintendencia Financiera de Colombia y bajo el objeto social restringido segin el Estatuto
Organico del Sistema Financiero, no ejerce las actividades de archivo de comprobantes de compras
en comercios, informacion detallada de las mismas o relacionada con el transporte y
comercializacion de los productos adquiridos con ellas, simplemente funge como un medio de pago
para la adquisicién de bienes y servicios por parte de los consumidores financieros que utilizan los
productos de Tarjeta de Crédito o Débito de nuestro Banco Falabella S.A., de alli la imposibilidad que
le asiste a nuestra entidad de suministrarte el comprobante o mas datos de las compras, tales como:

I.  Datos de identificacion e informacién del comprador.

Il.  Producto(s) que se compro{aron).
lll.  Comprobante de compra del(los) producto(s) adquirido(s).
IV.  Direccién IP o lugar donde se realizé o entrego la compra.
V.  Trazabilidad de entrega.

VI.  Empresa trasportadora.
VII.  Numero de datafono donde se realizé el pago de la compra.
VIl Video del momento en que se realizé la compra.

Nuestro Banco en estos casos no tiene la forma de conocer los datos antes relacionados, pues le
refieren de manera exclusiva al establecimiento de comercio precisando que las Tarjetas de Crédito
CMR otorgadas por nuestro Banco son exclusivamente un medio de pago para la adquisicién de
bienes y servicios adquiridos por los consumidores financieros en establecimientos de comercio

i i Por tu seguridad no abras correos electronicos o links que
en cuenta desconozcas

Defensor del Consumidor Financiero
Defensor del Consumidor £ i inci 0. Dar ] Monsalve
; ot Financiero principal: Or. Dar o Leguedo Monsalve.
Defensor del Consumidor Financiero Suplente: Dr. Carlos Duran Prec ada, / Horarios de atencion: de lunes 3 viernes de 8:00 AM
 26:00 PM / Direcci6n: Calie 70A N 11 83 Quinta Camacho - Bogota D.C
Correo electronico: reciamacionestdefensorialg.com.co / Teléfonos: (€01) 211 0351 - 320 398 1187
Pagina Web: www: defensoralg.com.co
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presencial y no presencial.

De la misma manera te aclaramos que, el bloqueo de tu Tarjeta de Crédito CMR no es necesario
realizarlo desde tu nimero de celular en razén a que las validaciones internas se realizan con el
nimero de tu cédula y otros datos personales, adicionalmente puedes observar en el sitio web del
Banco que hay un link directo para reportar tu Tarjeta en caso de robo o extravio, como se observa

en la siguiente imagen:

(©) ROBO O EXTRAVIO

Adicionalmente, te informamos que las 4 compras por ti objetadas fueron presenciales en
establecimientos nacionales TUTTY S.A.51990 y METALISTERIA CORDOBA, bajo la lectura del chip
evidenciandose el porte y custodia del plastico, se observan 2 reintentos (rechazados), lo cual genera
alerta por comportamiento sospechoso habiendo procedido el Banco a realizar bloqueos
preventivos y el respectivo reporte de tus datos en bases internas del Banco, no se evidencia
intentos de vulnerabilidad en el portal bancario y se procede finalmente a realizar el bloqueo
definitivo del plastico de tu Tarjeta una vez el Banco tiene conocimiento formal de la situacién por ti
manifestada, precisando que no evidenciamos intenciéon de contacto antes de las compras
reclamadas. Se verifico la pagina web de la policia nacional sin encontrarse denuncio por extravio
de la tarjeta, habiendo el Banco notificado al nimero de celular por ti registrado ante el Banco las

compras que desconoces, seglin se detalla a continuacion:

MOENCIA FINANCIERA

DE COLOMBIA

SUPERINTE

VIGILADO

: S Nim. Nim,
i ‘Fn‘c.halnicml‘ s e Enviado | Accién SMS

10 BANCO FALABELLA, informa compra aprobada 4.285.000 06/01/2023 14:12 contu larjeta
06/01/2023 14:12:
stk otz (MmANMG, R K *9118 Mas info: WhatsApp http%3A%2F %2Fow ly%2FYnBL30gylN. EnTU YS.AS1930

; i 9851 14:43 con'tu tarjeta
06/01/2023 14:13:44| 6031524 BANCO FALABELLA, informa compra aprobada 1.985.000 0610172023
Mpks s, A o *118 Mas info: WhatsApp http%3A%2F %2F owly%2FYnBL30GyEN. EnTUTTYSAS19%0

BANCO FALABELLA, informa compra aprobada 985.000 06101/2023 15:10 con lu tareta

06/017202315:10:58| 60315245 (3178291246 Si 0K *9118.Mas info: WhatsApp mp%i!A%ZF%ZFowa%ZFYr.BL30qMGN. EnMETALSTERA
CORD

BANCO FALABELLA, irforma compra aprobada 798,500 06/01/2023 15:12 con tutarjeta

06/01/2023 15:12:28| 60315245 |3178291246 Si oK *9118.Mas info: WhatsApp hﬂp%SA%ZF%ZFow.ly%lFYnBLI!quﬁN EnMETALISTERA
CORD

a Por tu sequridad no gbras correos electronicos o links que
en cuenta desconozcas
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Defensor del Consumidor Financiero

Laguado Monsalve.

de lunes a viernes de 8:00 AM

Defensor del Consumidor Financi ot X
R, s s > anciero principal: Or. Daro
Defensor del Consumidor Financiero Suplente: Dr. Carlos Durén Prec ado, / Horarios de atencion:
¢ .3 6:00 PM / Direccion: Calic 70AN 11 83 Quinta Czmacho - Bogota D.C
orreo electronico: reciamacionesé defencorialg.com.co / Teléfonos: (E01) 211 0351 - 320398 1187
Pagina Web: wwaw defensonalg.com.ca
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4. Elbotdn "Robo o extravio” que se encuentra en la pagina principal de nuestra
ha, a traves

pagina web w w.bancofalabella.com.co en su parte inferior derec
del cual puede direccionarte de manera directa con uno de nuestros asesores
ma pagina web.

a través de nuestra mis
(O ROBOO EXTRAVIO

informacion de nuestros canales de atencién en la pagina web
la.com.co en la seccion canales o puedes escribirnos por
linea verificada + 57 1 58788000, no olvides incluir el + al
tus contactos, tan pronto ingreses al chat escribe “Atencion

Consulta 13
www.bancofalabel
WhatsApp a la Unica
guardar el numero en
Preferencial” o dando clic agui.

Gracias,
Equipo de Experiencia del Cliente.

Banco Falabella S.A.
Fecha: 27 de febrero de 2023

Proyecto: lemorenos
Cansecutivo: 8249868

DE COLOMBIA

VIGILADO SUPERINTENDENCIA FINANCIERA

ﬁ Por tu sequridad no abras correos electronicos links que
en cuenta desconozcas

Defensor del Consumidor Financiero

Def i : X
efensor del Consumidor Financiero principal: Dr. Daric Laguado Monsalve.
iernes de 8:00 AM

De i i i
fensor del Consumidor F|r;a£ggr;MS;J%l‘ente{ pr: Carlos Duran Preciado. / Horarios de atencién: de lunes 8V
Corras electrénic(‘x i ireccion: Calle ?QA N 11-83 Quinta Camacho - Bogota D.C
clamaciones@defensorialg.com.co / Teléfonos: (601) 211 0351 - 320 398 1187
Pagina Web: www.defensorialo.com.c.o -
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iHola Maria Luisa!

Respuesta a tu comunicacion radicada en la Superintendencia
Financiera No. 1561676382948294425.

En atencion ala queja allegada ante la Superintendencia Financiera de Colombia, te informamos que
realizadas las validaciones encontramos que en tu Tarjeta de Crédito CMR se registraron de manera
exitosa las siguientes transacciones que desconoces, evidenciada en esta imagen de tu extracto de

enero de 2023:

06/01/2023 SUMUP*METALISTERIA CORCR 1 $798.500,00 . 1/24
=3 06/01/2023 SuUMU P*METALISTERIACORCR 1 $ 985.000,00 1/24
2 06/01/2023 SUMU P*TUTTYSASCR11B 9 $ 1.985.000,00 1/24
Es
5_5, 06/01/2023 SUMUP*TUTTYSASCR11B9 $ 4.285.000,00 1/24
%3 Estas transacciones se realizaron de manera presencial bajo lectura del chip del plastico de tu Tarjeta
§ de Crédito CMR, cuyo porte y custodia es tu responsabilidad como titular, aclarando que las Tarjetas
7 de Crédito CMR otorgadas por nuestro Banco son exclusivamente un medio de pago para la
(o] adquisicién de bienes y servicios adquiridos por los consumidores financieros en establecimientos
2 de comercio presencial y no presencial.
-
L onl
}_9‘ De igual forma, aclaramos que son los establecimientos de comercio quienes deben cerciorarse de
> realizar las validaciones, a fin de confirmar que la persona que realiza la compra a través de la Tarjeta

de Crédito es su respectivo titular, sin que nuestro Banco tenga injerencia alguna en el proceso de

esta validacion que debe realizar el comercio.

ificado de Productos publicado en el
_com.co/informacion-clientes,
“Firma Contrato Unificado de
“REGLAMENTO

Lo anterior, teniendo en cuenta lo previsto en el Contrato Un
siguiente enlace de nuestra pagina web https://www.bancofalabella
el cual fue de tu conocimiento segtin se observa en el documento
Productos” que suscribiste, adjunto como Anexo 1, cuyo numeral 2.3. de su seccion
PARA EL MANEJO DE TARJETA DE CREDITO”, establece:

“La entrega de la Tarjeta y el elemento de seguridad definido como clave, sé hace en
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consideracion a las condiciones personales de EL CLIENTE y a la informacién por él
suministrada, por tanto, la Tarjeta tendrd cardcter personal e intransferible y podrd ser
utilizada exclusivamente por EL CLIENTE: a) Como medio de pago en la adquisicién de bienes
o servicios o para efectuar avances en efectivo b) en tanto establecimiento con quien EL
BANCO o cualquiera de las afiliadas o vinculadas a esta haya celebrado o llegue a celebrar
acuerdos, contratos o convenios para la utilizacién de la Tarjeta (“los establecimientos” )c)en
Colombia o en el exterior d) a través de medios electrénicos u otros mecanismos autorizados,
mediante el uso de procedimientos, claves de acceso o autorizaciones electrénicas.”

De igual forma, mediante la clausula “DECIMAQUINTA: EXONERIS:CION DE RESPONSABILIDAD” de la
seccion “REGLAMENTO PARA EL MANEJO DE TARJETA DE CREDITO” del Contrato Unificado de
Productos (CUP) antes mencionado, también informamos:

“£L BANCO no asume responsabilidad en caso de que cualquier establecimiento dfiliado a la
red o redes de la tarjeta se niegue a admitir el uso de la tarjeta y tampoco serd responsable
de lo cantidad, calidad, marca, prestacion o cualquier otro aspecto de las mercancias o
servicios que adquiera u obtenga EL CLIENTE con la tarjeta, asuntos todos que deberdn ser
resueltos directamente por EL CLIENTE, con el proveedor o afiliado.”

En virtud de lo anterior, la solicitud de reversion y/o reintegro del valor de la compra debes radicarla
directamente ante los comercios donde se realizaron.

NOEKCIA FINANCIERA

DE COLOMBIA

£

Adicionalmente, dentro de la investigacion encontramos que las transacciones que desconoces te
fueron notificadas inmediatamente y el mismo dia en que se realizaron, por medio de mensaje de
texto (SMS) enviado al celular por ti reportado al Banco. Se verifico la pagina web de la policia
nacional sin encontrarse denuncio por extravié de la tarjeta y en tu reclamo informas haber sido
victima del hurto de tu Tarjeta de Crédito CMR. Sin intentos de vulnerabilidad en el portal bancario
Y manifiestas haber sido victima de hurto.

SUPERINT

VIGILADO

Por lo anterior, lamentamos el hurto del plastico de tu Tarjeta, sin embargo, teniendo en cuenta lo
anteriormente mencionado y las politicas establecidas por nuestro Banco, respetuosamente nos
permitimos aclarar que el hurto no hace parte de un evento asociado a la responsabilidad de nuestro
Banco Falabella, motivo por el cual no es procedente que asumamos econdmicamente las compras

que desconoces y te invitamos a dirigir la solicitud de devolucidn de estas compras al comercio
donde se realizaron.

Conrelacién a la denuncia penal adjunta por ti en esta peticion, confirmamos que no es competencia
de nuestro Banco Falabella S.A. pronunciarse sobre un tema que esta en investigacion y del cual
estamos a la espera de los resultados u 6rdenes legales dadas por parte de la entidad competente.
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canales de atencién en la pagina W‘eb
es escribirnos por WhatsApp 3 la Unica
| nimero en tus contactos, tan

Consulta la informacion de nuestros
www.bancofalabella.com.co en la seccién canales o pued
linea verificada + 57 1 58788000, no olvides incluir el + al guardar e
pronto ingreses al chat escribe “ptencion Preferencial” o dando clic aqui.

Gracias,
Equipo de Experiencia del Cliente.

Banco Falabella S.A.

Fecha: 20 de febrero de 2023
Proyecto: smaguirreb
Consecutivo: 8184006
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& sumyp:

Bogota D.C., 31 de enero de 2023

Referencia: Respuesta a solicitud

Hola Maria Luisa,

Para SumUp Medios de Pagos Colombia S.A.S (en adelante, la Compaiiia), es
fundamental apoyar a los pequefios y medianos comercios, asi como el crecimientlo de

los mismos y crear una cultura de transparencia y respeto entre los comerciantes y los
titulares de los instrumentos de pago.

Respecto a tu solicitud de informacion:

e El dia 12 de enero de 2023, se radicé una solicitud de informacién dirigido a
SumUp, a través del correo electronico ayuda@sumup.co con caso No.
26602878. En dicho documento, se solicité (La sefiora MARIA LUISA AYALA
CABALLERO, identificada con cédula de ciudadania 60.315.245 y propietaria de
la Tarjeta de Crédito CMR Falabella #************9118 informa que fue victima de
hurto el dia 06 de enero de 2023, de la tarjeta de crédito CMR Falabella, su cedula
de ciudadania y su teléfono celular, y pide suministrar informacion de los
comercios y las cuentas bancarias donde se realizaron varias transacciones con
su tarjeta de crédito #***********9118, y que manifiesta ser fraudulentas dado que
ella no las realizo, y donde se utilizaron datafonos SumUp Air, como medio de
pago en los comercios TUTTY S.A.S.y METALISTERIA CORDOBA, lo anterior
para proceder con la investigacion que corresponda).

Informacion en relacién a las transacciones realizadas el dia 06 de enero de 2023 con
una tarjeta de la cual eres la titular terminada el ***9118 por los siguientes valores:

TCBTTXQ339 COP1,985,000.00
TSNEPHMXS7 COP4,285,000.00
TTMV6VF6M3 COP798,500.00
TG29ACEKME COP985,000.00



B sumup:

encontrandonos dentro del término legal, a continuacién nos
tu solicitud de informacion:

permitimos dar respuesta @

los comercios que Sé

Hemos verificado que las transacciones se llevaron a cabo en
nta presente,

evidencian en los soportes que facilitaremos, a través de la modalidad de ve
e indispensable para su ejecucion la presentacion del instrumento de pago.

por lo que fu Qleci Sb: _
Einalmente, hemos dado inicio a una investigacion interna para prevenir la ocurrencia de
estos casos en el futuro y determinar el comercio que realiz6 las transacciones.

cio de lo anterior, te informamos que las transacciones fueron dispersadas al
oda vez que al momento de la ocurrencia de las transacciones la tarjeta no se
y tampoco recibimos ningtin bloqueo o alerta por parte del banco
lo que las mismas fueron aprobadas.

Sin perjui
comercio t
encontraba bloqueada
emisor de la tarjeta, por
informarte que este tipo de situacion se consideran disputas

las cuales deben ser resueltas directamente por la entidad emisora
de Ia tarjeta quien tiene la carga de validar la seguridad de tus transacciones y tus
instrumentos de pago, y en segunda instancia con entidades gubernamentales,

como la Superintendencia de Industria y Comercio.

Queremos
comerciales,

Adicional a lo anterior, te indicamos que SumUp Medios de Pagos Colombia S.A.S., en
su calidad de procesador de pagos contratado por el comercio, no tiene la facultad de
hacer la devolucion del dinero en referencia pues el mismo ya fue pagado al comercio.
Conforme a nuestros términos y condiciones publicados en nuestra péagina web

httos://sumup.co/terms/) la Compaiiia SumUp actiia meramente como un mandatario.

(https://sumup.co/terms/
Por lo anterior, SumUp, no hace parte de la relacién comercial establecida entre el

comerciante y los titulares de los instrumentos de pago.

Te informamos que adjunto a este documento, encontraras los soportes de las
transacciones en cuestion en donde se identifican los datos del comercioy la informacion
del instrumento de pago utilizado para la ejecucion de estas.

Por Ultimo, te confirmamos que no podemos entregar informacién diferente a la
anteriormente mencionada de acuerdo con la ley de proteccion de datos personales Ley

1581 de 2012.

Esperamos haber resuelto de esta manera la solicitud de informacion presentada, y que
se logre pronta solucién en un feliz término.

Atentamente,

SumUp Medios de Pagos Colombia S.A.S



