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LIBRO I.- NORMAS DE CONTROL PARA LAS ENTIDADES DE
LOS SECTORES FINANCIEROS PUBLICO Y PRIVADO

TITULO XIV - DE LAS SANCIONES Y DE LOS RECURSOS EN SEDE
ADMINISTRATIVA

CAPITULO |- NORMA DE CONTROL PARA LA ATENCION DE LOS
RECLAMOS CONTRA LAS ENTIDADES CONTROLADAS POR LA
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS (emitido con Resolucién No SB-2018-652 de 27 de
junio de 2018 y reformada con Resolucion Nro. SB-2021-2263 de 28 de diciembre de 2021 con la que

sustituyod el nombre “Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera” por “Junta de Politica y
Regulacion Financiera”; reformado con Resolucion Nro. SB-2022-1229 de 13 de julio de 2022).

SECCION I.- DEL RECLAMO

ARTICULO 1.- Los reclamos son comunicaciones dirigidas a la Superintendencia de
Bancos, que cumplen los requisitos establecidos en la normativa vigente, mediante
las cuales los consumidores financieros y/o beneficiarios solicitan la revisién, criterio
y/o reconsideracion de alguna situacion o accién realizada por una entidad controlada,
basados en el alcance de la normativa vigente, mejores practicas, buen gobierno
corporativo, principios de equidad Yy justicia, y los derechos de los consumidores
financieros y/o beneficiarios. El objeto del reclamo es resarcir una afectacion

econdmica para el consumidor financiero y/o beneficiario. (agregado con Resolucién Nro.
SB-2022-1229 de 13 de julio de 2022).

ARTICULO 2.- La Superintendencia de Bancos receptara y tramitara los reclamos
presentados por los clientes, usuarios, afiliados, participes o beneficiarios segun
corresponda, de los productos, servicios y operaciones que prestan las entidades
de los sectores financieros publico o privado; y del sistema nacional de seguridad
social, observando para ello el procedimiento administrativo previsto en el Cadigo
Orgéanico Administrativo.

ARTICULO 3.- El reclamante podra presentar su reclamo en cualquiera de las
dependencias de la Superintendencia de Bancos y en linea a través de la pagina web
institucional.

El usuario financiero que presente su reclamo ante la Superintendencia de Bancos por
cualquiera de los medios disponibles, debera consignar de forma obligatoria una
direccion electronica para las notificaciones correspondientes.

La consideracion de quién es persona interesada; la capacidad de ejercicio para
comparecer al procedimiento administrativo; los terceros interesados; y, la
representacion, se sujetaran a lo establecido en los capitulos Primero “Persona
interesada” y Segundo “Representacion”, del Titulo | “Normas generales”, del Libro

Segundo “El procedimiento administrativo” del Cddigo Organico Administrativo.
(articulo reformado con Resolucion Nro. SB-2022-1229 de 13 de julio de 2022).

ARTICULO 4.- La Superintendencia de Bancos pondréa a disposicion del pablico, en
un lugar de facil acceso en sus dependencias y en su pagina web, un formulario de
uso obligatorio en el cual el cliente o usuario debera consignar la informacién
necesaria para interponer su reclamo, el que se adjunta como anexo 1 del presente
capitulo, para su presentacion adjuntara copia simple del documento de identificacion.
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ARTICULO 5.- La unidad responsable de la recepcioén del reclamo presentado
sentara la razén de recepcion, en la que se acreditara la fecha de presentacion de
la solicitud, nombres completos y la sumilla de quien lo recibio.

ARTICULO 6.- La Direccion Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano o las
unidades competentes en las intendencias regionales, dentro del término de tres (3)
dias contados desde la fecha de presentacion del reclamo y luego de verificar que
el mismo es de su competencia y que cumple con todos los requisitos detallados en
el formulario aprobado de conformidad con el articulo 136 del Cédigo Organico
Administrativo, admitird a trdmite el reclamo y procedera a notificar al reclamante.

De no cumplir con los requisitos establecidos en el formulario, dentro del mismo
término, notificard con la disposicién de subsanacién siguiendo lo dispuesto en los
articulos 140 y 141 del Cédigo Organico Administrativo.

La persona interesada en el término maximo de diez (10) dias contados a partir de
la fecha de notificacién, subsanara su omision u omisiones.

En caso de no cumplir con lo dispuesto en el término concedido, se entendera
como desistimiento lo cual sera declarado en la resolucion.

SECCION Il.- TRAMITACION

ARTICULO 7.- Una vez admitido el reclamo, la Direccion Nacional de Atencién y
Educacién al Ciudadano o las unidades competentes en las intendencias regionales
correran traslado con el mismo a la entidad controlada, para que en el término de
ocho (8) dias, contados a partir de la fecha de notificacién, conteste el reclamo,
presente descargos, documentos e informe motivado y fundamentado sobre el
mismo, y remita la documentacion que el organismo de control requiera, considerando
ademas lo previsto en los articulos 193, 194 y 195 del Cédigo Organico
Administrativo, documentos que formaran parte del expediente.

Si se trata de reclamos de operaciones o transacciones efectuadas en territorio
extranjero, el término para que la entidad controlada conteste el reclamo sera de
hasta veinte (20) dias.

Recibida la contestacion de la entidad controlada, de manera inmediata se
notificard al reclamante, adjuntando copia de la contestacién, quien en el término de
tres (3) dias de notificado podra pronunciarse al respecto, inclusive adjuntando y/o
anunciando prueba nueva; y, de haberla anunciado o adjuntado, se pondra en
conocimiento de la entidad controlada.

En caso de no recibir respuesta de la entidad controlada, se sentara la razén
pertinente.

ARTICULO 8.- La falta de atencion y contestacién de la entidad controlada a lo
previsto en el primer inciso del articulo 6 de la presente norma, respecto de los
reclamos presentados, podra sancionarse por la Direccion Nacional de Atencion y
Educacién al Ciudadano o las unidades competentes en las intendencias
regionales, acorde a lo previsto en las respectivas normas de control para la
aplicacion del procedimiento administrativo sancionador tanto para las entidades de
los sectores financieros publico y privado, como para las que integran el sistema
nacional de seguridad social.



jﬁ SUPERINTENDENCIA

J DE BANCOS
1/

Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos

El incumplimiento y de ser el caso la resolucion de sancién impuesta a la entidad
controlada sera comunicada al 6rgano administrativo correspondiente, para las
acciones de control respectivas.

SECCION Ill.- DE LA PRACTICA DE LA PRUEBA

ARTICULO 9.- Cumplido el procedimiento establecido en el articulo 6 de esta
norma, o en el caso de que la entidad controlada no conteste el reclamo, la
Direccion Nacional de Atencion y Educacién al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales, analizaran las solicitudes de pruebas y
si las aceptan dispondran que se las practique.

La prueba sera pertinente, se referira Unicamente a los hechos controvertidos y se
sujetard a lo dispuesto en el Capitulo Tercero “PRUEBA”, del Titulo Il
“‘PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO” del Libro Segundo “PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO” del Cédigo Orgénico Administrativo.

Ademas la Direccion Nacional de Atencion y Educacién al Ciudadano o las
unidades competentes en las intendencias regionales, podran disponer la practica
de la prueba oficiosa que juzguen necesaria para el esclarecimiento de los hechos
controvertidos la que sera notificada a las partes, a fin de que ejerzan su derecho a
la defensa. De aquellos documentos que tengan el caracter de reservados se
notificara inicamente lo que corresponda.

Se concedera un periodo especifico de no mas de treinta (30) dias término para la
evacuacion de las pruebas dispuestas, de conformidad con lo previsto en el Gltimo
inciso del articulo 194 en armonia con el segundo inciso del articulo 158 del Codigo
Orgéanico Administrativo.

ARTICULO 10.- Los testimonios e informes periciales se aportaran al procedimiento
administrativo por escrito mediante declaracion jurada agregada a un protocolo
publico, conforme lo previsto en el dltimo inciso del articulo 197 del Cdédigo
Orgéanico Administrativo.

La Direccién Nacional de Atenciéon y Educacion al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales, o la persona interesada podra
contrainterrogar a peritos y testigos cuando se hayan emitido informes o testimonios
en el procedimiento.

Para el efecto, la Direcciébn Nacional de Atencién y Educacion al Ciudadano o las
unidades competentes en las intendencias regionales, convocardn a una audiencia
dentro del periodo de prueba. En el contrainterrogatorio se observaran las reglas
previstas en el articulo 197 del Cédigo Organico Administrativo.

ARTICULO 11.- Los hechos para la decisién en un procedimiento pueden acreditarse
por cualquier medio de prueba admisible en derecho, con excepcién de la declaracion
de parte de los servidores publicos.

ARTICULO 12.- Los gastos de aportacion y produccién de las pruebas son de
cargo del solicitante, con excepcion de las pruebas solicitadas por la persona
interesada que estén en poder de la Superintendencia.
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SECCION IV.- ANALISIS Y RESOLUCION

ARTICULO 13.- La Direccion Nacional de Atencién y Educacion al Ciudadano o las
unidades competentes en las intendencias regionales, para emitir la respectiva
resolucion motivada y notificarla, contaran con un plazo maximo de un (1) mes
contado a partir de terminado el periodo para la evacuacion de la prueba.

El plazo establecido en el inciso precedente podra ser extendido hasta dos (2)
meses en los casos previstos en el articulo 204 del Caodigo Organico Administrativo.

La Direccién Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales para obtener mayores elementos de
opinién o juicio previo a la expedicién de la resolucion o del acto administrativo que
resuelva el reclamo, podran requerir a las unidades correspondientes de este
organismo de control, informes técnicos o juridicos.

La resolucion debera observar lo previsto en el articulo 205 del Cédigo Organico
Administrativo.

ARTICULO 14.- Dentro del término de tres (3) dias siguientes al de la notificacion
del acto administrativo, la persona interesada puede solicitar a la Direccion Nacional
de Atencion y Educacion al Ciudadano o las unidades competentes en las
intendencias regionales, las aclaraciones, rectificaciones y subsanaciones. La
unidad administrativa decidira lo que corresponda, en un término de tres (3) dias.

Asimismo, el o6rgano competente puede, de oficio, realizar las aclaraciones,
rectificaciones y subsanaciones en el plazo de tres (3) dias subsiguientes a la
expedicién de cualquier acto administrativo.

Para ello se observara lo dispuesto en el articulo 133 del Codigo Organico
Administrativo.

ARTICULO 15.- Si el resultado del andlisis que realice la Superintendencia de Bancos
determinare la necesidad de que la entidad controlada introduzca correctivos
gue regularicen la situacion que motivé el reclamo, el Superintendente de Bancos
o su delegado, impartira la disposicion correspondiente.

ARTICULO 16.- Para los reclamos originados en la concesién de las prestaciones
de las entidades del sistema de seguridad social, si la causa que motivo el reclamo
se produjo en la falta de aplicacion de las disposiciones legales o normativas o en
un procedimiento incorrecto de la entidad controlada, la Superintendencia de
Bancos podra disponer las medidas de control que correspondan, sin perjuicio de
las sanciones a las que hubiere lugar.

ARTICULO 17.- Si el servicio financiero que motivo el reclamo, se originé en la falta
de aplicacion de las disposiciones legales o normativas o en un procedimiento
incorrecto de la entidad financiera controlada, que hubiere ocasionado una afectacion
econdémica al reclamante, la Superintendencia de Bancos podra ordenar
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la devoluciéon o restitucion de los valores reclamados o dispondra la medida que
corresponda, 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 18.- Si las entidades financieras 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 Regulacién Financiera, la Superintendencia de
Bancos ordenard a la entidad financiera la restitucion de esos cargos al usuario financiero.

ARTICULO 19.- Silas entidades financieras efectGian cargos por la prestacion de servicios
distintos de los financieros, a nombre de terceros, o no cumplen con la regulacion que la
Junta de Politica y Regulacion Financiera 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 20.- En los casos de reclamos en los que no exista la autorizacion del
consumidor financiero y/o beneficiario para los cargos o cobros, asi como en los casos
que la entidad controlada no hubiera respondido dentro de los términos establecidos para
el efecto, dicha entidad debera en el término maximo de tres (3) dias devolver, sin mas
tramite, la totalidad del monto disputado, més los intereses que correspondan.

Si la entidad controlada no realiza la acreditacién a la que hubiere lugar luego de una
gueja o reclamo, el consumidor financiero y/o beneficiario podra acudir a la
Superintendencia de Bancos quien, de verificar este incumplimiento dispondra bajo
prevenciones de ley, que en el término maximo de diez (10) dias la entidad controlada
realice la devolucion de dichos valores

ARTICULO 21.- 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 financieras 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, ordenard a la entidad financiera la restitucion inmediata a sus
clientes de dichos cargos o pagos.

ARTICULO 22.- Para los reclamos originados en transacciones locales 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 identificacion, en
evidente incumplimiento del contrato suscrito entre la entidad emisora de la tarjeta y
el establecimiento afiliado, el Superintendente de Bancos o el funcionario delegado
ordenard la devoluciébn que corresponda del valor reclamado.

ARTICULO 23.- Cuando el objeto o materia de un reclamo se encuentre bajo
conocimiento de la justicia ordinaria, la Superintendencia de Bancos se abstendra de
seguir conociéndolo en cuanto sean informados de tal circunstancia, y siempre que sea
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el reclamante quien intervenga como parte actora en el proceso judicial. Lo preceptuado,
no es aplicable cuando los hechos materia del reclamo administrativo sean también
objeto de investigacibn o juzgamiento en el ambito penal, en cuyo caso la
Superintendencia de Bancos los conocera y resolvera, en el &mbito de su competencia.

ARTICULO 24.- Las entidades controladas deberan remitir semestralmente a la

Superintendencia de Bancos el detalle de los reclamos presentados por sus
clientes que contendra al menos el numero de reclamos presentados, reclamos atendidos
favorablemente, concepto, montos devueltos y demdas informacibn que esta
Superintendencia determine. Las entidades controladas deberan remitir semestralmente a
la Superintendencia de Bancos a través de informe el detalle de los reclamos presentados
por sus clientes que contendra: el nimero de reclamos presentados, reclamos atendidos

favorablemente, concepto y montos devueltos. (reformado con Resolucién Nro. SB-2022-1229 de
13 de julio de 2022).

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Para el procedimiento de excusa y recusacion, se estara a lo dispuesto en
los articulos 86, 87 y 88 del Cdodigo Organico Administrativo; y para el conflicto de
competencia se seguira lo determinado en el articulo 85 ibidem.

SEGUNDA .- La notificacion de todas las diligencias efectuadas en aplicacion del presente
capitulo sera inmediata y considerara lo dispuesto en el Capitulo Cuarto “Notificacion”, del
Titulo | “Normas generales”, del Libro Segundo “El procedimiento administrativo” del
Cdédigo Orgéanico Administrativo; estara a cargo de la Secretaria General o su delegado
en las unidades competentes; y, dejara constancia en el expediente del lugar, dia, hora 'y
forma de notificacion.

TERCERA.-. La Direccion Nacional de Atencién y Educacién al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales, seran responsables de que los documentos
gue conforman el expediente se ordenen cronolégicamente en funcion de su recepcion,
y que todas sus hojas estén numeradas de manera secuencial.

CUARTA.- No podré introducirse enmendaduras, alteraciones ni agregados en los
documentos, una vez hayan sido incorporados al expediente.

QUINTA.- De oficio o a peticion de parte, salvo disposicion en contrario, en cuanto a la
ampliaciébn de términos o plazos, y suspension del cémputo de plazos y términos
en el procedimiento, se considerara lo previsto en los articulos 161 y 162 del Cdadigo
Orgéanico Administrativo.

SEXTA.- Los casos de duda en la aplicaciéon del presente capitulo seran resueltos por la
Superintendencia de Bancos.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Los reclamos que se encuentren en tramite a la fecha de vigencia del Codigo
Orgénico Administrativo, continuaran sustanciandose hasta su conclusién conforme con
la normativa vigente al momento de su inicio.

SEGUNDA .- Los reclamos iniciados con anterioridad al Codigo Organico Administrativo
sobre los que no haya recaido un acto administrativo en el plazo de seis (6) meses,
contados desde la fecha de publicacion de ese Codigo, se regiran por las reglas
determinadas en la disposicién transitoria segunda del referido Cédigo.
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FORM.ZES.TLO.
ANEXO1
FORMULARIO GRATUITO DE RECLAMOS EN LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

Ertimade Slonte: Fare 53 Fesp e S0 Srosomtar erto Lormananis gor Suplicadts p exigin fs Fo gl Dresomdanlsh on 59 capds.

Di& : MES: AFD

FECHA
IDENTIFICACIGON DE LA ENTIDAD CONTRA LA CUAL SE DIRIGE EL RECLAMO

HOMERE DE LA ENTIDAD SUCURSAL CIUDAD

NOMERE DEL EJECUTIYO DE CUENTA O DEL CONTACTO EN LA ENTIDAD TELEFONO CORREDQ ELECTRANICO
IDENTIFICACION DE @UIEN PRESENTA EL RECLAMO

PEREZONA NATURAL:

APELLIDO FATERND APELLIDO MATERMND NOMERES

CEDULA CIUDADANI & ¢ FPASAFORTE  EDAD TELEFOMO 1 TELEFOMD 2

CALLE Mo INTERSECCIGN URBAMIZACION- EDIFICIO-CAZA- OFICINA-PIZ0
EARRIO PARROGRUILA CIUDAD -CANT G PROVINCIA

JUNTD & - CERCA DE - FRENTE A: CORRED ELECTROMICO HABILIT A0

FERSONA JURIDICA :

RAZON SOCIAL RUC

REPREZEMTANTE LEGAL [Apellidaz paterna, materns, nombrez] TELEFOMO 1 TELEFOMO 2

CALLE Mo INTER:ZEGETEN URBAMIZACIGN- EDIFICIO-CASA- OFICINA-PIE0
EARRIO PARRORUIA CIIDAD -CANTEN PROYVINCIA

JUNTD & - CERCA DE - FRENTE &: CORRED ELECTROAMICO: HABILIT A00

EJERCE REPRESENT ACIOM POR MEDIO DE:
CART A | | FODER Ex ABEQGADO PATROCINADOR

SELECCIONE EL LUGAR PARA RECIBIR NOTIFICACIONES
CORRED ELECTRONICO | CASILLA JUDICIAL DIRECCICM POST AL | | EM LA SUPERINTENDENCIA

PRODUCTO, PRESTACION O SERYICIO MATERIA DEL RECLAMO

JENT & CORRIENTE CUENTA AHORROS T&RJET & DE CREDITOY DEBMTO
PREST &R0 CERTIFICADO DEPOSTO CAJERD AUTORATICO SEGURIDAD S0CIAL
ICIAE CREDITICIAS CARGODE POR SERYICIOS CHERUES DTF!E*

NUOMERD DE: CUENTA, TARJETA, CERT. DE DEPGEITD O PRESTAMO, U OTRO
SERYICIO ASDCIADO A 2U PEDIDO
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1. NARRACION DE LOS FUNDAMENTOS DE HECHO Y DE DERECHO EXPUESTOS CON CLARIDAD ¥ PRECISION

[Di requerir mas espacio pusde adjuntar carta explicativa)

2. PRESENTACION T ANUNCIO DE LA PRUEBA

(D requerir mis capacio puede adjuntar carta explicativa)

3. DETERMINACION DE LA PETICION CONCRET A

[Di requerir mis espacio pusde adjuntar carta cxplicativa)

4. MONTO DEL RECLAMOD

Uz0 4

DOCUMENTOS ADICIONALES [Detallar y de requeric mis cspacio puede
DOCUMENTOS 8@UE SE ADJUNTAN : adjuntar carta explicativa)

COPIA CEOULA DE CIUDADAN A { PASAPORTE

COPI4A DE PAPELET A DE %OT ACION

COPIA DE LA TRANESACCION OEJETO DEL RECLARMD

COPIA DEL REGISTRO UNICO DE CONTRIEUYENTES

COPLA DEL NOMERAMIENTO DEL REFREZENT ANTE LEGAL

Ha iniciado [ACTOR] un proceso judicial no penal sobre el tema motive del reclame presentado: 2l
NO

AUTORIZACION DEL CLIENTE

Autarize que las notificaciones g demds documentacidn que se genere dentre de la atencién del presente reclame, s& me las haga llegar 3 la direccidn
electrénica arriba indicada.

PARA USD DE LA ENTIDAD

Firma del Reclamante Revizade por: Firma

Cl
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INSTRUCTI¥O PARA INGRESAR DATOS EN EL FORMULARIO GRATUITO DE
RECLAMOS EN LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

¥ Fara surespaldo, debe presentar este formulario por duplicado y ezigir a la Superintendencia de Bancos
la Fe de presentacidn en su copia.

¥ Ingrese lafecha de presentacidn del Formulario,

¥ Ingrese el nombre de la entidad yla agencia, sucursal u oficina enla cual mantiene su cuenta, tarjeta de
crédito, certificado de depdsito o préstamao,

¥ Ingrese lainformacion sobre nombre, direcciones, ndmeros telefdnicos, ciudad, correo electranico, ete,
Precizando el lugar o medio para notificaciones,

¥ Sirealiza el reclamo como una persona juridica, indique la razdn zocial de la empre=a y el nombre del
representante leqal.

v Sefiale puntualmente el servicio o producto sobre el cual presenta su reclamo.

v Fealice la descripeion sabre loz hechos materia del reclamo.
+" Dieterming la peticidn concreta que realiza a la entidad y &l monto del reclama,

v ANUNCIO DE LOS MEDIOS DE PRUEBA.- Cuando se requiera |a practica de prueba parala
acreditacion de los hechos alegados, se aplicard las siguientes disposiciones del Codigo Qrganico

Articulo 193 .- Finalidad de la prueba. En el procedimienta administrativo, cuando se requiera la practic:
de prueba para la acreditacidn de lashechos alegados, se aplicari las disposiciones de este capitula, 2
Falta de previzion expresa, se aplicara de mearmera#sopletatia ePrégimeticomin en esta materia.

Articulo 194.- Oportunidad. La prueba Zerd aportada por la persona interesada en su primers
comparecencia al procedimiento administrativo, La prueba, a la que seaimposible tener aceeso, debera se)
anunciaday aquella que no s anuncie no podra introducirse en el periodo de prueba prevista en la norms
de la materia o en su defecto, cuanda las administraciones pablicas o fijen.

Todo documento, informacidn o pericia que no esté en poder de la persona interesada, que para e
obtenida requiera del auilio de la administracidn pdblica, facultard para solicitar al Srgano administrative
que ordene a quien corresponda que la entregue o Facilite de acuerdo con las normas de este Cadigo.

Se podra solicitar prueba no anunciada en la primera comparecencia, hasta antes de la resolucion, siempre
que ze acredite que no fue de conocimiento de la perzonainteresada o que, habiéndola conocida, no pude
disponer de la misma. La administracidn plblica podrd aceptar o no esta solicitud. Sila acepta, el drganc
dispondra que se la practique en un térming de cinco dias y no se podra solicitar mas pruebas.

En el procedimiento administrativo donde no se haya previsto un periodo de prueba, la administraciar
publiza de oficio o a peticidn de la persona interesada, abrird un periodo especifico de no mas de treints
dias.

Articulo 195.- Cargas probatorias. La prueba se referird a los hechos controvertidos,

En todo procedimiento administrativa en que la situacion juridica de la persona interesada pueda sel
agravada con la resolucidn de la administracidn pdblica y en particular, cuando se trata del ejercicio de
potestades sancionadoras o de determinacidn de responzabilidades de |a persona interesada, la carga de
la prueba le corresponde 2 la administracidn plblica. En todos los demas cazos la carga de la prusba e
corresponde 3 la personainteresada

v Ezte formulario también puede obtenerze de la pagina web de las entidades financieras o de la
Superintendencia de Bancos [www_superbancos_gob ecibancos!]

+ Lea detenidamente la informacion que se le salicita,
¥ Adjunte la documentacion requerida para 98)e£t8 maTerano dilatar la tramitacion del reclama,

¥ Sieltramite es realizado por terceros e presentara, adicionalmente, una carta de autorizacion o poder
o procuracion judicial y copia de la cédula, certificado de wotacidn de la perszona autorizada, Esta
informacion debe zer validada correctamente por parte del perzonal de baledn de zervicios, caso

contrario se devalverd el Farmularia, ‘



SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS

Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA.- Eliminar el capitulo Il “Procedimiento para
la atencibn de los reclamos contra las entidades controladas por la
Superintendencia de Bancos”, del titulo | “De la Superintendencia de Bancos”, y
renumerar los restantes capitulos.



