Circular Nro. SB-1G-2020-0056-C
Quito D.M., 07 de noviembre de 2020

Asunto: PRORROGA DE FUNCIONES DE LOS ACTUALES DEFENSORES DEL CIENTE

Sector Financiero Piblico y Privado
De mi consideracion:

1) Mediante Circular No. SB-IGGI-2018-0005-C de 07 de noviembre de 2018, la Superintendencia de
Bancos, comunicé a las entidades financieras el detalle de los Defensores del Cliente designados, e
informé que los mismos entrardn en funciones a partir del 08 de noviembre de 2018, durando en sus
funciones dos (2) afios, al amparo de lo dispuesto en la resolucién No. SB-2018-904.

2) Mediante Resoluciéon No. SB-2020-0753 de 19 de agosto de 2020, se emiti6 la NORMA DE
CONTROL DEL DEFENSOR DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS PUBLICAS Y
PRIVADAS CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS, la misma que deroga a
la Resolucién No. SB-2018-904 de 31 de agosto de 2018.

3) Los articulos 24, 25 y la Disposiciéon General Primera del libro I “Normas de Control para las
Entidades de los Sectores Financieros Piblico y Privado; del titulo XIII “De los Usuarios Financieros”;
del capitulo VII “Norma de Control del Defensor del Cliente de las Entidades Financieras Publicas y
Privadas Controladas por la Superintendencia de Bancos; de la Codificacién de Normas de la
Superintendencia de Bancos.”, determinan textualmente lo siguiente:

“Art. 24.- De la designacion.- La o él Superintendente de Bancos designard al Defensor del Cliente de
cada institucion financiera conforme los siguientes criterios:

a) Puntaje final obtenido por la/el preseleccionado;
b) Plaza a la cual postulo; y,
c) Calificacion de riesgo de la entidad financiera.

La o él Superintendente de Bancos podrd designar un mismo Defensor del Cliente para dos entidades
financieras clasificadas como pequeiias en funcion del total de sus activos, siempre y cuando éstas
tengan su domicilio principal en la misma localidad.

Los datos generales de los defensores del cliente estardn a disposicion del piiblico en el sitio web de cada
entidad a la cual corresponda; asi también en el sitio web de la Superintendencia de Bancos.”

“Art. 25.- Periodo.- La/el Defensor/a del Cliente serd designado para un periodo de dos (2) afios. (...).”

“DISPOSICION GENERAL PRIMERA.- La Superintendencia de Bancos convocard de manera bienal
al Concurso de Méritos y Oposicion para la designacion del Defensor/a del Cliente, en el mes de
septiembre que corresponda al aiio de la convocatoria.”

4) Mediante Resoluciéon No. SB-2020-0925 de 29 de septiembre de 2020, esta Superintendencia de
Bancos inicié el Concurso de Méritos y Oposicién para la designacién de los nuevos Defensores del
Cliente.

5) Mediante Decretos Ejecutivos Nos. 1017 de 16 de marzo de 2020; 1052 de 15 de mayo de 2020; 1074
de 15 de junio de 2020; y, 1126 de 14 de agosto de 2020, el sefior Presidente de la Reptblica, debido a
los casos de coronavirus confirmados y la declaratoria de pandemia de COVID-19 por parte de la
Organizacién Mundial de la Salud, decret6 estado de excepcién en todo el territorio nacional, por lo que
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el COE Nacional y los respectivos COES cantonales, con base a los decretos antes citados, establecieron
restricciones a la libre movilidad de los ciudadanos para el desarrollo de actividades relacionadas con la
administracién publica, como la atencién fisica en oficinas publicas y privadas, atencién de servicios
presenciales, recepcidon de documentacion fisica, entro otros, lo que limité la atencién presencial de los
Defensores del Cliente en las instituciones financieras, y en la Superintendencia de Bancos.

6) Este organismo de control con el propdsito de garantizar el debido proceso previsto en los numerales 1
y 7, literal h) del articulo 76 de la Constitucién de la Republica, mediante Resolucién No. SB-2020-497
de 17 de marzo de 2020 resolvié SUSPENDER los términos previstos en la derogada Norma de Control
del Defensor del Cliente de las Entidades Financieras Publicas y Privadas, para conocer y tramitar las
quejas y reclamos presentados ante los defensores, mientras duraban las restricciones ordenadas en el
estado de excepcién decretado, y con Resoluciones Nos. SB-2020-0538 de 18 de mayo de 2020; vy,
SB-2020-0579, de 16 de junio de 2020, ampli6 la suspension dispuesta en la citada resolucién No. 497,
debido a que el Gobierno Nacional extendi6 el estado de excepcion en todo el pais, plazos que fueron
reanudados a partir del 06 de julio de 2020, conforme lo dispuesto en la Resolucién No. SB-2020-0590;
es decir, se suspendieron los términos y plazos por un periodo de tres (3) meses y dieciocho (18) dias, lo
que limité el accionar de los seflores Defensores designados, quienes no pudieron tramitar las causas que
conocian.

7) Es importante manifestar que en términos de proteccién al consumidor financiero y los mecanismos
que existen para el efecto, conforme lo establecido en el Cdodigo Organico Monetario y Financiero las
instituciones del sistema bancario deben contar con Defensores del Cliente de manera ininterrumpida, es
necesario que el periodo de funciones de los defensores actuales se prorrogue por tres meses dieciocho
dias, al habre sido este el tiempo que se encontraron suspendidos los plazos y términos conforme las
Resoluciones citadas en el parrafo anterior.

8) De lo manifestado en lineas anteriores, mediante Resoluciéon No. SB-2020-1094 de 30 de octubre de
2020, la maxima autoridad de esta Superintendencia de Bancos, reformé la “Norma de Control del
Defensor del Cliente de las Entidades Financieras Publicas y Privadas Controladas por la
Superintendencia de Bancos”, en la cual se incluyé como Disposicién Transitoria Quinta el siguiente
texto:

“QUINTA.- Se prorroga las funciones de los Defensores del Cliente designados en el aiio 2018, por tres
(3) meses y dieciocho (18) dias a partir del 09 de noviembre de 2020.”

Particular que comunico, para los fines pertinentes.

Atentamente,

Documento firmado electronicamente

Abg. Andrés Santiago Salazar Arellano
INTENDENTE GENERAL, SUBROGANTE

Anexos:
- RESOLUCION SB-2020-1094.pdf

Copia:
Economista
Maria Soledad Salvador Zamora
Directora Nacional de Atencion y Educacién al Usuario
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