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Bogota, D. C., diecisiete (17) de abril de dos mil dieciocho (2018).
VISTOS

Se pronuncia la Sala sobre la impugnacién formulada por JULIETH ANGELICA GALLEGO
HERNANDEZ, contra el fallo proferido el 13 de marzo del presente afio por la SALA PENAL
DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE BOGOTA, mediante el cual tutelé parcialmente sus derechos
fundamentales en la demanda instaurada contra el BANCO AV VILLAS, la
SUPERINTENDENCIA FINANCIERA DE COLOMBIA y la PROCURADURIA GENERAL DE LA
NACION.

ANTECEDENTES Y FUNDAMENTOS
Asi los expuso el Tribunal a quo:
1. Segun Julieth Angélica Gallego Hernandez:

a. El 25 de agosto de 2017 tramité con el Banco AV Villas la compra de cartera de sus

tarjetas de crédito bajo determinadas condiciones.



b. Solicité a una asesora del banco, en varias oportunidades, la tabla de amortizacion de su
deuda, el valor de la tasa de interés, el nUmero de cuotas y demas detalles. Sin embargo,

tal informacién jamas fue remitida a su correo electrénico, como le fue indicado.

c. Luego del desembolso del crédito, a los 25 dias recibié la primera factura; contraviniendo

lo inicialmente pactado y, adicionalmente, le cobraron una péliza que no solicito.

d. Por todas estas inconsistencias radicé una peticion al Banco AV Villas; no obstante, al
aproximarse a una de sus sedes, le indicaron que aln no tenian una respuesta por
inconvenientes con el nUmero de radicado. Después del término legal, la entidad le

contestd de manera irrespetuosa e incongruente.

e. Intentd radicar nuevamente una peticién en la entidad; sin embargo, los funcionarios del
banco no se lo permitieron. Por ese motivo, la envié por correo certificado, pero jamas

recibié respuesta.

f. Por estos hechos, solicito la vigilancia de la Superintendencia Financiera y la intervencién
de la Procuraduria General de la Nacion; sin embargo, sus requerimientos fueron

desatendidos.

2. El 12 de marzo de 2018 Gallego Hernandez interpuso accion de tutela contra el Banco AV
Villas, la Superintendencia Financiera de Colombia y la Procuraduria General de la Nacién,

porque considerd vulnerado su derecho fundamental de peticién.

Solicitd ordenar a la primera, que entregue todos los documentos suscritos por ella antes y
después del contrato de crédito; a la segunda, que responda sus peticiones e indique qué
acciones ha desplegado para la proteccion de sus derechos como consumidora para
sancionar al banco y tomar todas las medidas correctivas; y, a la tercera, resolver su
solicitud y precisar todos los mecanismos preventivos, correctivos y sancionatorios que ha

tomado con ocasidn a su caso.



EL FALLO IMPUGNADO

En criterio del Tribunal a quo, el Banco AV Villas contestd las peticiones que formulé la
demandante relacionadas con el producto crediticio adquirido, «lo hizo de fondo, de manera

congruente con lo solicitado» y le notificéd lo decidido a su domicilio.

Ante esa situacion, considerd que la proteccién constitucional, en ese aspecto, debia

declararse improcedente.

Dijo también, que aun cuando las actuaciones de la Superintendencia Financiera en punto
del tramite de queja que promovié la actora son lesivas de su derecho al debido proceso,
«con ocasion al presente tramite constitucional retomé la investigacion». Por esa razon,
considerd que la vulneracién de los derechos de la libelista habia cesado y también, por ese

punto, debia negarse la tutela de sus derechos.

De otra parte estimo, en lo relacionado con la Procuraduria General de la Nacién, que no
llevd a cabo actividades diligentes en cuanto a la adopcién de medidas de vigilancia frente

al proceder de la Superintendencia Financiera.
Dispuso, en consecuencia:

PRIMERO. CONCEDER el amparo constitucional de los derechos fundamentales de peticiény

al debido proceso de Julieth Angélica Gallego Hernandez.

SEGUNDO. ORDENAR a la Procuraduria Delegada para la Vigilancia Preventiva de la Funcién
Pdblica que, en un término de 48 horas, contado a partir de la notificacion de esta

sentencia, despliegue las medidas de vigilancia con fines preventivos y de control de
gestion sobre el proceso de queja iniciado por Julieth Angélica Gallego Hernandez el 9 de
noviembre de 2017 ante la Superintendencia Financiera de Colombia, tal como se lo

requirid el 12 de diciembre de 2017, y comunicar de cada accidn a la actora.



TERCERO. DECLARAR IMPROCEDENTE la accidon de tutela en relacién con el Banco AV Villas

y la Superintendencia Financiera de Colombia.
LA IMPUGNACION

Fue propuesta por JULIETH ANGELICA GALLEGO HERNANDEZ, quien precisa, en primer lugar,
que el Banco AV Villas no ha resuelto ninguno de sus cuestionamientos y se limité a reiterar

la primera respuesta evasiva que le habia enviado.

Precisa, que ante esa situacidn no se ha satisfecho cabalmente el nucleo esencial del
derecho de peticidn por parte de la entidad financiera. Igual sucede con la Superintendencia
accionada, que no ha adoptado ninguna medida o decision dentro del tramite administrativo

que promovié.

Considera que no se resolvid el problema juridico de fondo y, por esa razdn, en su criterio se
debe hacer un nuevo analisis del asunto, encaminado a proteger, verdaderamente, sus

derechos fundamentales.
CONSIDERACIONES DE LA CORTE

1. De conformidad con lo establecido en el articulo 2.2.3.1.2.1 del Decreto 1069 de 2015, la
Sala de Casacién Penal de la Corte Suprema de Justicia es competente para resolver la
impugnacion instaurada contra el fallo proferido por la Sala Penal del Tribunal Superior de
Bogota.

2. De acuerdo con el art. 32 inc. 22 del Decreto 2591 de 1991, el juez que conozca de la
impugnacion estudiara el contenido de la misma, cotejandola con el acervo probatorio y

con el fallo. Si encuentra éste ajustado a derecho, prosigue la norma, lo confirmara.

Como faceta del derecho de contradiccidn, impugnar significa refutar; es decir, desarrollar



una contra argumentacion frente a la providencia cuestionada, exponiendo las razones o

motivos concretos que se aducen para lograr su revocatoria o modificacion.

3. En el presente caso, JULIETH ANGELICA GALLEGO HERNANDEZ acudi6 a la via tutelar,
porque estima que el Banco AV Villas no ha resuelto cabalmente el derecho de peticidn que
le habia formulado. Ademas, porque la Superintendencia Financiera no ha dado impulso a
la queja que formuld contra esa entidad y la Procuraduria General de la Nacién no ha
adelantado vigilancia administrativa sobre el tramite a cargo de la Superintendencia

accionada.

Concluyd el Tribunal a quo, que el Banco AV Villas y la Superintendencia Financiera habian
adelantado acciones encaminadas a resolver los aspectos sobre los que GALLEGO
HERNANDEZ acudié al derecho de peticién y a formular queja y, por esa razén, descarté la

vulneracién de sus derechos.

Pues bien, en decisiones T-086/15, T-332/15 y T-138/17, entre otras, la Corte Constitucional
ha expuesto que el derecho de peticién se lesiona cuando la respuesta carece de
cualquiera de las siguientes condiciones: «(i) debe ser concedida de manera pronta y
oportuna dentro del término legal; (ii) su contenido debe dar una solucién de fondo y
acorde con las cargas de claridad, efectividad, suficiencia y congruencia; vy (iii) la decisién

que se adopte debe ser puesta en conocimiento del interesado con prontitud»1 2.

3.1. En escrito del 17 de octubre de 2017, JULIETH ANGELICA GALLEGO HERNANDEZ mostré
su inconformidad con el Banco AV Villas porque, de manera inconsulta, varid las condiciones

del crédito que habia solicitado a esa entidad.

Le expuso al Banco que la funcionaria que la asesoré en el crédito le habia otorgado como
condiciones de aprobacidn, una tasa de interés que «seria como maximo de 1,3%
mensual», que el plazo no seria mayor de 3 afos y la primera cuota de la obligacién seria

pagada dos meses después del desembolso. Anadid, que tampoco se le entregd la «tabla



de amortizacion».

Indicé ademads, que al momento de entregar la suma aprobada, las condiciones cambiaron
inconsultamente, porque el plazo se amplié de 3 a 5 afios, «la tasa de interés supera el
porcentaje acordado», tuvo que pagar la cuota «tan solo unos dias después de llegar el

informativo» y nunca recibi6 la tabla de amortizacion.

Su especifica peticion al Banco ahora accionado consistid en que se le explicara «de forma
amplia y abierta... las razones por las cuales de manera unilateral el Banco AV Villas tom4 la
decisién de cambiar las condiciones de crédito». Ademas, que se le sostuvieran las
condiciones pactadas desde el comienzo con la asesora de la entidad financiera; que se
cancelara un «seguro de desempleo» que no solicitd y, finalmente, «que se me informe
detalladamente todas las decisiones relacionadas con el crédito teniendo en cuenta lo aca
solicitado».

En comunicacién del 2 de noviembre siguiente el Banco le indicé que las condiciones de
aprobacién fueron «plazo: 60 meses; tasa de interés 24,14% E.A.», lo que se le informd a su

teléfono celular.

Afadid, que esa tasa de interés le fue otorgada «dependiendo del perfil del cliente, razén
por la cual en el estudio del riesgo crediticio de su operacion indico (sic) esta tasa». Afadid
que era deber del asesor «informar las condiciones en que seran pactadas las ofertas de
crédito» y que llevd a cabo «retroalimentacion con el asesor encargado de su oferta,
recordandole la importancia de brindar la informacion de nuestros productos de acuerdo a
los parametros establecidos por nuestra entidad».

Pues bien, el analisis del Tribunal a quo en punto de la respuesta brindada por el Banco AV
Villas a la accionante fue acertado. Al contrastar lo peticionado por GALLEGO HERNANDEZ
con la contestacion otorgada por la entidad financiera, se extrae que la entidad financiera

absolvié los interrogantes que la demandante le formuld. Cosa distinta es que ella no esté



de acuerdo con el contenido de la contestacion, pero esa situacion debe ser definida no a
través del derecho de peticién o por la via de tutela, sino por conducto del tramite que en la
actualidad promovid ante la Superintendencia Financiera de Colombia.

Se concluye entonces, que la respuesta emitida por el Banco AV Villas satisface los
elementos del nucleo esencial del derecho de peticion, lo que descarta, por este punto, que
los derechos fundamentales de JULIETH ANGELICA GALLEGO HERNANDEZ hayan sido

vulnerados.

3.2. Critica la demandante el actuar negligente de la Superintendencia Financiera de

Colombia en cuanto a la queja que formuld contra el Banco AV Villas.

En ese sentido, cabe recordar que la demandante formuldé reclamacion contra el Banco el 9
de noviembre de 2017. La Superintendencia requirid a la entidad financiera ese dia, y AV

Villas presentd oposicion el 22 del mismo mes.

Luego, el 6 de marzo de 2018 - después de haberse iniciado el tramite de tutela -, la
Superintendencia accionada volvié a requerir al Banco AV Villas otorgandole plazo para
contestar hasta el 12 de marzo de 2018, sin que se haya adelantado algun otro tramite.

Pues bien, en su respuesta al tramite la Superintendencia Financiera indicé que la queja
formulada por un usuario del sistema bancario, conforme a lo previsto en la resolucién 683
de 2011, estad sometida «a los tramites propios de un proceso administrativo, en la medida
en que se requiere el agotamiento de etapas como el traslado de la queja a la entidad
vigilada, solicitud de explicaciones cuantas veces sea necesario, etapa de descargos, etapa
probatoria, si hay lugar a ello y fase de evaluacion del expediente y finalizacion del

mismo»3.

Asi pues, ese tramite no puede estar sujeto a los términos del derecho de peticién, y como

contempla unas etapas que se estan adelantando en la actualidad, no puede predicarse en



ese aspecto alguna vulneracién de los derechos de la libelista, quien debera estar vigilante
del resultado de dicha actuacion.

Como los demas aspectos del fallo de primer nivel no fueron discutidos en la impugnacién,

se impone confirmar integralmente la decision emitida por el Tribunal Superior de Bogota.

En mérito de lo expuesto, LA CORTE SUPREMA DE JUSTICIA, SALA DE CASACION PENAL - EN
SALA DE DECISION DE ACCIONES DE TUTELA NO. 3, administrando justicia en nombre de la
Republica y por autoridad de la Ley,

RESUELVE
CONFIRMAR la providencia impugnada.
NOTIFICAR esta providencia de conformidad con el articulo 30 del Decreto 2591 de 1991.

REMITIR el expediente a la Corte Constitucional para su eventual revisién, una vez en firme.

NOTIFIQUESE y CUMPLASE

JOSE FRANCISCO ACUNA VIZCAYA
EUGENIO FERNANDEZ CARLIER
PATRICIA SALAZAR CUELLAR
NUBIA YOLANDA NOVA GARCIA

Secretaria



1 De conformidad con el articulo 32 de la Ley 1755 de 2015 «Toda persona
podra ejercer el derecho de peticion para garantizar sus derechos fundamentales ante
organizaciones privadas con o sin personeria juridica, tales como sociedades,
corporaciones, fundaciones, asociaciones, organizaciones religiosas, cooperativas,

instituciones financieras 0 clubes».

2 Sobre la procedencia del derecho de peticién contra entidades financieras,
expuso la Corte Constitucional, en sentencia T-419/13, lo siguiente: «el articulo 42
del Decreto Ley 2591/91 prevé las hipbtesis de procedencia de la accién de tutela
contra particulares. El numeral 3 de esa disposicion sefiala que el amparo es
valido ante el particular encargado de la prestacién de servicios publicos.[4] Es a partir
de esa prevision que la jurisprudencia constitucional, de manera consistente, ha
seflalado que procede la accién de tutela contra las entidades que integran el sistema
financiero, puesto que la Constitucidn confiere naturaleza de servicio publico a

esa actividad econdmica».

3 Folio 53 reverso del cuaderno del Tribunal.



