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SUPERINTENDENCIA ,_/ - _)

DE BANCOS DEL
ECUADOR

RESOLUCION No. SB-2015-663

CHRISTIAN CRUZ RODRIGUEZ
SUPERINTENDENTE DE BANCOS, ENCARGADO

CONSIDERANDO:

QUE el articulo 213 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone que las
superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria, intervencion y
control de las actividades econdmicas, sociales y ambientales, y de los servicios
que prestan las entidades publicas y privadas, con el propésito de que estas
actividades y servicios se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés
general. Las superintendencias actuaran de oficio o por requerimiento ciudadano.
Las facultades especificas de las superintendencias y las areas que requieran del
control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas se determinaran de acuerdo con
la ley;

QUE en el Segundo Suplemento del Registro Oficial No. 332, de 12 de septiembre
de 2014, se publicé el Cédigo Organico Monetario y Financiero;

QUE el numeral 6 del articulo 3, menciona que uno de los objetivos del referido
Cadigo es la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios financieros,
de valores y seguros;

QUE el articulo 60 del Codigo Organico Monetario y Financiero, dispone que la
Superintendencia de Bancos efectuara la vigilancia, auditoria, intervencién, control
y supervision de las actividades financieras que ejercen las entidades publicas y
privadas del Sistema Financiero Nacional, con el proposito de que estas actividades
se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés general;

QUE articulo 62 ibidem, dispone que son funciones de la Superintendencia de
Bancos, entre otras, proteger los derechos de los clientes y usuarios financieros y
resolver las controversias en el ambito administrativo que se generen con las
entidades bajo su control, para lo cual podra solicitar o practicar de oficio, segun
sea el caso, las acciones de control necesarias para su esclarecimiento; y, expedir
las normas en las materias propias de su competencia;

QUE los articulos 154, 156 y 157 del Cddigo Organico Monetario y Financiero
disponen que es derecho de los usuarios que los cargos que se impongan por
servicios financieros y no financieros se efectien luego de que hayan sido expresa

y previamente aceptados; que el respeto de los derechos de los clientes y
usuarios financieros sera vigilado y protegido por los organismos de control
referidos en dicho Cédigo; y, que los usuarios financieros podran interponer quejas J
o reclamos, entre otros, ante el organismo de(lcontroi; j
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QUE el articulo 247 establece que las entidades del sistema financiero nacional no
cobraran cargos por servicios que no han sido prestados por la entidad, ni podran
establecer cargos por servicios financieros que no estén autorizados por la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera; por lo que cualquier cargo efectuado
en contra de esta disposicion debera restituirse al usuario financiero;

QUE el articulo 248 del codigo ibidem, establece que las entidades del sistema
financiero nacional no podran efectuar cargo alguno por la prestacion de servicios
distintos de los financieros, a nombre de terceros, si no cumplen con la regulacién
que la Junta expida para el efecto o no cuentan con la aceptacion previa y expresa
del usuario, que su aceptacién debera ser comprobable por cualquier forma
reconocida por la ley; y que los cargos cobrados que no cuenten con la aceptacién
expresa del usuario deberan ser restituidos, sin perjuicio de las sanciones a las que
hubiere lugar;

QUE el articulo 249 del Cédigo Organico Monetario y Financiero establece que en
caso de pérdida, sustraccién, robo o hurto de tarjetas de débito, crédito, de cajero
automatico, cheques o cualquier otro instrumento que tenga similar objetivo, las
entidades del sistema financiero nacional suspenderan cualquier cargo o pago por
cuenta de sus clientes, a partir de la hora en que se notifiquen 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; que los cargos o pagos efectuados por
la entidad financiera por cuenta de sus clientes, que no hayan tomado en cuenta la
notificacion de pérdida, sustracciéon, robo o hurto, seran asumidos por la entidad;
que la entidad asumira ademas las responsabilidades que se deriven de fraudes
informaticos causados por la debilidad o defectos en sus sistemas; y, que los
cargos o pagos efectuados por las entidades financieras por cuenta de sus clientes
imputables a éstos seran de su propia responsabilidad;

QUE la disposicion general octava del Codigo Organico Monetario y Financiero
dispone que cuando el objeto o materia de un reclamo o recurso administrativo se
encuentre bajo conocimiento de la justicia ordinaria, los organismos publicos
regulados por este Codigo se abstendran de seguir conociéndolos en cuanto sean
informados de tal circunstancia, y siempre que sea el reclamante o recurrente quien
intervenga como parte actora en el proceso judicial; y, que lo preceptuado, no es
aplicable cuando los hechos materia del reclamo o recurso administrativo sean
también objeto de investigacién o juzgamiento en el ambito penal;

QUE el articulo 306 de la Ley de Seguridad Social, reformado con el Coédigo
Organico Monetario y Financiero establece que la Superintendencia de Bancos,
segun el articulo 213 de la Constitucion, controlara que las actividades econémicas
y los servicios que brinden las instituciones publicas y privadas de
seguridad social, incluyendo los fondos complementarios previsionales publicos
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o privados, atiendan al interés general y se sujeten a las normas legales vigentes;
En uso de sus atribuciones,

RESUELVE:

En el libro | “Normas generales para la aplicacion de las instituciones del sistema
financiero” de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y
Seguros y de la Junta Bancaria, efectuar el siguiente cambio:

ARTICULO UNICO.- Sustituir el capitulo IV “Procedimiento para la atencion de los
reclamos contra las instituciones del sistema financiero”, del titulo XX “De la
Superintendencia de Bancos y Seguros”, por el siguiente:

CAPITULO IV.- PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE LOS
RECLAMOS CONTRA LAS ENTIDADES CONTROLADAS POR LA
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

ARTICULO 1.- La Superintendencia de Bancos receptara y tramitara los reclamos
presentados por los clientes y usuarios de los servicios que prestan las instituciones
del sistema financiero pulblico o privado y las entidades que integran el sistema de
seguridad social.

ARTICULO 2.- El reclamo debera ser presentado por el titular del servicio financiero
o de seguridad social o por una tercera persona debidamente autorizada.

ARTICULO 3.- La Superintendencia de Bancos pondra a disposicidn del publico, en
un lugar de facil acceso en sus dependencias y en su pagina web, un formulario
denominado: “Formulario Gratuito de Reclamos por Parte de los Usuarios de las
Entidades Controladas por la Superintendencia de Bancos del Ecuador”, en el cual
el cliente o usuario debera consignar la informacion necesaria para interponer un
reclamo en contra de las instituciones del sistema financiero publico o privado o las
entidades que integran el sistema de seguridad social, para su presentaciéon
adjuntara la copia simple de la cedula de ciudadania, de identidad o pasaporte.

La Superintendencia de Bancos dentro del término de quince (15) dias y luego de
verificar que el reclamo presentado es de su competencia, notificara al cliente sobre
la admisién o no a tramite del reclamo.

Si en el formulario de reclamacion no se describe o especifica el motivo del
reclamo, o faltare documentacion que sustente este, mediante oficio se dispondra

que se aclare y/o complete en el término de cinco (5) dias contados a partir de la
fecha de notificacion. En el caso de que el usuario no cumpla con lo dispuesto en el Q
término concedido se ordenara el archivo d;lkﬁeclamo) C
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ARTICULO 4.- Una vez recibido el reclamo el funcionario delegado por el
Superintendente de Bancos correra traslado con el mismo a la institucion
controlada, para que presente las explicaciones y descargos que pudieran asistirle.

ARTICULO 5.- La institucion financiera publica o privada o la entidad del sistema
de seguridad social en el término de ocho (8) dias, presentara las explicaciones,
descargos, documentos e informe motivado y fundamentado sobre el reclamo. Si se
trata de reclamos de operaciones o transacciones efectuadas en territorio
extranjero, el término para que la entidad controlada atienda esos requerimientos
sera de hasta cuarenta y cinco (45) dias. Excepcionalmente, y previa justificacion
fundamentada, antes de que se cumplan los términos sefialados, se puede ampliar
el mismo para la contestacion.

ARTICULO 6.- De verificarse la falta de atencién y contestacion de la entidad
controlada al requerimiento efectuado por el Superintendente o el funcionario
delegado, respecto del reclamo trasladado, dentro del término concedido para ese
efecto, impondra las sanciones previstas en el Cddigo Organico Monetario y
Financiero.

ARTICULO 7.- Con o sin la respuesta de la entidad controlada dentro del término
concedido, la Superintendencia conformara el expediente del reclamo. Dentro del
analisis del reclamo se evaluara la conveniencia y necesidad de requerir informes
técnicos a las unidades administrativas de supervisién y control, de estudios y de
riesgos, asi como informes juridicos o realizar visitas in situ, para emitir las
disposiciones correspondientes para resolver el reclamo presentado.

ARTICULO 8.- Conformado el expediente del reclamo, el Superintendente o su
delegado, dentro del término de treinta (30) dias emitira el pronunciamiento
respectivo mediante oficio, en forma favorable o desfavorable al usuario financiero o
de la seguridad social, segun el caso, la disposicién correspondiente a la entidad
controlada o al usuario financiero o de la seguridad social y el envio del expediente
al archivo.

ARTICULO 9.- Si el resultado del analisis que realice la Superintendencia
determinare la necesidad de que la institucion controlada introduzca correctivos que
regularicen la situacion que motivo el reclamo, el Superintendente de Bancos o su
delegado, impartira la disposicién correspondiente.

ARTICULO 10.- Para los reclamos originados en 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 institucion controlada, que hubiere ocasionado una
afectacion econdmica al reclamante, la Superintendencia de Bancos podra ordenar
la devolucion o restitucion de los valores reclamados o disponer la medida que
corresponda, sin perjuicio de las sanciones que apliqu;}
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Se otorgara 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 11.- Si el servicio financiero que motivé el reclamo, se originé en la falta
de aplicacién de las disposiciones legales o normativas o en un procedimiento
incorrecto de la institucion financiera controlada, que hubiere ocasionado una
afectacion econdémica al reclamante, la Superintendencia de Bancos podra ordenar
la devolucion o restitucién de los valores reclamados o dispondra la medida que
corresponda, en ejercicio de las funciones y atribuciones contempladas en los
numerales 7, 9 y 16 del articulo 62 del Cédigo Organico Monetario y Financiero,
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 12.- Si las entidades del sistema financiero nacional 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
Monetaria y Financiera, la Superintendencia de Bancos ordenara a la institucion
financiera la restitucion de esos cargos al usuario financiero.

ARTICULO 13.- Si las entidades del sistema financiero nacional efecttan cargos
por la prestacion de servicios distintos de los financieros, a nombre de terceros, o
no cumplen con la regulacion que la Junta 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 14.- 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 del sistema financiero nacional suspenderan
cualquier cargo o pago por cuenta de sus clientes, a partir del dia y hora en que se
notifiquen 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, el Superintendente de Bancos o el funcionario
delegado ordenara a la entidad financiera la restitucion inmediata a sus clientes de
dichos cargos o pagos.

ARTICULO 15.- Para los reclamos originados en transacciones con tarjeta de
débito o 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
identificacién, en evidente incumplimiento del contrato suscrito entre la entidad
emisora de latarjeta y el establecimiento afiliado, el Superintendente de Bancos
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o el funcionario delegado ordenard la devolucion que corresponda del valor
reclamado.

ARTICULO 16.- Cuando el objeto o materia de un reclamo o recurso administrativo
se encuentre bajo conocimiento de la justicia ordinaria, la Superintendencia de
Bancos se abstendra de seguir conociéndolos en cuanto sean informados de tal
circunstancia, y siempre que sea el reclamante o recurrente quien intervenga como
parte actora en el proceso judicial. Lo preceptuado, no es aplicable cuando los
hechos materia del reclamo o recurso administrativo sean también objeto de
investigacion o juzgamiento en el ambito penal, en cuyo caso la Superintendencia
de Bancos los conocera y resolvera, en el ambito de su competencia.

ARTICULO 17.- Las instituciones controladas deberan remitir mensualmente a |a
Superintendencia de Bancos, el detalle de los reclamos presentados por sus
clientes. Para el efecto la entidad de control definira por medio de circular las
estructuras de informacion correspondientes.

ARTICULO 18.- Los casos de duda en la aplicacion del presente capitulo seran
resueltos por el Superintendente de Bancos.

ARTICULO FINAL.- La presente norma entrara en vigencia a partir de la fecha de
Su suscripcién.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.- Dada en la Superintendencia de Bancos, en
Quito Distrito Metropolitano, el diecisiete de agosto del dos mil quince.
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