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RESOLUCION No. $B-2018-904

JUAN CARLOS NOVOA FLOR
SUPERINTENDENTE DE BANCOS, ENCARGADO

CONSIDERANDO:

Que el articulo 312, tercer inciso de la Constitucién de la Republica del Ecuador, prevé
que cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendra una defensora o
defensor del cliente, que sera independiente de la institucion y designado de acuerdo
con laley;

Que el articulo 156 del Codigo Organico Monetario y Financiero, determina que el
respeto de los derechos de los clientes y usuarios financieros sera vigilado y
protegido por los organismos de control;

Que el articulo 157 del mismo cuerpo legal, establece que los usuarios financieros
podran interponer quejas o reclamos ante la propia entidad, organismo de control o al
Defensor del Cliente o plantear cualquier accién administrativa, judicial o
constitucional reconocida en la ley para exigir la restitucion de sus derechos
vulnerados y la debida compensacion por los dafios y perjuicios ocasionados;

Que el articulo 158 del Cédigo Organico Monstaric y Financiero, prevé que cada
entidad integrante del sistema financierc nacional tendra un defensor del cliente, que
serd independiente de la institucion y designado de acuerdo con la regulacién que
expida la Junta; y, por tal efecto el referido defensor no podra tener ningun tipo de
vinculacién con los accionistas o con los administradores de la entidad financiera,
siendo su funcién especifica la de proteger los derechos ¢ intereses de los usuarios
financieros, mismos que estaran regulados por la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera;

Que mediante Resolucion No. 291-2016-F, de 28 de octubre de 2018, reformada con
Resolucion No. 322-2017-F, de 4 de enero de 2017, la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera, expidié la “Norma general para el defensor del cliente de las
entidades de los sectores financieros publico y privado”, que se encuentra codificada
en el capitulo IV “El defensor del cliente de las entidades de los sectores financieros
publico y privado’, titulo il “Sistema financiero nacional”, libro | “Sistema monetario y
financiero”, de la Codificacion de Resoluciones Monetarias, Financieras, de Valores y
Seguros;

Que mediante resolucidn No. SB-2017-049 de 19 de enero de 2017, la
Superintendencia de Bancos expidié la “Norma de control del defensor de! cliente de
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las entidades financieras publicas y privadas”, que consta en el capitulo VI, titulo XIII,
libro |, de la Codificaciéon de las Normas de la Superintendencia de Bancos;

Que a través de referéndum y consulta popular efectuado el 4 de febrero de 2018, los
ecuatorianos aprobaron la pregunta 3 y sus anexos, que establecié un Consejo de
Participacion Ciudadana y Control Social Transitorio que asumié las facultades,
deberes y atribuciones que la Constitucion de la Repulblica y las leyes, le otorgan al
Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social;

Que dicho referéndum y consulta popular dispuso que el Consejo de Participacién
Ciudadana y Control Social Transitorio, evalie el desempefio de las autoridades
designadas por el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social cesado;

Que el Pleno del Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social Transitorio, en
Sesién Extraordinaria No. 14, celebrada el 18 de julio de 2018, expidioé la Resolucion
No. PLE-CPCCS-T-E-068-18-07-2018;

Que en dicha Resolucién, el Pleno de!l Consejo de Participacion Ciudadana y Control
Social Transitorio, al referirse a la “Norma general para el defensor del cliente de las
entidades de los sectores financieros publico y privade®, manifestd que “... En ef
Informe Técnico se ha indicado que se ha seleccionado de forma irregular a los
Defensores del Cliente y se refiere a varios casos concretos, donde se indica que se
ha valorado de forma subjetiva los méritos para designar a funcionanos en un cargo
que, debe ser independiente ...”,

Que el Pleno del Consejo de Participacién Ciudadana y Control Social Transitorio, en
la Resolucién No. PLE-CPCCS-T-E-066-18-07-2018, también sefiala que “... El Pleno
reitera lo previsto en el Informe Técnico pues, se permitié una valoracion subjetiva de
los méritos para efectuar tales designaciones, llegando a incongruencias como valorar
expeniencia que no estaba vinculada a las funciones de Defensor del Cliente.
Adicionalmente el Pleno reitera, que el arficulo 3 de la Resolucién SB-2017-197
resaita la independencia que debian garantizar los Defensores del Cliente ...",

Que tales conclusiones del Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social
Transitorio, se han basado en casos de andlisis que han sido parte de la evaluacion
del Superintendente de Bancos, conocidas por este organismo de controi en virtud de
la Resolucion No. PLE-CPCCS-T-E-066-18-07-2018;

Que es necesario observar y aplicar las conclusiones y decisiones tomadas por el
Consejo de Participacién Ciudadana y Control Sccial Transitorio, en el ejercicio de sus
facultades, deberes y atribuciones que la Constitucién de la Republica y las leyes le
otorgan, y expedir una norma que las recoja y aplique los criterios establecidos
en el Cadigo Organico Monetario y Financiero; y,

En ejercicio de sus funciones legales,
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RESUELVE;

En el Libro | “Normas de contro! para las entidades de los sectores financieros publico
y privado’, de la Codificacién de las Normas de la Superintendencia de Bancos,
efectuar el siguiente cambio:

ARTICULO 1.- En el titulo XIIl “De los usuarios financieros”, sustituir el capitulo Vil
“‘Norma de control del defensor del cliente de las entidades financieras publicas y
privadas”, por el siguiente:

“CAPITULO VII.- NORMA DE CONTROL DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DE LAS
ENTIDADES FINANCIERAS PUBLICAS Y PRIVADAS

SECCION |- DEL PROCEDIMIENTO DE POSTULACION, CALIFICACION DE
REQUISITOS Y DESIGNACION DEL DEFENSOR DEL CLIENTE

ARTICULO 1.- El procedimiento de postulacion, calificacion de requisitos y
designacion del defensor del cliente, contemplara las etapas de convocatoria,
presentacion de postulaciones, calificacion, reconsideracién, publicacioén de resultados
y designacion.

ARTICULO 2.- DE LA CONVOCATORIA.- El Superintendente de Bancos, dispondra
que Secretaria General realice la convocatoria ai procedimiento de postulacion,
calificacién de requisitos y designacion del defensor del cliente, en el dia que se
sefale para el efecto.

La convocatoria contendra, al menos, Io siguiente:
2.1. La denominacién del proceso al que se convoca,

2.2. Listado de entidades controladas para las cuales se designara defensor del
cliente;

2.3. Detalle de los requisitos que se debe cumplir para ser defensor del cliente, y sus
inhabilidades;

2.4. El procedimiento que se seguir;
2.5. La tabla de honorarios a pagar,
2.6. Documentos a entregar, y su forma de presentacion,;

2.7. La obligacidn que tiene el postulante de declarar en qué instituciones
controladas es cliente;

2.8. La indicacién de que el postulante no sera designado defensor del cliente de la
entidad controlada de la que sea cliente;
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2.9. Laforma de acceder al formulario de postulaciones; v,
2.10. Lugar, fecha y hora de recepcion, de las postulaciones.

La convocatoria se publicard por una sola vez en un diarioc de mayor circulacién
nacional; y, en la pagina web de la Superintendencia de Bancos.

ARTICULO 3.- PRESENTACION DE POSTULACIONES.- La persona que desee
participar en el proceso de postulacion, calificacion de requisitos y designacién del
defensor del cliente, deberd presentar, en el lugar, dia y hora, sefialados en la
convocatoria, el formulario de postulacién impreso, lleno y firmado, al que acompariara
los documentos minimos exigidos en la convocatoria y los que, ademas, considere
necesanos. No se podra agregar posteriomnente documento adicional de naturaleza
aiguna.

El postulante debera acompafiar al formulario de postulacibn al menos la
documentacion exigida en el capitulo IV “El defensor del cliente de las entidades de
los sectores financieros publico y privado”, tituio Il “Sisterna financiero nacional’, libro |
“Sistema monetario y financiero”, de la Codificacién de Resoluciones Monetarias,
Financieras, de Valores y Seguros; v, la que adicionalmente se requiera en la
convocatoria.

Se entregara al postulante 1a fe de recepcion en la que conste el lugar, la fecha y hora
de recepcion, y el numero de fojas del expediente.

Las postulaciones que se presenten en lugar, o dia, u hora, distintos del sefialado en
la convocatoria, no podran participar en el procedimiento, y Secretaria General
notificara del particular al interesado.

La Secretaria General, formara un expediente numerado por cada postulacion
presentada en el lugar, fecha y hora, sefialados en fa convocatoria. Los expedientes
asi conformados seran trasladados a la Comision Calificadora designada por el
Superintendente de Bancos o su delegado, en un término no mayor a dos (2) dias, a
fin de que se continde con el procedimiento.

ARTICULO 4.- COMISION CALIFICADORA.- EI Superintendente de Bancos o su
delegado, conformara una comisién calificadora, la que estara integrada por un
delegado del Intendente Nacional de Control del Sector Financiero Privado, un
delegado del Intendente Nacional de Control del Sector Financiero Publico; y, un
delegado de la Direccién Nacional de Atencién y Educacion al Ciudadano.

La comisién calificadora, tendra las siguientes funciones:
4.1. Realizar la calificacion de formalidades;

4.2. Efectuar la calificacion de requisitos e inhabilidades;

Quite: Av. 17 de Octubre N24- 185 y Madrid. Teléfanos: {32} 209 76 00 7 299 61 00 www.auperbancos.gob.ec
Guayaquil: Chimborazo 412 y Aguirea. Teiétono: (34) 370 42 00 o
Cuanca: Antorio Rortaro 710 y Presidenta Cordova. Telsfonos: (07) 283 59 &1 /283 57 26
Portovisjo: Calie Olmedo y Albjuela. Teléfonos: {05 263 49 51 /2635810 n Superintendancia de Bancos

@superbancasEC



SUPERINTENDENCIA N Lomre g Lt
DE BANCOS bﬁam 2,4

Resolucion No. SB-2018-904
Pagina No. 5

4.3. Presentar al Superintendente de Bancos o su delegado, los informes motivados
sobre las reconsideraciones presentadas;

4.4. Presentar al Superintendente de Bancos ¢ su delegado, el informe final de
resultados; v,

45. Las demas sefialadas en la presente norma.

La comisién calificadora, para el cumplimiento de sus funciones, podra realizar las
verificaciones que sean del caso y dirigir las comunicaciones que considere
necesarias a las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, a fin de
comprobar la veracidad de la informacion y documentacién presentada por el
postulante.

ARTICULO 5.- DE LA CALIFICACION DE FORMALIDADES.- La comision
calificadora, en el término de hasta dos (2) dias contados desde la entrega de las
postulaciones por parte de la Secretaria General, procedera a calificar el cumplimiento
de formalidades; emitir la resolucién correspondiente; y, notificarla al postulante.

Para ello, rechazara las postulaciones gue incurran en una ¢ mas de las siguientes
causas:

5.1. Si el formulanio esta indebidamente llenado;
5.2. Si el postulante no es legalmente capaz para contratar;
5.3. Si el postulante no ha declarado en qué instituciones controladas es cliente; y,

5.4. Siel postulante no ha acompaiiado los documentos exigidos en la convocatoria,
o en la forma seflalada.

Las postulaciones que cumplan con las exigencias, seran admitidas por la comision
calificadora.

El postulante podra solicitar, ante la comision calificadora, la reconsideracion de la
resolucion notificada, en un término no mayor a un (1) dia contado desde la fecha de
notificacion.

Presentada la solicitud de reconsideracion, sera resuslta por el Superintendente de

Bancos ¢ su delegado en un término no mayor a tres (3) dias, previo informe de la
comision calificadora, que sera la encargada de notificar dicha resolucion.

previsto en el articulo anterior, la comision calificadora tendréa un término de hasta diez
(10) dias, promogables hasta por la mitad del tiempo, para verificar el cumplimiento o

\
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no de requisitos e inhabilidades de los postulantes que contindan en ei procedimiento;
emitir la resolucion correspondiente; y, notificarla al postulante.

La comisién de calificacion tomara en cuenta los siguientes pardmetros para esta
evaluacion:

6.1. Si el postulante estd incurso en una o mas de las inhabilidades previstas en la
normativa vigente, no podra continuar con el procedimiento, aunque cumpla con
todos los requisitos;

8.2. El titulo universitario de al menos tercer nivel requendo en [a normativa vigente,
se puntlia con 60 puntos. No se aumenta el puntaje por tener dos o mas titulos
universitarios,;

6.3. Si el postulante tiene titulo universitario de tercer nivel requerido en la normativa
vigente, debera acreditar, ademas, experiencia profesional con el funcionamiento
del sistema financiero, de al menos tres (3) afios, mediante certificados de
experiencia profesional, en original o copia certificada. La experiencia profesional
serd computada por afio completo. Si cumple este requisito, recibe 30 puntos
adicionales. Si la experiencia acreditada es de mas de tres (3) afios, se
acreditara adicionalmente medio (0,5) punto por cada afic completo adicional, de
experiencia profesional, hasta obtener un maximo de cuarenta (40) puntos
adicionales;

6.4. Si el postulante no presenta o no acredita titulo universitano de tercer nivel
requerido en la normativa vigente, debera acreditar seis afios de experiencia
laboral en temas afines al sector financiero, mediante certificados de expenencia
profesional, en original o copia certificada. La experiencia profesional sera
computada por afio completo. Si cumple este requisito, recibe 60 puntos. Si la
experiencia acreditada es de mas de seis (6) afios, se acreditara adicionaimente
medio (0,5) punto por cada afioc completo adicional, de experiencia profesional,
hasta obtener un maximo de cuarenta (40) puntos adicionales;,

ARTICULO 7.- RECONSIDERACION.- Ei postulante podra solicitar, ante la comisién
calificadora, !a reconsideracién de la resolucién notificada, en un término no mayor a
un (1) dia contado desde la fecha de notificacion.

Presentada la solicitud de reconsideracién, serd resuelta por el Superintendente de
Bancos o su delegado en un término no mayor a tres (3) dias, previo informe de la
comisién calificadora, que sera la encargada de notificar dicha resolucion.

ARTICULO 8.- DEL INFORME DE RESULTADOS.- Terminado el procedimiento
descrito en los articulos anteriores, la comision calificadora, en un término no mayor a
cinco (5) dias, presentara al Superintendente de Bancos o su delegado, un informe
final sobre el procedimiento, al que adjuntara al menos un listado de los postulantes
con su respectiva puntuacién, y una propuesta de lista de elegibles para su
publicacion.
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E! Superintendente de Bancos o su delegado, en un términc no mayor a tres (3) dias
contados desde la recepcion del informe, lo analizard y, en caso de ser aprobado,
dispondra la publicacién de los listados en la pagina web institucional; y, la notificacion
a los postulantes en un término no mayor a dos (2) dias.

ARTICULO 9.- DESIGNACION DE DEFENSORES DEL CLIENTE.- El
Superintendenie de Bancos o su delegado dispondra que la Direccion de
Administracién del Talento Humano, siguiendo el procedimiento que para tal efecto
esta drea determine, comunique a los elegibles la entidad en la cual actuaran como
defensores del cliente, de tal modo que al primero en la lista de elegibles le
correspondera la entidad controlada en la cual no es cliente y con mayores activos
totales, y asi sucesivamente, de manera descendente.

El elegible que no acepte la asignacion realizada por la Direccién de Administracion de
Talento Humano, sera refirado de la base de elegibles y no podra ser considerado
para una futura designacién. En este caso, se seguird con el siguiente elegible
respetando en todo momento el orden establecido.

En caso de aceptacion de la asignacion, el Superintendente de Bancos o su delegado
expedira la resolucién de designacién correspondiente.

La base de datos de elegibles tendra vigencia por el periodo de dos afios.

SECCION II- FUNCIONES, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES DEL DEFENSOR
DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS

ARTICULO 10.- El defensor del cliente, conocera y tramitara los reclamos sobre todo
tipo de operaciones activas, pasivas, contingentes o de servicios financieros gque
tengan relacion directa con el cliente o usuario financiero reclamante, para cuyo efecto
requerird de éste la autorizacién expresa que le faculte solicitar informacién o
documentacion a la entidad financiera, relacionada con el reclamo.

El defensor del cliente, observara en el desempefic de su funcidn y de forma
permanente, los siguientes principios:

10.1. Independencia.- La o el defensor no dependera funcional o jerarquicamente de
la administracion de la entidad financiera; y, actuara con libertad y autonomia
respecto de la entidad para la cual fue designado, en cuanto a los criterios y
directrices a aplicar en el gjercicio de sus funciones;

10.2. Solucién de conflictos - Su gestion debera dirigirse a alcanzar un acuerdo
entre las partes y solucionar los conflictos presentados por los clientes o
usuarios financieros de la entidad, que lleguen a su conocimiento; y,

10.3. Libre acceso y gratuidad.- E| servicio que preste el defensor del cliente, no é
tiene costo aiguno para el reclamante.

Quito: Av. 12 do Ocrubee N24-185 y Madrid. Tetsfonos: (02} 299 76 00 £ 299 67 00 W-mnm‘sob-“
Guayaquil: Chimborazo 812 y Aguirre, Teléfono: (04) _3?(_1 20 ] . i:j UuporhancosEC
Cusnca; Antonic Barrero 710y Presidente Cardova, Teléfonas: 107 283 69 61/ 282 57 26
Partevisjo: Calie Olmedo y Alajucla, Teléfones: (05) 263 49 51/ 263 58 10 l] Supetintendencia de Basves




SUPERINTENDENCIA i CRf
DE BANCOS g{,@wy a%vﬁé

Resolucién No. SB-2018-904
Péagina No. 8

ARTICULO 11.- El defensor del cliente laborara dentro de las instalaciones de la
entidad financiera, en su domicilio principal, y deberdn atender a los clientes y
usuarios financieros por via telefénica, video conferencia ¢ medios electrénicos y
receptar los reclamos o documentos de manera personal, por comreo convencional o
electronico, para lo cual las entidades controladas deberan facilitar el espacio fisico
adecuado, con escritorio, computadora, linea telefénica, internet, y otros servicios
necesarios para el cumplimiento de su funcion.

ARTICULO 12.- Son obligaciones del defensor del cliente, entre otras, las siguientes:

12.1. Solicitar a la entidad financiera y a los clientes la informacion que sea necesaria
para el analisis y solucion del reclamo;

12.2. Emitir su pronunciamiento respecto del reclamo, dentro del término sefalado en
esta norma;

12.3. Presentar un informe anuai a la Junta General Ordinaria de Accionistas de la
entidad financiera, sobre el desarrollo de su funcién durante el afio precedente,
el mismo que puede incluir recomendaciones encaminadas a facilitar las
relaciones entre las entidades y sus clientes 0 usuarios;

12.4. Presentar a la Superintendencia de Bancos, informes de gestion mensual y de
gestion anual, debidamente sustentados;

12.5. Atender a los clientes de la entidad financiera, obligatoriamente dentro del
horario establecido por la entidad para la atencién al publico; vy,

12.6. Las demas que sean inherentes al cumplimiento de su funcién.

ARTICULO 13.- Esta prohibido al defensor del cliente, en el desempefio de su funcion,
lo siguiente:

13.1. Cobrar a los clientes o usuarios o a las entidades controladas por la tramitacion
de reclamos;

13.2. Solicitar a la entidad financiera, informacion que no sea directamente
relacionada con el reclamo que se tramita;

13.3. Emitir facturas sin justificar las tareas desempefadas;

13.4. Emitir declaraciones publicas en cualquier medio de comunicacién o ﬁnformacién
respecto de temas sujetos a su resolucion que se encuentren en tramite;

13.5. Revelar informacion sujeta a sigilo o reserva de conformidad con lo dispuesto en
el Codigo Organico Monetario y Financiero, y demas normas conexas;
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13.6. Delegar funciones inherentes a su desempefio como defensor;

13.7. Ausentarse injustificadamente de su lugar de trabajo por mas de veinticuatro (24)
horas, la cual sera notificada por la unidad de Talento Humano de cada entidad
financiera, al organismo de control. La ausencia injustificada por mas de setenta
y dos (72) horas sera causal para la cesacion del cargo;

13.8. Ser cliente de ia entidad financiera de la que es defensor, y beneficiarse de su
condicion para obtener productos, servicios, o realizar de cualquier forma
oparaciones; ¥,

13.9. Atender al pablico en horarios de atencion diferentes al establecido por la
entidad financiera para ese efecto.

La inobservancia de las prohibiciones descntas en los numerales 13.1., 13.3., 13.5.,
13.6., y 13.8., seran causa de cesacion inmediata del cargo de defensor del cliente.

SECCION Iit.- PROCEDIMIENTO DE LOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS AL
DEFENSOR DEL CLIENTE

ARTICULO 14.- En aplicacién de lo dispuesto en el articulo 157 del Codigo Organico
Monetario y Financiero, los clientes o usuarios de las entidades finaricieras publicas o
privadas podran interponer quejas o reclamos ante el defensor del ciiente, para exigir
la restitucidn de sus derechos vuinerados y la debida compensacién por los dafios y
perjuicios que consideren les han sido ocasionados.

El cliente o usuario financiero también podra acudir ante el defensor del cliente, en el
evento de que previamente haya presentado su queja o reclamo ante la entidad
controlada y ésta no le haya dado respuesta alguna en un plazo de hasta quince (15)
dias, tratandose de reclamos de transacciones originadas en el pais; y, de hasta
sesenta (60) dias, de transacciones realizadas en el exterior.

ARTICULO 15.- El cliente o usuario financiero, podra presentar su queja o reclamo
ante el defensor del cliente mediante documento escrito o por medios electrénicos. El
reclamo debera contener, al menos, lo siguiente:

15.1. Para el caso de personas naturales nacionales: nombres compietos y copia de la
cédula de identidad; no se requerira presentar la papeleta de votacion, ni aun en
el caso de reclamos en entidades financieras publicas;

15.2. Para las personas naturales extranjeras: nombres completos y copia de la
cédula de identidad o pasaporte;

15.3. Para el caso de personas juridicas: denominacién y copia del registro unico de
contribuyentes; nombres completos y copia de la cédula de identidad, identidad

o pasaporte del representante legal,
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15.4. En todos los casos, el domicilio en el que recibira sus notificaciones, nimero de
teléfono y direccion de correo electronico, si tuviere;

15.5. En caso que el reclamo sea presentado por un representante del cliente o
usuario financiero, se debera adjuntar el documento contentivo de la autorizacién
respectiva;

15.6. La determinacién de la oficina o area correspondiente de la entidad financiera
contra la que se formula el reclamo;

15.7. La descripcion de los hechos materia del reclamo, debiendo singularizarse el
producto y/o servicio respectivo y la peticién o solicitud concreta que se somete
al conocimiento y tramite del defensor del cliente, haciendo constar ademas una
declaracién de que el reclamo no ha sido conocido o esta por resolverse en sede
judicial, arbitral o administrativa por las autoridades u organismos competentes;

15.8. De ser el caso, el documento en el cual conste la fe de recepcion o la negativa
de la entidad financiera, segun sea el caso, donde se evidencie que hayan
transcurrido los quince (15) dias a sesenta (60) dias que tiene la entidad del
sector financiero pablico y privado para contestar los reclamos presentados por
los usuarios financieros;

15.9. La autorizacidon para que el defensor del cliente pueda requerir a la entidad
financiera la informacién sobre el reclamo;,

15.10. Los documentos de respaldo que considere necesario acompanar, y,
15.11. Cualquier otro antecedente que fundamente su reclamacion.

ARTICULO 16.- El defensor del cliente se inhibira de tramitar los reclamos en los
siguientes casos:

16.1. Aquelios que se encuentren en tramitacion o hayan sido resueltos en sede
judicial, arbitral o administrativa por las autoridades u organismos competentes;

16.2. Aquellos en que el reclamante presenta el mismo caso ante la Superintendencia
de Bancos, para su resolucién, después de presentar el reclamo ante el defensor
dei cliente;

16.3. Los reclamos atinentes a materias o asuntos que no sean del giro financiero,
como las relaciones de la entidad financiera con otras entidades del pais o del
exterior, asi como con sus proveedores de bienes y servicios, empleados,
directivos y accionistas,

16.4. Los reclamos que persiguen indemnizaciones de la entidad por lucro cesante,
dafio moral o cualquier otra clase de indemnizacion, asi como aquellos
derivados de relaciones extracontractuales; y,
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16.5. Aquellos que tengan como reclamante a la o el cényuge o conviviente en unién
de hecho o a un pariente de la o el defensor del cliente dentro del cuarto grado
de consanguinidad y segundo de afinidad, o en los que pudiera tener algun
interes directo o indirecto.

ARTICULO 17.- E! defensor del cliente, en el término de hasta tres (3) dias, verificara
que la queja o reclamo cumpla con los requisitos establecidos en esta norma para su
presentacion, y que la materia del reclamo es de su competencia.

En caso de que sea admitida, ésta sera anotada en un registro que el defensor
mantendra para el efecto.

Si no se admitiere a tramite la queja o reclamo, ésta decision sera motivada, y no
podra ser planteada nuevamente a la o el defensor.

Si la queja o reclamo no cumple con los requisitos establecidos en esta norma para su
presentacion, el defensor del cliente solicitarda que la misma sea aclarada o
completada por el cliente o usuario en un término no mayor a tres (3) dias, contados a
partir de la notificacion. De no hacero dentro del término establecido, se procedera a
su archivo.

ARTICULO 18.- Una vez admitida la queja o reclamo, el defensor del cliente, en el
término de tres (3) dias, la trasladara a la entidad financiera a fin de que lo conteste en
el término de hasta diez (10) dias, y a la vez requerira la informacién que considere
necesaria, que debera ser entregada en el mismo término.

ARTICULO 19.- Cumplido el término previsto en el articulo anterior, recibida o no la
contestacion de la entidad controlada y la informacion requerida, el defensor del
cliente notificara inmediatamente a las partes, sefialando lugar, dia y hora para que se
realice la audiencia de conciliacion, la que se llevara a cabo dentro de un término no
mayor a diez (10} dias.

ARTICULO 20.- En la audiencia de conciliacién, las partes podran comparecer
personalmente o por interpuesta persona debidamente autorizada mediante
comunicacién escrita. Los clientes y usuarios financieros podran comparecer tambien
a través de medios electrénicos, de lo cual se dejard constancia. Las entidades
controladas prestaran el soporte tecnolégico necesario para que se cumpla con esta
comparecencia.

El defensor del cliente, podra suspender justificadamente y por una sola ocasion, la
audiencia de conciliacién. En este caso, se sefialara dia y hora para su reanudacion,
lo cual debera ocurrir en un término no mayor a cinco (5) dias, contados a partir de la
suspension.

Sl hay acuerdo total o parcial, se consignaran de manera clara y precisa los puntos de
compromiso; y, si se trata de restitucion de valores, su cuantia.
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Si no comparecen las partes 0 una de ellas, 0 no se logra acuerdo alguno, se dara por
concluida la audiencia por imposibilidad o falta de acuerdo, segun sea el caso, de lo
cual se dejara constancia en el acta comrespondiente; y, en el término de cinco (5)
dias, el defensor del cliente remitira el expediente completo a la Superintendencia de
Bancos, para que este organismo de control resuelva sobre el reclamo del cliente o
usuario financiero.

En el caso que el cliente o usuario haya comparecido a la audiencia de conciliacion
por medios electrénicos, manifestara su conformidad o no con el texto del acuerdo a
través del correo electrénico respectivo, y solicitard que se confirmen por ascrito los
compromisos adquiridos.

ARTICULO 21- Las actas que se levanten como resultado de las convocatorias a
audiencia de conciliacion, contendran al menos lo siguiente:

21.1. Fecha, dia, hora y lugar;

21.2. Identificacion de los comparecientes y mecanismo a través del cual comparecen;,
21.3. Relacion de los hechos;

21.4. Pronunciamiento del Defensor del Cliente;

21.5. Bases sobre las cuales se ha propuesto la conciliacion;

21.6. Determinacion del acuerdo al que llegaren las partes, de ser el caso, o en su
defecto, la constancia de que las paries no liegaren a un acuerdo; y,

21.7. Suscripcion del acta por las partes presentes, o constancia de conformidad
enviada por correo electronico, si se usaren medios electronicos.

ARTICULQ 22.- Las actuaciones deben efectuarse en el lugar, dias y horas habiles de
atencién al publico, de conformidad con el horario de cada entidad financiera. Para
efectos del procedimiento que establece la presente norma de control, las
notificaciones de los pronunciamientos del defensor del cliente, se dirigiran al domicilio
que las partes hayan seffalado en la queja o reclamo. Asimismo, las partes podran
autorizar que las notificaciones se realicen a través de medios electronicos, utilizando
las direcciones que éstas consignen en su reclamo.

ARTICULO 23.- Ei defensor del cliente estard obligado, respecto de terceros, a
guardar estricta reserva de los antecedentes e informacién que consten del expediente
que forme; asi como a cumplir las disposiciones establecidas en el Codigo QOrganico
Monetario y Financiero con respecto a la proteccion de la informacion y al sigilo y
reserva, sin perjuicio de su obligacion de atender los requerimientos que formuie la
autoridad competente. !
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SECCION V.- CASOS ESPECIALES DE CESACION DEL DEFENSOR DEL
CLIENTE

ARTICULO 24.- En caso de que la Superintendencia de Bancos resuelva someter a
una entidad a un proceso de exclusion y transferencia de activos y pasivos, la fecha
de cesacion de funciones del defensor del cliente, sera la que comresponda a la fecha
en la cual dicho proceso fue resuelto por el organismo de control.

ARTICULO 25.- En caso de liquidacion forzosa o liquidacion voluntaria, 13 fecha de
cesacion de funciones, serd la que corresponda a la fecha de la resolucién en la cual
dicho proceso fue declarado por el Superintendente de Bancos.

ARTICULO 26.- En caso de fusién de dos (2) o mas entidades, solamente cesara en
funciones el defensor del cliente de la entidad o entidades absorbidas, en la fecha en
la cual dicho proceso fue resuelto por el Superiniendente de Bancos.

ARTICULO 27.- En caso de escision, las bases del acuerdo correspondiente
determinaran con cual de las entidades escindidas permanecera el defensor del
cliente, debiendo proceder a la designacion del nuevo defensor para las demas
entidades que se creen, una vez que se haya inscrito la resolucion en el Registro
Mercantil correspondiente.

ARTICULO 28.- Cuando por acto legislativo o decreto ejecutivo o autorizacién del
organismo de control se convierte la entidad financiera a otro tipo de entidad del sector
financiero privado, o entidad no financiera, el defensor cesara en sus funciones de
pleno derecho desde la fecha de publicacién en el Registro Oficial o inscripcion en el
Registro Mercantil, segun coresponda.

SECCION V.- DE LA EVALUACION PERIODICA DEL DEFENSOR DEL CLIENTE
ARTICULO 29.- El control de las actividades del defensor del cliente, y su evaluacion
periodica, corresponde a las Intendencias Nacionales encargadas del control y
supervision de la entidad controlada en la que presta sus servicios.

ARTICULO 30.- La Superintendencia de Bancos evaluara anualmente, o cuando lo
considere pertinente, el cumplimiento de los siguientes aspectos de los defensores del
cliente;

30.1. Del cumplimiento sus funciones y obligaciones;

30.2. De la presencia o no de inhabilidades o prohibiciones; y,

30.3. De la existencia o no de causales de cesacion.

Los defensores del cliente que presenten deficiencias o incumplimiento de sus

funciones y obligaciones; o, que se encuentren incursos en inhabilidades, o
prohibiciones, o causales de cesacion, seran cesados de su cargo y Ia

¢
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Superintendencia de Bancos, procedera a seleccionar un nuevo defensor del cliente
de la base de datos de elegibles.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Los defensores del cliente, percibiran un honorario mensual fijo de un mil
ochocientos cincuenta dolares de los Estados Unidos de América (USD 1.850,00),
mas el impuesto al valor agregado, el cual sera costeado por cada entidad financiera,
pudiendo el mismo incrementarse en funcion de la gestion y eficiencia dentro del
ejercicio de su actividad, conforme los reclamos resueltos y a mes vencido, aplicando
la siguiente tabla:

NUMERO _ DE __ RECLAMOS

RESUELTOS MENSUALMENTE _ (HONORARIO
DESDE: HASTA: )
0 10 $0

1 25 $ 620

26 20 $1.240

41 En adelante $1.850

*El honorario mensual variable sera cancelado a mes vencido.
Se considerara resuelto el reclamo en los siguientes casos:

- Cuando exista una respuesta favorable o negativa por parte de la entidad al
reclamo presentado por el cliente, con ia respectiva acta de conciliacién; y,

- Cuando exista respuesta favorable de la entidad al reclamo presentado por el
cliente, en los casos que el defensor del cliente, haya notificado a la entidad
financiera con anterioridad a la resolucién adoptada por la entidad en beneficio del
cliente, sin que se haya llegado a la etapa de la audiencia, lo que debera constar
en el respectivo informe que presente el defensor del cliente.

En el caso en que un reclamo haya sido presentado ante la Superintendencia y ante el
defensor del cliente simultaneamente, o ante entidad financiera y ante el defensor del
cliente de manera simultanea, o Unicamente ante el defensor del cliente y éste no
haya procedido a notificar a la entidad financiera y ésta hubiese atendido
favorablemente el reclamo, no se considerara como un caso resuelto por el defensor
del cliente.

Para el pago del honorario de! defensor del cliente, se considerara también el numero

de dias en que efectivamente preste sus servicios. Se descontara de la remuneracion
mensual establecida los dias de ausencia temporal o por excusa. Para efectos del
correspondiente calculo, se tomara como referencia el honorario mensual fijo dividido
para los dias laborables. El defensor del cliente, notificara a la Superintendencia y a la
entidad financiera respectiva, con al menos tres (3) dias de anticipacion, que se é
ausentara por causas debidamente fundamentadas.
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La entidad financiera pagara con sus recursos, dentro de los cinco primeros dias de
cada mes, al defensor del cliente, el honorario mensual previa presentacion de la
respectiva factura junto con el informe mensual de actividades, debiendo la entidad
financiera remitir a la Superintendencia de Bancos copia de dichos documentos hasta
después de tres (3) dias de haber pagado el honorario.

SEGUNDA. - Para justificar su gestion y eficiencia, para percibir sus honoranos
mensuales, el defensor del cliente, debera presentar como anexos al informe mensuat
la siguiente informacion:

a. Casos atendidos,;

b. Casos resueltos con acuerdo de las partes;

¢. Casos atendidos sin acuerdo de las partes;

d. Casos declarados fallidos por no comparecencia de las partes; v,

e. Numero de casos en los cuales se emitio la resolucion, dejando constancia de
aquelio en el informe de actividades que remitiran mensualmente al organismo
de control.

El informe con los anexos, debera remitirse mensualmente a la Superintendencia de
Bancos, el contenido minimo y formato del informe se determinara mediante circular.

Adicionaimente el defensor del cliente, llevara un registro diario que contenga la fecha
y hora de inicio y fin de sus actividades, el mismo que sera certificado por la unidad de
Talento Humano de la entidad financiera, al igual que del nimero de clientes
atendidos con sus respectivos nombres y nimeros de cédula o registro Unico de
coniribuyentes, descripcién de la tarea efectuada, que debera ser anexado al informe
mensual, conjuntamente con las copias certificadas de las actas que se levanten como
resultado de las convocatorias a conciliacion.

TERCERA.- En caso de renuncia o cesacion de funciones del defensor del cliente, el
Superintendente de Bancos de la base de datos de elegibles, designara al nuevo
defensor del cliente quien actuard hasta completar el periodo para el que fue
designado el anterior.

CUARTA.- Cualquiera sea el motivo de la renuncia o cesacion, el defensor del cliente,
estara obligado a presentar un informe de actividades que incluira informacion del
estatus de los reclamos de los clientes de la entidad financiera en la que actuo; asi /
como los archives y documentacién comespondientes a los reclamos de los b
requerimientos de ios mismos.

b
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QUINTA.- La Superintendencia de Bancos, mantendra el registro de los defensores
del cliente designados para cada una de las entidades de los sectores financiero
publico y privado.

SEXTA.- La Superintendencia de Bancos realizara una induccion a log defensores del
cliente designados, en temas relacionados con ia funcidn que van a desempeniar.

SEPTIMA.- Queda sin efecto la base de datos de elegibles producto de! ultimo
proceso de postulacidn y calificacién de requisitos det defensor del cliente, efectuado
por la Superintendencia de Bancos.

OCTAVA.- Los casos de duda en la aplicacidn del presente capitulo, seran absueitos
por {a Superintendencia de Bancos.

DISPOSICION DEROGATORIA.- Queda derogada la resolucion No. SB-2017-049, de
19 de enero de 2017, cualquier reforma y otra disposicion que se oponga a la presente
norma.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- En cumplimiento de las observaciones y conclusiones contenidas en la
Resolucién del Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social Transitorio No.
PLE-CPCCS-T-E-066-18-07-2018, de 18 de julio de 2018, en la que consta el
resultado de la evaluacién que realiz6 el Consejo de Participacién Ciudadana y Control
Social Transitorio a la aplicacion de la “Norma general para el defensor det cliente de
las entidades de los sectores financieros publico y privado”; y, dado que se deroga la
Resolucion No. SB-2017-049, de 19 de enero de 2017, con la cual se realizé la dltima
designacién de defensores del cliente, quedan sin efecto las designaciones de
aquellas personas gque se desempeifian actuaimente como defensores del cliente, por
lo que cesaran en sus funciones a la fecha de expedicion de esta norma, sin que haya
lugar a indemnizacién de naturaleza alguna en vista de que no tienen relacion de
dependencia de naturaleza alguna con la entidad financiera ni con la Superintendencia
de Bancos.

Una vez notificados con la presente resolucion, los defensores del cliente cesados
entregaran, hasta el 5 de septiembre de 2018, las quejas y reclamos en tramite, en la
Superintendencia de Bancos, a fin de que sean tramitados y resueltos de conformidad
con lo previsto en el capitulo ! “Norma de control para la atencién de los reclamos
contra las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos”, titulo XIV “De
las sanciones y de los recursos en sede administrativa’, libro | “Normas de control para
las entidades de los sectores financieros publico y privado”, de la Codificacion de las
Normas de la Superintendencia de Bancos.

SEGUNDA.- La Superintendencia de Bancos, en un plazo no mayor a quince {15}
dias, procedera a convocar a un nuevo proceso de postulacién, calificacion de
requisitos y designacién del defensor del cliente, para llenar los cargos de todas las
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entidades previstas en el articulo 158 del Cédigo Organico Monetario y Financiero, el
cual se realizara conforme lo previsto en esta norma.

Una vez concluido el proceso y publicado el listado de elegibles, la Superintendencia
de Bancos procedera a realizar las designaciones de defensores del cliente.

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA.- Comuniquese la presente resolucion al Consejo de Participacion
Ciudadana y Control Social Transitorio; a los defensores del cliente; y, a las entidades
integrantes del sistema financiero nacional.

SEGUNDA.- La presente norma entrara en vigencia a partir de su expedicién, sin
perjuicio de su publicacion en el Registro Oficial.”

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN EL REGISTRO OFICIAL.- Dada en la
Superintendencia de Bancos, en Quito Distrito Metropolitano, el treinta y uno de
agosto de dos mil dieciocho.

=" Juan Carlos Novoa Flor
SUPERINTENDENTE DE BANCOS. ENCARGADO

LO CERTIFICO.- Quito, Distrito Metropalitano, el treinta y uno de agosto de dos mil
dieciocho.
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