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6.1.4.11. Las que eximen de responsabilidad por dolo o culpa a la entidad vigilada respecto de la continuidad del servicio y
de los riesgos a los que se encuentra expuesta la infraestructura tecnolégica de su sistema de pagos y su operacién.

6.1.4.12. Las que eximen de responsabilidad a la entidad vigilada por dolo o culpa cuando el consumidor financiero no pueda
efectuar operaciones por fallas en los sistemas, las comunicaciones, o los canales, o por defectos en sus productos o
suspensioén del servicio.

6.1.4.13. Las que eximen de responsabilidad a la entidad vigilada por dolo o culpa por la pérdida de los extractos cuando se
remiten en forma fisica o por correo electrénico.

6.1.4.14. Las que establecen la exoneracion de responsabilidad por depésitos que se efectiien bajo denominacién o numero
de cuenta incorrecto cuando estos sean indicados por el consumidor financiero, pero que la entidad vigilada estaba en
capacidad de prevenir.

6.1.5. Las que autoricen a las entidades vigiladas para adoptar decisiones de manera unilateral o le impongan a los
consumidores financieros modificaciones u obligaciones adicionales a las inicialmente pactadas en el contrato, y que puedan
ocasionar perjuicios al consumidor financiero. Son ejemplos de estas clausulas las siguientes:

6.1.5.1. Las que sefialan el nimero de cuotas en que se difieren las compras o avances que se hagan mediante tarjeta de
crédito en el territorio nacional. No obstante lo anterior, las entidades vigiladas pueden establecer politicas para la definicién
del numero de cuotas, cuando por la naturaleza de la transaccién, no exista posibilidad de toma de decisién por parte del
consumidor financiero.

6.1.5.2. Las que permiten acelerar de manera automatica el plazo de una obligacién por el incumplimiento en una de las
cuotas, sin haberlo informado al consumidor financiero.

6.1.5.3. Las que permiten acelerar el plazo o terminar de manera automatica una obligacién por el incumplimiento de otra, sin
informar previamente al consumidor financiero con al menos 5 dias habiles de antelacion.

6.1.5.4. Las que facultan a las entidades vigiladas para modificar unilateralmente las tarifas, tasas de interés, precios o los
costos asociados a los productos o servicios pactados sin notificacién previa al titular del mismo por el medio y/o canal que
habitualmente utiliza la entidad vigilada y que haya sido autorizado por el consumidor financiero, cuando ello implique un
mayor costo o un perjuicio para él.

6.1.5.5. Las que autorizan a los intermediarios de valores la realizacion de operaciones sin que medie una instruccién u orden
previa y expresa de los consumidores financieros, cuando esta se requiera.

6.1.5.6. Las que establecen la prérroga o renovacion automatica de un contrato sin que al consumidor financiero se le haya
dado la oportunidad de aprobar o rechazar con suficiente antelacién si se realiza o no la prérroga o renovacion.

6.1.5.7. Las que incorporan causales de terminacion de cobertura del contrato de seguro diferentes a las enunciadas en la
ley, sin que medie previa notificacién al asegurado.

6.1.5.8. Las que establecen que las transacciones en moneda extranjera o en el exterior con tarjetas de crédito se
liquidaran con la tasa de cambio de la fecha de compensacién, sin determinarla; o las que facuitan a las entidades
vigiladas a fijar una fecha de compensacion o aplicar una tasa de cambio no informada previamente al consumidor
financiero.

6.1.5.9. Las que presuman cualquier manifestacién de voluntad del consumidor financiero, cuando de esta se deriven
erogaciones u obligaciones a su cargo.

6.1.5.10. Las que permiten efectuar débitos automaticos de cuentas de némina y/o cuentas pensionales sin la
autorizacién expresa del consumidor financiero.

6.1.6. Las que afectan el equilibrio contractual o dan lugar a abuso de posicién dominante contractual. Son ejemplos de estas
clausulas las siguientes:

6.1.6.1. Las que le imponen al consumidor financiero la aceptacién de plazos o limites temporales para presentar quejas o
reclamos en desconocimiento de los establecidos en la ley, asi como las estipulaciones que restrinjan o limiten la forma de
interponerlos, salvo que los plazos o limites legales se modifiquen en beneficio del consumidor financiero.

6.1.6.2. Las que le imponen, directa o indirectamente, al consumidor financiero la designacién de un notario especifico que
dara fe publica sobre el servicio proveido, el crédito que se le otorgue o las garantias correspondientes.

6.1.6.3. Las que autorizan a la entidad vigilada a destruir cheques pagados y girados por el librador, sin perjuicio de lo
establecido en las normas que regulan lo relacionado con la conservacion de archivos y documentos, especialmente en lo
que tiene que ver con asegurar, por cualquier medio técnico adecuado, su reproduccién exacta.

6.1.6.4. Las que obligan a mantener al consumidor financiero Ia estricta confidencialidad sobre las fallas del servicio o sobre
las fallas de los sistemas de informacion de la entidad vigilada.

6.1.6.5. Las que estipulan que no se pagaran intereses por los dineros depositados en productos de ahorro.

6.1.6.6. Las que condicionan el reconocimiento de la indemnizacién de siniestros que afectan una pdliza de seguro a
actuaciones meramente potestativas de las entidades aseguradoras.

6.1.6.7. Las que establecen que si durante la vigencia de la pdliza se modifican las condiciones generales y/o particulares
depositadas ante esta Superintendencia, las mismas se consideran automaticamente incorporadas al momento de su
renovacion, sin que estas hayan sido previamente informadas y suministradas al consumidor financiero.

6.1.6.8. Las que imponen al consumidor financiero la obligacion de pagar gastos, comisiones o cuotas de manejo que no son
expresamente determinadas o determinables.
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6.1.6.9. Las que autorizan a la entidad vigilada para cobrar por servicios no prestados o por el cumplimiento de prestaciones
propias del contrato que no implican un servicio adicional, tales como aquellas que autorizan a las aseguradoras para cobrar
al consumidor financiero por efectuar el pago del siniestro, o aquellas que facultan a las entidades vigiladas para cobrar a sus
deudores por el desembolso de sus créditos.

6.1.6.10. Las que exijan la preconstitucion de garantias sin que la entidad vigilada haya adelantado los respectivos estudios
de crédito.

6.1.6.11. Las que permiten descontar de manera anticipada las cuotas de créditos.

6.1.6.12. Las que establecen el cobro del primer paz y salvo por cancelacion total de obligaciones de crédito, incluido dentro
de las tarifas a cargo de los consumidores financieros bajo la denominacion genérica de certificaciones o cualquier otra
semejante.

6.1.6.13. Las que autorizan a la entidad vigilada para exigir al consumidor financiero mantener un saldo minimo en su cuenta
de ahorros.

6.1.6.14. Las que establecen el caracter de vinculante de cualquier documento en el que se mencionen rangos de tasa o
precios por concepto de posibles obligaciones derivadas de cualquier contrato financiero, sin que conste alli el pleno
conocimiento y aceptacion por parte del consumidor financiero, ni asociacién al documento contractual que formalice la
relacion juridica.

6.1.6.15. Las que establecen que el consumidor financiero debe efectuar pagos desde la fecha de aprobacion de los créditos,
aun cuando el desembolso de los mismos se realice con posterioridad a dicha fecha.

6.1.6.16. Las que establecen que las entidades vigiladas se exoneran de responder por incumplimientos contractuales
originados en conflictos internos o por hurtos ocurridos en sus oficinas o instalaciones.

6.1.6.17. Las que incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente, sin perjuicio de la eventual responsabilidad penal.

6.1.6.18. Las que supeditan el perfeccionamiento de la reclamacion o el pago de la indemnizacién de un amparo de
pérdida total por hurto o dafios en un seguro de automéviles, al cumplimiento o comprobacién de la obligacion de
traspaso del bien asegurado, siempre que la misma configure desconocimiento del término establecido en el articulo
1080 del Cédigo de Comercio.

6.2. Practicas abusivas.
Se consideran abusivas por parte de las entidades vigiladas, entre otras, las siguientes practicas:

6.2.1. El condicionamiento al consumidor financiero por parte de la entidad vigilada para que acceda a la adquisicion de uno
o mas productos o servicios que presta directamente o por medio de otras instituciones vigiladas a través de su red de oficinas,
o realice inversiones o similares, para el otorgamiento de otro u otros de sus productos y servicios, y que no son necesarios
para su natural prestacion.

6.2.2. El iniciar un servicio o un producto sin solicitud o autorizacién previa y expresa del consumidor financiero.

6.2.3. Que los funcionarios de las entidades aseguradoras, intermediarios de seguros o instituciones financieras diligencien
las solicitudes de seguro o las declaraciones de asegurabilidad sin permitir que el consumidor financiero lo haga o las conozca.

6.2.4. Invertir la carga de la prueba en caso de fraudes en contra del consumidor financiero.
6.2.5. Presentar o poner a disposicion del consumidor financiero los contratos con letras ilegibles y/o dificiles de leer.

6.2.6. Realizar cobros por concepto de gastos de cobranza de manera automatica y sin realizar previamente gestion
profesional alguna encaminada a conseguir el pago.

6.2.7. Cobrar al consumidor financiero por servicios y productos, sin que este haya dado una autorizacién o consentimiento
previo y expreso.

6.2.8. Establecer restricciones para el recaudo y el pago de las obligaciones que no responden a criterios claros y plenamente
establecidos.

6.2.9. Abstenerse de advertir a los potenciales suscriptores de los titulos de capitalizacién que en caso de terminacion
anticipada de los titulos sélo recibiran el valor de rescate de acuerdo con el numero de cuotas pagadas.

6.2.10. Inducir al consumidor financiero en la adquisicion de un crédito de vivienda para que contrate mas productos con la
entidad vigilada como requisito para concederle el beneficio de cobertura de la tasa de interés para vivienda, no obstante que
dicho beneficio es asumido por el Estado.

6.2.11. Ofrecer tasas promocionales de interés como mecanismo para otorgar créditos al consumidor financiero y no
mantenerias o modificarlas con anterioridad al término promocionado.

6.2.12. Abstenerse de entregar o poner a disposicion de los consumidores financieros copia de los contratos y/o de los
reglamentos de los productos o servicios contratados.

6.2.13. Conducir a los consumidores financieros a declarar que conocen y aceptan los reglamentos de determinados
productos o servicios sin haberlos entregado o puesto a su disposicién previamente.

6.2.14. Cobrar cuotas de manejo cuando la tarjeta de crédito o la cuenta esta inactiva, porque no se ha entregado el plastico
o porque no se ha habilitado su utilizacion.

6.2.15. No informar al tomador que, con ocasién de la revocacion del seguro de que trata el art. 1071 del C. Cio, procede el
reintegro de la prima no devengada del seguro, y/o dispone a su favor de unos saldos correspondientes a la devolucién de la
prima no devengada.
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6.2.16. Negar o demorar injustificadamente el suministro de informacién al consumidor financiero relacionado con el saldo
total o parcial de la obligacién cuando este lo solicite. :

6.2.17. Exigir documentos no relacionados con la ocurrencia del siniestro, la cuantia de la pérdida o el contrato de seguro
para atender el pago de la indemnizacion derivada de una pdliza de seguro.

6.2.18. Indagar los requisitos de asegurabilidad tinicamente al momento de ocurrencia de los siniestros y no al momento de
la celebracién del contrato.

6.2.19. Dilatar de manera injustificada las reclamaciones ante las aseguradoras, por parte de las instituciones financieras,
cuando se contratan seguros por cuenta de los consumidores financieros o cuando independientemente de quien haya
contratado el seguro, las instituciones financieras figuran como beneficiarios de los mismos.

6.2.20. Generar sobregiros derivados de cargos que se registren contra cuentas corrientes inactivas, o contra cuentas sin
saldo por causa distinta al pago de cheques.

6.2.21. Descontar anticipadamente del valor del crédito desembolsado una o varias cuotas no causadas.

6.2.22. Realizar prorrogas de obligaciones por parte de las entidades vigiladas, sin contar con el consentimiento expreso del
consumidor financiero.

6.2.23. Solicitar documentos innecesarios para el pago anticipado total o parcial de las obligaciones, de conformidad con los
limites establecidos en la ley para el efecto.

6.2.24. Limitar el derecho de los consumidores financieros a dar por terminado los contratos, salvo que se trate de contratos
irevocables o por circunstancias determinadas en la ley.

6.2.25. Aplicar las tasas mas altas dentro del rango cuando se han ofrecido tasas de interés por rangos para un crédito, sin
especificar los criterios empleados para su aplicacion.

6.2.26. Cobrar al consumidor financiero por los extractos entregados en oficinas, cuando no se le han hecho llegar de
previamente.

6.2.27. No poner a disposicion del consumidor financiero publicidad e informacion transparente, precisa, clara, veraz, oportuna
y verificable, sobre las caracteristicas propias de los productos o servicios ofrecidos y/o suministrados. En particular, no
suministrar informacién que permita y facilite su comparacién y comprensién frente a los diferentes productos y servicios
ofrecidos en el mercado.

6.2.28. No poner a disposicion del consumidor financiero informacién sobre la posibilidad de hacer abonos o pagar
anticipadamente un crédito en los términos que establezca la ley.

6.2.29. Obstruir o condicionar el derecho que tienen los consumidores financieros de conocer la liquidacién de intereses a la
fecha en la que este pretenda pagar anticipadamente la totalidad o parte del crédito a su cargo.

6.2.30. No informar al consumidor financiero sobre la posibilidad de obtener una devolucion del valor de la prima estipulada
en caso de disminucion del riesgo por el cambio en el valor del bien asegurado, el tiempo que ha trascurrido de |a vigencia
del seguro o por circunstancias generalizadas de disminucién del riesgo que se presenten, de conformidad con el art. 1065
del C. Cio.

6.2.31. No dar informacion clara y completa al consumidor financiero al momento del pago anticipado total de las obligaciones,
quedando saldos que luego son reportados a las bases de datos o condicionar el derecho al pago anticipado de las
obligaciones en una sola operacion, obligando a hacerlo mediante pagos independientes.

6.2.32. Cobrar por certificaciones solicitadas por los consumidores financieros para hacer efectivo su derecho de proceder al
pago anticipado total o parcial de las obligaciones.

6.2.33. Restringir o limitar el derecho del consumidor financiero de interponer quejas o reclamos por un solo canal o evitar
recibir quejas en las oficinas o por cualquier otro medio.

6.2.34. No dar la aplicacion que indique el consumidor financiero a los pagos o abonos extraordinarios para la cancelacion
anticipada de sus obligaciones.

6.2.35. No informar al consumidor financiero las consecuencias que tiene en la calificacion de cartera, cuando se acuerde
una refinanciacion o restructuracion de sus obligaciones.

6.2.36. Realizar cobros de estudios de crédito cuando no haya autorizacién expresa para ello.

6.2.37. Continuar el cobro de cuotas de manejo después de haber recibido la notificacidén de la decision del consumidor
financiero de dar por terminado el contrato de apertura de crédito sin informar al consumidor financiero sobre la existencia de
saldos pendientes de pago, si los hubiese.

6.2.38. Exigir que las pélizas que aportan los deudores de seguros de vida o de bienes dados en garantia, sean redactadas
de forma exacta al seguro colectivo contratado por la entidad financiera, aun cuando las coberturas otorgadas sean las
mismas.

6.2.39. No entregar las condiciones de las pdlizas colectivas cuando un asegurado o beneficiario la solicita al establecimiento
de crédito o entidad aseguradora.

6.2.40. No informar al consumidor financiero sobre la figura de la compensacién automaética respecto de cualquier obligacion
@recipmca que exista o pudiera llegar a existir entre el consumidor financiero y la entidad vigilada.
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6.2.41. Limitar las consultas, operaciones, traslados y transferencias por internet respecto de cuentas donde se reciben las
mesadas pensionales y cuentas de ahorro indistintamente que se manejen o no con libreta, sin informar al consumidor
financiero.

6.2.42. Bloquear los saldos de las cuentas con anterioridad a la fecha en la que se efectia el débito automatico de una
obligacion, a fin de garantizar el pago de los mismos.

6.2.43. No entregar los pagarés con sello de cancelado cuando el consumidor financiero cancela totaimente la obligacion
garantizada por los mismos.

6.2.44. Negarse a darle al consumidor financiero en su calidad de titular de la cuenta el numero de identificacién de sus
productos o créditos, cuanto este pretenda realizar consignaciones o pagos por ventanilla relacionados con los mismos
6.2.45. No informar al consumidor financiero las razones objetivas por las cuales se le niega la aprobacion de un crédito.

6.2.46. Bloquear la adquisicion de nuevos productos por el incumplimiento en las obligaciones derivadas de productos
previamente adquiridos sin haberle informado previamente al consumidor financiero.

6.2.47. Realizar el abono en cuenta de las operaciones realizadas en horario adicional el dia habil siguiente, cuando estas se
han realizado en efectivo en la misma entidad, por internet y/o a través del débito automatico del dinero depositado por el
consumidor financiero en cuentas de la misma entidad financiera.

6.2.48. Disminuir o aumentar el monto del crédito vigente, sin que exista un analisis previo de riesgos, ni se informe de manera
previa y expresa al consumidor financiero.

6.2.49. Obligar al consumidor financiero a certificar que se encuentra en un computador seguro.
6.2.50. Vincular a los consumidores financieros a productos respecto de los cuales no son destinatarios.

6.2.51. Todas aquellas conductas que contravengan los supuestos establecidos como clausulas abusivas en la ley o en las
circulares de esta superintendencia que impartan instrucciones sobre la materia.

6.2.52. Trasladar costos al deudor que resulten de la gestion para la modificacién de créditos conforme a las disposiciones
contenidas en los subnumerales 1.3.2.3.2.1. del Capitulo Il de la CBCF.

6.2.53. Cobrar al consumider financiero por operaciones fallidas en cajeros automaticos. Se entiende por operaciones
fallidas cuando el consumidor financiero no recibe el servicio que demandaé por cualquier razén.

6.2.54. Cobrar por los extractos y consulta de saldos que se soliciten y descarguen a través de sus plataformas
electronicas, esto es pagina web, apps o cualquier otra que dispongan para tal fin.

6.2.55. Vincular como asegurados a clientes, consumidores o usuarios de productos o servicios ofrecidos por terceros no
vigilados por la SFC que actdan en calidad de tomadores de las polizas colectivas percibiendo algun tipo de remuneracion,
sin que la entidad aseguradora cumpla con la totalidad de las siguientes condiciones:

6.2.55.1 Que a los clientes, consumidores o usuarios de productos o servicios ofrecidos por el tomador, se les ha
suministrado la informacién sefialada en los subnumerales 3.4.11.3.1. 2 3.4.11.3.10 del presente Capitulo de manera cierta,
suficiente, clara y oportuna mediante medios verificables.

6.2.55.2 Que la poliza proteja intereses asegurables y riesgos comunes a todos los asegurados, su contenido sea de facil
comprensién y manejo para el asegurado, que su texto sea igual para todos los asegurados segun la clase de interés que se
proteja y por lo tanto, no exijan condiciones especificas ni tratamientos diferenciales a los asegurados.

6.2.55.3 Que la delimitacion del riesgo asegurado se realice de manera sencilla, claray comprensible, de forma que permita
a los consumidores financieros identificar si el riesgo que quieren asegurar se encontraria amparado por la péliza, sin tener
que acudir a las exclusiones, limites de cobertura o restricciones de ley.

6.2.55.4 Que las exclusiones estén redactadas de forma sencilla, claray precisa y las mismas tengan un impacto en el valor
de la prima, debidamente sustentado actuarialmente.

6.2.55.5 Que se adopten las medidas necesarias para que el publico identifique a las personas no vigiladas tomadoras de
la péliza como diferentes, auténomos e independientes de la entidad aseguradora.

6.2.56 Aumentar los costos de las transacciones realizadas a través de canales no presenciales cuando estén operando en
contingencia.

6.2.57 Debitar los recursos de las transferencias de los programas de ayuda social del Gobierno nacional para abonarlos a
obligaciones del beneficiario con terceros o con la entidad vigilada, a través de la cual se dispersa la transferencia monetaria
no condicionada, cuando no exista autorizacién previa del beneficiario y siempre que la ley lo permita.

6.2.58. Vincular a los consumidores financieros o modificar las condiciones del contrato de apertura de crédito
(tarjetas de crédito) con una tasa de interés remuneratoria variable, sin informar previamente al consumidor
financiero de esta condicion particular y como se afectaran sus pagos mensuales.

6.2.59. No informar la vigencia que tendran las condiciones de los créditos preaprobados o modificar, de forma
unilateral, las condiciones ofrecidas, sin informarlo al consumidor financiero antes del desembolso.

6.2.60. Vincular a clientes por medio de aliados comerciales desconociendo los parametros de conocimiento del
cliente establecidos en el numeral 4.2.2.2.1. del Capitulo IV del Tituio IV de la Parte I de esta Circular Basica Juridica
- Instrucciones relativas a la administracién del riesgo de lavado de activos y de la financiacién del terrorismo -
SARLAFT- y demas disposiciones que regulan la materia, y/o el analisis de la capacidad de endeudamiento y/o la
solvencia del consumidor financiero, propios de las politicas de la entidad vigilada.

6.2.61. Todas aquellas que restrinjan u obstaculicen el prepago de las obligaciones de manera que dificulten la
operacién; ademas, todas las que limiten la cesion del crédito hipotecario o del contrato de leasing habitacional
destinado a la adquisicién de vivienda familiar. Se tienen, entre otras, las siguientes: exigir que la solicitud o el
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prepago se efectle en horarios, oficinas o dias determinados, restringir los canales para su realizacién, dilatar
injustificadamente el tiempo para autorizar la cesion.

6.2.62. Las que restrinjan el acceso a un producto o servicio financiero aduciendo la discapacidad del consumidor
financiero; o las que exijan documentos diferentes a los contemplados en la ley para acreditar los apoyos elegidos
para las personas en condicion de discapacidad.

6.2.63. Las que nieguen la apertura o el uso de los productos y servicios financieros a consumidores financieros por
razones de sexo, raza, origen, origen nacional o familiar, lengua, religién, opinién u orientacion sexual.

6.2.64. Las que obstaculicen la cancelaciéon de productos o servicios financieros a través de procedimientos
administrativos internos adicionales a los previstos en la ley o en el contrato de adhesion que rige su prestacion; o
por la causacién de cuotas adicionales, luego de que se ha solicitado el cierre del producto y ha cesado su utilizacién.

6.2.65. No revelar, previo a la contratacién del crédito hipotecario o del contrato de leasing habitacional destinado a
la adquisicién de vivienda familiar, la tasa o los costos administrativos asociados a la concesién del producto, como
el peritaje, estudio de titulos, apoyo juridico, entre otros.

6.2.66. Cobrar intereses remuneratorios sobre las utilizaciones de las tarjetas de crédito que se efectilan a una cuota
cuando el tarjetahabiente difiere el pago de otra de las utilizaciones a un plazo superior dentro del periodo facturado.
Esto, en el evento en que las condiciones de la tarjeta de crédito establezcan que no se cobraran intereses
remuneratorios por compras diferidas a una cuota.
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