Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos

LIBRO I.- NORMAS DE CONTROL PARA LAS ENTIDADES DE LOS
SECTORES FINANCIEROS PUBLICO Y PRIVADO

TITULO XIV - DE LAS SANCIONES Y DE LOS RECURSOS EN SEDE
ADMINISTRATIVA

CAPITULO .- NORMA DE CONTROL PARA LA ATENCION DE LOS
RECLAMOS CONTRA LAS ENTIDADES CONTROLADAS POR LA

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS (emitido con Resoluciéon No SB-2018-652 de 27 de junio

de 2018 y reformado con Resolucién Nro. SB-2021-2263 de 28 de diciembre de 2021 con la que sustituy6
el nombre “Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera” por “Junta de Politica y Regulacion
Financiera”; reformado con Resolucion Nro. SB-2022-1229 de 13 de julio de 2022; reformado con Resolucién
Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024; reformado con Resolucién Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de
2024; reformado con Resoluciéon Nro. SB-2024-02087 de 06 de septiembre de 2024 reformada con
Resolucién Nro. SB-2024-02178 de 16 de septiembre de 2024).

SECCION I.- DEL RECLAMO

ARTICULO 1.- Los reclamos son comunicaciones dirigidas a la Superintendencia de
Bancos, que cumplen los requisitos establecidos en la normativa vigente, mediante las
cuales los consumidores financieros y/o beneficiarios 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 consumidores
financieros y/o beneficiarios. El objeto del reclamo es resarcir una afectaciéon econémica

para el consumidor financiero y/o beneficiario. (agregado con Resolucién Nro. SB-2022-1229 de 13
de julio de 2022).

ARTICULO 2.- La Superintendencia de Bancos receptara y tramitara los reclamos
presentados por los clientes, usuarios, afiliados, participes o beneficiarios segun
corresponda, de los productos, servicios y operaciones que prestan las entidades de los
sectores financieros publico o privado; y del sistema nacional de seguridad social,
observando para ello el procedimiento administrativo previsto en el Cédigo Organico
Administrativo.

ARTICULO 3.- El reclamante podra presentar su reclamo en cualquiera de las
dependencias de la Superintendencia de Bancos o en linea a través de la pagina web

institucional. (parrafo sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024; sustituido con
Resolucion Nro. Resolucion Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024; sustituido con Resolucion Nro. SB-
2024-02087 de 06 de septiembre de 2024)

El usuario financiero que presente su reclamo ante la Superintendencia de Bancos por
cualquiera de los medios disponibles, deberé consignar de forma obligatoria una direccién
electrénica para las notificaciones correspondientes.

La consideracion de quién es persona interesada; la capacidad de ejercicio para
comparecer al procedimiento administrativo; los terceros interesados; vy, la
representacion, se sujetardn a lo establecido en los capitulos Primero “Persona
interesada” y Segundo “Representacion”, del Titulo I “Normas generales”, del Libro

Segundo “El procedimiento administrativo” del Codigo Organico Administrativo. (articulo
reformado con Resolucion Nro. SB-2022-1229 de 13 de julio de 2022).
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ARTICULO 4.- La Superintendencia de Bancos pondra a disposicion del publico, en un
lugar de facil acceso en sus dependencias y en su pagina web, un formulario de uso
obligatorio en el cual el cliente o usuario debera consignar la informacién necesaria para
interponer su reclamo, el que se adjunta como anexo 1 del presente capitulo, para su
presentacion adjuntara copia simple del documento de identificacion.

ARTICULO 5.- La unidad responsable de la recepcion del reclamo presentado sentara la
razon de recepcion, en la que se acreditara la fecha de presentacion de la solicitud,
nombres completos y la sumilla de quien lo recibid.

ARTICULO 6.- La Direccion Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano o las
unidades competentes en las intendencias regionales, dentro del término de tres (3) dias
contados desde la fecha de presentacion del reclamo y luego de verificar que el mismo
es de su competencia y que cumple con todos los requisitos detallados en el formulario
aprobado de conformidad con el articulo 136 del Cédigo Organico Administrativo, admitira
a tramite el reclamo y procedera a notificar al reclamante.

De no cumplir con los requisitos establecidos en el formulario, dentro del mismo término,
notificard con la disposicion de subsanacién siguiendo lo dispuesto en los articulos 140 y
141 del Codigo Organico Administrativo.

La persona interesada en el término maximo de diez (10) dias contados a partir de la
fecha de notificacién, subsanara su omisidén u omisiones.

En caso de no cumplir con lo dispuesto en el término concedido, se entender4 como
desistimiento lo cual sera declarado en la resolucion.

SECCION Il.- TRAMITACION

ARTICULO 7.- Una vez admitido el reclamo, la Direccion Nacional de Atencion y
Educacion al Ciudadano o las unidades competentes en las intendencias regionales
correran traslado con el mismo a la entidad controlada, para que en el término de ocho (8)
dias, contados a partir de la fecha de notificacion, conteste el reclamo, presente descargos,
documentos e informe motivado y fundamentado sobre el mismo, y remita la
documentacion que el organismo de control requiera, considerando ademas lo previsto en
los articulos 193, 194 y 195 del Cédigo Organico Administrativo, documentos que formaran
parte del expediente.

Si se trata de reclamos de operaciones o transacciones efectuadas en territorio extranjero,
el término para que la entidad controlada conteste el reclamo sera de hasta veinte (20)
dias.

Recibida la contestacion de la entidad controlada, en el término de cinco (5) dias se
notificard al reclamante, adjuntando copia de la contestacion, quien en el término de tres
(3) dias de notificado podra pronunciarse al respecto, inclusive adjuntando y/o anunciando
prueba nueva; y, de haberla anunciado o adjuntado, se pondra en conocimiento de la

entidad controlada. (parrafo sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024;
sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024; sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-
02087 de 06 de septiembre de 2024)

Para los reclamos trasladados por el Defensor del Cliente, en el término de tres (3) dias
contados a partir de la fecha de recepcion por parte de la Direccion Nacional de Atencién
y Educacion al Ciudadano o las unidades competentes de las intendencias regionales, se
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realizara la admision a tramite de conformidad con el articulo 6 de la presente norma. En
esta actuacion, las unidades administrativas mencionadas, dispondran la apertura del

término de prueba de conformidad con las reglas del articulo 8 de esta norma. (parrafo
agregado con Resolucién Nro. SB-2024-02087 de 06 de septiembre de 2024)

ARTICULO 8.- La falta de atencién y contestacion de la entidad controlada a lo previsto
en el primer inciso del articulo 6 de la presente norma, respecto de los reclamos
presentados, podra sancionarse por la Direccion Nacional de Atencion y Educacion al
Ciudadano o las unidades competentes en las intendencias regionales, acorde a lo
previsto en las respectivas normas de control para la aplicacion del procedimiento
administrativo sancionador tanto para las entidades de los sectores financieros publico y
privado, como para las gue integran el sistema nacional de seguridad social.

El incumplimiento y de ser el caso la resolucion de sancion impuesta a la entidad
controlada sera comunicada al 6rgano administrativo correspondiente, para las acciones

de control respectivas. (articulo sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024,
sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024)

SECCION Ill.- DE LA PRACTICA DE LA PRUEBA

ARTICULO 9.- Cumplido el procedimiento establecido en el articulo 6 de esta norma, o
en el caso de que la entidad controlada no conteste el reclamo, la Direccion Nacional
de Atencion y Educacion al Ciudadano o las unidades competentes en las intendencias
regionales, analizaran las solicitudes de pruebas y si las aceptan dispondran que se las
practique.

La prueba serd pertinente, se referira Unicamente a los hechos controvertidos y se
sujetara a lo dispuesto en el Capitulo Tercero “PRUEBA”, del Titulo 11l “PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO” del Libro Segundo “PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO” del
Cddigo Organico Administrativo.

Ademas la Direccion Nacional de Atencion y Educaciéon al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales, podran disponer la préctica de la prueba
oficiosa que juzguen necesaria para el esclarecimiento de los hechos controvertidos la
gue sera notificada a las partes, a fin de que ejerzan su derecho a la defensa. De aquellos
documentos que tengan el caracter de reservados se notificara Unicamente lo que
corresponda.

Para esto, dentro del término maximo de cinco (5) dias contados a partir del cumplimiento
del término previsto en el inciso segundo del articulo 7, la unidad competente, dispondra
la apertura del término de prueba en un periodo especifico de no mas de treinta (30) dias
término para la evacuacion de las pruebas dispuestas, de conformidad con lo previsto en
el dltimo inciso del articulo 194 en armonia con el segundo inciso del articulo 158 del

Cddigo Orgéanico Administrativo. (parrafo sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio
de 2024; sustituido con Resolucion Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024; sustituido con Resolucién Nro.
SB-2024-02087 de 06 de septiembre de 2024)

ARTICULO 10.- Los testimonios e informes periciales se aportaran al procedimiento
administrativo por escrito mediante declaracién jurada agregada a un protocolo publico,
conforme lo previsto en el Ultimo inciso del articulo 197 del Cdédigo Organico
Administrativo.



Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos

La Direccion Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano o las unidades competentes
en las intendencias regionales, o la persona interesada podra contrainterrogar a peritos y
testigos cuando se hayan emitido informes o testimonios en el procedimiento.

Para el efecto, la Direccién Nacional de Atencién y Educacion al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales, convocaran a una audiencia dentro del
periodo de prueba. En el contrainterrogatorio se observaran las reglas previstas en el
articulo 197 del Cédigo Organico Administrativo.

ARTICULO 11.- Los hechos para la decisién en un procedimiento pueden acreditarse por
cualquier medio de prueba admisible en derecho, con excepcién de la declaracion de parte
de los servidores publicos.

ARTICULO 12.- Los gastos de aportacion y produccion de las pruebas son de cargo
del solicitante, con excepcién de las pruebas solicitadas por la persona interesada que
estén en poder de la Superintendencia.

SECCION IV.- ANALISIS Y RESOLUCION

ARTICULO 13.- La Direccién Nacional de Atencién y Educacion al Ciudadano o las
unidades competentes en las intendencias regionales, para emitir la respectiva resolucion
motivada y notificarla, contaran con un plazo maximo de un (1) mes contado a partir de
terminado el periodo para la evacuacion de la prueba.

El plazo establecido en el inciso precedente podra ser extendido hasta dos (2) meses en
los casos previstos en el articulo 204 del Codigo Organico Administrativo.

La Direccion Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano o las unidades competentes
en las intendencias regionales para obtener mayores elementos de opinidn o juicio previo
a la expedicion de la resolucion o del acto administrativo que resuelva el reclamo, podran
requerir a las unidades correspondientes de este organismo de control, informes técnicos
0 juridicos.

La resolucion debera observar lo previsto en el articulo 205 del Codigo Orgénico
Administrativo.

ARTICULO 14.- Dentro del término de tres (3) dias siguientes al de la notificacion del acto
administrativo, la persona interesada puede solicitar a la Direccién Nacional de Atencién y
Educacion al Ciudadano o las unidades competentes en las intendencias regionales, las
aclaraciones, rectificaciones y subsanaciones. La unidad administrativa decidir4 lo que
corresponda, en un término de tres (3) dias.

Asimismo, el érgano competente puede, de oficio, realizar las aclaraciones, rectificaciones 'y
subsanaciones en el plazo de tres (3) dias subsiguientes a la expedicién de cualquier acto
administrativo.

Para ello se observard lo dispuesto en el articulo 133 del Codigo Organico Administrativo.

ARTICULO 15.- Si el resultado del andlisis que realice la Superintendencia de Bancos
determinare la necesidad de que la entidad controlada introduzca correctivos que regularicen
la situacion que motivé el reclamo, el organismo de control dispondréa las medidas de control
que correspondan, sin perjuicio de las sanciones a las que hubiere lugar. (articulo sustituido con
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Resolucion Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024; sustituido con Resolucion Nro. SB-2024-1724 de 25
de julio de 2024; sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-02087 de 06 de septiembre de 2024)

ARTICULO 16.- Para los reclamos originados en la concesién de las prestaciones de las
entidades del sistema de seguridad social, si la causa que motivo el reclamo se produjo en
la falta de aplicacién de las disposiciones legales o normativas o en un procedimiento
incorrecto de la entidad controlada, la Superintendencia de Bancos podra disponer las

medidas de control que correspondan, sin perjuicio de las sanciones a las que hubiere lugar.
(articulo sustituido con Resolucion Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024; sustituido con Resolucion Nro.
SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024)

ARTICULO 17.- Si el servicio financiero que motivo el reclamo, se origind en la falta de
aplicacion de las disposiciones legales 0 normativas o en un procedimiento incorrecto de la
entidad financiera controlada, que hubiere ocasionado una afectacion economica al
reclamante, la Superintendencia de Bancos podra ordenar la devolucion o restitucion de los
valores reclamados o dispondra la medida que corresponda, otorgando al representante
legal de la entidad un término que no podra exceder de diez (10) dias a partir de la fecha de
la notificacion para que remita, bajo las prevenciones de Ley, la constancia del cumplimiento
de la orden impartida.

ARTICULO 18.- Si las entidades financieras cobran cargos por servicios que no han sido
prestados por la entidad, o establecen cargos por servicios financieros que no estén
autorizados por la Junta de Politica y Regulacion Financiera, la Superintendencia de Bancos
ordenard a la entidad financiera la restitucion de esos cargos al usuario financiero.

ARTICULO 19.- Si las entidades financieras efecttian cargos por la prestacion de servicios
distintos de los financieros, a nombre de terceros, 0 no cumplen con la regulacién que la
Junta de Politica y Regulacion Financiera expida para el efecto o no cuentan con la
aceptacion previa y expresa del usuario, la Superintendencia de Bancos ordenara que dichos
cargos sean restituidos al usuario financiero, sin perjuicio de las sanciones a las que hubiere
lugar.

ARTICULO 20.- En los casos de reclamos en los que no exista la autorizacion previa del
cliente o usuario para los cargos o cobros, asi como en los casos que no hubieran sido
respondidos dentro de los términos establecidos para el efecto, la entidad financiera debera
devolver, sin mas tramite, la totalidad del monto disputado, mas los intereses calculados
desde la fecha en la que ocurrieron los cargos y cobros objeto del reclamo hasta la fecha de
devolucion, a la tasa de interés legal publicada por el Banco Central del Ecuador y vigente a
la fecha efectiva de pago. Estas devoluciones deberan realizarse en el término maximo de

tres (3) dias. (articulo sustituido con Resolucion Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024; sustituido con
Resolucién Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024; sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-02087 de 06
de septiembre de 2024)

ARTICULO 21.- En caso de pérdida, sustraccion, robo o hurto de tarjetas de débito, crédito,
de cajero automatico, cheques o cualquier otro instrumento que tenga similar objetivo, las
entidades financieras suspenderan cualquier cargo o pago por cuenta de sus clientes, a partir
del dia y hora en que se notifiqguen dichos eventos, ya sea por escrito, por teléfono o por
cualquier otro medio que constituya medio de prueba, de acuerdo con lo previsto en la ley.
Si la Superintendencia de Bancos verifica que los cargos o pagos efectuados por la entidad
financiera por cuenta de sus clientes, no hayan considerado la notificacion de pérdida,
sustraccion, robo o hurto, la Superintendencia de Bancos, ordenard a la entidad financiera

la restitucién inmediata a sus clientes de dichos cargos o pagos. (articulo sustituido con
Resolucion Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024; sustituido con Resolucion Nro. SB-2024-1724 de 25
de julio de 2024; sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-02087 de 06 de septiembre de 2024)
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ARTICULO 22.- Para los reclamos originados en transacciones locales con tarjeta de débito
0 de crédito, en cuyo vale o voucher se evidencia que la firma del titular de la tarjeta es
notoriamente diferente a la constante en el documento de identificacion, en evidente
incumplimiento del contrato suscrito entre la entidad emisora de la tarjeta y el establecimiento
afiliado, la Superintendencia de Bancos ordenard la devolucion que corresponda del valor

reclamado. (articulo sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1436 de 26 de junio de 2024; sustituido con
Resolucion Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024; sustituido con Resolucion Nro. SB-2024-02087 de 06
de septiembre de 2024)

ARTICULO 23.- Cuando el objeto o materia de un reclamo se encuentre bajo conocimiento
de la justicia ordinaria, la Superintendencia de Bancos se abstendra de seguir conociéndolo
en cuanto sean informados de tal circunstancia, y siempre que sea el reclamante quien
intervenga como parte actora en el proceso judicial. Lo preceptuado, no es aplicable cuando
los hechos materia del reclamo administrativo sean también objeto de investigacion o
juzgamiento en el &mbito penal, en cuyo caso la Superintendencia de Bancos los conocera
y resolvera, en el ambito de su competencia.

ARTICULO 24.- La Direccion Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano o las
unidades competentes en las intendencias regionales, podran declarar el abandono del
procedimiento administrativo, ordenando el archivo de las actuaciones, cuando el reclamante
deje de impulsarlo por dos meses, a excepcion de los casos en que las unidades
competentes tengan pronunciamientos pendientes o por el estado del procedimiento no sea
necesario el impulso de la persona interesada, conforme lo prevé el articulo 212 del Codigo
Orgéanico Administrativo. El impulso puede efectuarse por los medios fisicos o electronicos

establecidos por la Superintendencia de Bancos para la atencion de reclamos. (reformado con
Resolucion Nro. SB-2022-1229 de 13 de julio de 2022; sustituido con Resolucién Nro. SB-2024-1436 de 26
de junio de 2024; sustituido con Resolucion Nro. SB-2024-1724 de 25 de julio de 2024; sustituido con
Resolucién Nro. SB-2024-02087 de 06 de septiembre de 2024)

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Para el procedimiento de excusa y recusacion, se estara a lo dispuesto en los
articulos 86, 87 y 88 del Codigo Organico Administrativo; y para el conflicto de competencia
se seguird lo determinado en el articulo 85 ibidem.

SEGUNDA.- La notificacion de todas las diligencias efectuadas en aplicacion del presente
capitulo serd inmediata y considerard lo dispuesto en el Capitulo Cuarto “Notificacion”, del
Titulo |1 “Normas generales”, del Libro Segundo “El procedimiento administrativo” del Codigo
Organico Administrativo; estara a cargo de la Secretaria General o su delegado en las
unidades competentes; y, dejara constancia en el expediente del lugar, dia, hora y forma de
notificacion.

TERCERA.-. La Direccién Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales, seran responsables de que los documentos que
conforman el expediente se ordenen cronolégicamente en funciéon de su recepcion, y que
todas sus hojas estén numeradas de manera secuencial.

CUARTA.- No podra introducirse enmendaduras, alteraciones ni agregados en los
documentos, una vez hayan sido incorporados al expediente.

QUINTA.- De oficio o a peticidn de parte, salvo disposicion en contrario, en cuanto a la
ampliacion de términos o plazos, y suspension del computo de plazos y términos en
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el procedimiento, se considerara lo previsto en los articulos 161 y 162 del Codigo Organico
Administrativo.

SEXTA.- Los casos de duda en la aplicacién del presente capitulo seran resueltos por la
Superintendencia de Bancos.
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FORM.SEZ.TLOL.

ANEXO 1
FORMULARID GRATUITO DE RECLAMOS EN LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

Ertimadte Slonto: Fara S8 Feapalas Faes prosandar arle onmaanie g Suelicadts i f e G Srosorntaaih o 8 Comi,

Dia (P MES] afio

FECHA
IDENTIFICACION DE LA ENTIDAD CONTRA LA CUAL SE DIRIGE EL RECLAMD
NOMERE DE LA ENTIDAD SUCUREAL CIUDAD
NOMBRE DEL EJECUTIYO DE CUENTA O DEL CONTACTO EN LA ENTIDAD TELEFONCO CORRED ELECTRONMICO
IDENTIFICACION DE GUIEN PREZENT A EL RECLAMO
PERSONA NATURAL:
APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMERES
CEDULA CIUDADAMIA ¢ FPASAFORTE  EDAD TELEFOMNO 1 TELEFOMD 2
CALLE Mo, INTERSECCIGN URBAMIZACION- EDIFICIO-CAZA- OFICINA-PIZO
EARRIO PARRORUIA CIUDAD -CANTON FROVINCIA
JUNTD & - CERCA DE - FRENTE A: CORREQ ELECTRAMICO HABILT ADO
PERSONA JURIDICA :
RAZON S0CIAL RUC
REPREZEMTANTE LEGAL [Apcllidas paterna, materna, nombres] TELEFOMO 1 TELEFONO 2
CALLE M. INTER:ZEGETEM UREAMIZACION- EDIFICIO-CAZA- OFICINA-PISO
EARRIO FARRORUILA CIUDAD -CANTEN FROVINCILA
JUNTD & - CERCA DE - FRENTE &: CORRED ELECTRGMICO: HABILIT 400

EJERCE REPRESENT ACION POR MEDIO DE:

CARTA | FODER E: ABOGADO PATROCINADOR

SELECCIONE EL LUGAR PARA RECIBIR NOTIFICACIONES
CORRED ELECTRGMICO | | CAZILLA JUDICIAL DIRECCIGN POSTAL EM LA EUPERINTEMDEMCI A |

PRODUCTO, PRESTACION O SERYICIO MATERIA DEL RECLAMO

JENT & CORRIENTE CUENTA AHORROS T&RJET & DE CREDITOY DEETO
PRESTARMD CERTIFICADO DEPOETO CAJERD AUTORATICO FEGURIDAD S0CIAL |
IC1AE CREDITICIAE CARGOE POR SERYICIOS CHERUES I:ITFid

NHOMERO DE: CUENTA, TARJETA, CERT. DE DEPOSITO O PRESTAMO, U OTRO
SERYICIO ASOCIADO A 2U PEDIDD
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1. NARRACION DE LOS FUNDAMENTOS DE HECHO ¥ DE DERECHO EXPUESTOS CON CLARIDAD ¥ PRECISION

[Dhe requerir mis espacio puede adjuntar carka explicativa)

2. PRESENTACION ¥ ANUNCIO DE LA PRUEBA

[Dle requerir mis crpacio puede adjuntar carta cxplicativa)

3. DETERMINACION DE LA PETICION CONCRET A

[Dhe requerir mis espacio puede adjuntar carka explicativa)

4. MONTO DEL RECLAMOD

UsD .

DOCUMENTOS ADICIDNALES [Detallar y de requerir mis espacio pusds
DOCUMENTOS QUE SE ADJUNT AN - adjuntar carka explicativa)

C:OPL& CEDULA DE CIUDADANI A ! PASAPORTE

COPIA DE PAPELET A DE %OTACIGN

COPIA DE LA TRANSACCION OEJETO DEL RECLARMD

COPIA DEL REGIETRO UNICO DE COMTRIEUY ENTES

COPIA DEL MOMERAMIENTO DEL REFREZENT ANTE LEGAL

Ha iniciado [ACTOR] un proceso judicial ne penal sobre ¢l kema mative del reclame presentadeo: El
MO

AUTORIZACION DEL CLIENTE
Autorize que las notificaciones g demis decumentacidn que e genere dentro de la akencidn del presente reclamo, s¢ me lag haga llegar a la direccién
lectrénica arriba indicada.

PARA UZD DE LA ENTIDAD

Firma del Reclamante Revizade por: Firma

clL
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INSTRUCTI¥O PARA INGRESAR DATOS EN EL FORMULARIO GRATUITO DE
RECLAMOS EN LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

v Para surespaldo, debe presentar este Formulario por duplicado y exigir 2 la Superintendencia de Bancos
la fe de presentacion en su copia.

+ Ingrese la fecha de presentacion del Farmulario.

¥ Ingrese el nombre de la entidad yla agencia, sucursal u oficina enla cual mantiene o cuenta, tarjeta de
crédito, certificada de depdsita o préstama.

¥ Ingreze lainformacidn zobre nombre, direcciones, ndmeros telefdnicos, ciudad, correo electranico, ete,
Frecizando el lugar o medio para notificaciones.

+ Sirealiza el reclamo como una persona juridica, indique la razdn social de la empreza y el nombre del
representante lagal

¥ Sefale puntualmente el zervicio o producto sobre el cual prezenta su reclama.

v Realice la descripeidn sobre los hechos materia del reclama.
+ Determing la peticidn concreta que realiza a la entidad y el monta del reclamo.

v ANUNCIO DE LOS MEDIOS DE PRUEBA.- Cuando ze requiera la practica de prueba parala
acreditacion de los hechos alegados, se aplicari las siguientes disposiciones del Cadigo Orgénico

Articulo 193.- Finalidad de la prueba. En el procedimienta administrativo, cuando se requiera la practics
de prusba para la acreditacidn de lgsbechos alegados, e aplicara las disposiciones de este capitula, &
Falta de previzidn expresa, se aplicard de manerasapletoria ePrégimenicomin en esta materia,

Articulo 194 - Oportunidad. La prueba zesd aportada por la persona interesada en su primers
comparecencia al procedimiento administrativo. La prueba, ala que zeaimposible tener aceeso, deberd sel
anunciaday aquella que no s anuncie no podra introducirse en el periodo de prueba prevista en la norms
de lamateria o en su defecto, cuandao las administraciones pdblicas o fijen.

Todo documento, informacidn o pericia que no esté en poder de la persona interesada, que para sel
obtenida requiera del ausilio de la administracion pablica, facultard para solicitar al rgano administrative
que ordene a quien corresponda que la entregue o Facilite de acuerdo con las normas de este Cadiga.

Se podrd solicitar prueba no anunciada en la primera comparecencia, hasta antes de la resolucidn, siemprs
que se acredite que no fue de conocimiento de la personainteresada o que, habigndola conocido, no pudc
dizponer de la misma. La administracion plblica podra aceptar o no esta solicitud. Si la acepta, el drganc
dizpondra que ze la practique en un térming de cinco dias y no ze podra solicitar més pruebas.

En el procedimiento administrativo donde no se haya previsto un periodo de prueba, la administraciar
piblica de oficio o a peticidn de la persona interesada, abrird un periodo especifico de no mas de treint:
diaz.

Articulo 195.- Cargas probatorias, La prueba se referira a los hechos controvertidos,

En todo procedimiento administrativo en que la situacidn juridica de la persona interesada pueda se
agravada con la resolucidn de la administracidn pdblica y en particular, cuando se trata del ejercicio de
potestades zancionadoras o de determinacion de responzabilidades de la persona interezada, la carga de
la prueba le corresponde a la administracidn plblica. En todos los demas cazos la carga de la pruebale
corresponde a la personainteresada,

+ Este formulario también puede obtererze de la pagina web de las entidades financieras o de la
Superintendencia de Bancos [www_superbancos gob ecibancos! )

v Leadetenidamente lainformacidn que se le solicita,

+ Adjunte la documentacian requerida para d8e£t3 MaTerahio dilatar la tramitacion del reclamo.

+ Sieltramite es realizado por terceros se presehtard, adicionalmente, una carta de autorizacion o poder
o procuracion judicial y copia de la cédula, certificado de wotacion de la persona autarizada. Esta
informacidn debe zer validada correctamente por parte del perzonal de balcdn de zervicios, caszo
contrario se devalverd el formularia.



