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Objetivo del modulo

Informar a los ciudadanos los derechos
y las obligaciones que tienen los
usuarios y clientes de las entidades
financieras a nivel nacional.
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Codigo de derecho
del usuario del
sistema financiero

De acuerdo con lo dispuesto en la Constituciéon de la
Republica y otras disposiciones legales vigentes, Ia
Superintendencia de Bancos emitié en 2010 el Cdédigo de
Derecho del Usuario del Sistema Financiero.

Su objetivo es establecer los principios y reglas que dirigen
el ejercicio y proteccion de los derechos del usuario del
sistema financiero, considerando que las actividades
financieras son de orden publico y deben sujetarse a
principios de sanas practicas, aplicadas por el gobierno
corporativo de las instituciones que conforman el sistema
financiero.

Su ambito de aplicacidon involucra las relaciones entre los
usuarios y las instituciones financieras controladas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.
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Importancia de una cultura financiera

Todas las instituciones financieras deben desarrollar Programas de Educacion Financiera
(PEF) a favor de sus clientes, usuarios y publico en general. El propdsito es apoyar a la
formacion de conocimientos hacia el fortalecimiento de una cultura financiera.

El usuario financiero tiene el derecho de acceder a través de las instituciones y entidades
afines, de acuerdo con la normativa vigente, a los distintos niveles de educacion

financiera que permita al usuario comprender sus derechos y obligaciones en el ambito
financiero.
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Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derechos del usuario del sistema financiero

Los derechos del usuario del sistema financiero son irrenunciables al ser
considerados de orden publico, de interés social y de observancia en todo el pais.
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Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho a la informacion de productos y servicios financieros

Las instituciones del sistema financiero deben velar que la informacion que
suministran al mercado sobre los productos y servicios financieros sea clara, veraz, completa,
oportuna y permita que los usuarios tengan la posibilidad de adquirir un conocimiento cabal y
puedan tomar las decisiones que consideren mas adecuadas sobre la utilizaciéon de los
productos y servicios ofrecidos. Bajo este principio el usuario tiene derecho a:

Acceder vy recibir directamente informacion clara, precisa, oportuna, razonable,
adecuada, validada, veraz y completa, relacionada con los productos y servicios
ofertados, antes, durante y después de las respectivas prestaciones.

Recibir informacion clara de las condiciones y procedimientos establecidos en el contrato
y otros instrumentos para errores de interpretacion.
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Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho a la informacion de productos y servicios financieros

Conocer en forma expresa, oportuna y suficiente cualquier modificacién de los plazos,
tasas de interés pactadas, gastos y demas condiciones del contrato.

Conocer por cualquier medio accesible de manera previa a la ejecucion y en el lugar en
que se adquirid la obligacidn, la identificacidon de la institucién a la cual se transferirian los
documentos y la transferencia que respalda la operacion de la cual el usuario es garante
directo o indirecto.

Conocer oportunamente y de forma detallada los costos financieros y gastos asociados al
producto o servicio ofertado.
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Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho a la informacion de productos y servicios financieros

Ser informado sobre los impuestos en los que incurren los productos y servicios
financieros.

Recibir publicidad clara, no engafosa y que no induzca a error, que recoja las condiciones
necesarias, completas y adecuadas del producto o servicio publicitado.
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Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho a elegir con libertar los productos y servicios financieros

El usuario del sistema financiero tiene derecho a elegir con plena libertad productos
y servicios financieros ofertados por las instituciones del sistema financiero
legalmente reconocidas, en funcidon de los precios, tarifas, gastos, costos, asi como
los beneficios existentes y/o suscribir instrumentos, sin ser presionado, coaccionado
o inducido mediante practicas prohibidas por parte de las instituciones del sistema
financiero, en transgresion de los principios de competencia leal y sanas practicas.




{

giesﬁ

iEl banco que cumple tus

Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho a acceder a productos y servicios financieros

El usuario tendra derecho a acceder a los productos y servicios financieros en las siguientes
condiciones:

Suscribir contratos y recibir servicios electréonicos cuya validez serd igual a la de los contratos
celebrados de manera escrita o verbal.

Acceder a los sistemas de ahorro ofertados por las instituciones financieras, respetando los
requisitos legales, las politicas de la institucion financiera y acorde con las sanas practicas.

Obtener créditos de las instituciones financieras siempre que se cumplan los requisitos legales, las politicas
de la institucidn financiera y acorde con las sanas practicas.

Disponer del dinero entregado a las instituciones financieras de forma oportuna, de acuerdo con las
condiciones pactadas para su colocacion.
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Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho a obtener productos y servicios financieros

El usuario tendra derecho a recibir los productos y servicios financieros en las siguientes
condiciones:

Recibir productos y servicios financieros de forma oportuna, eficaz, eficiente y con buen trato.

Rechazar y no pagar los productos que no hayan sido expresamente solicitados por el usuario del
sistema financiero, salvo que hayan sido utilizados.

Rechazar y no pagar tarifas por servicios financieros que no han sido expresamente solicitados por el
usuario financiero.




' Biess
\ JETbance que cumple tus suefios!

Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho a obtener productos y servicios financieros

Obtener oportunamente de las instituciones financieras, los documentos que respalden la negociacién
y celebracidn de contratos, asi como la ejecucidn o prestacion directa de servicios financieros.

Exigir un trato no discriminatorio, transparente, equitativo y adecuado de las instituciones financieras,

que considere la dignidad personal del usuario, el respeto de sus derechos, y que evite vulnerar su
intimidad y descanso.

Prepagar las obligaciones contraidas sin que se le pueda exigir el pago de comisiones, intereses no
devengados, penalizacidén y/o sancion alguna para el usuario.
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Lo que el usuario debe conocer de los
aspectos legales

Derecho al acceso a la informacion y documentacion

Exigir informacion y documentacion de todos los actos que respalden la negociacion, contratacion,
ejecucion y terminacion del contrato, y/o de la prestacién de productos y servicios financieros ya sea al
obligado directo o indirecto.

Derecho a obtener los documentos que han sido debidamente cancelados o endosados por haberse
subrogado en la obligacion en calidad de garante.

Conocer si en las bases de datos de las instituciones del sistema financiero existe informacion sobre si
mismo y acceder a ella sin restriccidon alguna; conocer la fuente de dicha informacion y exigir de la misma
la rectificacion de los datos personales cuando dicha informacidn sea inexacta o errdnea.
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Derechos y reclamos del cliente:
Derecho a la proteccion

El usuario tiene derecho a recibir proteccion y a demandar la adopcion de medidas efectivas
gue garanticen la seguridad de las operaciones financieras, del defensor del cliente, de la
Superintendencia de Bancos y Seguros o de otras instancias administrativas o judiciales
pertinentes, especialmente en los siguientes casos:

Recibir proteccion ante la existencia de clausulas prohibidas que vayan en contra de sus derechos e
intereses.

Recibir proteccion de los datos personales que las entidades financieras obtengan del usuario para la
prestacion de productos o servicios financieros. La informacién sobre datos personales solo podra ser
otorgada por la institucion del sistema financiero en caso de consentimiento libre y expreso, especifico,
inequivoco e informado por parte del usuario, de disposicion judicial o del mandato de la ley.

Recibir proteccion de los datos personales, que las entidades financieras obtengan del usuario para la
prestacion de productos y servicios financieros prestados por via electronica. Las instituciones financieras
adoptaran especificamente las medidas de seguridad necesarias para este tipo de operaciones financieras.
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Derecho al reclamo

El usuario tiene derecho a reclamar por la existencia de cladusulas y/o practicas abusivas o
prohibidas que incluyan y ejecuten las instituciones financieras, y en general de todas aquellas
acciones u omisiones que vayan en desmedro de sus derechos. Para el efecto, podra ejercer
las acciones que correspondan de acuerdo con la ley ante las instituciones competentes.
lgualmente actuara de esa manera para exigir indemnizaciones y reparaciones del caso.

El usuario tiene derecho a que su reclamo o queja ya sea recibido en la institucién financiera,
o que sea atendido en forma diligente; a que las respuestas que reciba sean escritas,
motivadas, oportunas y que tengan firma de responsabilidad.

El usuario tiene derecho a presentar sus quejas y reclamos ante el Defensor del Cliente, y ante
la Superintendencia de Bancos y Seguros y las demas instancias que determine la ley, cuando
sus derechos ha sido vulnerados y/o han recibido productos o servicios indebidos o un trato
inapropiado por parte de las instituciones financiera.
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Defensor del cliente

El Defensor del Cliente, designado por la Superintendencia de Bancos para cada una de las
instituciones financieras, es un mediador o conciliador, entre el usuario y la institucion
financiera; sera un facilitador y solucionador de conflictos. Es decir, dentro de su gestidn
puede llegar a un acuerdo entre las partes y solucionar problemas presentados, sean quejas,
consultas o reclamos de los clientes de las entidades financieras.

El servicio del Defensor del Cliente no tiene costo para el reclamante, en cumplimiento del
articulo Art. 312 de la Constitucion de la Republica del Ecuador que indica: “Cada entidad
integrante del sistema financiero nacional tendra un defensor o defensora del cliente que sera
independiente de la institucidon y designado de acuerdo a la ley”.

Los Defensores del Cliente atienden personalmente en las matrices de cada institucion
financiera para la asesoria inmediata que el usuario requiera.
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Funciones del Defensor del Cliente

Conocer y tramitar los reclamos sobre todo tipo de operaciones activas, pasivas, contingentes o de servicios
financieros que tengan relacion directa con el cliente o usuario financiero reclamante.

Laborar dentro de las instalaciones que, para el efecto, las entidades financieras le faciliten en su domicilio principal.

Atender a los usuarios financieros via telefénica, video conferencia o medios electrénicos y receptar reclamos o
documentos de manera personal, por correo convencional o electrdnico.

El defensor del cliente no podra tramitar los casos que se encuentren en proceso o que hayan sido resueltos en sede
judicial, arbitral o administrativa por las autoridades y/u organismos competentes.

Los reclamos atinentes a materias o asuntos que no sean del giro financiero, como las relaciones de la entidad
financiera con otras entidades del pais o del exterior, asi como con sus proveedores de bienes y servicios, empleados,
directivos y accionistas;

Los reclamos que persigan indemnizaciones de la institucién por lucro cesante, daino moral o cualquier otra clase de
indemnizacion, asi como los derivados de relaciones extracontractuales.

Reclamos de la o el cdnyuge o conviviente en union de hecho o a un pariente de la o el defensor del cliente dentro del
cuarto grado de consanguinidad y segundo de afinidad, o en los que pudiera tener algun interés directo o indirecto.
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