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Derecho de Peticidn en las Entidades Bancarias

Resumen

El derecho de peticion se encuentra protegido por la constitucion nacional, laley y la
jurisprudencia, este se encuentra relacionado a nivel de derecho fundamental en la propia

constitucion colombiana.

Teniendo en cuenta lo anterior, este derecho fundamental, a pesar de dicha
envergadura, no es absoluto, por lo tanto, a gercerlo se debe tener en cuenta la posible
vulneracion de otros derechos de igua jerarquia como el derecho a la intimidad que se
relacionan como €l derecho que tienetoda persona, como titular del derecho y uUnico
legitimado para permitir la divulgacién de datos concernientes a su vida privada,0 € habeas
data, que es el derecho que tiene toda persona de conocer, actualizar y rectificar toda aquella

informacion que se relacione con ellay que se encuentre almacenada en bancos de datos.

De igual forma, la preservacion del derecho a la reserva comercial que por su parte
pretende proteger a la persona juridica, a los socios que hacen parte de la misma, sus

estrategias comerciales y los bancos de datos de clientes o potenciales clientes.

Es asi, como la presente investigacion analiza €l procedimiento que se llevaa cabo en
entidades privadas como los bancos para dar respuesta a las peticiones de |os usuarios, en
observancia de la proteccion del derecho alaintimidad y otros concernientes a la reserva de
la informacion, indicando paso a paso e procedimiento que para cada caso debe seguir la
entidad.

Palabras Clave

Entidades bancarias, Derecho de Peticion; Términos de respuesta; Procedimiento de la

peticion; Reclamacion de inconformidad.
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Abstract

The right to petition is protected by the national constitution, the law and jurisprudence, this
isrelated to the level of afundamental right in the Colombian constitution.

Given the above, this fundamental right, although this magnitude, is not absolute, therefore,
the exercise must take into account the possible violation of other rights of equal rank as the
right to privacy that relate as the right of every person, as holder of the right and only entitled
to permit the disclosure of data concerning his private life, or habeas data, which is the right
of every person to know, update and rectify any information that is relates to it and that is
stored in databases.

Similarly, the preservation of the right to commercial reserves which in turn is intended to
protect the legal person, to members who are part of it, their business strategies and databases
of customers or potential customers.

Thus, as the present research analyzes the process carried out in private entities such as banks
to respond to user requests, in compliance with the protection of the right to privacy and
others concerning the confidentiality of information indicating step by step procedure for
each case must follow the entity.

Key Words
Bank entities; Right of petition; Terms of response; Procedurefortherequest; Nonconformityclaim .
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Introduccion

Con € siguiente trabajo de grado se permite presentar € procedimiento interno que
realizan las entidades bancarias, respecto a derecho de peticidn seguiin la estructura sefida en
laley 1755, en concordancia con el derecho alaintimidad y reserva bancaria, con la cual se
busca ser un apoyo para la comunidad gran colombiana, que tenga interés en € tema del

derecho de peticidn ante | as entidades privadas.

La presente investigacion desarrolla el tema del Derecho de Peticion respecto a las
Entidades Bancarias en concordancia con la Constitucion Politica de Colombia, laLey 1755

de 2015, e Cadigo General del Proceso, y la Jurisprudenciagque despliega dicho tema.

Asi mismo de forma genera se busca determinar € proceso que siguen las entidades
bancarias para dar cumplimiento a la estructura contemplada en laley 1755 de 2015, paralo
cua se resefia la legislacion sobre € proceso del derecho de peticion en Colombia, frente a
las entidades bancarias, de otro lado se revisay organiza lainformacion obtenida en cuanto a
procedimiento realizado a derecho de peticion interpuesto ante entidades bancarias, con €
fin de delimitar e campo de accion de la investigacion, por Ultimo se busca identificar la
problemética que se ha manifestado, particularmente en e cumplimiento de la reserva
bancaria en ponderacion con e derecho a la informacion de los usuarios de estas misma
entidades.

Para dar cumplimiento con estos parametros, se realiza un estudio sobre € articulo 23
de la constitucién nacional el cua desarrolla e derecho fundamental de peticidn, € articulo
15 de la misma carta que protege e derecho a laintimidad, en concordancialaley 1755 de
2015, Capitulo 111, que establece el Derecho de Peticion ante organizaciones e instituciones
privadas, tal como lo sefidlael articulo 32, queestablece que “toda persona podra gercer €
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 o
clubes”,(CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA , (Ley 1755 DE 2015)), lo

cua incluye alas instituciones bancarias.

Deigual importancia el cédigo general del proceso en su articulo 173, que reglamenta
|as oportunidades probatorias ante el Juez, laley 1266 de 2008 que reglamenta e derecho de
Habeas Data financiero, la Ley 1328/2009 que en sus articulos 2 y 3 relaciona temas vinculantes
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para entidades bancarias y definiciones respecto de las mismas, e iguamente la Sentencia C
053/1995, que rediza un paralelo entre e derecho alainformacion y € derecho alaintimidad basado
en la reserva de informacion impuesta por la ley, por otra parte la Sentencia C 538/1997, que
desarrolla el concepto de secreto profesional elevado a nivel de las entidades bancarias, por Ultimola

Sentencia T 440 /2003, la cual sefiala algunos aspectos puntual es que se consideran reserva bancaria.
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Pregunta Problema

Es necesario hacer un planteamiento sobre €l derecho constitucional, reforma a la
administracion de justicia y blogue de constitucionalidad, basado la estructura que manejan
las entidades bancarias para atender oportunamente las solicitudes presentadas por los
usuarios en gercicio del derecho de peticién consagrado en € art 23 del a Constitucion
Nacional de Colombia, asi que & enfoque central de la presenta investigacion es identificar
¢Cuadl es € procedimiento interno que realizan las entidades bancarias, respecto a derecho de

peticion, segun la estructura sefidadaen laley 1755 de 2015?
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Objetivo Genera

Determinar e proceso que siguen las entidades bancarias para dar cumplimiento a la

estructura contemplada en laley 1755 de 2015.
Objetivos Especificos
Resefiar lalegislacion sobre el proceso del derecho de peticion, en Colombia.

Revisar y organizar lainformacion obtenida, en cuanto a procedimiento realizado a derecho
de peticidon en las entidades bancarias, con € fin de delimitar el campo de accion de la

investigacion.

Identificar la problemética que se ha manifestado particularmente en el cumplimiento de la
reserva bancaria en ponderacion con e derecho a la informacion de los usuarios de las

entidades bancarias.
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Justificacion

El derecho de peticion es un mecanismo que se encuentra regulado en e Articulo 23
de la Constitucion Politica de Colombia, por medio del cua se concede a los ciudadanos
presentar peticiones respetuosas ante las autoridades o particulares para que se les suministre
informacion y/o presentar una queja sobre situaciones de interés genera y/o particular.

El objetivo es permitirle el acceso e interaccidn entre los particulares y las autoridades
publicas o privadas debiendo asi obtener una pronta resolucion para €l peticionario. Los
particulares pueden solicitar y tener acceso a la informacién y documentacion que repose en
las diferentes entidades, siempre y cuando no se trate de informacién que por ley tenga el
caracter reservado, asi mismo las organizaciones privadas solo podran invocar la reserva de
lainformacion solicitada en los casos expresamente establecidos en la Constitucion Politicay
la ley, por lo tanto ninguna entidad privada podra negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas, so pena de incurrir en sanciones y/o multas por parte de

|as autoridades competentes.

En consecuencia, las entidades bancarias se encuentran incluidas dentro de las
entidades privadas que pueden invocar reserva de la informacién por maltiples motivos, o
cua por una parte protege e derecho alaintimidad de los usuarios y/o clientes, y asi mismo
realiza un paralelo con el derecho ala informacion de los mismos o de otras entidades que

reguieren dichainformacion.

Ahora bien teniendo en cuenta las multiples peticiones de diferente caracter
presentadas por los usuarios y/o clientes de las entidades bancarias, y la creciente
inconformidad de | as respuestas brindadas por dichas entidades cuando se trata de proteger la
informacion de reservada con la que cuentan estas, es necesario realizar un paralelo que sirva
para determinar si con algunos tipos de respuestas se vulnera el derecho alaintimidad de los
usuarios que confian su informacion a estas entidades o se vulnera el derecho a la intimidad

de los mismos cuando se suministra dichainformacion a quien la solicita

Siendo asi la presente investigacion se desarrolla con €l fin de conocer e tramite que
se redliza en las entidades bancarias para dar respuestas oportunas a los clientes y/o usuarios
gue hacen uso del derecho de peticion, y que criterios deben tener en cuenta las misma para

no vulnerar de manera directa o indirecta el derecho alaintimidad o violar lareservalega de
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lainformacion, asi las cosas, se realizara un andlisis de la gestion interna procedimental que

se debe agotar para cumplir satisfactoriay legalmente las peticiones presentadas.
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Marco Tedrico

El derecho de peticion permite a los ciudadanos realizar peticiones respetuosas ante
las autoridades publicas o las entidades privadas, con € fin de obtener informacién y/o
interponer una queja, en e entendido que la busqueda y obtencion de dicha informacién no
vulnere derechos fundamental es de terceros.

Este derecho ha sido desarrollado desde legislaciones anteriores a la Constitucion
Politica de Colombia de 1991, en las cuales no se realizaba una reglamentacion de tipo legal

gue llevara a cabo la obtencién de un procedimiento que se configurara paratal fin.

Solo hasta la constitucion de 1991 se obtuvo la posibilidad de redlizar peticiones a
entidades privadas y de la misma manera,impone a legislador la obligacion de desarrollar
legalmente un cuerpo normativo que regule lo concerniente a gercicio de este derecho ante
organizaciones privadas.

De esta manera € derecho de peticion se encuentra consagrado como un derecho
fundamental que se desarrolla desde € articulo 23 de la constitucion nacional, € cual sefida

lo siguiente:

“Art. 23.- “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar 1os
derechos fundamentales”((COLOMBIA CONSTITUCION DE POLITICA 1991)).

Por su parte la ley desarroll6 dicho precepto legal, estableciendo la regulacién del
derecho de peticién ante entidades publicas o privadas mediante € Titulo Il, Derecho de
Peticion, Capitulo 1, Derecho de Peticion ante las autoridades-Reglas Generales, Capitulo Il
Derecho de peticion ante autoridades-Reglas Especiales y Capitulo 111 Derecho de Peticidn
ante organizaciones € instituciones privadas, articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley
1437 de 2011, lacua fue sustituida por laley 1755 de 2015.

Cabe sefialar que € derecho de peticion a pesar de ser un derecho fundamental no es
absoluto, asi mismo este puede poner en riesgo la vulneracion de otros derechos
constitucionales, como el derecho a la intimidad (habeas data), e igualmente se limita por

razones de reserva bancaria, secreto profesional y reserva comercial.
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En primer lugar, se destaca la protecciéon a derecho fundamenta a la intimidad, es
decir que si una persona quiere acceder a la informacion que se encuentra a cargo de una
Entidad privada como |o son las entidades bancarias, se genera una gran responsabilidad por
parte de estas, toda vez que hay que tener en cuenta s se trata de una persona natural o
juridica que esta realizando la solicitud, o de la cual se esta requiriendo la informacion, lo
anterior en aras de proteger de datos de estas, mediante la reserva bancaria, €l secreto
profesional, y € secreto comercial, que se encuentra establecido en laley y en las politicas de
dichas entidades.

Pedro Pablo Camargo, sefida en su obra € Habeas Data derecho a la intimidad, por

gué se debe proteger e mismo indicando lo siguiente:

Se protege la intimidad como una forma de asegurar la paz y la tranquilidad que exige €
desarrallo fisico, intelectual y moral de las personas, vale decir como un derecho de la
personalidad. Esta particular naturaleza suya determina que la intimidad sea también un
derecho general, absoluto, extrapatrimonial, inalienable e imprescriptible y que se pueda
hacer valer erga omnes, tanto frente al estado como a los particulares. En consecuencia, toda
persona es titular a priori de este derecho y e Unico legitimado para permitir la divulgacion
de datos concernientes a la vida privada.(CAMARGO, 2013 pag. 20)

Teniendo en cuenta lo anterior, es € titular de los datos quien otorga la autorizacion
para acceder a los mismos, por lo cua no solo los particulares se encuentran dentro de esta
restriccion en caso de presentar solicitudes de informacion de terceros, sino que también las
entidades publicas, quienes deben garantizar la proteccion de lainformacion de las personas.

La proteccion de datos personales se encuentra regulada en € Articulo 15 de la
Constitucion Politica de Colombia la cual establece que “Todas las personas tienen derecho
a su intimidad personal y familiar y a su buen nombre™, (PONT, 2015 pag. 19); lo cual de la
misma manera esta regulado en la ley 1266 de 2008, por la cual se dictan las disposiciones
generales del hdbeas data y se regula el mangjo de lainformacién 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.

Siendo asi, la Ley Estatuaria 1266 de 2008 o ley del Abeas Data establece en €
articulo 3, la definicién de datos personales donde indica que ““los datos personales es
cualquier pieza de informacion vinculada a personas determinadas ya sean personas
naturales o juridicas” (CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA , (Ley 1266 de
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2008)),por lo cual ladefinicion que precede evidencia € énfasis que se hace de la proteccion
gue deben realizar las entidades financieras, o cua se realizd de una forma genérica, en
consecuencia posteriormente se promulgo la ley 1581 de 2012 “que volvié a realizar la
definicion de datos personales de una forma muy similar a la antecesora, teniendo en cuenta
gue la nocién corresponde a cualquier informacion vinculada a cualquier tipo de personas
naturales o juridicas”,(PONT, 2015 pag. 39) de otro lado € articulo 4, de la Ley1266 de
2008 consagra en el literal h “e principio de confidencialidad”, asi las cosas los datos
personales por decision de las leyes Estatutarias anteriormente mencionadas no se consideran
informacion publica, sino protegida por estar bajo la custodiay control de las entidades que la

tienen a su cargo.

La ley estatutaria 1266 de 2008, en el articulo 5, establece la circulacion de
informacién, Unicamente e contenido financiero, crediticio, comercial de servicios 0 sea
referente exclusivamente a habeas data financiero, sefialando el siguiente precepto: “la
informacion personal recolectada o suministrada de conformidad con lo dispuesto en el a ley
a los operadores que hagan parte del banco de datos que administran, podra ser entregada

de manera verbal, escrita, 0 puesta a disposicion de las siguientes persona:”

A lostitulares de lainformacion
Usuarios de lainformacion, dentro de los parametros de la mencionadaley
A cuaquier autoridad judicial previaorden judicial

A 0D P

A las entidades publicas del poder gecutivo, cuando € conocimiento de dicha
informacion corresponda directamente a cumplimiento de alguna de sus
funciones.

5. A los drganos de control o cuaquier dependencia de investigacion

disciplinaria, fiscal, o administrativa.

6. A otros operadores de datos, cuando se cuente con autorizacion del titular, o
cuando sin ser necesaria la autorizacion del titular, e banco de datos de
destino tenga la misma finalidad.

7. A otras personas autorizadas por laley.
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Marco Lega

La sentencia T-729 de 2002 determina que “La informacion privada sera aquella que
por tratarse sobre informacion personal y que por encontrarse en un ambito privado, solo
puede ser obtenida por orden de autoridad competente en cumplimiento de sus
funciones”(MONTEALEGRE, T 729/2002) asi las cosas es una de las garantias mas valiosas
gue tienen los clientes que depositan su dinero en las entidades financieras, para mantener a
titulo de secreto su informacion confidencial, personal o financiera, de otro lado es € deber
gue tienen los funcionarios de las entidades financieras y aseguradoras de guardar reservay

discrecion sobre los datos de sus clientes.

La Sentencia C 053/1995 realiza un paralelo entre el derecho a la informacion y e
derecho alaintimidad y lareserva de la informacién personal entregada por los clientes ala
entidad financiera, siendo asi sefialala corte:

La actividad que desarrollan las instituciones financieras y, en general, las personas y
empresas que acttan en el mercado financiero y en e de valores, es de interés publico (CP
art. 335). La adecuada tutdla del anotado interés, exige conferir a los miembros de la
comunidad un derecho a la informacion relevante - en términos de mercado - proveniente de
aquéllas.(CORTE CONSTITUCIONAL, (C 053/1995))

Asi mismo de manera general realiza un sefialamiento indicando gque los siguientes temas son
objeto dereserva:

Operaciones entre al banco y € cliente
Modalidades de crédito

Cuantia de laoperacion

Destinacion de la operacion.

La Sentencia C 538/1997, desarrolla del secreto profesional determinando que los Bancos
gjercen una actividad profesional, la cual esta amparada en cuanto a la informacién confiada
por los clientes y/o usuarios a las entidades financieras, asi mismo la sentencia sefiaa
especificamente |o siguiente:

El secreto profesional impone a los profesionales que a consecuencia de su actividad se tornan
depositarios de la confianza de las personas que descubren o degjan entrever ante ellos datos y
hechos de su vida privada, destinados a mantener se ocultos a los demés, el deber de conservar €
sigilo o reserva sobre los mismos. La inviolabilidad del secreto asegura la intimidad de la vida
personal y familiar de quien hace participe al profesional de asuntosy circunstancias que solo a
él incumben y que solo con grave detrimento de su dignidad y libertad interior podrian
desvelarse publicamente.(Cifuentes, C 538/1997)
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Lasentencia T 440 /2003 sefiala al gunos aspectos que se consideran reserva bancaria, que

Se pueden enumerar asi:

1. Informacion econdmica rel acionada directamente con actividades criminales.

2. Datos que revelen los habitos de consumo de los usuarios del banco.

Asi mismo enumera | os aspectos que no forman parte del derecho alaintimidad:

1. Datos que hagan parte de la informacion genera y no comprendan datos personalizados
del cliente

2. Datos que puedan ser obtenidos en otras fuentes de informacion accesibles al publico.

3. Datos gque no se refieran alavida privada ni alas operaciones que €l usuario realiza con
el banco que indiquen su perfil de gustosy preferencias

4. Datos cuya circulacion haya sido autorizada por €l particular o por la ley dentro del
respeto ala constitucion politica.

5. Datos que, en ciertas condiciones, los bancos pueden informar a centrales de riesgo
crediticio cudl ha sido el comportamiento de sus clientes en tanto deudores, siempre que
dichainformacion sea veridica, completay actualizada.

Por dltimo, la Sentencia T 440 /2003 sefiala que la reserva bancaria no es absoluta,
indicando que:

La reserva bancaria, aun respecto de aquellos datos cobijados por €l derecho a la intimidad, no
es absoluta. En ciertas circunstancias, el deber de guardar secreto sobre informacién personal
cede ante las necesidades del interés publico o de la proteccion de otros derechos y por ende
puede ser sometido a limitaciones congtitucionalmente legitimas. Ademas, e inciso 4° de
articulo 15 de la Constitucion dispone excepciones a la confidencialidad de documentos
privados. La jurisprudencia constitucional ha considerado como ajustadas a la Constitucion
disposiciones legales que en ciertas circunstancias especificas han limitado € deber de reserva
en cabeza de las entidades bancarias. Se observa entonces que esta Corporacion ha aceptado la
revelacion de datos que en principio estan protegidos por la reserva bancaria y ha distinguido,
como se anotd anteriormente, entre informacion amparada solo por la reserva bancaria y datos
confiados a un banco en razdn de su relacién profesional con e usuario que ademas estan
protegidos por e derecho ala intimidad.(CORTE CONSTITUCIONAL , (T 440 /2003))

15
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Teniendo en cuenta |o anterior la reserva bancaria, no es absoluta ya que esta reserva es
removida en virtud del interés puablico o € interés de otros derechos y por ende pueden ser
sometidos a limitaciones constitucionales legitimas. Siendo asi, para que sea permitido
limitar & derecho alaintimidad por las autoridades competentes del Estado, para acceder a
datos o documentos protegidos por e secreto profesional en su manifestacion concreta de

reserva bancaria, lainformacion requerida debe:

1. Estar dirigida a la consecucion de un fin constitucionalmente legitimo (principio de

exclusion del capricho),
2. Serrelevante paralaobtencién de dicho fin (principio de relevancia)

3. Ser necesario, es decir, que no exista otro medio para alcanzar € objetivo buscado que
sea menos oneroso en términos del sacrificio de la intimidad o de otros principios o
derechos fundamental es (principio de necesidad).

Por su parte, La Ley 1328/2009, por la cua se dictan normas en materia financiera, de
seguros, del mercado de valores y otras disposiciones, menciona algunos conceptos de la
actividad financiera, concernientes a las peticiones de los usuarios del sistema financieroy a

la proteccién de informacién reservada de la siguiente manera en su articulo 2:

Articulo 2°. Definiciones. Para los efectos del presente régimen, se consagran las siguientes

definiciones:

a) Cliente: Es la persona natural o juridica con quien las entidades vigiladas establecen
relaciones de origen legal o contractual, para €l suministro de productos o0 servicios, en

desarrollo de su objeto social.

b) Usuario: Esla persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios de una

entidad vigilada.

c¢) Cliente Potencial: Es la persona natural o juridica que se encuentra en la fase previa de
tratativas preliminares con la entidad vigilada, respecto de los productos o servicios

ofrecidos por esta.

d) Consumidor financiero: Es todo cliente, usuario o cliente potencial de las entidades

vigiladas.

€) Productos y servicios. Se entiende por productos las operaciones legalmente autorizadas

gue se instrumentan en un contrato celebrado con el cliente o que tienen origen en la ley. Se
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entiende por servicios aquellas actividades conexas al desarrollo de las correspondientes

operaciones y gue se suministran a los consumidores financieros.

f) Contratos de adhesion: Son los contratos elaborados unilateralmente por la entidad
vigilada y cuyas clausulas y/o condiciones no pueden ser discutidas libre y previamente por

los clientes, limitandose estos a expresar su aceptacion o a rechazarlos en su integridad.

g) Queja o reclamo: Es la manifestacion de inconformidad expresada por un consumidor
financiero respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por una entidad
vigilada y puesta en conocimiento de esta, del defensor del consumidor financiero, de la
Superintendencia Financiera de Colombia o de las demas instituciones competentes, segiin

corresponda.

h) Entidades vigiladas. Son las entidades sometidas a inspeccién y vigilancia de la
Superintendencia Financiera de Colombia.(CONGRESO DE LA REPUBLICA, Ley
1328/2009)

De la misma manera la Ley 1328/2009, sefida dentro de los principios orientadores
gue rigen las relaciones entre los consumidores financieros y las entidades vigiladas, en su
articulo 3 literal d), laresponsabilidad de las entidades vigiladas en el trdmite de quejas, dela

siguiente manera:

d) Responsabilidad de las entidades vigiladas en € tramite de quejas. Las entidades
vigiladas deberén atender eficiente y debidamente en los plazos y condiciones previstos en la
regulacion vigente las quejas o reclamos interpuestos por los consumidores financieros vy,
tras la identificacion de las causas generadoras de las mismas, disefiar e implementar las
acciones de mejora necesarias oportunas y continuas..(CONGRESO DE LA REPUBLICA,
Ley 1328/2009)

Por ultimo, se sefidan las obligaciones especiales de las entidades vigiladas,
relacionadas en € art 7 de le Ley 1328/2009, y que vinculan a érea de reclamaciones
mediante |o sefidado en € literal i) que menciona lareserva de lainformacion de la siguiente

manera

1) Guardar la reserva de la informacion suministrada por e consumidor
financiero y que tenga caracter de reservada en los términos establecidos en
las normas correspondientes, sin perjuicio de su suministro a las autoridades
competentes.(CONGRESO DE LA REPUBLICA, Ley 1328/2009)
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Marco Conceptual

Figura 1. Conceptualizacion
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DERECHO DE PETICION: Es un derecho que la
Constitucién nacional en su articulo 23 ha concedido a los
ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a
las autoridades, para quz se les suministre informacion
sobre situaciones de interés general y/o particular

N
: F = x m | X
Solicitud: Es un documento escrito que va Reclamacion: Es la manifestacion de
dirigido a un organismo publico o a una inconformidad  expresada por un
autoridad a los que se pide algo o ante los consumidor financiero r2specto de un
que se plantea una reclamacién con 12 s producto o servicic adquitido. ofrecido o
exposicion de los motivos en los que se prestedo por ura entidad.
basan. -
i 1 w0 1
Cliente: Es la persona natural o juridica Cliente Potencial: Es la persona natural o o
con quien las entidades vigiladas juridica que se encuentra en la fase previa d= Usuario: Es la persona natural o juridica
establecen relaciones de origen legal o tratativas preliminares con la entidad quiern, sin ser cliente, utiliza los servicios de
confractual, para el suministro de vigilada, respecto de los productos o sarvicios vna entidad vigilada.

productos o servicios, en desarrollo de su

g } oftecidos por esta.
objeto social.

Legislacion: es elconjunto de leyes
dispuestas organismos competentes que
fundamentan la moral, ética v buenas
costumbres dentro de una sociedad
determinada

Procedimiento: se componz de la serie
de actuaciones o diligencias sustanciadas
o tramitadas segin el orden v la forma
prascritos en cada casc por el legislador v
relacionadas v ligadas entre si por la
umidad del efecto juridico final.

Fuente: Propia

El derecho de peticion en las entidades bancarias, se presenta cuando |os usuarios,
clientes o clientes potenciales, presentan reclamaciones, o0 solicitudes de cuaquier tipo, por lo
tanto, la entidad bancaria debe velar por € cumplimiento de los lineamientos legales, y
jurisprudenciales vigentes, con € fin de dar trdmite a las solicitudes o reclamaciones, en
virtud de la proteccion y cumplimiento de los derechos fundamentales, sin detrimento de

otros derechos de igual jerarquia.

Teniendo en cuenta lo anterior, para llegar a brindar una respuesta satisfactoria o no
favorable a peticionario, segin sea € caso, es necesario hacer un andlisis de las

consecuencias o €l objeto de brindar la informacion solicitada en caso que e peticionario no
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sea € titular de lamisma, por lo cua se deben seguir unos lineamientos que laley sefiala para
dicho tramite, pero también se debe hacer una evaluacién de otras normas que protegen

derechos fundamentales y que se contraponen con € derecho de peticion o € de informacion.

Por su parte € tramite sefialado en la 1755 de 2015, presenta una estructura que busca
prever diferentes situaciones en las que se ve inmersa la entidad receptora del requerimiento,
como son las peticiones incompletas, oscuras, reiterativas, 0 que no presentan interés o
calidad para solicitar la informacién solicitada, siendo asi la estructura sefidlada por la ley

estatutaria entes mencionada s e que se grafica a continuacion:

Figura 2. Términosy Estructura Para el Tramite del Derecho de Peticion, ley 17 55 de 2015.

Remitir [l Reactiva el

Indicar al
peticionario entidad Sc otorga

competente i n mes para Desistimiento

completar tacito
Entidad no

Solicitud Si no se da respuests en el término sefialado para
es olicitu

) o solicitudes de documentos, se entenderd por aceptada la
competente incompleta JJ peticionario : _
solitud y se deben entragar las copias de los documentos

en los 3 dias siguientes

Solicitud no Si excepcionalmente no fuere posible dar respuesta en

es clara el término sefialado, se debe indicar el motivo y el
termino en que se dara respuesta que no debe exceder

Se otorgan . del inicialmente estipulado.

10 dias para

aclaracion Archivo de

la peticion
Indicar si la

peticion esta
completa

Indicar los

documentos

que faltan

Fuente: Propia
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Figura 3. Derecho de Peticion, Procedimiento General

Radicacion del
derecho de peticion

Revisar si el
solicitante es el titular
de la informacion

Revwisar la solicitud se
encuentra completa

Revisar s1 la solicitud es
clara

Desistimiento de la
peticion

Fuente: Propia

51 es el titular se le sumimistra la informacion

No titular debe acreditar com calidad para
suministrar la informacion

81 se encuentra completa se realiza la gestion
para la emitir Ia respuesta

51 no se encuentra completa se devuelve la
soliciind para que el solicitante allegue los
documentos solicitados en el término de 30 dias

51 la peticion no es clara se solicita la
aclaracion para que la realice en el término

de 10 dias

51 la solicitud es clara se realiza la gestion
para emitir respuesta

Tacito: Este tipo de desistimiento se aplica
cuando el solicitante no allega la
documentacion solicitada por la Entidad en el
término establecido

Expreso: Este tipo de desistimiento se
encuentra a cargo del solicitante de la
peticion v lo puede realizar en cualquier
momento del tramite




Derecho de Peticidn en las Entidades Bancarias 21

Igualmente, es de tener en cuenta que las peticiones, no solo se presentan por personas
naturales o juridicas, clientes o usuarias de Banco, estas solicitudes también son presentadas
por las entidades publicas que, en virtud de sus funciones, requieren informacion que en un
principio es privada y que en caso de ser solicitado por una persona natura de derecho

privado no seria divulgada por ningin motivo.

Por la anterior razon, existen una serie de restricciones ala divulgacion de informacion
sensible de los clientes, que solo puede ser revelada atendiendo a los requisitos legales para

acceder a€lla, o lacompetencia para hacerlo.

Teniendo en cuenta lo anterior es de resaltar que € hecho que la policia judicia o la
fiscalia, por gemplo, solicite informacidn de datos biogréficos, 0 movimientos de los titulares
de los productos o servicios de la entidad bancaria, no significa que sea una obligacion del
Banco, brindar la informacion, pues es necesario contar con un acta de juez de control de

garantias, como requisito legal.

De esta manera, una vez analizada la estructura, estipulada en la ley 1755 de 2015, se
debe sefialar que € hecho de cumplir con las formalidades para dar tramite a una solicitud, no
quiere decir que la misma deba atenderse de manera favorable, por lo cual se debe tener en

cuentalas causales de rechazo o de atencion no favorable que se relacionan asi:

Figura 4. Motivos de rechazo de divulgacion de lainformacidn en entidades bancarias

* [nformacidn personal

* Operaciones bancarias

* Modalidades de crédito

s Cuantia de la operacion

= Destinacidn de la operacion.

= Reserva
bancaria
¢ Llibrcs de comercio de la
Tramite sociedad
Radicacion estipulado Ctausa.lv,as o ] | Reserva * Informacion sobre
ley 1755 ? enc_izr; o e estrategias comerciales
de 2105 SIS * Datos de funcionarios y
S0CIios
Secreto
Profesional * Datos de lavida privaday
familiar
+ Solo se pueden develar con
detrimento de la dignidad

Fuente: Propia
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Marco Metodol 6gico

La presente investigacion se enfoca desde la perspectiva del método sistemético de la
investigacion juridica, la cua segin Jaime Giraldo Angel, es e méodo que parte del
entendido de que “el derecho constituye un sistema, y solamente bajo la perspectiva de entenderlo
como tal puede € jurista aproximarse a su conocimiento, de tal manera que la norma debe ser
comprendida como parte de ese sistema, y debe ser interpretada, para aplicar a los casos concretos,

teniendo en cuenta su funcionalidad dentro del mismo.”(GIRALDO, 2012 p&g. 157)

Siendo asi € enfoque sistematico de investigacion juridica, tiene como objetivo
realizar y desarrollar las diferentes normas juridicas como un todo, que busca funcionar de
manera tal, que el engranaje juridico se dirija a mismo objetivo socia. Por lo cual debe
entenderse a sistema juridico como un conjunto de normas gue se complementan entre si,

para acanzar e mismo fin social.

Teniendo en cuenta lo anterior la presente investigacion busca exponer la
problematica en la que se ve inmersa una entidad Bancaria, que debe por un lado proteger los
datos de sus usuarios y por otro dar respuesta a las peticiones realizadas mediante los
mecanismos legales que interponen las personas ante €ella, paralo cua se realiza en primera
medida la relacion de las normas que protegen el derecho fundamental de peticion y las que

regulan la proteccion del derecho fundamental alaintimidad.

Complementando lo anterior, se debe indicar que, dentro de la concepcidn sistematica
de las normas, “no es posible perder de vista la totalidad, ya que lo general se expresa en lo
particular o, lo que es lo mismo el todo se contiene y se expresa como referencia obligada en la
parte.” (GIRALDO, 2012 pég. 157),por lo cua la presente investigacion esta enfocada a
desarrollar la investigaciéon ddesde la perspectiva del método sistemético juridico, donde €
derecho no se interpreta Unicamente a tenor literal de la ley de manera aislada, sino que
forma un todo, y que, por lo tanto, para conocer y comprender € sentido y alcance de una

norma o normas especificas es necesario valorarla en latotalidad del ordenamiento juridico.

Igualmente, remitiéndonos a codigo civil colombiano, este sefidlaen su articulo 32, €
espiritu general de la legidacion, de la siguiente manera “En los casos a que no pudieren
aplicarse las reglas de interpretacion anteriores, se interpretaran los pasajes oscuros o

contradictorios del modo que més conforme parezca al espiritu general de la legidacion y a la
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equidad natural.”(CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA, 2015)Lo cua se muestra
como g emplo del método sistemético de interpretacién de las normas juridicas, indicando que en caso

de existir algun vacio en lainterpretacion de las normas se debe acudir ala anaogia de las mismas.

En consecuencia, |a se busca recopilar la normatividad y la jurisprudencia del derecho
de peticion, paraindicar € tramite interno que se debe redlizar en una entidad bancaria para

respuesta o en su defecto rechazar una peticion, siendo consecuente con lo anterior.
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Resultados

Seguin la constitucion y laley 1755 de 2015, € derecho de peticion se puede presentar de
manera verbal o escrita, o por medio de la defensoria del pueblo o de la superintendencia
financiera, la cua no presenta e mismo término para ser resuelta segun el tipo de solicitud,

ya que se debe tener en cuenta lo siguientes términos:

1. 10dias parasolicitudes de informacion y peticion de documentos
2. 30 dias parainformacion en relacion con las materias a su cargo.

3. 15 paralas demas solicitudes.

Estas peticiones pueden ser presentadas por personas naturales o juridicas, publicas o

privadas, alas cuales se les exige diferentes requisitos para acceder a esta informacion.

En e caso de las personas naturales o juridicas titulares de la informacion, estos acreditan
su calidad con €l respectivo documento de identificacion, que en caso de persona natural esla
cedula de ciudadania y en caso de persona juridica es € certificado de existencia y

representacion legal.

En caso de personas no titulares de la informacion; se deberé acreditar la calidad para

acceder aesta, como es el caso de causahabi entes, herederos o autorizados.

En seguida se debe identificar si la peticion se encuentra completa y con € Ileno de los
requisitos legales para brindar lainformacion solicitada, en caso que la peticion este completa
se datramite ala solicitud, en caso contrario se debe informar a peticionario dentro de los 10
dias siguientes a la recepcion de la solicitud, para que complete la documentacion requerida,
en e término de 30 dias. En caso de no completar la solicitud en e término sefidlado, la
entidad entenderda como desistida tacitamente la peticion, por otro lado, € desistimiento
expreso se da cuando €l peticionario en cualquier tiempo manifiesta no desear continuar con

la peticion.

De otro lado, si la peticion no es clara, en € término no mayor a 10 dias se debe solicitar
al peticionario se redlice la aclaracion de la solicitud, paralo cua se le conceden 10 dias, s

no se redliza dicha aclaracion en este término se archivarala solicitud.

Por otra parte, existen las solicitudes realizadas por entidades publicas, las cuales pueden

ser; en el caso de entidades bancarias | as siguientes:
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Vinculacion por medio de productos o servicios ofrecidos por la entidad.
Solicitud de documentacion.

Datos biogréficos de personas que presentan vinculacion con el banco.

A WD PP

Investigaciones internas realizadas por la entidad por posible fraude o suplantacién de
identidad.

Existen diferentes entidades publicas que requieren informacion de las entidades

bancarias, como son las siguientes:

1. Juzgados de lagurisdicciones; civil, familiay administrativos, entes gubernamentales
y de control, como Contraloria General de la Republica, Procuraduria General de la
Nacion, los cuales no requieren requisitos para acceder a la informacion si esta es
solicitada en virtud de sus funciones, o en virtud de investigaciones por cobro
coactivo o disciplinarias.

2. Fiscalia genera de la nacion, Policia nacional en funcion de policia judicia, y
Juzgados penales, requieren acta de juez de control de garantias.

3. Otras entidades como; DIAN (Direccion de impuestos Aduanas Nacionaes), ICBF
(Instituto Colombiano de Bienestar Familiar), ITRC (Unidad Administrativa Agencia
del Inspector General de Tributos Rentas y Contribuciones Parafiscales), etc, no
requieren formalidades para acceder alainformacién.

En primera medida | as peticiones se rechazan de plano, sin que esto signifique que no se
pueda volver a presentar, por las siguientes razones.

1. Reserva bancaria, es informacion que se guarda en bases de datos de las entidades
bancarias, y que solo se puede revelar en ciertas circunstancias y a solicitud de la
entidad competente en cumplimiento de sus funciones legal es.

2. Reservacomercial, esinformacion que contiene datos de la sociedad financiera, como
son de sus funcionarios, libros de comercio, estrategias comerciales, bases de clientes,
clientes potenciales y/o usuarios, de maneramasiva.

3. Secreto profesional, habitos de consumo de los clientes y /o usuarios, asi como los

historial es de sus movimientos bancarios.
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Conclusiones

Una vez culminada la presente investigacion y realizada la resefia de la legislacion
sobre el proceso del derecho de peticion, en Colombia, lacual serevisoy organizod, con € fin
de delimitar & campo de accidn de la misma, se logré identificar que la problematica que se
manifiesta particularmente en e cumplimiento de la reserva bancaria en ponderacion con €
derecho ala informacion de los usuarios de las entidades bancarias, se debe especificamente
a inconformismo del peticionario a obtener un respuesta no favorable, por cuanto este

considera tener legitimacién paratener acceso a dicha informacion.

Lo anterior refiriéndose a los diferentes tipos de personas que realizan la solicitud, las
cuales son personas naturaes, juridicas; privadas o publicas, que no acreditan desde la
radicacion de la primera solicitud la calidad para €l acceso alainformacion, o que en realidad

No cuentan con este.

De otra parte, es claro €l desconocimiento que tienen los peticionarios, a la hora de
realizar solicitudes, de los requisitos para acceder a esta informacion cuando no se trata de

titulares de lamisma.

Se debe tener en cuenta que la atencion a la solicitud, asi como su propio tramite,
depende de la calidad del peticionario, por cuanto se debe hacer diferenciacion si se trata del
titular de la informacién, sea persona natural o juridica, a las cuales se les requiere por parte
de la entidad de ciertos requisitos para acceder a esta, 0 S por su parte se trata de personas
gue no son titulares de la informacion, pero que segun sea €l caso tienen derecho a acceder a
ella, 0 s por e contrario no cuentan con dicha calidad.

Por otro lado, se encuentran las entidades publicas o judicides que requieren la
informacion, en razon de sus funciones y que segiin sea € caso, la ley sefiala unos requisitos

paraacceder a€lla

Por ultimo, e procedimiento interno de las entidades bancarias respecto del derecho
de peticion, segun la estructura de laley 1755 de 2015, es € estipulado claramente en dicha
ley, pero es importante tener en cuenta la legislacion y jurisprudencia vigente que
complementa la proteccion del derecho a la intimidad persona y comercial, de las personas
naturales o juridicas que se encuentran en bases de datos de entidades financieras, incluyendo
a estas mismas; por lo cual e procedimiento contemplado en la ley 1755 de 2015, se ve

modificado en virtud de lareserva bancaria, reserva comercia y el secreto profesional.
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ANEXOS

LR

LA REPUBLICA

Asuntos | egales

Sabado, Agosto 1, 2015

El derecho de peticion en la ley 1755 de
2015

El articulo 23 de la Constitucion Nacional establece €l derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades y obtener pronta respuesta. Este derecho se reglamento
con laLey 1755 de 2015, incor porada en los articulos 13 a 33 dela Ley 1437 de 2011.

¢Cudl es el término pararesolver peticiones?

Para peticiones generales 15 dias; peticiones de documentos e informacion 10 dias, no
responder en término, implica una aceptacion a la solicitud y las copias se deben entregar en
los 3 dias siguientes. El término para resolver consultas es de 30 dias. Cuando no se pueda
resolver en estos plazos, se debe informar al interesado antes del vencimiento del término los
motivos de la demora y € plazo para responder, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

¢Queé informacion tiene caracter reservado ante las autoridades publicas?

La informacion y documentos sometidos a reserva segun la Constitucion y la Ley. En
especia: asuntos de defensa o0 seguridad nacional; instrucciones en materia diplomatica o
sobre negociaciones reservadas; los que involucren € derecho a la privacidad e intimidad
incluidas las hojas de vida, historia laboral, expedientes pensionales y demas registros de
personal que estén en las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica; las
condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria de la nacion y los
estudios técnicos de vaoracion de los activos de la nacion, esta informacion tendra una
reserva de 6 meses contados desde la realizacion de la operacion; informacion financiera y
comercial seglin la Ley Estatutaria 1266 de 2008; los protegidos por € secreto comercial o
industrial y los planes estratégicos de las empresas publicas de servicios publicos; € secreto
profesional y los datos genéticos humanos.

¢Cudl es @ procedimiento cuando se solicita informacion reservada a las autoridades
publicas?

La autoridad puede rechazar la solicitud motivandola, indicando las normas que impiden su
entrega. Ante la insistencia del peticionario, € juez o tribunal administrativo competente
decidird dentro de los 10 dias siguientes.
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El cardcter reservado de la informacién, no es oponible a las autoridades judiciales,
legidlativas y administrativas. Estas entidades deberan asegurarse de la reserva de la
informacion.

¢Queé sucede ante lafalta de atencion a las peticiones?
Es unafalta grave para e servidor publico y genera sanciones disciplinarias.
¢Como aplicalalLey 1755 en e sector privado?

Tiene e mismo tramite de los derechos de peticién ante autoridades publicas y se gerce
contra entidades privadas o personas naturaes cuando el solicitante se encuentre en
indefension, subordinacion o posicién dominante. Solo se podra invocar la reserva de la
informacion, en los casos sefid ados en la Constitucion y la Ley.

No existe un procedimiento frente a manejo de la informacién reservada como si lo hay en €
sector publico.

Los derechos de peticién ante quienes administren archivos y bases de datos de caracter
financiero, crediticio, comercial, de servicios y de terceros paises se regira por la Ley
Estatutaria de Habeas Data (Ley 1581 de 2012). Quien no reciba las solicitudes podra ser
sancionado o multado por las autoridades competentes.
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