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INFORME DE SOLICITUD DE RECALIFICACION DE LAS PRUEBAS TEORICO — TECNICAS DE LA ETAPA
DE OPOSICION DENTRO DEL PROCESO DE POSTULACION, SELECCION Y DESIGNACION DE LOS
DEFENSORES DEL CLIENTE A NIVEL NACIONAL DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS PUBLICO Y
PRIVADAS CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS.

I Antecedentes:

Mediante Resolucion Nro. SB-2025-1750 de 15 de julio de 2025, se resuelve en su articulo Unico
lo siguiente: “Sustituir el Capitulo VIl “NORMAS PARA EL PROCESO DE POSTULACION, SELECCION
Y DESIGNACION DE LOS DEFENSORES DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS PUBLICAS Y
PRIVADAS CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS”, Titulo XIil “DE LOS USUARIOS
FINANCIEROS", Libro | “NORMAS DE CONTROL PARA LAS ENTIDADES DE LOS SECTORES
FINANCIERO PUBLICO Y PRIVADO”, de la Codificacidn de las Normas de la Superintendencia de
Bancos (....)"

Mediante Resolucién Nro. SB-2025-1876 de 29 de julio de 2025, la méxima autoridad Eco. Roberto
José Romero von Buchwald en su calidad de Superintendente de Bancos resolvid:

ARTICULO 1.- AUTORIZAR el inicio del proceso para la Postulacién, Seleccidn y Designacion
de los Defensores del Cliente de las Entidades Financieras publicas y privadas controladas
por la Superintendencia de Bancos.

ARTICULO 2.- DISPONER de conformidad al articulo 5 de las “NORMAS PARA EL PROCESO
DE POSTULACION, SELECCION Y DESIGNACION DE LOS DEFENSORES DEL CLIENTE DE LAS
ENTIDADES ~ FINANCIERAS ~ PUBLICAS Y PRIVADAS CONTROLADAS POR LA
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS®, contenidas en el Capitulo VI, Titulo Xill “DE LOS
USUARIOS FINANCIEROS”, Libro | “NORMAS DE CONTROL PARA LAS ENTIDADES DE LOS
SECTORES FINANCIERO PUBLICO Y PRIVADO”, de la Codificacién de las Normas de la
Superintendencia de Bancos, la conformacidon de la Comision Calificadora, para que
cumpla las disposiciones contenidas en el articulo 6 ibidem y mds prescripciones
contenidas en la misma norma y marco juridico aplicable; la cual se integrard por:

a) Intendente/a General, con derecho a voz y voto, quien presidird la comisidn y tendrd
voto dirimente;

b) Intendente/a Nacional de Control del Sector Financiero Privado con derecho a voz y
voto,

¢c) Intendente/a Nacional de Control del Sector Financiero Publico con derecho a voz y voto,
d) Intendente/a General de Gestidn Institucional con derecho a voz y voto;

e) Director/a Nacional de Atencion y Educacién al Ciudadano, con derecho a voz, en
calidad de Secretario/a; y,

f) Director/a de Tramites Legales, con derecho a voz, en calidad de asesor legal de la
Comisién Calificadora.

ARTICULO 3.- DISPONER que a través de Secretaria General de la Superintendencia de
Bancos realice la Convocatoria al Proceso para la Postulacidn, Seleccién y Designacién de
los Defensores del Cliente de las Entidades Financieras publicas y privadas controladas por
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la Superintendencia de Bancos; mediante publicacicn en un (1) diario de mayor circulacion
nacional escrita o digital y en su portal web institucional de la Superintendencia de
Bancos.”

Con fecha 13 de octubre del 2025, mediante correo electrénico enviado por parte de |a secretaria
de la Comisidn Calificadora para el proceso para la sefeccién y designacion de Defensores del
Cliente de entidades controladas por la Superintendencia de Bancos para el proceso de con asunto
“Designacion equipo técnico para validacién de preguntas”, se pone en conocimiento lo siguiente:
(...) conforme consta en acta de sesién 012-2025, llevada a cabo el 08 de octubre de 2025, que
indica:...”Se delega a los funcionarios Dayana Abad, Micaela Cervantes y Raul Alcivar para la
revisién e informe de las solicitudes de recalificacicn presentadas por los postulantes que rindieron
sus pruebas tedrico — técnicas el 04 de octubre de 2025. Para el efecto favor considerar lo
establecido en la normativa vigente aplicable y lo que dicta la RESOLUCION NRO. SB-2025-1750,
Art. 22. Solicitud de recalificacidn, que en su parte pertinente indica: .."Los postulantes podrdn
solicitar por escrito y debidamente fundamentada, la recalificacion de la prueba de conocimientos,
dentro del término de tres (3) dias a partir de su publicacién y notificacidn. La Comisidn
Calificadora tendrd el término de cinco (5) dias para resolver la solicitud de recalificacion.....”Si
producto de la reconsideracién o recalificacion existen modificaciones de puntaje por haberse
establecido errores o ambigiiedades, la correccién beneficiard a todos los postulantes que tuvieron
respuestas equivalentes a las que fueron impugnadas, con el fin de cumplir con los principios
establecidos en la presente norma... De acuerdo a las notificaciones realizadas el martes 07 de
octubre de 2025 a cada postulante, los mismos tienen 3 dias para solicitar la recalificacion, plazo
que se cumple el martes 14 de octubre del presente..”

Conforme al flujo del proceso establecido en el Manual para el Proceso de Postulacion, Seleccidn
y Designacién de los Defensores del Cliente, se recibieron 21 solicitudes de recalificacién por parte
de los postulantes dentro del plazo establecido.

Il Normativa Aplicable
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

El articulo 82 establece: “El derecho a la seguridad juridica se fundamenta en el respeto a la
Constitucién y en la existencia de normas juridicas previas, claras, publicas y aplicadas por las
autoridades competentes.”

El articulo 95 establece: “Las ciudadanas y ciudadanos, en forma individual y colectiva,
participardn de manera protagénica en la toma de decisiones, planificacion y gestion de los
asuntos publicos, y en el control popular de las instituciones del Estado y la sociedad, y de sus
representantes, en un proceso permanente de construccién del poder ciudadano. La participacion
se orientard por los principios de igualdad, autonomia, deliberacion publica, respeto a la
diferencia, control popular, solidaridad e interculturalidad. La participacién de la ciudadania en
todos los asuntos de interés publico es un derecho, que se ejercerd a través de los mecanismos de
la democracia representativa, directa y comunitaria.”

El articulo 213 establece: “Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria,
intervencidn y control de las actividades econémicas, sociales y ambientales, y de los servicios que
prestan las entidades publicas y privadas, con el propdsito de que estas actividades y servicios se
sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés general. Las superintendencias actuardn de
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oficio o por requerimiento ciudadano. Las facultades especificas de las superintendencias y las
dreas que requieran del control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas se determinardn de
acuerdo con la ley. (...)”

El articulo 227 establece: “La administracidn publica constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracidn,
descentralizacion, coordinacidn, participacidn, planificacidn, transparencia y evaluacién.”

El articulo 312 establece: “(...) Cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendrd una
defensora o defensor del cliente, que serd independiente de la institucidn y designado de acuerdo
conla ley. (...)”

RESOLUCION NRO. SB-2025-1750

Art. 20. De la prueba de Conocimientos.- Los postulantes rendirdn la prueba de conocimientos,
misma que tiene el propdsito de evaluar los conocimientos técnicos o profesionales necesarios; asf
como, permitird a la Superintendencia de Bancos verificar que el postulante cumple con los
estdndares de conocimiento requeridos para ser Defensor del Cliente.

Cuando sean por escrito o realizadas y evaluadas a través de una plataforma tecnoldgica, serdn
construidas con metodologia de opcidn multiple y de preguntas cerradas donde no podrd haber
mds de una respuesta correcta.

Art. 22. Solicitud de recalificacion: Los postulantes podrdn solicitar por escrito y debidamente
fundamentada, la recalificacion de la prueba de conocimientos, dentro del término de tres (3) dias
a partir de su publicacion y notificacion. La Comisidn Calificadora tendrd el término de cinco (5)
dias para resolver la solicitud de recalificacion. La Comisidn Calificadora podrd por excepcidn y
debidamente motivado, ampliar el plazo de recalificacién segun el nimero de postulantes. Si
producto de la reconsideracion o recalificacion existen modificaciones de puntaje por haberse
establecido errores o ambigliedades, la correccidn beneficiard a todos los postulantes gue tuvieron
respuestas equivalentes a las que fueron impugnadas, con el fin de cumplir con los principios
establecidos en la presente norma. La Comisién Calificadora procederd a notificar el resultado de
la recalificacién en el término de tres (3) dias, a través de la pdgina web institucional; y, en el
correo electrénico sefialado para el efecto en el Formulario de Postulacidn.

. Analisis Técnico

Una vez validados las solicitudes de recalificacion presentadas por los veintiin (21) postulantes, y
confrontadas con la normativa aplicable para el efecto, se determinan los siguientes resultados:

1.- Solicitudes de recalificacion

Dentro del marco del Proceso de Postulacidn, Seleccidn y Designacidn de los Defensores del
Cliente de las Entidades Financieras Publicas y Privadas Controladas por la Superintendencia de
Bancos, se procediod a la revision de 21 solicitudes de recalificacidn, conforme a la normativa legal
vigente y los parametros establecidos por la resolucion aplicable.

Las solicitudes revisadas se encuentran registradas en el Anexo |, denominado “Matriz de
Recalificaciones”, en el cual se consignan: cada una de las preguntas objetadas, la base legal
correspondiente que sustenta el analisis, el pronunciamiento técnico emitido respecto de cada
caso concreto.
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El presente informe se remite con el detalle completo, a efectos de su consideracién, verificacion
y registro por parte de la Comisién Calificadora del proceso.
2.- Preguntas de opcién multiple:

La RESOLUCION NRO. SB-2025-1750 dispone en el articulo 22 “(...) Cuando sean por escrito 0
realizadas y evaluadas a través de una plataforma tecnolégica, serdn construidas con metodologia
de opcién miltiple y de preguntas cerradas donde no podrd haber mds de una respuesta correcta.”

En aplicacién de esta disposicién, y tras el proceso de revisién de las solicitudes de recalificacion
presentadas por los postulantes, se comprob6 que diez (10) preguntas del banco de preguntas
correspondian a respuestas de opcion multiple que contenian mads de una respuesta valida, las
cuales se detallan a continuacién:

- Qué debe contener un acta de conciliacién?

Dentro de esta pregunta existieron, conforme a la informacién entregada por tics, que 28
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una tnica opcion.

- Cudles son parametros que debe observar el Defensor del Cliente

Dentro de esta pregunta existieron, conforme a la informacién entregada por tics, que 32
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcion.

- Qué documentos debe acompafiar una persona juridica al presentar un reclamo

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 23
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcion.

- Qué informes debe presentar el Defensor del Cliente

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 25
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcidn.

- Qué actuaciones estan prohibidas al Defensor del Cliente

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 34
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcion.

- Cudles son causales para la terminacién anticipada de funciones

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 21
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcidn.

- Qué reglas debe cumplir la audiencia de conciliacién

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 31
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcion.

- Qué obligaciones tiene la entidad financiera respecto al Defensor?

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 32
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcion.

- Qué principios rigen la investigacion del Defensor
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Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 24
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcidn.

- Qué debe constar en el informe investigativo del Defensor

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién .entregada por tics, que 29
postulantes no obtuvieron el puntaje total de 4 puntos, al haber escogido una Unica opcidn.

Por consiguiente, y en atencion a lo previsto en el articulo 22 de la Resolucién Nro. SB-2025-1750,
asi como del analisis efectuado se sugiere ajustar las calificaciones de los postulantes identificados
en el Anexo Il de este informe, denominado “Postulantes para Reconsideracién de Calificacién
conforme Art. 22 de la Resolucién SB-2025-1750", otorgédndoles el puntaje total de cuatro (4)
puntos, para guardar armonia con el articulo ibidem.

3.- Preguntas con error.

La Resolucion NRO. SB-2025-1750, establece en su articulo 22 que “(..) Si producto de la
reconsideracion o recalificacién existen modificaciones de puntaje por haberse establecido errores
o ambigliedades, la correccion beneficiard a todos los postulantes que tuvieron respuestas
equivalentes a las que fueron impugnadas, con el fin de cumplir con los principios establecidos en
la presente norma.” Del andlisis de las recalificaciones presentadas se determind que 2 preguntas
del “banco de preguntas” contenian un error de forma, las cuales se detallan a continuacidn:

- Qué prohibe especificamente el articulo 25 sobre la divulgacién de informacién por parte
de los burds de informacidn crediticia

Analisis: La pregunta establece que se responda conforme al articulo 25, el cual corresponde a |a
“NORMA DE CONTROL PARA LA CALIFICACION Y SUPERVISION DE LAS COMPARIAS DE SERVICIOS
AUXILIARES QUE PRESTEN SERVICIOS A LAS ENTIDADES DE LOS SECTORES FINANCIEROS PUBLICO
Y/O PRIVADO, DE LOS BUROS DE INFORMACION CREDITICIA Y DE ANALISIS DE RIESGO
CREDITICIO”, sin embargo de la revisidn del cuerpo normativo se determina que el articulo al que
se refiere es el 27.4 existiendo un error en el numero del articulo sefialado en la pregunta.

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacién entregada por tics, que 25
postulantes que no obtuvieron el valor total de 4 puntos

- Cudl es la visidn de |la Superintendencia de Bancos?

Andlisis: La pregunta hace referencia a un cuerpo normativo que no se encuentra entre aguellos
establecidos como parte del material de estudio que deben conocer los postulantes para esta

evaluacion.

Dentro de esta pregunta existieron conforme a la informacidén entregada por tics, que 27
postulantes que no obtuvieron el valor total de 4 puntos.

Por lo que, acorde al anexo 3 de este informe denominado como “POSTULANTES PARA
RECONSIDERACION DE CALIFICACION CONFORME ART. 22 RESOLUCION $B-2025-1750", para
dichos postulantes se sugiere sean modificadas sus calificaciones a un total de 4 puntos, al no
encontrarse la pregunta enmarcada dentro de los cuerpos normativos determinados para la
evaluacion.

Conclusién
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En mérito de lo expuesto, se ha dado cumplimiento a lo establecido en la Norma para el Proceso
de Postulacién, Seleccién y Designacién de los Defensores del Cliente de las Entidades Financieras
Publicas y Privadas controladas por la Superintendencia de Bancos, asi como a los Parametros
Generales, respecto del total de 21 solicitudes de recalificacion resueltas.

Asl también, se constaté la existencia de 10 preguntas de opcién multiple, las cuales deberan ser
consideradas para recibir la puntuacién total de 4 puntos a favor de los postulantes sefialados en
el Anexo |1, al haberse determinado que los postulantes optaron por una de las alternativas gue
figuraban como correctas en el banco de preguntas, para guardar armonfa con lo dispuesto en el
articulo 22 de la Resolucidn SB-2025-1750.

Del mismo modo, se debe otorgar la puntuacién correspondiente a los postulantes que
respondieron a las dos (2) preguntas sefialadas en el numeral 3 del analisis de este informe.

V. Recomendacion

En nuestra calidad de Equipo Técnico y en virtud de la delegacidn conferida, se remite el presente
Informe Técnico a la Comisién Calificadora del Proceso de Postulacion, Seleccién y Designacion de
los Defensores del Cliente de las Entidades Financieras Publicas y Privadas Controladas por la
Superintendencia de Bancos. Una vez verificada las respuestas conforme a la norma, se
recomienda notificar a los postulantes las respuestas a sus solicitudes de recalificacion.

Con la recomendacidn sefialada y entrega de informacion y expedientes me suscribo.
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