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Sentencia N° 59

1. OBJETO DEL PROVEIDO

Corresponde al Despacho dirimir en primera instancia el reclamo constitucional impetrado por el
ciudadano JORGE ARMANDO DELGADO NAVEROS, en contra del BANCO DAVIVIENDA SA,
CARLOS MARIO SERNA JARAMILLO y PATRICIA AMELIA ROJAS (DEFENSORES DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO DEL BANCO DAVIVIENDA SA), INCOCREDITO, REDEBAN y



CREDIBANCO, tramite donde se vincul6 de forma oficiosa y en el extremo accionado a la
FISCALIA 17 SECCIONAL DE CARTAGO, al establecimiento de comercio PRODUCCION DE
EVENTOS y ESPECTACULOS TRES CORAZONES SAS, CREDENCIAL ANDINA INC SAS,
DELEGATURA PARA FUNCIONES JURISDICCIONALES DE LA SUPERINTENDENCIA
FINANCIERA, CIFIN SAS y DATACREDITO (EXPERIAN COLOMBIA SA), en razén a la presunta
vulneracion de los derechos fundamentales de PETICION, MINIMO VITAL, DEBIDO PROCESO y
HABEAS DATA.

2. ANTECEDENTES

El ciudadano JORGE ARMANDO DELGADO NAVEROS, acude ante la jurisdiccion constitucional
segun el mecanismo consagrado en el articulo 86 de la Carta, exponiendo los siguientes hechos!:

* Inicia su relato manifestando que encontrandose en el Lago Calima siendo
aproximadamente las 5:00 pm del 4 de enero de 2020, llegaron a su teléfono movil
mensajes anunciado compras hechas a las 4:32 pm y 4:35 pm de ese dia a través de sus
tarjetas de crédito VISA terminada en 1160 y MASTER terminada en 1163 respectivamente,
las cuales aduce no haber hecho por lo que procedio a reportar dichas transacciones como
sospechosas por conducto del Banco Davivienda como emisor de las mencionadas tarjetas.

* Continuando con su exposicion relata que recibié el 17 de enero via correo electrénico
respuesta del Establecimiento Bancario, informando que esas compras se habian efectuado
de manera normal y de forma presencial, en otras palabras, el Banco aduce que para esas
transacciones fue necesaria la utilizacion del plastico cuya custodia es responsabilidad del
titular.

* Sefiala que consecuencia de esa primera respuesta, solicitdé reconsideracion de la misma,
respuesta que con fecha enero 31 fue ratificada por el Banco Davivienda. Ante la
inconformidad, presentd derecho de peticion por escrito en la oficina del Banco Davivienda
en Cartago, del cual a la fecha de presentacion del tramite constitucional no habia recibido
respuesta.

* Agrega que es curioso como la compra por valor de $1°485.000= de enero 4 de 2020 a las
4:34 pm de la franquicia VISA fue declinada por el Banco en razon a inconsistencias, pero
para el caso de la MASTER que fue el mismo dia y promediando la misma hora no ocurri6
algo semejante.

* Indica que el 11 de febrero de 2020 en el extracto de la TC MASTER se incorpor6 la compra
que a su criterio fue fraudulenta, la cual fue a una cuota por lo que el pago minimo fue por
valor de $3°519.172.00 afectando su derecho al Minimo Vital.
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» Censura que el Banco no haya acogido sus reclamos ante lo evidente del fraude del que fue
objeto, al manifestar que era imposible para él, realizar las comprar antes citadas como
quiera que el establecimiento de comercio en el que efectuaron las compras se encuentra
en Santiago de Cali y él como titular de aquellas se encontraba a mas de 100 kms de
distancia en ese momento, ademas de no estar acostumbrado a transacciones por valores
tan elevados.

* También muestra su inconformidad frente al proceder del Banco en materia de seguridad ya
que a su sentir la sociedad identificada con la razon social “Produccion de Eventos y
Espectaculos Tres Corazones SAS” al tener menos de dos meses de haberse matriculado
en la Camara de Comercio de Cali al momento del ilicito y con activos de $1°500.000.00,
dejaba entrever que era una empresa fachada para estafar. Sobre ese establecimiento,
menciond que de acuerdo a la informacion consignada en el Certificado de Existencia y
Representacion Legal, este se ubica en la calle 30 N° 2BN-38 vy al verificar en el sitio se
tiene que lo mas proximo a esa nomenclatura es la calle 30 N° 2BN-42 en donde funciona
un negocio de auto lujos, en lo atinente al abonado celular registrado en dicho certificado
nadie responde a las llamadas telefonicas.

* Con relacién al cupo asignado a la TC MASTER terminada en 1163 que era de
$3°800.000.00, que para la fecha del hurto tenia disponible $2°0006.092.00, se cuestiona los
motivos del Banco para autorizar una compra por $3.130.000.00, sin la debida autorizacion
del titular de la Tarjeta de Crédito.

* Asimismo, inconforme con la no solucién de su reclamo, acudi6 a la Defensoria del
Consumidor Financiero del Banco Davivienda radicando queja el 24 de enero de 2020, de la
cual obtuvo respuesta el 30 de la misma calenda notificandolo de la admision de la demanda
en proceso verbal sumario ante la Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de la

Superintendencia Financiera.

3. IDENTIDAD DE LAS PARTES

Como directo afectado interviene JORGE ARMANDO DELGADO NAVEROS, identificado con la
cédula de ciudadania N° 1.112.773.509, aportando como direccion para notificaciones la calle 43 N°
2-171 de Cartago? o a través del correo electrénico jadn.ibex@hotmail.com

En el extremo pasivo se presenta el BANCO DAVIVIENDA SA, CARLOS MARIO SERNA
JARAMILLO y PATRICIA AMELIA ROJAS (DEFENSORES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
DEL BANCO DAVIVIENDA SA), INCOCREDITO, REDEBAN y CREDIBANCO. De forma oficiosa
se vinculd en el extremo accionado a la FISCALIA 17 SECCIONAL DE CARTAGO, al
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establecimiento de comercio PRODUCCION DE EVENTOS y ESPECTACULOS TRES
CORAZONES SAS, CREDENCIAL ANDINA INC SAS, DELEGATURA PARA FUNCIONES
JURISDICCIONALES DE LA SUPERINTENDENCIA FINANCIERA, CIFIN SAS y DATACREDITO
(EXPERIAN COLOMBIA SA).

4. TRAMITE PROCESAL

Mediante auto 713 del 25 de febrero de 2020, se dispuso admitir y tramitar la accién constitucional,
ordenando ademas la notificacion a las partes accionadas y a las entidades vinculadas a fin de que
ejercieran su derecho de defensa y contradiccion.

Dentro del término se pronunciaron:

FISCALIA GENERAL DE LA NACION, DELEGADA 17 SECCIONAL DE CARTAGO*

Se pronuncié a través del Doctor. Gustavo Adolfo Castro Cataino, como Coordinador de la Unidad
Seccional y Local de Fiscalias de Cartago manifestando que acude a responder esta accion
constitucional en la medida que la actual Fiscal 17 Seccional, doctora Diana Beatriz Herrera

Londofio se encuentra en comision en el Distrito de Buenaventura.

En lo tocante al auto admisorio, esto es, el de obtener copia de la carpeta contentiva de la
investigacion 76-520-61-09-176-2020-00104-00; se tiene que la denuncia fue recibida via electronica
por parte de Jorge Armando Delgado Naveros, donde hasta la fecha se tiene una busqueda

selectiva en bases de datos y érdenes a la policia judicial para actos de investigacion.

SUPERINTENDENCIA FINANCIERA - Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales®

Dentro del término de ley, a través del Doctor. Alvaro Andrés Torres Ojeda, en calidad de
Coordinador Grupo Contencioso Administrativo Dos, indica que el 24 de enero de 2020 se presentd
una accidn de proteccion al consumidor financiero por parte de Jorge Armando Delgado Naveros,

contra el Banco Davivienda.
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Refiriéndose a la demanda presentada por el actor, relaciono la siguiente cronologia:

* Enero 27 de 2020, se expidié informe secretarial indicativo de la solicitud del Jorge Armando

Delgado Naveros de declaracion de responsabilidad de la entidad demandada.

* Enero 29, se admiti6 la demanda de accion de proteccion al consumidor de minima cuantia,
de la que se corri¢ traslado al Banco Davivienda para su notificacion, la cual al no haberse

podido realizar de manera personal, se procedid a hacerlo por aviso.

Concluida esa etapa, una vez se reciba la contestacion de la demanda, se proseguira con el tramite.

También aduce falta de legitimacion por pasiva en razén a que la entidad (Superintendencia
Financiera) no es la responsable de la conducta que origin6 el dafio reclamado por el accionante ni
por accion, ni por omision. Afirma que el hecho de estar cursando una accion de proteccion al
consumidor no se traduce en tener responsabilidad, maxime cuando aun se esta a la espera de la

respuesta del Banco Davivienda.

EXPERIAN COLOMBIA SAS

Esta central de riesgo, acude a responder por medio de la Doctora. Luz Andrea Gonzalez Navarrete.
Manifestd que de la historia crediticia del accionante verificada a febrero 28 de 2020, no registra
informacidn negativa respecto a las obligaciones adquiridas con el Banco Davivienda, a nombre del

actor.

Bajo esos parametros, solicitd al Despacho negar el amparo pretendido por el actor.

CIFIN (TransUnion)’

Dentro del término de ley, a través del Doctor. Juan David Pradilla Salazar en calidad de
apoderado, indica que a la fecha febrero 27 de 2020 a las 14:06 horas no se evidencid frente a la
fuente Banco Davivienda SA, datos negativos, solicitando la desvinculacion al no haber incurrido en

afectaciones a los derechos fundamentales del sefior Delgado Naveros.

ASOCIACION PARA LA INVESTIGACION, INFORMACION Y CONTROL DE SISTEMAS DE
TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO - INCOCREDITO®
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Actuando a través del doctor José Gordon Malagdon, manifiesta que en las ventas efectuadas con
tarjetas de crédito como medio de pago, se efectuan dentro de un sistema en el que participan las
entidades financieras emisoras de las tarjetas, los tarjetahabientes, los establecimientos de comercio
y las entidades administradoras del sistema como lo son Credibanco VISA o Redeban Multicolor.

En cuanto a la composicion de la entidad, refiere que las administradoras se asociaron para
contrarrestar el riesgo potencial o real a través de INCOCREDITO, asociacion de tipo gremial que
tiene como objeto la vigilancia, prevencion y control de la seguridad de las tarjetas y la investigacion
de las presuntas o reales irregularidades que se cometan en virtud de la recepcion y uso de esos

elementos.

Ahora bien, respecto del establecimiento de comercio EVENTOS Y ESPECTACULOS TRES DE
CORAZONES, puntualizo:

“se encuentra identificado para el sistema de tarjetas con el Merchant ID 17303231 ubicado en la calle 30 N° 2BN-38 en
la ciudad de Cali, ingreso al sistema de tarjeta el 04 de diciembre de 2019, mediante contrato de afiliacién que suscribié
con BANCOLOMBIA su Banco Adquirente y como representante legal figura Diana Ruiz, identificada con la cédula N°
66.958.987.

INCOCREDITO a instancias de Redeban Multicolor recibe solicitud de adelantar proceso de investigacién y bloqueo al
MID del comercio el 30 de diciembre de 2019, novedades que son autorizadas por Bancolombia como Banco Adquirente
el 8 de enero de 2020, debido a que el comercio presentaba comportamiento irreqular estando recién afiliado por montos

altos y con tarjetas de emision internacional”

Agrega que para el 9 de enero de 2020, se realiz6 visita al establecimiento de comercio donde
ademas se intenta notificarle la apertura de investigacion y bloqueo del MID, el fin de la visita era
entre otras cosas, determinar las circunstancias de cémo se llevaron a cabo las transacciones objeto
de investigacion, establecer la infraestructura, procedimientos de seguridad operativa, actividad
economica y mobiliario del comercio, situacion que se vio frustrada al no existir la direccion, como

tampoco hubo respuesta a los correos electronicos enviados.

También menciona que hasta ese momento, no se veian involucradas las transacciones efectuadas
por el actor, al no haber sido solicitadas dentro de la investigacion por parte de Redeban Multicolor,
aclarando que los hallazgos recolectados en la visita practicada a EVENTOS Y ESPECTACULOS
TRES DE CORAZONES le fueron entregados el 29 de enero de 2020 a Bancolombia como Banco
Adquirente y dicho establecimiento actualmente se encuentra bloqueado como medida preventiva.
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Concluye su intervencion exponiendo que INCOCREDITO ha cumplido con el procedimiento en la
investigacion adelantada al establecimiento de comercio, resaltando que esta asociacion de tipo
gremial solo actla a solicitud de las redes de pago de bajo valor y/o entidades financieras y no hace
parte de ningin Comité Regional de Seguridad. Por lo tanto estima que no han vulnerado los

derechos fundamentales que reclama el accionante.

BANCO DAVIVIENDA SA3?

Acude a dar respuesta al respectivo traslado de la accion constitucional por medio del Director de la
Agencia Cartago, doctor Juan Carlos Ramirez Zuluaga. Solicita desestimar por improcedente el
reclamo tuitivo del sefior Delgado Naveros como quiera que el comercio decidio revertir las compras
objeto de controversia, decision que le fue comunicada al tarjetahabiente el 26 de febrero del hogafio

como respuesta definitiva.

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO DEL BANCO DAVIVIENDA SA'®

La respuesta fue signada por los doctores Patricia Amelia Rojas y Carlos Mario Serna Jaramillo,
quienes como Defensores del Consumidor Financiero del Banco Davivienda SA, quienes aclararon
las caracteristicas de la Defensoria del Consumidor Financiero, sefialando que es una entidad
diferente e independiente del Banco, que no pertenece a la Superintendencia Financiera, se trata de

un particular que no ejerce funciones publicas.

En tratandose del reclamo del sefior Delgado Naveros, manifestaron que se procedié en debida
forma, resaltando que conforme al Decreto 2555 de 2010 la opinion o concepto de la Defensoria del
Consumidor Financiero, no es de forzosa aceptacion, ni de obligatorio cumplimiento para las partes.
Puntualiz6 que la Entidad Financiera mediante comunicacion de febrero 26 de 2020, informé que

transacciones objeto del reclamo tuitivo fueron reintegradas.

Culmind su intervencion, anunciando que la Defensoria del Consumidor Financiero, en ningun

momento viold los derechos fundamentales del accionante.

REDEBAN MULTICOLOR SA™
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Esta entidad como vinculada, acude por medio de su representante legal, en su respuesta dice que
REDEBAN es un facilitador de la industria de pagos en el procedimiento de o6rdenes de
transferencias y recaudo, en favor de entidades financieras emisoras de tarjetas y en tal sentido no

tiene alcance respecto de decisiones y actividades adelantadas por los establecimientos financieros.
Por ello, afirma que dado el caréacter confidencial, la investigacion adelantada contra el
establecimiento de comercio “PRODUCCION DE EVENTOS y ESPECTACULOS TRES
CORAZONES SAS’” debe ser suministrada por INCOCREDITO.

No obstante lo anterior, refirié que el 31 de enero de 2020, se dio inicio al proceso sobre las compras
autorizadas con los nimeros 163523 y 163213, las cuales fueron notificadas al comercio el mismo
dia de su marcacion, sin respuesta en los tiempos establecidos por las reglas del sistema de pagos.
En esos términos, afirma que el proceso se cerrd en favor del tarjetahabiente, efectuandose el 20 de
febrero el procedimiento de abonos. Solicita asi la desvinculacion del tramite constitucional.

5. CONSIDERACIONES

5.1. COMPETENCIA:

Le asiste a este Despacho de conformidad con lo establecido en el articulo 86 de la Constitucion
Politica y 37 del Decreto 2591 de 1991. A mas de que se cumple en el sub judice la regla de reparto
prevista en el Decreto 1382 de 2000, articulo 1, numeral 1, inc. 3.

5.2. Problema Juridico. Conforme al objeto del amparo impetrado por via especial tuitiva, por el

ciudadano Jorge Armando Delgado Naveros, le corresponde al Juzgado resolver los siguientes
problemas juridicos: (i) procedencia de la accion de tutela contra particulares, (ii) de solventarse
positivamente la procedencia de la accion de tutela contra particulares, verificar si el Banco
Davivienda SA, ha afectado los derechos fundamentales de PETICION, MINIMO VITAL, DEBIDO
PROCESO y HABEAS DATA, titulados por el accionante, y; (i) Si para la fecha el reclamo tutelar
carece de objeto, al haberse superado la situacion generadora de la posible conculcacion.

MARCO CONSTITUCIONAL, LEGAL y JURISPRUDENCIAL

Procedencia de la Accion de Tutela contra Particulares




Con respecto a la excepcion que demanda el acudir al mecanismo especial, para ventilar posibles
vulneraciones de derechos por parte de particulares, la Corte Constitucional ha precisado las
condiciones para su procedencia, mas precisamente en lo referente a los que desarrollan

actividades financieras, en el siguiente sentido'2:

“La jurisprudencia constitucional ha establecido en diferentes ocasiones que la accion de tutela procede
contra las entidades del sistema financiero y las aseguradoras, debido a que estos desempernian actividades
que son de interés publico y por tal motivo, los usuarios, se encuentran en un estado de indefension, pues
existe una posicion dominante frente a ellos.

En el caso particular de las entidades financieras y aseguradoras, “su actividad se desarrolla en el marco
del sistema financiero pues su ejercicio radica en la captacion, manejo e inversion publica de grandes
cantidades de dinero, por ello se encuentra calificada como un servicio de interés publico segun los términos
del articulo 335 de la Constitucion Politica”®. Es por ello, que contra estas procede la accion de tutela, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 42 del Decreto 2591 de 1991.

Esta Corporacion ha sostenido respecto del estado de indefension que:

“(...) es un concepto de cardcter factico que se configura cuando una persona se encuentra en
un estado de debilidad manifiesta frente a otra, de modo que, por el conjunto de circunstancias
que rodean el caso, no le es posible defenderse ante la agresion de sus derechos. Asi mismo, la
Jurisprudencia ha dicho que la indefension se presenta en aquellas circunstancias en las cuales
la persona ofendida carece de medios juridicos de defensa o también, cuando a pesar de existir
dichos medios, los mismos resultan insuficientes para resistir o repeler la vulneracion o
amenaza de sus derechos fundamentales. "4

Se puede concluir, que se admite la intervencion del juez constitucional cuando se esté frente a la
vulneracion de derechos fundamentales derivada de relaciones de cardcter privado, como aquellas
celebradas con las entidades financieras y aseguradoras, debido al servicio publico que prestan a la
sociedad y al estado de indefension en el que se encuentran los usuarios, toda vez que, la relacion
contractual que se origina, deniega la posibilidad de negociar y actuar en condiciones de igualdad”.

Derecho de Peticion

Como soporte de la decision, importa destacar que el articulo 23 de la Constitucion Nacional prevé
el derecho fundamental de peticion, como uno de los instrumentos tendientes a garantizar la
efectividad de los mecanismos de la democracia participativa que caracteriza al Estado Colombiano,
pues a través de €l, toda persona puede acudir ante las autoridades de los diferentes ordenes, con
la finalidad de obtener la pronta respuesta a una solicitud, a una peticién de informacién o
certificacion, a una queja, a una consulta 0 a un reclamo que eleve ante esta. Asimismo, el derecho
de peticion puede dirigirse, en casos especiales, ante organizaciones privadas para garantizar el
ejercicio de otros derechos fundamentales.

Puede asi afirmarse que el derecho de peticion constituye una via expedita, idonea y eficaz que
permea el acceso del ciudadano ante la administracion o ante particulares frente a los cuales ostenta
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posicion de inferioridad o indefension, pues su nucleo esencial radica en la resolucion oportuna y
pronta de aquella, contestacion que debe ser de fondo, clara, precisa y congruente con lo requerido.
Pese a lo anterior, la autoridad o entidad no se encuentra en la obligacion de acceder a lo solicitado
por el peticionario, es decir, su respuesta debe ser oportuna y suficiente, pero esto no implica en
todos los casos consentir lo pedido, 0 al menos ello no converge en la orbita del juez constitucional.

En igual sentido, la Honorable Corte Constitucional ha sefialado respecto a los elementos que

componen al derecho fundamental de peticion lo siguiente:

“...Esta corporacion ha sostenido que el derecho de peticion se materializa cuando la autoridad requerida, o
el particular en los eventos en que procede, emite respuesta a lo pedido, i) respetando el término previsto
para tal efecto; ii) de fondo, esto es, que resuelva la cuestion, sea de manera favorable o
desfavorablemente a los intereses del peticionario; iii) en forma congruente frente a la peticion elevada; y,
iv) comunicandole al solicitante. Entonces, si emitida la contestacion por el ente requerido, falla alguno de los
fres presupuestos finales, se entendera que la peticion no ha sido atendida, conculcandose el derecho

fundamental...”3.

Indica lo anterior que lo que compete al fallador en tutela es la revision de la oportunidad y
suficiencia de la respuesta, que con ella no se pretenda evadir las inquietudes plasmadas por el
peticionario, que sea clara y orientadora, mas no es pertinente su intervencion para obligar, ni
siquiera sugerir el sentido en que se debe contestar, pues dicha facultad es exclusiva de la autoridad
o el particular autorizado para responder, que una vez exponga razonables motivaciones, puede

convenir 0 no a lo pedido.

Corolario de lo antecedente lo es que, el derecho constitucional contenido en el articulo 23 superior,
se conculca cuando se excede el término legalmente establecido para responder, o se responde de
forma evasiva e incompleta, dejando al peticionario en la misma situacion de desinformacion, o no
se le entera del contenido de la respuesta. Empero, una vez constatado que la contestacion
congrega las exigencias propias del derecho fundamental ya resefiadas, finiquita la competencia del

juez de tutela en la materia.

Debido Proceso

3 Ver Sentencia T - 043 de 2010. M.P. Nilson Pinilla Pinilla.



Frente a las reclamaciones que se ventilen ante los Defensores del Consumidor Financiero, el
articulo 20 de la Ley 1328 de 2009 en concordancia con el Decreto 2555 de 2010, consagro el

respectivo procedimiento que en lo pertinente sefiala:

“ARTICULO 2.34.2.1.5 Procedimiento para la Resolucion de Quejas o Reclamos por parte de los Defensores del
Consumidor Financiero. En los eventos en los cuales el Defensor del Consumidor Financiero sea competente para
resolver quejas o reclamos en los términos de la Ley 1328 de 2009 y del presente Decreto, debera observar el siguiente
procedimiento para su tramite:

1. El consumidor financiero debera presentar su queja o reclamo ante el Defensor del Consumidor Financiero mediante
documento en el cual consigne sus datos personales y la informacion de contacto, la descripcion de los hechos y las
pretensiones concretas de su queja o reclamo, la cual podra ser remitida directamente ante el Defensor del Consumidor
Financiero, o podra ser presentada en sus oficinas o en las agencias o sucursales de las entidades. En este dltimo caso,
las entidades vigiladas tienen la obligacién de hacer el traslado al Defensor del Consumidor Financiero dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes a la recepcion de dicho documento.

2. Cuando el Defensor del Consumidor Financiero estime que la queja o reclamo interpuesto corresponde a temas de
interés general, debera dar traslado de la misma a la Superintendencia Financiera de Colombia para su conocimiento,
sin perjuicio de continuar el tramite individual dentro de la orbita de su competencia.

3. Una vez recibida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero decidira si el asunto que se le somete es
de su competencia o no. Dicha decisién sera comunicada al consumidor financiero interesado y a la entidad involucrada
dentro de los tres (3) dias héabiles contados desde el dia siguiente en que sea recibida la solicitud.

Si la queja o reclamo es admitida, el Defensor del Consumidor Financiero deberd comunicar al consumidor financiero si
la decision final proferida por el Defensor del Consumidor Financiero es obligatoria segun los reglamentos de la entidad
respectiva, advirtiendo sobre la posibilidad de solicitar una audiencia de conciliacion en cualquier momento.

Si la queja o reclamo es inadmitida, el Defensor del Consumidor Financiero comunicara su decisién al consumidor
financiero, indicando los motivos de la inadmision e informando que esto no obsta para el gjercicio de las demas
acciones legales existentes.

4. Si el Defensor del Consumidor Financiero estima que para el andlisis de la solicitud requiere mayor informacion de
parte de la entidad involucrada o del consumidor financiero, procedera a comunicarles por cualquier medio verificable tal
situacion, a fin de que alleguen la informacidn necesaria. En este evento, la entidad o el consumidor financiero deberan
dar respuesta dentro del término que determine el Defensor del Consumidor Financiero sin que se excedan los ocho (8)
dias habiles, contados desde el dia siguiente al que se solicite la informacion. Una vez recibida la informacion solicitada,
el Defensor del Consumidor Financiero podra decidir sobre la admisién o inadmision dentro del término maximo de tres
(3) dias habiles.

5. Se entendera que la queja o reclamo ha sido desistida si el consumidor financiero no da respuesta a la solicitud dentro
del término maximo mencionado en el numeral anterior. Lo anterior sin perjuicio de que el consumidor financiero pueda
presentar posteriormente su queja o reclamo con la informacion completa, la cual se entendera presentada como si fuera
la primera vez.

6. Admitida la queja o reclamo, el Defensor del Consumidor Financiero dara traslado de ella a la respectiva entidad, a fin
de que allegue la informacién y presente los argumentos en que fundamenta su posicion. Sera obligatorio que en el
mismo traslado, se solicite a la entidad que sefiale de manera expresa su aceptacion previa para que dicho tramite sea
objeto de decision vinculante para ella.

La entidad debera dar respuesta completa, clara y suficiente, manifestando la aceptacién o no a la obligatoriedad de la
decisién del Defensor del Consumidor Financiero en caso de que ésta le sea desfavorable. En todo caso, si la entidad ha
incorporado en sus reglamentos la obligatoriedad de las decisiones del Defensor del Consumidor Financiero, no podra
manifestar lo contrario.

La respuesta debera ser allegada al Defensor del Consumidor Financiero dentro de un término de ocho (8) dias habiles,
contados desde el dia siguiente al que se haga el traslado, término que se ampliara a peticion de la entidad y a juicio del
Defensor del Consumidor Financiero. En este ultimo caso, la entidad vigilada deberéa informar al consumidor financiero
las razones en las que sustenta la prorroga.

El plazo al que se hace referencia en el presente numeral se entendera incumplido cuando quiera que la respuesta de la
entidad se hubiere producido fuera del mismo, se hubiere recibido en forma incompleta o cuando no hubiere sido
recibida. En tal evento, el Defensor del Consumidor Financiero debera requerir nuevamente a la entidad para que alleque



la informacion faltante, sin perjuicio de informar a la Superintendencia Financiera de Colombia la ocurrencia reiterada de
estos hechos.

Sin perjuicio de lo anterior, el incumplimiento reiterado evidenciado en el envio tardio, en forma incompleta o en el no
envio de las respuestas al Defensor del Consumidor Financiero, debera ser informado por éste a la Junta Directiva o al
Consejo de Administracion de la entidad vigilada, quienes deberan adoptar las medidas conducentes y oportunas para
eliminar las causas expuestas o detectadas disponiendo lo necesario para el suministro de la informacion solicitada.

7. Si después de iniciado el trédmite de la solicitud, el Defensor del Consumidor Financiero tiene conocimiento de que éste
no es de su competencia, dara por terminada su actuacion, comunicando inmediatamente su decision a la entidad y al
consumidor financiero.

8. El Defensor del Consumidor Financiero debera evaluar la informacion aportada y resolver la queja o reclamo en un
término que en ningun caso podra ser superior a ocho (8) dias habiles, contados desde el dia siguiente al vencimiento
del término estipulado en el numeral 6°.

9. La decision que profiera el Defensor del Consumidor Financiero deberéa ser motivada, clara y completa. Dicha
decision, debera ser comunicada al consumidor financiero y a la entidad vigilada el dia habil siguiente después de
proferida.

En caso de que la decision sea desfavorable al consumidor financiero éste puede acudir a cualquier medio de proteccién
de sus derechos.

10. La entidad vigilada podra rectificar total o parcialmente su posicion frente una queja o reclamo con el consumidor
financiero en cualquier momento anterior a la decision final por parte del Defensor del Consumidor Financiero. En estos
casos, la entidad informara tal situacién al Defensor del Consumidor Financiero y éste, dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la comunicacion de la entidad, consultara al consumidor financiero que formulé la queja o reclamo, por
medio verificable, a efectos de establecer su expresa satisfaccion. EI consumidor financiero debera responder a la
consulta en un término maximo de ocho (8) dias habiles. Si vencido este término el consumidor financiero no responde,
se consideraréa que la rectificacion fue a satisfaccion y se daré por terminado el tramite.

En caso de que el consumidor financiero exprese que la rectificacion ha sido satisfactoria, se comunicara a las partes la
terminacién anticipada del tramite y se archivara la queja o reclamo. Lo anterior sin perjuicio que el Defensor del
Consumidor Financiero estime que la queja o reclamo pertenece a aquellas de que trata el numeral 2° del presente
articulo, en cuyo caso dara traslado a la Superintendencia Financiera de Colombia, si no lo habia hecho previamente,
junto con un escrito soportando su posicion.

Si la rectificacion fue parcial o el consumidor financiero no esta plenamente satisfecho, el Defensor del Consumidor
Financiero debera continuar con el tramite a efectos de responder los aspectos de la solicitud que no fueron objeto de
rectificacion.

11. En cualquier etapa del trémite, podra solicitarse la actuacion del Defensor del Consumidor Financiero como
conciliador, en los términos establecidos en el literal ¢) del articulo 13 de la Ley 1328 de 2009. En tal caso, se
suspendera el trdmite de conocimiento ordinario del Defensor del Consumidor Financiero y se citara a audiencia de
conciliacion, de conformidad con lo previsto en la Ley 640 de 2001.

La decision asi adoptada prestara mérito ejecutivo y tendré efectos de cosa juzgada, sin que se requiera depositar el
acta correspondiente en el centro de conciliacion. Lo anterior, sin perjuicio del cumplimiento de numeral 7 del articulo 8°
de la Ley 640 de 2001, para efectos de publicidad.

12. El consumidor financiero podra desistir de su queja o reclamo en cualquier momento del tramite mediante documento
dirigido al Defensor del Consumidor Financiero. En tales eventos, el Defensor del Consumidor Financiero dara por
terminado el trdmite y debera comunicar al consumidor financiero la recepcion del documento de desistimiento y a la
entidad vigilada sobre la terminacion del tramite dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la recepcion del
desistimiento.

PARAGRAFO. El trémite ante el Defensor del Consumidor Financiero no constituye requisito de procedibilidad para

acudir a la Superintendencia Financiera de Colombia o ejercer en cualquier momento las acciones jurisdiccionales que
los consumidores financieros estimen pertinentes”.

Habeas Data



En tratandose del derecho al buen nombre y al habeas data, estos se encuentran contemplados

como fundamentales en el articulo 15 de la Constitucion Politica.

Respecto al buen nombre, se puede decir que es un derecho que se encuentra ligado a los actos
que realice una persona, de manera que a través de éstos la sociedad se forma un juicio de valor
sobre la real dimension de bondades, virtudes y defectos del individuo, y su vulneracion se concreta
cuando se difunde informacion falsa o errénea sobre el sujeto, de tal suerte que se distorsione la
imagen que éstas tienen ante la sociedad. En consecuencia, se constituye violacion a éste derecho

al consignar en bases de datos informacion falsa o erronea.

Frente al Habeas Data, al tenor del articulo 15 superior, se define como el derecho que tienen todas
las personas a "conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas
en bancos de datos y en archivos de entidades publicas y privadas".

Teniendo en cuenta la vigencia constitucional del mencionado articulo, es menester determinar la

procedibilidad del mecanismo especial para la proteccion del derecho fundamental al habeas data':

“3.  Procedencia de la accion de tutela para la proteccion del derecho al habeas data

3.1. De acuerdo con el articulo 86 de la Constitucion Politica, la accion de tutela es un mecanismo preferente
y sumario de defensa judicial, cuyo objeto es la proteccion de los derechos fundamentales “‘cuando quiera que
éstos resulten vulnerados o amenazados por la accion u omisién de cualquier autoridad publica™, o por los
particulares en los casos previstos en la ley.

Segun lo establece la disposicion constitucional, esta accion tiene un cardcter subsidiario y residual, por lo
que ella solo procede cuando quiera que el afectado no tenga a su alcance otro medio de defensa judicial o
cuando, existiendo ese otro medio, la tutela se ejerce como mecanismo transitorio para evitar un perjuicio de
cardcter irremediable. Adicionalmente, y a partir de lo previsto en el articulo 6 del Decreto 2591 de 1991, la
Jjurisprudencia constitucional ha sostenido que ella también resulta procedente —esta vez, como mecanismo de
proteccion definitivo— en aquellos casos en los que la herramienta judicial que prevé el ordenamiento se
muestra como ineficaz para garantizar los derechos fundamentales del afectado.'"’”!

Pues bien, en referencia a los conflictos relacionados con el recaudo, administracion y uso de la informacion
personal, la Ley Estatutaria 1266 de 2008, “por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data
v se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos personales, en especial la financiera,
crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones”, consagra distintas herramientas a través de las cuales los titulares de la
informacion™ pueden efectuar consultas o reclamaciones por los datos que sobre ellos reposan en las bases
de datos.

En ese sentido, la Ley Estatutaria prevé las siguientes alternativas:

(i) Formular derechos de peticion al operador de la informacion™, o a la entidad fuente de la
[20]

misma™, a fin de acceder a los datos que han sido consignados o de solicitar que ellos sean
corregidos o actualizados (articulo 16),;

(ii) Presentar reclamaciones a la Superintendencia de Industria y Comercio o a la
Superintendencia Financiera —segun la naturaleza de la entidad vigilada—, para que se ordene la
correccion, actualizacion o retiro de datos personales, o para que se inicie una investigacion
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administrativa por el incumplimiento de las disposiciones contenidas en la Ley 1266 de 2008
(articulo 17); y,

(iii) Acudir a los mecanismos judiciales que el ordenamiento juridico establece para efectos de
debatir lo concerniente a la obligacion reportada como incumplida, sin perjuicio de que pueda
ejercerse la accion de tutela para solicitar el amparo del derecho fundamental al habeas data, en
los téerminos del articulo 16 de la ley en cuestion:

“6. Sin perjuicio del ejercicio de la accion de tutela para amparar el derecho fundamental del
hdbeas data, en caso que el titular no se encuentre satisfecho con la respuesta a la peticion,
podra recurrir al proceso judicial correspondiente dentro de los términos legales pertinentes
para debatir lo relacionado con la obligacion reportada como incumplida. La demanda deberd
ser interpuesta contra la fuente de la informacion la cual, una vez notificada de la misma,
procedera a informar al operador dentro de los dos (2) dias hadbiles siguientes, de forma que se
pueda dar cumplimiento a la obligacion de incluir la leyenda que diga ‘informacion en discusion
judicial’ y la naturaleza de la misma dentro del registro individual, lo cual debera hacer el
operador dentro de los dos (2) dias hdbiles siguientes a haber recibido la informacion de la
fuente y por todo el tiempo que tome obtener un fallo en firme. Igual procedimiento deberd
seguirse en caso que la fuente inicie un proceso judicial contra el titular de la informacion,
referente a la obligacion reportada como incumplida, y este proponga excepciones de mérito.”

Como se observa, de manera particular y en virtud de lo dispuesto en la Ley 1266 de 2008, el titular de la
informacion cuenta con distintas alternativas a fin de solicitar la proteccion de los derechos que estima
conculcados.

No obstante, la ley estatutaria deja a salvo la posibilidad de que se acuda a la accion de tutela para solicitar
la proteccion del derecho fundamental al habeas data, tema al que ya se referia de antaiio el articulo 42 del
Decreto 2591 de 1991, “por el cual se reglamenta la accion de tutela consagrada en el articulo 86 de la
Constitucion Politica”, asi:

“ARTICULO 42. PROCEDENCIA. La accion de tutela procederd contra acciones u omisiones de
particulares en los siguientes casos:

[...] 6. Cuando la entidad privada sea aquella contra quien se hubiere hecho la solicitud en
ejercicio del habeas data, de conformidad con lo establecido en el articulo 15 de la Constitucion.”

A partir del contenido normativo de esta disposicion, la jurisprudencia reiterada de la Corte Constitucional ha
sefialado que, en estos casos, es presupuesto fundamental para el ejercicio de la accion de tutela que el
afectado haya solicitado la aclaracion, correccion, rectificacion o actualizacion del dato o de la informacion
que considera erronea, de manera previa a la interposicion del mecanismo de amparo constitucional:

“[E]l derecho fundamental de hdbeas data, exige que se haya agotado el requisito de
procedibilidad, consistente en que el actor haya hecho solicitud previa a la entidad
correspondiente, para corregir, aclarar, rectificar o actualizar el dato o la informacion que tiene
sobre él, pues asi se desprende del contenido del articulo 42, numeral 6 del decreto 2591 de 1991,

que regula la procedencia de la accién de tutela contra particulares” 21

Esta solicitud, segiin también lo ha precisado la jurisprudencia constitucional, debe haber sido formulada ante
la entidad fuente de la informacion, es decir, frente a quien efectia el reporte del dato negativo, con el fin de
que se le brinde a ella la oportunidad de verificar directamente la situacion y, de ser lo indicado, de adoptar
las medidas que correspondan.

Si formulada esa solicitud la fuente de la informacion insiste en el reporte negativo, la accion de tutela serd
procedente en aras de determinar si en el caso concreto se ha presentado una vulneracion o no del derecho
fundamental al habeas data del titular”.

De esta manera, resulta claro que tanto el legislador como el Tribunal Constitucional, han lineado no
solo las condiciones para el manejo de la informacién personal, sino también el tramite frente a los
reclamos que los particulares como usuarios del sector financiero adelanten en este sentido, ello

como una manera de proteger a los individuos de los abusos en que se puedan ver inmersos con



ocasion de los reportes a las centrales de riesgo, como también de situaciones irregulares frente al
manejo de los productos bancarios.

6. CASO CONCRETO

Al tenor de los antecedentes argumentos, la situacion expuesta por el ciudadano Jorge Armando
Delgado Naveros y que genera el inicio del tramite tutelar, denotaba en principio la posible
conculcacion de los derechos fundamentales de Peticion y Habeas Data.

En punto al cumplimiento de los requisitos de procedibilidad que la Corte Constitucional ha fijado en
este tipo de reclamos, se estiman superados ya que el actor demostré que Banco Davivienda como
accionado, es un particular que presta servicios financieros y su intervencion como cliente de dicho
establecimiento lo pone en una condicién de desigualdad en las actuaciones contra el mencionado

Banco. Ello permite al Despacho adentrarse en el anélisis de la pretensidn del accionante.

En lo que se refiere al Derecho de Peticidn, da cuenta el libelo de un petitorio del mes de febrero de
2020 del cual el sefior Delgado Naveros, no especificd fecha exacta, radicado ante el Banco
Davivienda SA, Agencia Cartago'. El quejoso informé que dicha solicitud no habia sido atendida por
parte de la entidad bancaria.

No obstante, de la respuesta glosada a folio 131, es posible concluir que tal falencia se encuentra
superada, lo que ademas fue corroborado por el Sefior Delgado Naveros via telefénica®..

En cuanto a la reclamacién del derecho fundamental de Habeas Data, que el accionante resume en
evitar que el Banco Davivienda SA haga reportes negativos a las centrales de riesgo CIFIN o
DATACREDITO hasta tanto se resuelva la reclamacion surtida ante la Superintendencia Financiera,
se tiene que con la respuesta brindada al derecho de peticion, notificada en debida forma al
peticionario, se supera la potencial amenaza de los derechos fundamentales en riesgo, bajo el
entendido que las compras objeto de reclamacién anunciadas como fraudulentas, fueron revertidas

en favor del tarjetahabiente.
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Lo anterior aunado a las respuestas que las centrales de riesgos vinculadas (CIFIN y
DATACREDITO) emitieron en esta accidn constitucional, es claro que no existen reportes negativos
en el historial financiero del actor ordenados por el Banco Davivienda en razén a la presente

reclamacion.

Por ultimo, en lo atinente al debido proceso, es bueno sefialar que el procedimiento administrativo de
reclamacién en el sector financiero, se encuentra regulado de manera puntual a través de la Ley
1328 de 2009 y del Decreto 2555 de 2010, que para el caso concreto se advierte que ha sido
respetado por los Defensores del Consumidor Financiero, tanto asi, que como vinculados,
relacionaron el recuento de la actuacion puesta en conocimiento por el demandante y el estado

actual de la misma.

En conclusion, tal situacion deja entrever que la omision en que en otrora incurrié el Banco, relativa
al derecho de peticion y el eventual reporte negativo a centrales de riesgo, se superd durante el
tramite de la accion y por ello cualquier orden destinada a restablecer el derecho prioritario, carece
de finalidad, cuando el mismo ya ha sido restaurado. En ese sentido, el Despacho declarara en el
acapite resolutivo de este fallo, la carencia actual de objeto que sobreviene a la actuacion la entidad

bancaria accionada.

Sin mas por considerar, el JUZGADO CUARTO PENAL MUNICIPAL CON FUNCIONES DE
CONOCIMIENTO DE CARTAGO, administrando justicia, en nombre de la Republica de Colombia y

por autoridad de la ley,

6. RESUELVE:

PRIMERO: NEGAR la accion de tutela impetrada por el ciudadano JORGE ARMANDO DELGADO
NAVEROS en contra del BANCO DAVIVIENDA SA, CARLOS MARIO SERNA JARAMILLO y
PATRICIA AMELIA ROJAS (DEFENSORES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO DEL BANCO
DAVIVIENDA SA), de INCOCREDITO, REDEBAN y CREDIBANCO, por carecer en la actualidad de
objeto, al ser lo pedido un HECHO SUPERADO.

SEGUNDO. NOTIFIQUESE a las partes este fallo en la forma prevista en el articulo 30 del Decreto
2591 de 1991. Dentro de los tres (3) dias habiles seguidos a la notificacion, procede la impugnacion.



TERCERO: Si no fuere impugnada esta decision, remitase a la Corte Constitucional para su

eventual revision, tal como lo dispone el articulo 31, ibidem.

NOTIFIQUESE y CUMPLASE.

PAULA CONSTANZA MORENO VARELA
Jueza



