SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS

RESOLUCION Nro. SB-2023-0828
ANTONIETA GUADALUPE CABEZAS ENRIQUEZ
SUPERINTENDENTE DE BANCOS, SUBROGANTE

CONSIDERANDO:

Que los numerales 23 y 25 del articulo 66 de la Constitucién de la Republica del Ecuador,
reconoce y garantiza, entre otros, los siguientes derechos: “23. El derecho a dirigir quejas y
peticiones individuales y colectivas a las aqutoridades y a recibir atencién o respuestas
motivadas. (...); y, 25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad,
con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su
contenido y caracteristicas”;

Que el ditimo inciso del articulo 312 ibidem establece: “(...) Cada entidad integrante del
sistema financiero nacional tendrd un defensora o defensor del cliente, que serd independiente
de la institucion y designado de acuerdo con la ley”:

Que el numeral 1 del articulo 62 del Cédigo Orgénico Monetario y Financiero, determina entre
las funciones de la Superintendencia de Bancos, la siguiente:” (...) Ejercer la vigilancia,
auditoria, control y supervisién del cumplimiento de las disposiciones de este Cédigo y de las
regulaciones dictadas por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, en lo que
corresponde a las actividades financieras ejercidas por las entidades que conforman los
sectores financieros publico y privado”;

Que el ultimo inciso del articulo 62 ibidem establece: “La superintendencia, para el
cumplimiento de estas funciones, podrd expedir todos los actos y contratos que fueren
necesarios. Asimismo, podrd expedir las normas en las materias propias de su competencia, sin
que puedan alterar o innovar las disposiciones legales ni las regulaciones que expida la Junta
de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera”;

Que el numeral 5 del articulo 69 ibidem establece que el Superintendente tiene las siguientes
funciones, entre otras: “Actuar como autoridad nominadora”;

Que el articulo 152 ibidem establece: “(...) Las personas naturales y juridicas tienen derecho a
disponer de servicios financieros de adecuada calidad, asi como a una in formacién precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. (...)";

Que el articulo 157 ibidem, establece: “(...) Los usuarios financieros podrdn interponer quejas o
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cualquier accién administrativa, judicial o constitucional reconocida en la ley para exigir la
restitucién de sus derechos vulnerados y la debida compensacion por los dafnos y perjuicios
ocasionados”;

Que el articulo 158 ibidem establece “(..) Cada entidad integrante del sistema financiero
nacional tendrd un defensor del cliente, que serd independiente de la institucién y designado de
acuerdo con la regulacion que expida la Junta. El defensor del cliente no podrd tener ningun
tipo de vinculacién con los accionistas o con los administradores de la entidad financiera. Su
funcién serd proteger los derechos e intereses de los usuarios financieros y estardn reguladas
por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera. Las entidades del sistema
financiero nacional tendrdn la obligacién de entregar a sus usuarios y clientes los datos
informativos y de contacto del respectivo defensor del cliente, a través de los canales
habilitados para el efecto, asi como de hacerla constar en los estados de cuenta”;

Que mediante Resolucién No. 291-2016-F de 28 de octubre de 2016, reformada con
Resolucién No. 322-2017-F de 04 de enero de 2017, la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera, expidio la “Norma general para el defensor del cliente de las entidades
de los sectores financieros publico y privado;

Que en la Disposicion General Primera del Capitulo IV: El Defensor del Cliente de las entidades
de los sectores financieros publico y privado, Titulo II: Sistema Financiero Nacional del Libro I
Sistema Monetario y Financiero de la Codificacion de Resoluciones Monetarias, Financieras, de
Valores y Seguros, dispone que la Superintendencia de Bancos ejercera el control del
cumplimiento de las funciones y obligaciones del defensor del cliente y emitird la norma de
control para la aplicacion de dicha resolucion de la Junta;

Que mediante Resolucion No. S$B-2022-1861 de 30 de septiembre de 2022, la
Superintendencia de Bancos expidi6 la “Norma de control del Defensor del Cliente de las
entidades financieras publicas y privadas controladas por la Superintendencia de Bancos”;

Que mediante Memorando No. SB-INJ-2023-0225-M de 09 de marzo de 2023, la Intendencia
Nacional Juridica y la Direccién Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano remitieron su
Informe Técnico Juridico y el Proyecto de Resolucién para la reforma de la norma de control
expedida por la Superintendencia de Bancos relativa al Defensor del Cliente;

Que mediante Memorando No. SB-1G-2023-0242-M de 19 de abril de 2023, la Intendencia_
General, remiti6 a la Superintendente de Bancos el proyecto de resolucion recomendando su
suscripcion;
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Que es necesario sustituir la Norma de control del Defensor del Cliente de las entidades
financieras pdblicas y privadas controladas por la Superintendencia de Bancos con finalidad de
crear un instrumento normativo basado en las mejores practicas, que permitan garantizar el
derecho que tiene el usuario financiero de recibir proteccion por parte del Defensor del Cliente
conforme lo establecido por este organismo de control en el Capitulo VII del Titulo XlII, Libro |
de la Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos; y,

En uso de sus atribuciones legales,
RESUELVE:

ARTICULO UNICO. - Sustituir el Capitulo VII: Norma de control del defensor del cliente de las
entidades financieras publicas y privadas, del Titulo XIlI: De los usuarios financieros del Libro |
Normas de control para las entidades de los sectores financieros publico y privado, de la
Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos, por el siguiente:

“CAPITULO VII.- NORMA DE CONTROL DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES
FINANCIERAS PUBLICAS Y PRIVADAS CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE
BANCOS.

SECCION I.- GENERALIDADES

Art 1.- Objeto. - La presente norma tiene por objeto regular las atribuciones, deberes vy
prohibiciones del Defensor del Cliente para las entidades financieras controladas por la
Superintendencia de Bancos.

Art 2.- Ambito de aplicacién. - Las normas previstas en la presente resolucién son aplicables al
ejercicio de la funcién del Defensor del Cliente de las entidades de los sectores financieros
publico y privado, que se encuentran bajo el control de la Superintendencia de Bancos.

Art 3.- Glosario. - Para los efectos de la aplicacién de esta norma, se define los siguientes
términos:

a) Base de Datos de Elegibles: Es el registro de las/los postulantes que superaron todas
las etapas del concurso de méritos y oposicidn.

b) Cliente. - Es la persona natural o juridica, sociedad de hecho o de derecho con la que \{ 2 x
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c)

h)

una entidad financiera publica o privada establece una relacion contractualde caracter
financiero. La condicién de cliente financiero sera acreditada con la sola presentacion
de cualquier documento que avale la existencia de una relaciéncontractual de caracter
financiero entre éste y la entidad financiera.

Consulta: Solicitud de informacién respecto de un determinado asunto referente a la
aplicacion de normas o disposiciones emitidas por la Superintendencia de Bancos.

Defensor del Cliente: Persona natural designada en un proceso de seleccion
organizado por la Superintendencia de Bancos cuya funcion principal es la proteccion
de los derechos e intereses de los clientes o usuarios financieros, para lo cual podra
informar a los clientes o usuarios sobre sus derechos y obligaciones ante las entidades
financieras sujetas a la supervision, vigilancia y control de la Superintendencia de
Bancos.

Investigacién: Procedimiento mediante el cual los Defensores/as del Cliente
solicitaran y analizaran informacion con el fin de aclarar una conducta que pudiese
resultar en vulneracion de derechos del usuario financiero.

Quejas: Expresiones de insatisfaccion presentadas por cualquier canal de
comunicacién que utilizan los usuarios financieros plenamente identificados ante la
entidad controlada, Defensor del Cliente o la Superintendencia de Bancos, respecto
de los productos y servicios que brindan las entidades controladas, para que les
restituyan sus derechos que consideran vulnerados.

Reclamos. - Las comunicaciones que cumplen los requisitos establecidos en la
normativa vigente, mediante las cuales los usuarios financieros solicitan la revision,
criterio y/o reconsideracion de alguna situacion o accién realizada por una entidad
controlada, basados en el alcance de la normativa vigente, mejores practicas, buen
gobierno corporativo, principios de equidad y justicia, y los derechos de los usuarios
financieros y/o beneficiarios.

Usuario financiero: Las personas naturales o juridicas que mantienen una relacion
contractual (clientes) y/o utilizan (usuarios financieros) los productos y servicios que
ofrecen las entidades financieras.

SECCION Il.- FUNCIONES, ATRIBUCIONES Y PROHIBICIONES DE LA/ELDEFENSOR/A DEL
CLIENTE
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Art. 4.- El/La Defensor/a del cliente tiene como funcién proteger los derechos e intereses
de los usuarios financieros.

Los/Las Defensores/as del Cliente laboraran en las instalaciones de la matriz de la entidad
controlada. En caso de existir mds de un Defensor del Cliente, la Superintendencia de

Bancos determinara la ubicacién idénea en la cual debe instalarse para el ejercicio de sus
funciones.

La/el

Defensor/a del Cliente, observara en el desempefio de su funcién y de forma

permanente, los siguientes parametros:

Independencia. - La o el Defensor/a no dependera funcional o jerarquicamente de
la administracion de la entidad financiera; y, actuard con libertad y autonomia
respecto de la entidad para la cual fue designado, en cuanto a los criterios %
directrices a aplicar en el ejercicio de sus funciones;

Solucién de conflictos.- Su gestién deberd dirigirse a alcanzar un acuerdo entre las
partes y solucionar los conflictos presentados por los clientes o usuarios
financieros de la entidad, que lleguen a su conocimiento;

Libre acceso y gratuidad.- El servicio que preste la/el Defensor/a del cliente, no tiene
costo alguno para el reclamante; y,

Investigacion.- La/el Defensor/a del Cliente al realizar sus investigaciones
desarrollara elprocedimiento basandose en los criterios de gratuidad, informalidad
e inmediatez a favor del usuario financiero.

Art. 5.- Obligaciones del Defensor del Cliente. - Son obligaciones del Defensor/a del
Cliente las siguientes:

a) Atender las consultas, quejas o reclamos que los clientes interpongan en contra de
las entidades financieras en los plazos y términos sefialados en la presente norma,
para lo cual requerird a la entidad financiera la informacién y documentacién
pertinente al caso;

b) Investigar de oficio o a peticién de parte posibles vulneraciones de derechos de los
usuarios de las entidades financieras y, emitir el informe con las conclusiones y
recomendaciones correspondientes;

c) Promover permanentemente la conciliacién para la solucién de los conflictos que se
generen entre los clientes y las entidades financieras; "

d) Informar el estado del tramite al usuario financiero cuando, lo requiera;
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e) Solicitar a la entidad controlada informes sobre el cumplimiento de los programasde
educacidn financiera;

f) Informar a la Superintendencia de Bancos sobre la difusion, aplicacion y el
cumplimiento de los derechos del usuario financiero;

g) Permanecer en el espacio ubicado en el area de atencion al publico de la entidad
financiera a la que fue designado;

h) Comparecer ante la Superintendencia de Bancos cuando ésta lo requiera;

i) Formular y presentar ante el directorio de la entidad financiera informes
relacionados con los servicios y la atencién al usuario financiero;

i) Realizar propuestas no vinculantes a las entidades controladas encaminadas a
promover las buenas relaciones entre las entidades financieras y los usuarios, con la
finalidad de prevenir, conciliar o atender conflictos entre éstos;

k) Presentar un informe anual a la Junta General Ordinaria de Accionistas de la entidad
financiera y a la Superintendencia de Bancos, sobre el desarrollo de su funcién
durante el afo precedente, el mismo que puede incluir recomendaciones
encaminadas a facilitar las relaciones entre las entidades y sus clientes o usuarios
financieros;

) Hacer recomendaciones a las entidades financieras sobre como fortalecer la
proteccién de los derechos de los usuarios financieros, de conformidad al marco
legal vigente;

m) Proponer a las autoridades competentes las modificaciones, reformas, derogacion
de normas aplicables para la mejor proteccion de los derechos de los usuarios y
beneficiarios financieros;

n) Remitir a la Superintendencia de Bancos mensualmente, dentro de los primeros
cinco (5) dias habiles del mes, un informe de las labores efectuadas en el mes
anterior, en el que se consignen:

i.  Resumen estadistico de las consultas, quejas o reclamos escritos atendidos e
inadmitidos, con informacién sobre su nimero, admision a tramite, razones de
inadmisién, motivos, cuestiones planteadas en las quejas, consultas vy
reclamos, cuantia e importes afectados.

i. Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién de al menos lo siguiente; del
caracter favorable, desfavorable, atencién parcialmente favorable por la
entidad financiera, desistimiento o abandono por el reclamante, entre otros,
o de los casos en que simplemente se suministré informacion o aclaraciones;

ii. Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una
mejor consecucién de los fines que informan a la Superintendencia de Bancos; v

b
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o)

p)

q)

r)

fue atendido por la/el Defensor/a del Cliente;
V. Actas de audiencias de mediacidn realizadas en medio magnético; e,
vi.  Informes investigativos concluidos que se hayan realizado de oficio o a
peticion de la Superintendencia de Bancos, en medio magnético.
Registrar en el sistema informdtico (OTRS o por el establecido para el efecto)
proporcionado por la Superintendencia de Bancos todos y cada uno de los casos que
haya recibido;
Las actuaciones deben efectuarse en el lugar, dias y horas habiles de atencién al
publico, de conformidad con el horario de atencién al cliente de cada entidad
financiera. Para efectos del procedimiento que establece la presente norma de
control, las notificaciones de los pronunciamientos del Defensor/a del Cliente, se
dirigiran al domicilio fisico o direccién electrénica que las partes hayan sefialado en
la consulta, queja o reclamo;
Respecto de terceros, a guardar estricta reserva y confidencialidad de los
antecedentes e informacion que consten del expediente que forme; asi como a
cumplir las disposiciones establecidas en el Cédigo Orgénico Monetario y Financiero
con respecto a la proteccion de la informacion, al sigilo y reserva, sin perjuicio de su
obligacion de atender los requerimientos que formule la autoridad competente;
Apoyar el cumplimiento de la politica de Inclusién Financiera determinada por la
Superintendencia de Bancos, para el sector financiero controlado;
Cumplir fielmente con la visién, misién, principios, valores, fines y objetivos
institucionales de la Superintendencia de Bancos;
Respetar la institucionalidad de la Superintendencia de Bancos;

Colaborar con el normal desenvolvimiento de las actividades a las cuales la
Superintendencia de Bancos convoque;

Atender a los usuarios financieros de manera fisica o telematica en el horario de
atencion al cliente establecido por cada entidad financiera; v,

w) Las demds que sean inherentes al cumplimiento de sufuncidn.

Las acciones u omisiones en que incurran los/las Defensores/as del Cliente relacionadas
con sus funciones de apoyo a la supervision de la Superintendencia de Bancos serdn
sancionadas segun lo previsto en el Cédigo Organico Monetario y Financiero.

Art. 6.- Prohibiciones del/la Defensor del Cliente. - Los Defensores/as del Cliente tendran
prohibidas las siguientes actuaciones:

a.
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ofrecer cualquier producto o servicio;

b. Solicitar informacién a la entidad financiera que no sea relacionada al ambito de sus
funciones;

c. Revelar informacion sujeta a sigilo;

Delegar sus funciones;
Ausentarse de su puesto de trabajo injustificadamente por mds de tres (3) dias
ante la entidad financiera;

f.  Adquirir nuevas operaciones activas y/o pasivas con la entidad financiera en la cual
cumple sus funciones de Defensor del Cliente, a partir de su designacion, y mientras
ejerza el cargo;

g. No podré conocer asuntos:

i.  Que se encuentren en tramite, o hayan sido ya resueltas en sede judicial o
arbitral, hecho que se dejara constancia en el Formulario Gratuito de Reclamos;

ii. Las consultas, quejas o reclamos que incidan en materias o asuntos que no sean
del giro bancario o del modelo de negocio de la entidad;

ii.  Las consultas, quejas o reclamos en que se persigan indemnizaciones por lucro
cesante, dafio moral y aquellas derivadas de responsabilidad extracontractual;

iv.  Las consultas, quejas o reclamos que ya hayan sido absueltas o resueltas
previamente por la/el Defensor/a del Cliente o la Superintendencia de Bancos,
cuando se presenten por segunda ocasién y afecten las mismas partes, hechos
y pretension.

h. Dedicarse al libre ejercicio de la profesion, salvo que se trate de actividades de
docencia universitaria, siempre que su horario lo permita y no interfiera con el
desempefio de sus funciones, con la debida autorizacion de la Superintendencia de
Bancos;

i, Emitir facturas sin justificar a la Superintendencia de Bancos de las tareas
desempefiadas, en concordancia con la presente norma;

j. Emitir declaraciones publicas en cualquier medio de comunicacion o informacion
respecto de temas sujetos a su conocimiento que se encuentren en tramite o que
haya conocido; vy,

k. Realizar actividades de proselitismo politico o partidista.

Art. 7.- Deberes de las entidades controladas. - Las entidades del sector financiero

publico o privado controladas por la Superintendencia de Bancos, adoptaran las medidas

oportunas para:

a. Colaborar con la/el Defensor/a del Cliente en todo aquello que permita un mejor )?
desempefio de sus funciones y, muy especialmente, en facilitarles a la mayor’ (:?“3} \
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brevedad posible la informacion que soliciten relativa a las materias que entran
dentro de sus funciones;

b. Cuidar de que todas las oficinas, departamentos y servicios de las entidades
financieras colaboren con la/el Defensor/a del Cliente cuando fueren requeridos para
elloy den rapido cumplimiento a las disposiciones que les vinculen;

¢. Garantizar la autonomia e independencia del Defensor/a delCliente;

d. No interrumpir u obstaculizar las labores o gestiones investigativas del Defensor/a del
Cliente;

e. Las entidades sujetas deberan tener a disposicién de sus clientes en sus oficinas, como
en su pagina web, redes sociales, carteleras de informacién y medios de publicidad
dentro de las instalaciones, con respecto a informacion sobre la existencia del
Defensor/a del Cliente, con los numeros telefénicos y correos electrénicos de
contacto; vy,

f. Brindar el espacio en su oficina matriz, en el drea de atencién al publico con su debido
distintivo, que incluya la imagen institucional de la Superintendencia de Bancos:
asignandole los equipos electrénicos y sistemas informaticos que sean necesarios
para el desempefio de sus actividades. Dicho espacio debera contar con las
seguridades y protecciones fisicas necesarias a fin de garantizar el sigilo bancario y la
seguridad de la informacidn que reposa en los tramites puestos en su conocimiento.

SECCION Ill.- DEL PROCEDIMIENTO INVESTIGATIVO DE OFICIO O REQUERIDO POR LA
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS. -

Art. 8.- Proceso de investigacion del Defensor/a del Cliente.- La/el Defensor/a del Cliente
investigara de oficio o a peticion de parte las posibles vulneraciones de derechos de los
usuarios financieros de las entidades financieras; para tal efecto, iniciara el procedimiento
investigativo, realizard el requerimiento de informacion a la entidad financiera
debidamente fundamentado; y en el término de treinta (30) dias, contados a partir del
inicio del procedimiento investigativo emitird un informe de hallazgos que contendra
como minimo lo siguiente: antecedentes, base legal, anélisis, documentos que hayan sido
obtenidos y revisados, conclusiones y recomendaciones.

El inicio del procedimiento sera notificado a la entidad financiera, y al usuario financiero
en los casos que correspondan. Todas las fojas y anexos que son parte del expediente que
se conforma de la investigacion deberan estar debidamente numerados y ordenados
cronolégicamente.
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informe de resultados a la Direccion Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano de la
Superintendencia de Bancos.

SECCION IV.- DEL PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LAS CONSULTAS, QUEJAS O
RECLAMOS

Art 9.- Plazo para presentar la consulta, quejas o reclamo. - Los usuarios financieros
tienen derecho a presentar su consulta, queja o reclamo en cualquier momento si no se
configura el supuesto contenido en el segundo inciso del presente articulo.

En caso de que el usuario financiero haya presentado previamente su consulta, queja o
reclamo ante la entidad controlada y de encontrarse disconforme con el resultado del
pronunciamiento emitido por esta ultima, podra acudir ante el Defensor del Cliente o Ia
Superintendencia de Bancos, dentro del término de sesenta (60) dias contados a partir de
dicha respuesta.

La tramitacion de consultas, quejas o reclamos consideraran los plazos de prescripcion del
hecho objeto del requerimiento.

Art 10.- Forma de presentacién. - Las consultas, quejas o reclamos dirigidos el/la
Defensor/a Cliente podran ser presentadas en la oficina matriz donde se ubique el
Defensor/a del Cliente, asi como también de manera digital a la direccion de correo
electrénico que el Defensor del Cliente tendra habilitado para este fin.

Art. 11.- Admision. - Para admitir a trémite el reclamo o queja de un usuario financiero se
debe verificar:

a. Que se presente por escrito o por digital la consulta, queja o reclamo, sefalando
documento de identidad, domicilio, teléfono y correo electrénico de contacto, mismo
que deberd estar debidamente firmado por el usuario financiero afectado. En caso de
actuar a través de apoderado éste también debera identificarse y acompanar copia
simple del documento vigente que acredita sus facultades;

b. Tratandose de personas juridicas, deberd acompafarse, ademas, copia simple de los
documentos que acrediten la identidad, nombramiento o los poderes vigentes del
representante legal y copia del Registro Unico de Contribuyente, mismos que
deberdn estar vigentes a la fecha de presentacién de la consulta, queja o reclamo;

c. El comunicado, documento o formulario en el que se detalle de manera clara los
hechos que motivan el reclamo o queja, determinando la oficina o area
correspondiente de la entidad o entidades contra las cuales va dirigida, monto del
reclamo y la peticion concreta;

Huite b b it 178 TS Madsid, Taletonns: (02 29976 00 £ 299 &1 00 www.superbancos.gob.ec
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haciendo constar ademds una declaracién de que el reclamo no ha sido conocido en
sede judicial o sede administrativa por la Superintendencia de Bancos; y,

e. Procurara adjuntar también los documentos que sustenten la consulta, reclamo o
queja.

De verificarse que el reclamo o la queja no cumplen con alguno de los requisitos antes
sefialados, en el término de diez (10) dias contados desde la notificacion de la consulta,
queja o reclamo; el usuario financiero deberd subsanar cualquier omision. En caso de que
el usuario financiero no proceda con la subsanacién a la queja o reclamo presentado, la/el
Defensor/a del Cliente dispondra su archivo por desistimiento.

Art. 12.- Acumulacién de expedientes. - Podrd acumularse los expedientes, para su
tramitacién conjunta, en los siguientes casos:

a. Cuando se trate de reclamos o quejas presentadas por distintas personas, y se
refieran a la misma entidad financiera, que guarden una identidad sustancial o una
intima conexion en los hechos o problemas puestos de manifiesto.

b. Cuando se trate de reclamos o quejas formuladas por una misma persona referidas a
cuestiones que guarden una identidad sustancial o una intima conexién, y que no
consistan en una mera reiteracion.

La acumulacién de expedientes no afectard a la mencién individualizada de los reclamos o
quejas en el resumen estadistico que ha de ser remitido a la Superintendencia de Bancos.

Art. 13.- Reclamos o quejas colectivas. - Podrd presentarse un Unico reclamo o queja
conjunta por parte de distintos reclamantes cuando éstos se vean afectados por
conductas que tengan un contenido y fundamento idéntico o sustancialmente similar, de
la misma entidad.

La presentacion de reclamos o quejas colectivas se realizard a través de un unico
representante o Procurador comun.

Los reclamos o quejas colectivas se deberan presentar como un Unico proceso vy
pronunciarse sobre éstas en una misma acta de conciliacion.

Art. 14.- Descargos. - Admitido a tramite el reclamo se correra traslado a la entidad
financiera a fin de que en el término de ocho (8) dias, si es transaccién nacional, y veinte
(20) dias término, si es transaccion internacional, presente sus descargos v a la vez se

requerira la informacion que considere necesaria, misma que deberd ser entregada en el N\
mismo término. Excepcionalmente, a solicitud de la propia entidad financiera, podréa NfE

ampliarse dicho plazo por la mitad del periodo otorgado inicialmente.
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Art. 15.- Incumplimiento en la remisién de informacién. - En caso de incumplimiento en
la entrega de la informacién y/o documentacion por parte del cliente, el Defensor del
Cliente debera resolver la consulta, queja o reclamo con la informacién disponible.

El Defensor del Cliente debera realizar los requerimientos de informacién a través de
notificaciones por correo electrénico, las mismas que se realizaran en el término de (8)
ocho dias cuando se traten de transacciones nacionales y veinte (20) dias cuando se trata
de transacciones internacionales.

En caso de incumplimiento en la entrega de la informacién y/o documentacion por parte
de la entidad financiera, se entenderad como ciertas las afirmaciones del usuario financiero.

La falta en la entrega de informacién por parte de la entidad controlada debera ser puesta en
conocimiento de la Superintendencia de Bancos, quien de verificar aquello, procedera con las
acciones previstas en el Cédigo Orgdnico Monetario y Financiero para tal efecto.

En cualquiera etapa del proceso, el cliente podrd desistir de la consulta, queja o reclamo,
en la que indicard expresamente que se trata de un desistimiento total o parcial, en el
caso que no precise, se entenderad como un desistimiento total. El desistimiento se podra
realizar por cualquier medio que permita su constancia, para lo cual el/la Defensor/a del
Cliente podra disponer la conclusion del procedimiento y el archivo definitivo del reclamo
por desistimiento.

Art. 16.- Conciliacién. - La/el Defensor/a del Cliente cuenta con la facultad para realizar las
gestiones necesarias y efectuar las propuestas oportunas a las partes, destinadas a
conseguir un arreglo amistoso. De alcanzar las partes dicho acuerdo, se dara por concluido
el reclamo o queja presentada y se procederad a su archivo.

Para esto convocard a una audiencia de conciliacion, en la cual las partes podran
comparecer personalmente o por interpuesta persona debidamente autorizada mediante
comunicacion escrita. Los clientes y usuarios financieros podran comparecer también a
través de medios electronicos, de lo cual se dejara constancia. Las entidades controladas
prestaran el soporte tecnoldgico necesario para que se cumpla con esta comparecencia.

La/el Defensor/a del Cliente, podra suspender justificadamente y por una sola ocasion, la
audiencia de conciliacién. En este caso, se sefialara dia y hora para su reanudacion, lo cual

debera ocurrir en un término no mayor a cinco (5) dias, contados a partir de la
suspension, salvo caso fortuito o fuerza mayor debidamente comprobada. ;‘/
Si hay acuerdo total o parcial, se consignardn de manera clara y precisa los puntos de W)
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compromiso; vy, si se trata de restitucion de valores, su cuantia. Si no comparecen las
partes o una de ellas, o no se logra acuerdo alguno, se dara por concluida la audiencia por
imposibilidad o falta de acuerdo, segtn sea el caso, de lo cual se dejara constancia en el
acta correspondiente; y, en el término de cinco (5) dias, la/el Defensor/a del Cliente
remitira el expediente completo a la Superintendencia de Bancos, para que este
organismo de control resuelva sobre el reclamo del cliente o usuario financiero.

En el caso que el usuario financiero o la entidad financiera hayan comparecido a la
audiencia de conciliaciéon por medios electrénicos, manifestara su conformidad o no con el
texto del acuerdo a través del correo electrénico.

En el caso de inasistencia del representante de la entidad financiera a la audiencia de
conciliacion, la/el Defensor/a del Cliente deberd reportar este incumplimiento a la
Superintendencia de Bancos.

Art. 17.- Actas de Conciliacion. - Las actas que se levanten como resultado de las
convocatorias a audiencia de conciliacion, contendran al menos lo siguiente:

Fecha, dia, hora y lugar;

Identificacion de los comparecientes y mecanismo a través del cual comparecen;
Relacién de los hechos;

Gestiones realizadas por la/el Defensor/a del Cliente:

Analisis de los hechos debidamente fundamentado;

Conclusién general;

Recomendacion del Defensor/a del Cliente;

Determinacion del acuerdo al que llegaren las partes, de ser el caso, o en su
defecto, la constancia de que las partes no llegaren a un acuerdo; v,

Suscripcion del acta por las partes presentes, o constancia de conformidad
enviada por correo electrénico, si se usaren medios electrénicos.

TSm0 000w

Art. 18.- Reglas de la Conciliacién. - La/el Defensor/a del Cliente y las partes una vez
instalada la Audiencia de Conciliacion, sin perjuicio de lo dispuesto en la ley, deberan
cumplir con las siguientes reglas de procedimiento:

1. Cuando las partes intervengan mediante apoderados o representantes deberdn
comunicar por escrito el particular el/la Defensor/a Cliente; y, presentar la
documentacion de respaldo;

2. No se trataran asuntos personales que perjudiquen la comunicacién entre las partes y
la/el Defensor/a del Cliente;

3. Las partes que intervengan no podran mostrar conducta hostil, antiética o tendiente

Cuenca: A
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a amedrentar a la otra parte;

4. La/el Defensor/a del Cliente podra realizar anotaciones sobre las opciones o
alternativas puestas en su conocimiento por las partes;

5. Durante el proceso de la conciliacién, la/el Defensor/a del Cliente podra realizar las
preguntas que creyere convenientes, con el fin de comprender el asunto materia de
la controversia;

6. La/el Defensor del Cliente tendra la facultad de reencausar el debate de las partes
hacia el objetivo de la reclamacion; y,

7. La Audiencia de Conciliacién y las reuniones que por esta razon mantuvieren la/el
Defensor/a del Cliente con las partes en conjunto son de caracter estrictamente
privado y confidencial.

En el contenido del acta incluird el detalle de las incidencias o novedades ocurridas
durante la audiencia.

El seguimiento y cumplimiento de lo acordado en el Acta de Conciliacién sera de
responsabilidad del Defensor/a del Cliente.

En caso de que no se haya llegado a un acuerdo, el/la Defensor/a debera remitir en el
término de cinco (5) dias a la Superintendencia de Bancos el acta de imposibilidad de
acuerdo, asi como el expediente conformado para la tramitacion de la queja o reclamo en
el organismo de control.

Art. 19.- Desistimiento de la queja o reclamo. - Los usuarios financieros pueden desistir de
la queja o reclamo en cualquier etapa del procedimiento. El desistimiento debera
realizarse de manera expresa, por escrito, luego de lo cual se declarara la conclusion y
archivo definitivo del expediente.

El desistimiento puede ser total o parcial. En el caso que sea parcial se continuara con Ia
tramitacién sobre los puntos pendientes, la declaratoria de desistimiento no impedira que
los usuarios financieros interpongan una queja o reclamo ante el organismo de control.

El desistimiento ante el/la Defensor/a del Cliente no impide que se pueda plantear una
queja o reclamo ante la Superintendencia de Bancos.

Art. 20.- Allanamiento. - Las entidades financieras pueden aceptar el reclamo o queja
presentada por el usuario financiero. El allanamiento deberd realizarse de manera expresa y
por escrito, luego de lo cual se declarara la conclusion y archivo definitivo del expediente.

El allanamiento puede ser total o parcial. En el caso que sea parcial se continuara con la
tramitacion sobre los puntos pendientes.

4185y Madid www.superbancos.gob.ec

5 [




¥ SUPERINTENDENCIA
/J DE BANCOS

Resolucion No. SB-2023-0828
Pagina No. 15

Art. 21.- Respuesta favorable. - Si la entidad financiera responde favorablemente, se
notifica con la respuesta al usuario financiero y se archiva el expediente. El/la Defensor/a
del Cliente realizard el seguimiento al cumplimiento de lo acordado en la Audiencia de
Conciliacion.

Art. 22.- Término para atender. - La/el Defensor/a del Cliente tiene el término de (30)
dias, contados a partir de la fecha en que el reclamo fue presentado ante el/la Defensor/a
del Cliente, para emitir la decisién que ponga fin al mismo.

Dicho término podra ser ampliado excepcionalmente por la mitad del tiempo del periodo
original, segun lo amerite la complejidad del caso, el tiempo que requiera el acopio de
informacion o la realizacién de investigaciones y/o Audiencia de Conciliacion

Art. 23.- Pronunciamiento del Defensor/a del Cliente. — El/la Defensor/a del Cliente
realizara un pronunciamiento expreso respecto al caso. Si el pronunciamiento planteado
por el/la Defensor/a del Cliente es aceptado por las partes, se corre traslado con la
respuesta al cliente y a la entidad, se procederd con el archivo cuando se informe sobre el
cumplimiento de lo acordado.

Art. 24.- Procedimiento de Consultas. - Una vez recibida la consulta escrita en el término
de tres (3) dias, el/la Defensor/a del Cliente remitird a la entidad financiera la misma y en
el término de ocho (8) dias la institucidn financiera debera remitir mediante oficio la
respuesta el/la Defensor/a Cliente, el cual remitird dicha respuesta al usuario o
beneficiario financiero.

En este sentido, una vez absuelta la consulta sera archivada. En caso de ser una consulta
verbal esta debera ser atendida en el instante, de manera oportuna y &gil.

SECCION V.- DE LA EVALUACION DEL/LA DEFENSOR/A CLIENTE

Art. 25.- Evaluacion. - La Superintendencia de Bancos, en ejercicio de sus funciones vy
atribuciones, dictard los procedimientos de evaluacion del Defensor/a del Cliente; asi
mismo, la consecuencia de los resultados de una evaluacidn deficiente sera causal para la
cesacion de funciones.

La Superintendencia de Bancos efectuard inspecciones, verificaciones, supervisiones o

evaluacion de gestion del Defensor/a del Cliente, con el fin de vigilar el estricto
cumplimiento de sus atribuciones contempladas en esta norma.

299 TH 00/ 299 41 60 | www.superbancos.gob.ec
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publico a su cargo o de las Intendencias Regionales, para que realice el seguimiento y
acompafiamiento de la gestion del Defensor/a del Cliente.

El/la Directora/a Nacional de Atencién y Educacion al Ciudadano, o quién haga de sus
veces en las Intendencias Regionales, se encargard de realizar la evaluacion de
desempefio de los Defensores/as del Cliente, al menos de manera semestral bajo
parametros objetivos acordes a sus funciones, responsabilidades y perfil del puesto.

La evaluacion se basara en indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion, con el fin de
lograr a cabalidad el propésito de sus funciones y el mejoramiento continuo del mismo en
beneficio de los usuarios financieros.

Art. 26.- Causales para la terminacién anticipada de Funciones. - La Superintendencia de
Bancos, emitira la resolucidon de terminacion de funciones del Defensor/a del Cliente
cuando incurra en las siguientes causas:

a) Actos de corrupcion debidamente comprobados por el ente competente;

b) Trafico de influencias debidamente comprobado por la autoridad jurisdiccional
competente;

¢) Incurrir enlas prohibiciones e inhabilidades enumeradas en la presente Norma;

d) Demostrar incompetencia en el ejercicio de sus funciones; de conformidad a las
Evaluaciones de Desempefio que realice la Direccion Nacional de Atencion vy
Educacion al Ciudadano;

e) Incumplir con las politicas, manuales y reglamentos de conducta de la Entidad
Financiera a la que se encuentra designado, reportados por la entidad financiera,
mediante denuncias ciudadanas y por las inspecciones in situ realizadas por la
Superintendencia de Bancos

f) Ausentarse de su puesto de trabajo injustificadamente por mds de tres dias;

g) Cuando el resultado de la evaluacion trimestral del desempefio sea menor al 70%;

h) Incumplimiento reiterativo de las funciones sefialadas en la presente norma y
obligaciones determinadas en la respectiva norma de control; e,

i) Cuando la Superintendencia de Bancos haya recibido quejas reiterativas
comprobadas por parte de los clientes o usuarios financieros respecto al
incumplimiento de sus funciones, las mismas que deberan ser valoradas e
investigadas.

Son competentes para denunciar sobre la presuncién del cometimiento de alguna de las
acciones antes descritas, los usuarios financieros, asi como también los representantes de
las Entidades Financieras, en la que el/la Defensor/a del Cliente se encuentre designado.

www._superbancos.gob.ec
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Art. 27.- Cesacién de Funciones. - El/la Defensor/a del Cliente de las entidades financieras
cesara en sus funciones por:

a) Cumplir con el periodo para el cual fue designado;

b) Renuncia presentada ante la o el Superintendente de Bancos;

c) Porinhabilidad superviniente o muerte;

d) Estarinmersoen alguna de las inhabilidades determinadas en la presente norma;

Art. 28.- En caso de fusion de dos o mas entidades, solamente cesara en funciones el/la
Defensor/a del Cliente de la entidad o entidades absorbidas en la fecha de la cual dicho
proceso fue resuelto por la Superintendencia de Bancos.

Art. 29.- En caso de escision, las bases del acuerdo correspondiente determinaran con
cual de las entidades escindidas permanecera el/la Defensor/a del Cliente debiendo
proceder a la designacion del nuevo Defensor para las entidades financieras creadas y
debidamente autorizadas para operar en el pafs.

Art. 30.- La/el Superintendente de Bancos, en caso de ser necesario, podra designar un
mismo Defensor del Cliente para dos entidades financieras clasificadas como pequefias,
en funcidn del total de sus activos.

Art. 31.- Del numero de Defensores del Cliente. - El nimero de Defensores del Cliente de
una entidad financiera estara sujeto al nimero de reclamos y/ o quejas ingresados, de
conformidad a la metodologia que para el efecto emita la Superintendencia de Bancos.

En el caso que los resultados de la metodologia que determine la Superintendencia de
Bancos para el calculo del nimero de Defensores del Cliente superen a uno (1), la entidad
financiera deberd asignar a una persona que realice las tareas de asistencia y notificacion
de los tramites, sin que esto constituya delegacion de funciones del Defensor del Cliente.

En caso de existir un promedio mensual superior a 60 reclamos ingresados al Defensor/a
del Cliente, la Superintendencia de Bancos incrementara el numero de Defensores
del Cliente para la entidad financiera que corresponda.

Art. 32.- Falta o Ausencia del Defensor del Cliente. - Se considera falta o ausencia del
Defensor/a del Cliente en los siguientes casos:

a) Cuando ha sido removido por la Superintendenciade Bancos;

b) Cuando harenunciado;

c) Cuando no ha tomado posesién de su cargo;y,

d) Cuando abandone injustificadamente el lugar de desempefio de sus funciones, por un
tiempo mayor a tres (3) dias.
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De incurrir en cualquiera de estas causales la o el Superintendente de Bancos mediante
resolucion designard un reemplazo. El reemplazo serd el/la siguiente preseleccionado
mejor puntuado de la Base de Datos de Elegibles , que sera designado para el tiempo gue
resta del periodo. Para tal efecto, el preseleccionado debera presentar la documentacion
actualizada respecto a las inhabilidades previstas en la presente norma.

Art. 33.- Independencia. - Los/as Defensores/as del Cliente actuaran con independencia
de la respectiva entidad controlada, de sus 6rganos de administracién, y con autonomia
en cuanto a los criterios a aplicar en el ejercicio de su cargo, obligandose a poner en
conocimiento de la Superintendencia de Bancos cualquier situacion que menoscabe o
limite sus facultades de actuacién. En todo caso, los/as Defensores/as del Cliente deberan
abstenerse de actuar cuando se presenten conflictos de interés en relacion con una
controversia o usuario financiero, para lo cual deberan remitir a la Superintendencia de
Bancos para el respectivo tratamiento.

Art. 34.- Honorarios.- Los/as Defensores/as del Cliente percibiran un honorario mensual
fijo de USD 1.086,00 (un mil ochenta y seis ddlares 00/100 de los Estados Unidos de
América), mas el impuesto al valor agregado, el cual estara a cargo de cada entidad
financiera, pudiendo incrementarse en funcion de la gestion, eficiencia dentro del
ejercicio de su actividad, conforme las guejas y reclamos concluidos. Los honorarios seran
pagados por cada entidad financiera, a mes vencido, conforme la tabla 1.

Tabla 1: Escala de honoranos

Minimo Valores en dolares
N 51 60 $2.670,00
a1 50 $2.358,00
26 40 $2.034,00
15 | 25 $1.676,00

Base®* 51086,00

*La base no es acumulativa a las siguientes escalas de remuneracion.

En caso de que dos entidades financieras tengan un mismo Defensor del Cliente, los
honorarios de dicho Defensor del Cliente seran cancelados equitativamente por ambas
entidades financieras; es decir, cada una debera cancelar el cincuenta por ciento (50%) del \L =
total de los honorarios mas el impuesto al valor agregado de la proporcidn cancelada.

d. Tetadonos: (020 259 7680 7 299 61 00 www.superbancos.geb.ec
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El “Maximo” variable serd aplicado por cada entidad controlada a su cincuenta por ciento
(50%) de los honorarios que le corresponde cancelar, de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 2: Escala de honorarios, por entidad, para defensoresque ocupan dos Bancos
pequefios en funcion a tramites

. ..Iin;ni:mo ' ‘ :.“Ma'ximo Valor;§ ;ndélares
26 30 $1.335,00
- 21 25 $1.179,00
o 13 20 $1.017,00
e | wm [ sesw
| Base* S 543,00

*La base no es acumulativa a las siguientes escalas de remuneracién.

Art. 35.- Informe de gestion mensual. - Los/as Defensores/as del Cliente deberan
presentar dentro de los primeros cinco (5) dias término del mes siguiente, un informe de
su gestion mensual del mes culminado, dirigido al departamento de Talento Humano de la
entidad financiera, con copia a la Superintendencia de Bancos.

El informe de gestion mensual debera contener como minimo lo siguiente:

a) Numero de consultas, quejas o reclamos recibidos, incluyendo aquellos que sean
presentados por medios telematicos;

b) Numero de consultas atendidas;

c) Numero de quejas o reclamos escritos atendidos con indicacidon de los casos resueltos
con acuerdo de las partes; sin acuerdo de las partes o declarados fallidos por no
comparecencia de ellas;

d) Informe de recomendaciones realizadas a la entidad financiera sobre los casos
efectivamente atendidos, a fin de proteger los derechos de sus clientes;

e) Investigaciones de oficio o a peticion de la Superintendencia de Bancos que la/el
Defensor/a del Cliente haya realizado, respecto a posibles vulneraciones a los
derechos de los usuarios financieros; v,

f) Informe sobre el seguimiento realizado a la entidad financiera, respecto a la

promocion y defensa de los derechos de los usuarios financieros, incluido la \J=~
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promocion realizada por la entidad financiera para la/el Defensor/a del Cliente.

La presentacion del informe de gestion por parte del Defensor/a del Cliente a la entidad
financiera no significa una condicién para el pago de honorarios, sino que servira para el
calculo proporcional de los honorarios, segun lo determinado en las tablas 1y 2, segun
corresponda.

El pago de honorarios sera realizado dentro de los siete (7) primeros dias de cada mes,
considerando como requisito para el pago, la entrega de los informes antes mencionados.

En caso fortuito o por fuerza mayor, la/el Defensor/a del Cliente podra trabajar de manera
telematica, para lo cual deberd presentar la debida justificacion ante la entidad financiera,
misma que correrd traslado a la Superintendencia de Bancos, una vez que haya aprobado
dicha modalidad de trabajo. En caso de hacer mal uso de este recurso, se procedera con las
sanciones que determina la normativaaplicable.

Art. 36.- Conflicto de Intereses del Defensor del Cliente. - La/el Defensor/a del Cliente se
excusara de conocer las quejas o reclamos en los que tenga conflicto de interes.

Existira conflicto de interés cuando la/el Defensor/a del Cliente sea cényuge, tenga union
de hecho, o sea pariente hasta el cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad
con las/los usuarios financieros que presente la queja o reclamo, para lo cual deberd
remitir a la Superintendencia de Bancos para su tramite.

DISPOSICIONES GENERALES. —

PRIMERA. —La Superintendencia de Bancos, convocara ordinariamente de manera bienal al
Concurso de Meéritos y Oposicion para la postulacién, seleccion y designacion del
Defensor/a del Cliente y de forma extraordinaria cuando exista necesidad de completar
vacantes.

SEGUNDA. - Las acciones u omisiones en que incurran los/as Defensores del Cliente
relacionadas con sus funciones o atribuciones de apoyo a la supervision de la
Superintendencia de Bancos serdn sancionados segln lo previsto en el Codigo Organico
Monetario y Financiero.

TERCERA. - Los casos de duda sobre la aplicacion de la presente resolucion seran resueltos por
la Superintendencia de Bancos.

DISPOSICION FINAL. - Esta resolucidon entrard en vigencia a partir de su suscripcion, sin
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perjuicio de su publicacién en el Registro Oficial.
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COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.- Dada en la Superintendencia de Bancos, en Quito, Distrito
Metropolitano, el 19 de abril de 2023.
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SUPERINTENDENTE DE BANCOS (S)

LO CERTIFICO. - Quito, Distrito Met_r__opolitano, a los 19 dias del mes de abril del 2023.
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