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RESOLUCTÓN S8-2018-1140

DELEGADA DEL SUPERINTENDENTE DE BANCOS, ENCARGADO
PROCEDIMIENTO DE POSTULACIÓN, CALIFICACIÓN DE REQUISITOS

Y DESIGNACIÓN DEL DEFENSOR DEL CLIENTE

Que, el artículo 312 de la Conslitución establece: "Las ¡nst¡tuciones del sr.sfema
financiero pivado, así como /as empresas pivadas de comunicación de carácter
nacional, sus dlrecfores y principales accionistas, no podrán ser t¡tulares, directa ni
indirectamente, de acciones y pafticipaciones, en e/npresas ajenas a la actividad
financiera o comunicacional, según e/ caso- Los respectrvos organismos de control
serán los encargados de regular esta disposición, de conformidad con el marco
constitucional y normativo vigente.

Se prohíbe Ia part¡c¡pac¡ón en el control del capital, la inversión o el patrimonio de
Ios medios de comunícación social, a entidades o grupos financieros, sus
representantes legales, miembros de su director¡o y acc¡onistas.
Cada entidad integrante del sistema fínanciero nacional tendrá una defensora o
defensor del cliente, que será independiente de la inst¡tuc¡ón y designado de
acuerdo con Ia ley."

Que, el artículo 158 del Código Orgánico Monetario y Financiero, señala: "4ft. 158.-
Defensor del cliente. Cada ent¡dad integrante del sistema financiero nac¡onal tendrá
un defensor del cliente, que será independiente de Ia inst¡tución y designado de
acuerdo con la regulación que expida Ia Junta.

EI defensor del cliente no podrá tener ningún tipo de vinculación con los acc¡on¡stas
o con los admin¡stradores de Ia entidad financiera. Su función será proteger los
derechos e mfereses de los usuarios financieros y estarán reguladas por Ia Junta de
Política y Regulación Monetaria y Financiera."

Que, la resolución 291-2O16-F de la Junta de Politica y Regulación Monetaria y
Financiera reformada con la resoluc¡ón 322-2017 de 4 de enero de 2017, que
promulga la Norma General para el Defensor del Cliente de las Entidades
Financ¡eras de los Sectores Financieros Público y Privado, establece los requisitos e
inhabilidades para desempeñar las funciones de Defensor al Cliente.

Que, de conformidad con el artículo 2 de la citada norma los requisitos para ser
defensor al cliente son los siguientes:

"ART|CULO 2.- REQUISITOS. Para ser defensor del cliente se requiere:

a. Ser ciudadano ecuatoriano, lo que se acreditará con la presentación de la
cédula de c¡udadana v del certif¡cado de votación del último proceso
electoral, cuando corresponda;

b. Ser legalmente capaz para contratar;
c. Prgsentar hoja de vida actualizada ¡alrl-' I
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d. Tener título universitaio de al menos tercer nivel, en derecho, administración
de empresas, economía, ingeniería comercial, ingen¡ería en finanzas o en
otras caneras afines con el funcionam¡ento del sistema f¡nanciero, inscrito en
e/ Srsfema Nacional de lnformación de la Educación Superior del Ecuador,
SN/ESE; y, acreditar med¡ante ceftif¡cados expeiencia laboral de al menos
tres (3) años. En el caso de no poseer título universitario de tercer nivel o
título profesional en las carreras arriba detalladas, deberá acreditar seis (6)
años de experienc¡a laboral, para lo cual presentará los ceñ¡ficados de
experiencia que la sopoñe. En ambos casos se requer¡rá que los candidatos
acred¡ten al menos 1 año de expeiencia laboral en temas afines al sector

. financiero.

La Superintendencia de Bancos med¡ante norma de control, establecerá los
mecan¡smos para que los candidatos a Defensor al Cliente cumplan con los cr¡terios
de probidad e ¡ndependencia.; y,

e. Presentar una declarac¡ón juramentada otorgada ante Notar¡o Público en
donde el postulante acredite que cumple con los requisitos establecidos en Ia
presente norma y que no está ¡ncurso en las inhabilidades determinadas
para desempeñar la función de defensor del cliente."

Que, el artícufo 4 de la norma ibídem además establece: "ARTICTJLO 4.-
DOCUMENTACIÓN.- Además de Ia documentación señalada en el aftículo 2 de
esta norma, adjunto al formulario de postulacioneg /os aspirantes deberán remitir la
s¡g u ¡ente docu m e ntació n :

a. Ceftificado de no tener deudas tributarias en firme pendientes con el Servicio
de Renfas lntemas:

b. Ceftificado de no registrar responsab¡lidades adm¡n¡strativa culposa, civil
culposa o presunción de responsabilidad penal, otorgado por la Contraloría
General del Estado; y,

c. Cert¡f¡cado de no tener obl¡gaciones en firme con el lnstituto Ecuatoriano de
Seguridad Social como empleador y afiliado.

EI postulante será responsab le de la información y documentación que presenta
para su postulación, en consecuenc¡a cualquier error, falsedad o inexactitud en el
formulario de postulación o en Ia documentación presentada dará lugar a su
descalificación, sin perjuicio de /as responsabilidades civiles o penales a que
hubiere lugar, para lo cual la Super¡ntendencia de Bancos en cualquier momento
podrá ver¡f¡car Ia documentación presentada."

Que, mqd¡ante Resolución No. SB-2018-904 de 31 de agosto de 2018, se emite la
Ir
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NORMA DE CONTROL DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES
FINANCIERAS PUBLICAS Y PRIVADAS, la misma que deroga a la Resolución No.
SB-2O17 -49 de 19 de enero de 2017.

Que, la referida Resolución No. 58-2018-904 de 31 de agosto de 2018 en su
Disposición Trans¡toria Primera y Segunda dispone:

"PRIMERA.- En cumplimiento de las obsevaciones y conclusiones contenidas en la
Resolución del Consejo de Pafticipación 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 evaluación que realizo el Consejo de Pattic¡pac¡ón Ciudadana y
Control Social Transitorio a la aplicación de la "Norma general para el defensor al
cliente de las entidades de /os secfores financieros públ¡co y pr¡vado"; y, dado que
se deroga la Resolución No. 58-2017-047 de 19 de enero de 2017, con Io cual se
real¡zó la última designación de defensores del cl¡ente, quedan sin efecto las
designaciones de aquellas personas que se desempeñan actualmente como
defensor del cl¡ente, por Io que cesarán en sus funciones a la fecha de expedición
de esta norma, sin que haya lugar a ¡ndemn¡zación de naturaleza alguna en vista
de que no t¡enen relac¡ón de dependencia de naturaleza alguna con Ia entidad
financiera ni con la SuDer¡ntendencia de Bancos.

Una vez notificados con la presente resolución, /os defensores del cliente cesados
entregarán, hasta el 5 de septiembre de 2018, las quejas y reclamos en trámite, en
la Superintendenc¡a de Bancos, a f¡n de sean tramitados y resueltos de conformidad
con lo prev¡sto en el capítulo l"Norma de atención para la atención de los reclamos
contra las entidades controladas por Ia Superintendencia de Bancos", título XIV "De
/as sanclones y de los recursos en sede administrativa", libro I 'Normas de control
para las entidades de /os sec¿ores financieros público y privado" de la Codificación
de las Normas de Ia Super¡ntendencia de Bancos."

"SEGUNDA.- La Superintendencia de bancos, en un plazo no mayor a qu¡nce (15)
días, procederá a convocar a un nuevo proceso de postulación, cal¡ficac¡ón de
requisitos y designación del defensor del cliente, para llenar los cargos de fodas /as
ent¡dades prevrstas en el aftículo 158 del Código Orgánico Monetario y Financiero,
el cual se realizará Io prev¡sto en esta norma."

Que, el artículo 5 de la resoluc¡ón No. 58-2018-904 de 31 de agosto de 2018
además establece que la Comisión Calificadora procederá a calificar el
cumplimiento de las formalidades, emitir la resolución correspondiente; y, notificarla
al oostulante.

Que, mediante memorando No. SB-DS-2018-0135-M de 7 de septiembre de 2018,
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Gestión Institucional Encargada, la calificación de requis¡tos y designación del
Defensor al Cliente, según la Norma de Control del Defensor del Cl¡ente de las
Entidades Financieras Públicas y Privadas.

Que, mediante memorando No. SB-|GG|-2O18-0291-M de 11 de septiembre de
2018, se nombró a la Comisión Calificadora, la misma que de acuerdo al artículo 4
de la resolución No. 58-2018-904, está conformada por un delegado de las
Intendencias de Control Financiero Privado y Público, y un delegado de la Dirección
Nac¡onal de Atención y Educación al C¡udadano. Med¡ante memorando SB-lGGl-
2018-0301-M de 4 de octubre de 2018, se integra el nuevo delegado de la
Intendencia Nacional de Control del Sector Financiero Públ¡co.

Que, mediante resolución de la Comisión Calificadora 01-2018 de 1 de octubre de
2018, emitió los resultados correspondientes al cumplimiento de formalidades dentro
del procedimiento de postulación, calificación de requisitos y des¡gnación del
Defensor del Cliente de conformidad con la Norma de Control del Defensor del
Cliente de las Entidades Financieras Públicas y Privadas.

Que, de conformidad con lo dispuesto en el inciso quinto (5) del artículo 5 de la
Norma de Control del Defensor del Cl¡ente de las Entidades Financ¡eras Públicas y
Privadas, los postulantes podrán solicitar ante la comisión calificadora la
reconsiderac¡ón de la resolución not¡ficada, en un término no mayor a un (1) día
contado desde la fecha de notificación, por lo que presentada la solicitud de
reconsideración, será resuelta por el Superintendente de Bancos o su delegado en
un término no mayor a tres (3) días, previo informe de la comisión calificadora, que
será la encargada de notificar dicha resolución.

Que, mediante Resoluciones 001-2018 de 05 de octubre de 2018 y 002-2018 de 09
de octubre de 2018, la Delegada del Superintendente de Bancos, Encargado,
resuelve sobre las reconsideraciones presentadas, aceptando las solicitudes de
s¡ete postulantes.

Que, mediante resolución 02-2018 de 19 de octubre de 2018 la Gomisión
Calificadora aprobó los resultados correspondientes a la calificación de requisitos e
inhabilidades de conformidad con el artÍculo 6 de la Resolución SB-2018-904 de 3.1
de agosto de 2018, dentro del procedimiento de postulación, calificación de
requis¡tos y designación del Defensor del Cliente.

Que, de conformidad con el artículo 7 de la norma de control se otorgó a los
postulantes el término de 1 día para presentar las solicitudes de reconsideraciones.

Que, mediante resolución 003 de 25 de octubre de 2018 la Delegada del
Superintendente de Bancos, Encargado resuelve aprobar los Informes Técnicos
presernados por la Comisión Calificadora correspondientes a las solicitudes delw'
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recons¡deraciones presentadas por los postulantes a Defensores del Cliente a la
resolución No. 02-2018 de 19 de octubre de 2018, de conformidad con la Norma de
Conirol del Defensor del Cliente de las Entidades F¡nancieras Públicas y Privadas.

Que, mediante informe final de resultados de la Comisión Calificadora No. 02-2018
de 29 de octubre de 2018 se adjunta el listado de los postulantes con su respetiva
puntuación; y, la propuesta de lista de elegibles para su publ¡cación.

Que, mediante resolución 006-2018 la Delegada del Superintendente de Bancos,
Encargado de 29 de octubre de 20'tg aprobó el informe final de resultados de la
Comisión Calificadora No. 02-2018 de 29 de octubre de 2018, y, el listado de los
postulantes con su respetiva puntuación; y, la propuesta de lista de elegibles en el
Procedimiento de Postulación, Calificac¡ón de Requisitos y Designación de
Defensores del Cliente.

Que, mediante Informe Técnico Nro. DATH-2O18-397 de 6 de noviembre de 2018, la
Dirección de Administración de Talento Humano emite el informe conespondiente a
la posesión al cargo de los defensores del cliente designados a cada entidad del
sistema financiero.

Que, mediante resolución SB-2018-1108 de 7 de noviembre de 2018 se em¡te la
resolución en la que se aprueba el lnforme Técnico anteriormente señalado con el
listado de los Defensores del Cliente.

Que, el I de noviembre de 20"18 desisten de su designación dos Defensores del
Cliente designados correspondientes a:

Que, la Dirección de Administración de Talento Humano convocó dentro del listado
del banco de elegibles a dos postulantes, designando a las siguientes personas:
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DEFENSOR DEL CLIENTE CEDULA INSTITUCION FINANCIERA
N'
ACTA

BANO POZO TELMO
ROBERTO

17't1672244 BANCO DE GUAYAQUIL o17

TELLO MORENO CRISTIAN
MAURICIO

1711790756 BP VISIONFUND ECUADOR o27

DEFENSOR DEL CLIENTE CÉDULA INSTITUCIÓN FINANCIERA
N'
ACTA

MORALES DELGADO
ARTURO XAVIER

0909525727 BANCO DE GUAYAQUIL 17

SILVA MEJÍA CARLOS
ALBERTO

0201656204 BP VISIONFUND ECUADOR
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En uso de sus atribuc¡ones resuelve:

ART¡CULO I .- Aprobar el Informe Técnico Nro. DATH-2018-398 de 12 de
noviembre de 2018 conespond¡ente a la posesión al cargo de defensor del cliente
conforme el siguiente listado:

ARTICULO 2.- Los defensores del cl¡ente designados entrarán en funciones a partir
de su posesión en la entidad financiera, la misma que se realizó con el acta de
posesión el día viernes 9 de noviembre de 2018 y durarán en sus cargos dos años
de conformidad con el artículo l0 de la Resolución No. 291-2016-F.

ARTíCULO 3.- De conformidad con el artículo 11 de la resolución No. 29.1-2016-F,
los defensores del cliente no tendrán ningún tipo de relación de dependencia con las
ent¡dades f¡nancieras a la que han sido designados ni con la Superintendencia de
Bancos.

ARTíCULO 4.- Los defensores del cliente percibirán un honorario mensual fijo de un
mil ochocientos c¡ncuenta dólares de los Estados Unidos de América (USD
1.850,00), más el impuesto al valor agregado, el cual será costeado por cada
entidad financiera, pudiendo el mismo incrementarse en función de la gestión y
eficiencia dentro del ejercicio de su actividad, conforme los reclamos resueltos y a
mes venc¡do, aplicando la siguiente tabla:

ARTICULO 5.- Los datos generales de los defensores del cliente deberán ser
publicados en el s¡tio web de cada una de las entidades financieras; y, en el sitio
web de la Superintendencia de Bancos, a f¡n de que la información esté a
disposición/e los usuarios.
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DEFENSOR DEL CLIENTE CEDULA INSTITUCTÓN FlNANCIERA N'
ACTA

MORALES DELGADO
ARTURO XAVIER 0909525727 BANCO DE GUAYAQUIL 17

SILVA MEJIA CARLOS
ALBERTO 0201656204 BP VISIONFUND ECUADOR 27
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ARTíCULO 6.- Se dispone su publ¡cac¡ón en la página web inst¡tucional y la
notificación a los oostulantes a los correos electrónicos señalados.

En Quito, Distr¡to Metropolitano, el catorce de noviembre de dos mil dieciocho.

Wq,ti,*,ú

Lclá. María Violeta Charpgttk
DELEGADA DEL SEÑOR SUPERINTE}¡DE.NTE

osquera
DE BANCOS, ENCARGADO

LO CERTIFTCO.-
dieciocho.

Quito, Distrito Metropolitano, el catorce noviembre de dos mil

Lcdo. Pablo
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