
SUPERINTENDENCIA 
DE BANCOS 

Circular Nro. SB-DNAE-2018-0001....-C 

Quito O.M., 1'7 de· enero dé 2018 

Ai¡pnt(): Cuinplímiento de la Norma de Conlrol del Ocfonsordel Gliente de las Entid'ades. Piilancieras Públicas y 
Privadas 

Dirigid,, al: Shtema Financiero f>\Íblic_o y Privado 

Seílor R_epresenlanlt: Legal 

El cuartp inciso del articulo 14 de; la Norma de Contro I del Defensor del Cliente de las. tnlidades Financiera!\ 
P{1blicas y Privadas dispone lo siguiente: 

''ti deje11�or del cliente ww ve= ret:!ibk/a la perlción por parte d.e.l usuario financiero tJ diente; procederá a 
reql!e1·t,1 por lls,·rit& poi: t::11alq11ier medío a ia entidad jinanciem, la información necesaria sobré et usuai·io 
ji11t111c]ero para poder tilentler el reclmi10. En estos caso,1·, la entidad fimmeiera eslfÍ obligada " e.11/regnr la 
i11for.mqció1t r,eq11eridll al defemmr del' clíelife e11 el plazo de,q11i11ce (15) días desde .que el defensor del cliente
realizó la so/iq/tud (,,,}"{énfasis agregado) 

Por lo que se recuerda a -SU represe11tada la obligacíón de enlregar !a información requerida pór parte dé.1 
Defem,or del Cl'iente para Ja atención de tos reélamos prescntadosi dentro del pfa7-0 estabfecido en In norma 
citada. 

De ig.uat ·manera, .el tercer apartado de la di�posición generar .segt.mda, de. la invoc:ada normativa; señala: 

"/.a e,uidad fi11t111ciertr con slis 1:et11rsos pagar.á, -denll'Q de los cil1co primétós ,¡tqs (le cal/(1 ffli!S, di defénsór de{ 
c/i'e11re et /u'morario men!tual previa presentación ¡/e la ge,rpfctivct factura junio carr el i11Jor111e menlmal de 
nclividadcs, debiendo la entklud .financiera remitir a la S11peri11te11dencia qe Bancos copia tle dichos 
documentos hasta después .d� tres (3) diás de ltaf)er págqdo ti honoro.rió ... (énfasis ,agregaé!o) 

Ert tal sentido. se debl.l' cumplir .con el pago de los hortorarios a los Dclenso.rcs,del Cliente, hásta el quinto dia de 
cadri mes., f>�vio la pr.c�cntación<lel �ectivn i111i1rine . 

. f::n coSQ' ele delccwrsc el incumplitniento <le fa Nórma de Cohlrol del Défensor del Cliente de las Entidades 
Financieras P'úblicas y l'rivadas, se procederá conforme. las sanciones previstas en el Código Org;ínioo 
Mo11etario y Financiero. 

FinaJmcntc. se solicita prest.ar las, lhciltdad�s necesarias para que el funcionario designado por esta Oitección 
realice las &lJpervisiones de lü dis,puc!!IQ en el :artícul!) 10 y en la sexlB' disp9sición general de la Norma de 
Co11tról del E>efonsor del :Oliente ele las Entidades Financieras Pµblicas y Privadas, las cu11les .se '11evarf11t (), ct,bl;i 
cn,cl íransourso de las próxirnns <Setnallas. 

lng. Soledad VicJoriaOsejn Sanlos 
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