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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 XIll.- DE LOS USUARIOS FINANCIEROS

CAPITULO V.- DE LA PROTECCION AL USUARIO FINANCIERO, DE LOS
SERVICIOS DE INFORMACION Y ATENCION DE RECLAMOS

SECCION I.- DEL SERVICIO DE INFORMACION

ARTICULO 1.- DEL ALCANCE.- Las entidades de los sectores financieros publico
y privado deben velar porque la informacion que suministran al mercado sobre los
productos y servicios financieros sea clara, veraz, completa y oportuna y permita
que, los usuarios tengan la posibilidad de adquirir un conocimiento cabal sobre la
materia y, puedan tomar las decisiones que consideren mas adecuadas sobre la
utilizacién de los productos y servicios ofrecidos.

ARTICULO 2.- DE LAS DEFINICIONES.- Para efectos de la aplicacion de este
capitulo, se entendera por:

a. Informacioén clara.- La que permite al publico en general comprender su
significado, a través del uso de palabras simples y de comun entendimiento;

b. Informacion completa.- La que contiene todas las -caracteristicas,
condiciones, riesgos y costos relevantes relacionados con la contratacion de un
producto o servicio, de manera que el cliente pueda conocer las ventajas y
desventajas del producto o servicio, sus obligaciones y derechos y el valor final
de la prestacion; e,

C. Informacién oportuna.- La que se encuentre disponible al momento de la
toma de decisiones, es decir, que el cliente pueda conocer todas las
condiciones con la debida antelacion para celebrar un contrato.

SECCION Il.- RESPONSABILIDADES DE LAS ENTIDADES

ARTICULO 3.- SERVICIO DE INFORMACION AL CLIENTE.- Las entidades de los
sectores financieros publico y privado deben contar con un servicio de informacion
gue permita al publico conocer sobre los productos y servicios financieros, asi como
sobre los procedimientos relativos a los mismos. La prestacién de servicios de
informacion sera obligatoria y totalmente gratuita.

ARTICULO 4.- DEBER DE INFORMACION.- Las entidades del sistema financiero
al momento de informar al publico respecto de los productos y servicios ofrecidos,
deberan tener en cuenta lo siguiente:

a. Explicar de manera clara, completa y oportuna sus caracteristicas y riesgos
asociados;
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b. Los derechos y obligaciones de los usuarios financieros;
C. Las condiciones, las tarifas o precios y la forma de determinarlos;
d. Los costos totales;
e. Las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato;
f. Cualquier otra informacién que la entidad de los sectores financieros publico

y privado estime conveniente para que el cliente comprenda el contenido y
funcionamiento de la relacion establecida para suministrar un producto o
servicio.

La informacién que suministre la entidad de los sectores financieros publico y
privado de manera previa a la celebracion del contrato, debera permitir y facilitar la
adecuada comparacion de las distintas opciones ofrecidas en el mercado.

ARTICULO 5.- La entrega de informacion debe ocurrir no sélo en el momento de la
contratacion de un producto y/o servicio, sino también durante todo el tiempo que
dure la relacién contractual de la entidad de los sectores financieros publico y
privado.

Las entidades de los sectores financieros publico y privado deberan publicar en su
pagina web el texto de los modelos de los contratos estandarizados que estén
empleando con su clientela por los distintos productos que ofrecen, en la forma y
condiciones que sefiale la Superintendencia de Bancos, para consulta de los
consumidores financieros.

ARTICULO 6.- La Superintendencia de Bancos sancionara el incumplimiento total o
parcial de estas disposiciones al representante legal de la entidad,
independientemente de que fije un plazo prudencial para que la entidad infractora la
cumpla, al amparo de las disposiciones contenidas en el Cddigo Orgéanico
Monetario y Financiero.

SECCION llIl.- DE LA ATENCION DE RECLAMOS DEL USUARIO FINANCIERO

ARTICULO 7.- OBJETO Y AMBITO DE APLICACION.- Su propdsito es el regular
los requisitos y procedimientos que deben cumplir los servicios de atencion de
reclamos de las entidades de los sectores financieros publico y privado.

Las obligaciones recogidas en este capitulo estaran referidas a las quejas y
reclamaciones presentadas, directamente o mediante representacion, por todas las
personas naturales o juridicas, ecuatorianas o extranjeras, que rednan la condicion
de usuario de los servicios financieros prestados por las entidades de los sectores
financieros publico y privado, siempre que tales quejas y reclamaciones se refieran
a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de
la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas préacticas
y usos financieros y, en particular, del principio de equidad.
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ARTICULO 8.- La atencién brindada al usuario financiero es un componente que la
Superintendencia de Bancos examinara dentro de sus revisiones periodicas a las
entidades de los sectores financieros publico y privado e indicara en la evaluaciéon
que haga de su gestion. Especificamente, la Superintendencia evaluara si la
entidad de los sectores financieros publico y privado ha adoptado una estrategia y
sistema de gestion de calidad, que considere, entre otros aspectos, la informacion
gque suministra a los usuarios financieros.

SECCION IV.- OBJETOS Y FUNCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION DE
RECLAMOS

ARTICULO 9.- Las entidades deberan disponer de un servicio especializado de
atencion al usuario financiero, que tenga por objeto atender y resolver las quejas y
reclamaciones que presenten.

Las entidades de los sectores financieros publico y privado estaran obligadas a
atender y resolver las quejas y reclamaciones que los usuarios financieros les
presenten y que se derivasen de sus relaciones contractuales y comerciales.

Las entidades se aseguraran que sus servicios de atencion al usuario financiero se
encuentren dotados de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

En particular, adoptaran las acciones necesarias para que el personal asignado al
servicio de atencion al usuario financiero disponga de un conocimiento adecuado
de la normativa sobre transparencia y proteccién de los usuarios de servicios
financieros.

ARTICULO 10.- Los funcionarios del servicio de atencion de reclamos deberan ser
personas que posean conocimientos y experiencia adecuados a los efectos
previstos en este capitulo.

El titular del servicio de atencion al usuario financiero sera designado por el
directorio u organismo que haga sus veces de la respectiva institucién del sistema
financiero.

La designacién del titular del servicio de atencién de reclamos sera comunicada a la
Superintendencia de Bancos.

ARTICULO 11.- Las entidades de los sectores financieros publico y privado
deberan adoptar las medidas necesarias, de modo que se garantice independencia
en las decisiones referentes al ambito de su actividad y, asimismo, que se eviten
conflictos de interés.

Sin perjuicio de lo establecido en el inciso anterior, las entidades de los sectores
financieros publico y privado adoptaran las medidas oportunas para garantizar que
los procedimientos previstos para la transmision de la informacion requerida por el
servicio de atencion al usuario financiero al resto de servicios de la organizacion
respondan a los principios de rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.
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ARTICULO 12.- Las entidades de los sectores financieros publico y privado
pondran a disposicién del usuario financiero, en todas y cada una de las oficinas
abiertas al publico, la siguiente informacion:

a. La existencia del servicio de atencion al usuario financiero, con indicacion de
su direccion postal y electrénica,;

b. La obligacion por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por los usuarios financieros en el plazo de hasta
quince (15) dias tratdndose de reclamos originados en el pais; y, en el plazo
de hasta sesenta(60) dias, cuando el reclamo se produzca por operaciones
relacionadas con transacciones internacionales, desde su presentacion en el
servicio de atencion al usuario financiero, de acuerdo con las normas que
para el efecto expida el directorio de la entidad y que serdn sometidas a
aprobacién de la Superintendencia de Bancos;

c. Referencia a la Superintendencia de Bancos, con especificacion de su
direccion postal y electronica y de la necesidad de agotar la via del reclamo
directo en el servicio de atencion al cliente de la propia entidad de los
sectores financieros publico y privado para poder formular quejas y
reclamaciones ante el organismo de control; y,

d. Referencias a la normativa de transparencia y proteccién del usuario de
servicios financieros.

Adicionalmente, las entidades a través de las unidades de atencién al usuario
financiero deberan poner a disposicién de los usuarios de los servicios financieros
un formulario con el respectivo instructivo para la presentacion de reclamos, el cual
debera ser proporcionado gratuitamente y sin ninguna limitacién, y debera contener
como informacién minima la que determine la Superintendencia de Bancos.

Es obligatorio para las entidades de los sectores financieros publico y privado
proporcionar a los usuarios financieros el formulario con el instructivo; sin embargo
es facultativo para el cliente o usuarios del sistema, a quien le asiste el derecho de
presentar su reclamo a través de una carta.

Las decisiones que se adopten al término de la tramitacibn de quejas y
reclamaciones mencionaran expresamente el derecho que asiste al reclamante
para, en caso de disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir a la
Superintendencia de Bancos.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Dentro del primer trimestre de cada afio, el titular de los servicios de
atencién de reclamos presentard ante el directorio, un informe explicativo del
desarrollo de su funcion durante el ejercicio precedente, que habra de tener el
contenido minimo siguiente:
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a. Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con
informacion sobre su nimero, admisién a tramite y razones de inadmision,
motivos y cuestiones planteadas en las quejas y reclamaciones y cuantias e
importes afectados;

b. Resumen de las resoluciones adoptadas, con indicacion del caracter
favorable o desfavorable para el reclamante;

c. Criterios generales contenidos en las decisiones; vy,

d. Recomendaciones 0 sugerencias para una mejor consecucion de los fines
gue informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe del servicio de atencion de reclamos integrara en
la memoria anual de las entidades.

SEGUNDA.- La atencién brindada a los usuarios financieros es un componente que
la Superintendencia de Bancos examinara dentro de sus revisiones periddicas a las
entidades de los sectores financieros publico y privado e indicara en la evaluacion
que haga de su gestion.

Especificamente, la Superintendencia evaluara si la entidad de los sectores
financieros publico y privado ha adoptado una estrategia y sistema de gestiéon de
calidad, que considere, entre otros aspectos, la informacion que suministra a los
usuarios financieros.

TERCERA.- La Superintendencia de Bancos sancionara el incumplimiento total o
parcial de estas disposiciones al representante legal de la entidad controlada,
independientemente de que fije un plazo prudencial para que la entidad infractora la
cumpla, al amparo de las disposiciones contenidas en el Cédigo Organico
Monetario y Financiero.

CUARTA.- Los casos de duda en la aplicacién del presente capitulo, seran
absueltos por la Superintendencia de Bancos.



