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Nota: En la segunda columna, en rojo y tachado, consta el texto que se elimina; y, en la tercera columna: en rojo consta el texto que sustituye en el articulo

propuesto en el texto original.

Disposicion
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Capitulo |

Reformas Al Libro | Del Cédigo Organico Monetario Y Financiero

Articulo 1. Efectuese las siguientes reformas en el
articulo 14.1:

1. Reformase la letra a) del numero 15 conforme
lo siguiente:
“a. Prevenir y procurar erradicar practicas
fraudulentas y prohibidas, incluidos el lavado
de activos y el financiamiento de delitos como
el terrorismo, considerando los estandares
internacionales vigentes y aplicables;”

2. Refdérmese la letra b) del numero 7 conforme lo
siguiente:
“b. Establecer el sistema de tasas de interés,
conforme prevé el articulo 130 de este Codigo,
para las operaciones activas y pasivas del
sistema financiero nacional y las demas tasas
de interés requeridas por la ley, promoviendo
el desarrollo de crédito prudente: Niveles de
capital minimo patrimonio, patrimonio técnico y
ponderaciones por riesgo de los activos, su
composicion, forma de calculo y
modificaciones;”

3. Agrégase el siguiente numero:
“26. Establecer, con el propésito de estimular
el desarrollo, la reactivacion econdmica y la
estabilidad financiera, con respaldos técnicos
adecuados, el sistema de tasas de interés y
provisiones aplicables a las operaciones

Art. 14.1.-Funciones..- Para el desempefo de sus
funciones, la Junta de Politica y Regulacion
Financiera tiene que cumplir los siguientes
deberes y ejercer las siguientes facultades;

15. Establecer, en el marco de sus competencias,
cualquier medida que coadyuve a:

a. Prevenir y procurar erradicar practicas
fraudulentas, incluidos el lavado de activos y el
financiamiento de delitos como el terrorismo,
considerando los estandares internacionales
vigentes y aplicables;

26. Ejercer las demas funciones, deberes y
facultades que le asigne este Cadigo y la ley.

Art. 14.1.-Funciones..- Para el desempeno de sus
funciones, la Junta de Politica y Regulacion
Financiera tiene que cumplir los siguientes
deberes y ejercer las siguientes facultades;

15. Establecer, en el marco de sus competencias,
cualquier medida que coadyuve a:

“a. Prevenir y procurar erradicar practicas
fraudulentas y prohibidas, incluidos el lavado de
activos y el financiamiento de delitos como el
terrorismo, considerando los estandares
internacionales vigentes y aplicables;”

b. Establecer el sistema de tasas de interés,
conforme prevé el articulo 130 de este Cddigo,
para las operaciones activas y pasivas del sistema
financiero nacional y las demas tasas de interés
requeridas por la ley, promoviendo el desarrollo de
crédito prudente: Niveles de capital minimo
patrimonio, patrimonio técnico y ponderaciones
por riesgo de los activos, su composicion, forma de
calculo y modificaciones;

26. Establecer, con el propdsito de estimular el
desarrollo, la reactivacion econdémica y la
estabilidad financiera, con respaldos técnicos
adecuados, el sistema de tasas de interés y
provisiones aplicables a las operaciones
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crediticias, financieras, mercantiles y otras, que
podran definirse por segmentos, actividades
economicas y otros criterios. En la ejecucion de
estos parametros se considerara y garantizara
en todo momento los principios de estabilidad
financiera y solidez.”

4. El vigente numero 26 “Ejercer las demas
funciones, deberes y facultades que le asigne
este Cddigo y la ley.”, reenumerar como
numero 27.

crediticias, financieras, mercantiles y otras, que
podran definirse por segmentos, actividades
economicas y otros criterios. En la ejecucion de
estos parametros se considerara y garantizara en
todo momento los principios de estabilidad
financiera y solidez.

27. Ejercer las demas funciones, deberes y
facultades que le asigne este Codigo y la ley.

Articulo 2. - Modificase el articulo 60, de la
siguiente forma:

“Articulo 60. Finalidad. - La Superintendencia de
Bancos efectuara la vigilancia, auditoria,
intervencion, 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 atiendan
al interés general, se sujeten al ordenamiento
juridico, y de evitar, prevenir y desincentivar
practicas fraudulentas y prohibidas con el fin de
proteger los derechos de los usuarios y/o clientes
del sistema financiero nacional.”

Articulo 60.- Finalidad.- 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 propdsito de que estas actividades
se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al
interés general.

Articulo 60.- Finalidad.- La Superintendencia de
Bancos efectuara la vigilancia, auditoria,
intervencion, control y supervision de las
actividades financieras que ejercen las entidades
publicas y privadas del sistema financiero nacional,
con el propdsito de que estas actividades atiendan
al interés general, se sujeten al ordenamiento
juridico, y de evitar, prevenir y desincentivar
practicas fraudulentas y prohibidas con el fin de
proteger los derechos de los usuarios y/o clientes
del sistema financiero nacional

Articulo 3. - Reférmase el articulo 62, conforme lo
siguiente:

1. Sustituyese el numero 9 por el siguiente:

“9. Exigir que las entidades controladas presenten
y adopten las correspondientes medidas
correctivas y de saneamiento, incluyendo aquellas
relacionadas a practicas fraudulentas y prohibidas,
con el fin de proteger los derechos de los usuarios
y/o clientes del sistema financiero nacional;”

2. Sustituyese el numero 16 por el siguiente:

“16. Proteger los derechos de los usuarios y/o
clientes del sistema financiero y resolver las
controversias en el ambito administrativo que se
generen con las entidades bajo su control, para lo

Art. 62.- Funciones. La Superintendencia de
Bancos tiene las siguientes funciones: (...)

9. Exigir que las entidades controladas presenten
y adopten las correspondientes medidas
correctivas y de saneamiento; (...)

16. Proteger los derechos de los clientes vy
usuarios financieros y resolver las controversias en
el ambito administrativo que se generen con las
entidades bajo su control, para lo cual pedra

Art. 62.- Funciones. La Superintendencia de
Bancos tiene las siguientes funciones: (...)

9. Exigir que las entidades controladas presenten
y adopten las correspondientes medidas
correctivas y de saneamiento, incluyendo aquellas
relacionadas a practicas fraudulentas y prohibidas,
con el fin de proteger los derechos de los usuarios
y/o clientes del sistema financiero nacional; (...)

16. Proteger los derechos de los usuarios y/o
clientes del sistema financiero y resolver las
controversias en el ambito administrativo que se
generen con las entidades bajo su
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cual debera solicitar o practicar de oficio, segun
sea el caso, las acciones de control necesarias
para su  esclarecimiento, conforme  las
disposiciones normativas que debera emitir para el
efecto;”

3. Agréguese los siguientes numeros 'y
renumérese el actual numero 30 como 32:

“30. Disponer a las entidades controladas que
realicen estrictos controles sobre los servicios que
brinden a través de la banca electronica y demas
canales electronicos, e implementen las
seguridades adecuadas y suficientes para
precautelar los recursos de los usuarios y/o
clientes.

Las instituciones financieras deberan poner en
conocimiento de sus usuarios y/o clientes las
medidas de seguridad que estos deberan aplicar
con relacion al uso de claves y contrasefias;

31. Remitir a la Asamblea Nacional un informe de
rendicion de cuentas durante el primer trimestre de
cada afo respecto al gjercicio econémico anterior,
en el que se incluira una descripcion del estado
general del sistema financiero nacional, asi como
los resultados del control y de la defensa de los
derechos de los usuarios y/o clientes; y”

solicitar o practicar de oficio, segun sea el caso, las
acciones de control necesarias para su
esclarecimiento; (...)

30. Las demas que le asigne la ley.

cual debera solicitar o practicar de oficio, segun
sea el caso, las acciones de control necesarias
para su esclarecimiento, conforme las
disposiciones normativas que debera emitir para el
efecto; (...)

30. Disponer a las entidades controladas que
realicen estrictos controles sobre los servicios que
brinden a través de la banca electronica y demas
canales electronicos, e implementen las
seguridades adecuadas vy suficientes para
precautelar los recursos de los usuarios Yy/o
clientes.

Las instituciones financieras deberan poner en
conocimiento de sus usuarios y/o clientes las
medidas de seguridad que estos deberan aplicar
con relacién al uso de claves y contrasenas;

31. Remitir a la Asamblea Nacional un informe de
rendicién de cuentas durante el primer trimestre de
cada ano respecto al ejercicio econdémico anterior,
en el que se incluira una descripcion del estado
general del sistema financiero nacional, asi como
los resultados del control y de la defensa de los
derechos de los usuarios y/o clientes; y

32. Las demas que le asigne la ley.

Articulo 4.- Agréguese como segundo inciso del
articulo 101, lo siguiente:

“Se fomentara el uso de medios de pago
electroénicos, telematicos 0] similares,

Articulo 101.- Medios de Pago electronicos.-
Los medios de pago electronicos seran
implementados y operados por el Banco Central
del Ecuador y las entidades del sistema financiero
nacional de conformidad con la normativa que
expida la Junta de Politica y Regulacién Monetaria
y con la autorizacion que le otorgue dicha
institucion, sin perjuicio de los demas requisitos
que establezca la Ley.

Articulo 101.- Medios de Pago electrénicos.-
Los medios de pago electronicos seran
implementados y operados por el Banco Central
del Ecuador y las entidades del sistema financiero
nacional de conformidad con la normativa que
expida la Junta de Politica y Regulacion Monetaria
y con la autorizacion que le otorgue dicha
institucion, sin perjuicio de los demas requisitos
que establezca la Ley.

Se fomentara el uso de medios de pago
electronicos, telematicos 0 i ,
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implementados por el sistema financiero nacional,
tendiendo a la reduccion de los costos por estos y
otros servicios que prestan dichas entidades.”

Todas las transacciones realizadas con medios de
pago electronicos se liquidaran y de ser el caso
compensaran en el Banco Central del Ecuador, de
conformidad con los procedimientos que
establezca la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria.

implementados por el sistema financiero nacional,
tendiendo a la reduccién de los costos por estos y
otros servicios que prestan dichas entidades.
Todas las transacciones realizadas con medios de
pago electronicos se liquidaran y de ser el caso
compensaran en el Banco Central del Ecuador, de
conformidad con los procedimientos que
establezca la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria.

Articulo 5.- Modifiquese el primer inciso del
articulo 130, quedando de la siguiente manera:
“Articulo 130. Tasas de interés. La Junta de
Politica y Regulacion Financiera establecera el
sistema de tasas de interés para las operaciones
activas y pasivas del sistema financiero nacional y
las demas tasas de interés requeridas por la ley,
las mismas que deberan observar lo dispuesto en
el articulo 14.1 numero 26 de este Codigo. Se
prohibe el anatocismo.”

Articulo 130.- Tasas de interés. La Junta de
Politica y Regulacion Financiera establecera el
sistema de tasas de interés maximas para las
operaciones activas y pasivas del sistema
financiero nacional y las demas tasas requeridas
por la ley. Se prohibe el anatocismo.
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Articulo 130.- Tasas de interés. La Junta de
Politica y Regulacion Financiera establecera el
sistema de tasas de interés para las operaciones
activas y pasivas del sistema financiero nacional y
las demas tasas de interés requeridas por la ley,
las mismas que deberan observar lo dispuesto en
el articulo 14.1 nimero 26 de este Cddigo. Se
prohibe el anatocismo.

. I : < dito,
Articulo 6.- Modifiquese el articulo 147, quedando

de la siguiente manera:

“Articulo 147. Responsabilidad. Es | Articulo 147 .- Responsabilidad. Es | Articulo 147 .- Responsabilidad. Es

responsabilidad del Estado facilitar el acceso a las
actividades  financieras 'y  fomentar  su
democratizacion, mediante la formulaciéon de
politicas y regulaciones. También velara por los
derechos de los usuarios y/o clientes del sistema
financiero nacional.”

responsabilidad del Estado facilitar el acceso a las
actividades financieras; fomentande su
democratizacion mediante la formulacion de
politicas y regulaciones.

responsabilidad del Estado facilitar el acceso a las
actividades  financieras y fomentar su
democratizacion, mediante la formulacién de
politicas y regulaciones. También velara por los
derechos de los usuarios y/o clientes del sistema
financiero nacional.

Articulo 7.- Agréguese al final del primer parrafo
del articulo 152 lo siguiente:

“En el caso de servicios no financieros prestados
por terceros, las entidades deberan proporcionar la
informacién relacionada con el proceso de cobro o
cargo.

Articulo 152.- Derechos de las personas. Las
personas naturales y juridicas tienen derecho a
disponer de servicios financieros de adecuada
calidad, asi como a una informacién precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

Articulo 152.- Derechos de las personas. Las
personas naturales y juridicas tienen derecho a
disponer de servicios financieros de adecuada
calidad, asi como a una informacién precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

En el caso de servicios no financieros prestados
por terceros, las entidades deberan proporcionar la
informacion relacionada con el proceso de cobro o
cargo.
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Tienen derecho a elegir con plena libertad
productos y servicios, financieros y no financieros,
en funcion de los precios, tarifas, gastos, costos,
asi como los beneficios existentes, y a suscribir
instrumentos, sin ser presionados, coaccionados o
inducidos.”

Es derecho de los usuarios financieros que la
informacion y reportes crediticios que sobre ellos
constan en las bases de datos de las entidades
financieras sean exactos y actualizados con la
periodicidad establecida en la norma.

Las entidades del sistema financiero nacional y las
que conforman los regimenes de valores y
seguros, estan obligadas a revelar a sus clientes y
usuarios la existencia de conflictos de intereses en
las actividades, operaciones y servicios que
oferten a los mismos. Para el efecto, la Junta
establecera la regulacion correspondiente.

Tienen derecho a elegir con plena libertad
productos y servicios, financieros y no financieros,
en funcion de los precios, tarifas, gastos, costos,
asi como los beneficios existentes, y a suscribir
instrumentos, sin ser presionados, coaccionados o
inducidos.

Es derecho de los usuarios financieros que la
informacion y reportes crediticios que sobre ellos
constan en las bases de datos de las entidades
financieras sean exactos y actualizados con la
periodicidad establecida en la norma.

Las entidades del sistema financiero nacional y las
que conforman los regimenes de valores y
seguros, estan obligadas a revelar a sus clientes y
usuarios la existencia de conflictos de intereses en
las actividades, operaciones y servicios que
oferten a los mismos. Para el efecto, la Junta
establecera la regulacion correspondiente.

Articulo 8.- Agrégase a continuacién del articulo
152 los siguientes articulos:

“Articulo 152.1. Irrenunciabilidad. - Los derechos
de los usuarios y clientes del sistema financiero
nacional, en relacion con la proteccion de datos,
recibir informacién veraz, derecho de peticion y
demas derechos conexos, sobre servicios
financieros y no financieros, son irrenunciables;
toda disposicion o estipulacién en contrario no
producira efecto alguno.

Articulo 152.2. Principio pro-persona. - En los
casos de duda respecto al alcance y aplicacion de
este Cddigo y demas normativa conexa, las
entidades sujetas a su ambito de aplicacién
resolveran velando por los derechos de los
usuarios y/o clientes.”

Articulo 152.1. Irrenunciabilidad. - Los derechos
de los usuarios y clientes del sistema financiero
nacional, en relacion con la proteccién de datos,
recibir informacién veraz, derecho de peticion y
demas derechos conexos, sobre servicios
financieros y no financieros, son irrenunciables;
toda disposiciéon o estipulacion en contrario no
producira efecto alguno.

Articulo 152.2. Principio pro-persona. - En los
casos de duda respecto al alcance y aplicacion de
este Cddigo y demas normativa conexa, las
entidades sujetas a su ambito de aplicacion
resolveran velando por los derechos de los
usuarios y/o clientes.

Articulo 9.- Agréguese al final del articulo 153, el
siguiente texto:

Articulo 153.- Calidad de los servicios. La Junta
de Politica y Regulacion Financiera regulara los
estandares de calidad de los servicios financieros,

Articulo 153.- Calidad de los servicios. La Junta
de Politica y Regulacién Financiera regulara los
estandares de calidad de los servici j i ,
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“Las entidades financieras prestaran servicios
eficientes, oportunos y transparentes, para lo cual
informaran a los usuarios y/o clientes, a través de
los diferentes canales de comunicacion que
mantengan, sobre los servicios y cargos, de
acuerdo con las normas y frecuencia establecidos
para el efecto.”

de los sistemas de medicién de satisfaccion de los
clientes y usuarios y de los sistemas de atencion y
reparacion.

de los sistemas de medicion de satisfaccion de los
clientes y usuarios y de los sistemas de atencién y
reparacion.

Las entidades financieras prestaran servicios
eficientes, oportunos y transparentes, para lo cual
informaran a los usuarios y/o clientes, a través de
los diferentes canales de comunicaciéon que
mantengan, sobre los servicios y cargos, de
acuerdo con las normas y frecuencia establecidos
para el efecto.

Articulo 10.- Agréguese a continuacién del
articulo 155 el siguiente articulo:

“Articulo 155.1. Del derecho a la proteccion. -
Los usuarios y/o clientes del sistema financiero
nacional tendran derecho a requerir la adopcion de
medidas eficaces que garanticen tanto Ila
seguridad de las operaciones financieras, como el
recibir proteccion efectiva y sin dilaciones por parte
del defensor del cliente, las superintendencias y
deméas instancias administrativas o judiciales
competentes, especialmente en los siguientes
casos:

1. Existencia de clausulas prohibidas o que atenten
a sus derechos;

2. Vulneraciéon del resguardo de sus datos
personales que las entidades financieras obtengan
por cualquier medio del usuario o cliente, en el
marco de la ley de la materia;

3. Negativa al acceso a su informacién y datos
personales crediticios por medios fisicos o
digitales, que consten en cualquier base de datos
de las entidades del sistema financiero nacional.
Tienen derecho a exigir la rectificacion sin costo
alguno cuando la informacion sea inexacta o
erronea;

4. Empleo de métodos de cobranza judicial y
extrajudicial, por parte de las instituciones
financieras, que atenten contra su privacidad,

Articulo 155.1. Del derecho a la proteccién. -
Los usuarios y/o clientes del sistema financiero
nacional tendran derecho a requerir la adopcion de
medidas eficaces que garanticen tanto la
seguridad de las operaciones financieras, como el
recibir proteccién efectiva y sin dilaciones por parte
del defensor del cliente, las superintendencias y
demas instancias administrativas o judiciales
competentes, especialmente en los siguientes
casos:

1. Existencia de clausulas prohibidas o que atenten
a sus derechos;

2. Vulneracion del resguardo de sus datos
personales que las entidades financieras obtengan
por cualquier medio del usuario o cliente, en el
marco de la ley de la materia;

3. Negativa al acceso a su informacion y datos
personales crediticios por medios fisicos o
digitales, que consten en cualquier base de datos
de las entidades del sistema financiero nacional.
Tienen derecho a exigir la rectificacion sin costo
alguno cuando la informacién sea inexacta o
errénea;

4. Empleo de métodos de cobranza judicial y
extrajudicial, por parte de las instituciones
financieras, que atenten contra fVE=Tall ,
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dignidad personal, familiar, honra o buena
reputacion;

5. Modificaciones unilaterales de las condiciones y
términos incluidos en los contratos;

6. Negativa a recibir la cobertura del fondo de
garantia de depositos, de acuerdo con la ley.

7. Negativa por parte de las entidades financieras
a proporcionar informaciéon y documentacion de
todos los actos que respalden la negociacion,
contratacion, ejecucion y terminacion del contrato,
y/0 de la prestacion de productos y servicios, en los
que sean las entidades financieras las prestadoras
directas;

8. Negativa a obtener los documentos que han sido
debidamente cancelados o endosados por
haberse subrogado la obligacion en calidad de
obligado indirecto; y,

9. Los demas establecidos por los 6rganos de
control.

Las entidades del sistema financiero nacional
deberan publicar en su pagina web el texto de los
modelos de los contratos estandarizados que
estén empleando para los distinfos productos y
servicios que ofrecen, en la forma y condiciones
que senale la superintendencia competente, para
consulta de los usuarios o clientes.”

dignidad personal, familiar, honra o buena
reputacion;

5. Modificaciones unilaterales de las condiciones y
términos incluidos en los contratos;

6. Negativa a recibir la cobertura del fondo de
garantia de depdsitos, de acuerdo con la ley.

7. Negativa por parte de las entidades financieras
a proporcionar informaciéon y documentacién de
todos los actos que respalden la negociacion,
contratacion, ejecucion y terminacion del contrato,
y/o de la prestacion de productos y servicios, en
los que sean las entidades financieras las
prestadoras directas;

8. Negativa a obtener los documentos que han sido
debidamente cancelados o endosados por
haberse subrogado la obligacién en calidad de
obligado indirecto; vy,

9. Los demas establecidos por los 6rganos de
control.

Las entidades del sistema financiero nacional
deberan publicar en su pagina web el texto de los
modelos de los contratos estandarizados que
estén empleando para los distintos productos y
servicios que ofrecen, en la forma y condiciones
que sefiale la superintendencia competente, para
consulta de los usuarios o clientes.

Articulo 11.- Agréguese al final del articulo 157, lo
siguiente:

“A estos efectos, los organismos de control, en el
ambito de sus competencias, podran solicitar a las
entidades financieras la informacion que

Articulo 157.- Vulneracion de derechos. Los
usuarios financieros podran interponer quejas o
reclamos ante la propia entidad, organismo de
control o al Defensor del Cliente o plantear
cualquier accion 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.

Articulo 157.- Vulneracion de derechos. Los
usuarios financieros podran interponer quejas o
reclamos ante la propia entidad, organismo de
control o al Defensor del Cliente o plantear
cualquier accion administrativa, judicial o

constitucional reconocida en la ley para exigir la
restitucion de sus derechos vulnerados y la debida
compensacion
ocasionados.
A estos efectos, los organismos de control, en el
ambito de sus competencias, podran solicitar a las
infox '

por los dafios y perjuicios

entidades financieras la
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consideren  pertinente 'y  estas  deberan
proporcionarla dentro del tiempo establecido por el
6rgano de control.

Las entidades del sistema financiero nacional
deberan entregar semestralmente a la
superintendencia competente, un reporte que
contenga informacion de, al menos, el nimero de
reclamos presentados, reclamos atendidos
favorablemente, montos devueltos y concepto,
conforme o establezca la  respectiva
superintendencia.”

consideren  pertinente 'y estas deberan
proporcionarla dentro del tiempo establecido por el
organo de control.

Las entidades del sistema financiero nacional
deberan entregar semestralmente a la
superintendencia competente, un reporte que
contenga informacion de, al menos, el numero de
reclamos presentados, reclamos atendidos
favorablemente, montos devueltos y concepto,
conforme lo establezca la respectiva
superintendencia.

Articulo 12.- Agréguese como inciso final del
articulo 158, lo siguiente:

“Las entidades del sistema financiero nacional
tendran la obligacion de entregar a sus usuarios y
clientes los datos informativos y de contacto del
respectivo defensor del cliente, a través de los
canales habilitados para el efecto, asi como de
hacerla constar en los estados de cuenta.”

Articulo 158.- Defensor del cliente. Cada entidad
integrante del sistema financiero nacional tendra
un defensor del cliente, que sera independiente de
la institucion y designado de acuerdo con la
regulacion que expida la Junta.

El defensor del cliente no podra tener ningun tipo
de vinculacion con los accionistas o con los
administradores de la entidad financiera. Su
funcion sera proteger los derechos e intereses de
los usuarios financieros y estaran reguladas por la
Junta de Politica y Regulacion Financiera.

Articulo 158.- Defensor del cliente. Cada entidad
integrante del sistema financiero nacional tendra
un defensor del cliente, que sera independiente de
la institucion y designado de acuerdo con la
regulacion que expida la Junta.

El defensor del cliente no podra tener ningun tipo
de vinculacién con los accionistas o con los
administradores de la entidad financiera. Su
funcion sera proteger los derechos e intereses de
los usuarios financieros y estaran reguladas por la
Junta de Politica y Regulacién Financiera.

Las entidades del sistema financiero nacional
tendran la obligacién de entregar a sus usuarios y
clientes los datos informativos y de contacto del
respectivo defensor del cliente, a través de los
canales habilitados para el efecto, asi como de
hacerla constar en los estados de cuenta.

Articulo 13.- Agréguese a continuacién del
articulo 158 lo siguiente:

“Articulo 158.1. Del derecho al reclamo. — E/
usuario y/o cliente del sistema financiero nacional
tiene derecho a dirigir reclamos y peticiones
individuales, ante cualquier agencia o sucursal de
la respectiva entidad financiera, érgano de control
o defensor del cliente; y, a recibir de estos
respuestas motivadas y con firma de
responsabilidad.

Articulo 158.1. Del derecho al reclamo. — El
usuario y/o cliente del sistema financiero nacional
tiene derecho a dirigir reclamos y peticiones
individuales, ante cualquier agencia o sucursal de
la respectiva entidad financiera, érgano de control
o defensor del cliente; y, a recibir de estos
firma

respuestas motivadas y con de

responsabilidad.
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Las entidades del Sistema Financiero Nacional
deberan proporcionar a los usuarios y/o clientes
todas las facilidades fisicas o tecnologicas para
efectuar los reclamos, y de disponer de un servicio
de atencion especializado, personal con
experiencia y conocimiento adecuado, conforme a
las regulaciones que emitan los respectivos
organos de control.

Las entidades del sistema financiero nacional
tienen la obligacion de atender y responder, de
manera favorable o no, las pretensiones del
usuario y/o cliente en el término maximo de quince
(15) dias, tratandose de reclamos originados en el
pais, y en el término maximo de cuarenta (40) dias
cuando el reclamo se produzca por operaciones
relacionadas con transacciones internacionales,
contados desde la presentacion de la queja o
reclamo.

Las decisiones que se adopten al término de la
tramitacion de quejas y  reclamaciones
mencionaran expresamente el derecho que asiste
al reclamante para, en caso de disconformidad con
el resultado del pronunciamiento, acudir a la
superintendencia respectiva, para lo cual el
reclamante dispondra de un término de sesenta
(60) dias contados a partir de dicha respuesta.
Las superintendencias, mantendran a disposicion
del publico un sistema en linea que automatice y
sistematice la presentacion de quejas o reclamos
de los usuarios y/o clientes de las entidades del
sistema financiero nacional, sin perjuicio de que
puedan presentar su reclamo personalmente en
cualquiera de las dependencias de los organismos
de control.

En los casos de reclamos en los que no exista la
autorizacion previa del cliente o usuario para los
cargos o cobros, asi como en los casos que ho
hubieran sido respondidos dentro de los términos

Las entidades del Sistema Financiero Nacional
deberan proporcionar a los usuarios y/o clientes
todas las facilidades fisicas o tecnologicas para
efectuar los reclamos, y de disponer de un servicio
de atencién especializado, personal con
experiencia y conocimiento adecuado, conforme a
las regulaciones que emitan los respectivos
organos de control.

Las entidades del sistema financiero nacional
tienen la obligacion de atender y responder, de
manera favorable o no, las pretensiones del
usuario y/o cliente en el término maximo de quince
(15) dias, tratandose de reclamos originados en el
pais, y en el término maximo de cuarenta (40) dias
cuando el reclamo se produzca por operaciones
relacionadas con transacciones internacionales,
contados desde la presentacién de la queja o
reclamo.

Las decisiones que se adopten al término de la
tramitacion de quejas 'y reclamaciones
mencionaran expresamente el derecho que asiste
al reclamante para, en caso de disconformidad con
el resultado del pronunciamiento, acudir a la
superintendencia respectiva, para lo cual el
reclamante dispondra de un término de sesenta
(60) dias contados a partir de dicha respuesta.
Las superintendencias, mantendran a disposicion
del publico un sistema en linea que automatice y
sistematice la presentacion de quejas o reclamos
de los usuarios y/o clientes de las entidades del
sistema financiero nacional, sin perjuicio de que
puedan presentar su reclamo personalmente en
cualquiera de las dependencias de los organismos
de control.

En los casos de reclamos en los que no exista la
autorizacion previa del cliente o usuario para los
cargos o cobros, asi como en los casos que no
hubieran sido respondidos dentro.d j




Disposicion Norma actual Norma aprobada
establecidos para el efecto, la entidad financiera establecidos para el efecto, la entidad financiera
debera devolver, sin mas tramite, la totalidad del debera devolver, sin mas tramite, la totalidad del
monto disputado, mas los intereses calculados monto disputado, mas los intereses calculados
desde la fecha en la que ocurrieron los cargos y desde la fecha en la que ocurrieron los cargos y
cobros objeto del reclamo hasta la fecha de cobros objeto del reclamo hasta la fecha de
devolucion, a la tasa de interés legal publicada por devolucion, a la tasa de interés legal publicada por
el Banco Central del Ecuador y vigente a la fecha el Banco Central del Ecuador y vigente a la fecha
efectiva de pago. Estas devoluciones deberan efectiva de pago. Estas devoluciones deberan
realizarse en el término maximo de tres (3) dias. realizarse en el término maximo de tres (3) dias.
Si la entidad del sistema financiero nacional no Si la entidad del sistema financiero nacional no
realiza la devolucioén a la que hubiera lugar luego realiza la devolucion a la que hubiera lugar luego
de una queja o reclamo, se podra solicitar a la de una queja o reclamo, se podra solicitar a la
superintendencia que corresponda, disponga a la superintendencia que corresponda, disponga a la
entidad del sistema financiero que en el término de entidad del sistema financiero que en el término de
diez (10) dias realice la devolucion. diez (10) dias realice la devolucion.
Articulo 158.2. Carga de la prueba. - Las Articulo 158.2. Carga de la prueba. - Las
entidades del sistema financiero nacional deberan entidades del sistema financiero nacional deberan
probar, por cualquier forma reconocida por la Ley, probar, por cualquier forma reconocida por la Ley,
que para la realizacion del cargo o cobro por que para la realizacion del cargo o cobro por
concepto de prestacion de servicios financieros y concepto de prestacién de servicios financieros y
no financieros, contaban con la aceptacion previa no financieros, contaban con la aceptacion previa
y expresa de sus clientes. y expresa de sus clientes.
En caso de que los usuarios y/o clientes soliciten En caso de que los usuarios y/o clientes soliciten
documentacion fisica o digital a ser usada como documentacién fisica o digital a ser usada como
descargo en cualquier proceso administrativo o descargo en cualquier proceso administrativo o
judicial, el costo y el plazo estara a lo dispuesto por judicial, el costo y el plazo estara a lo dispuesto por
la ley relacionada a la proteccion de datos. la ley relacionada a la proteccion de datos.
Articulo 158.3. Restitucion de oficio. - Las Articulo 158.3. Restitucion de oficio. - Las
entidades del sistema financiero nacional deberan entidades del sistema financiero nacional deberan
verificar la existencia de autorizacion expresa en verificar la existencia de autorizacién expresa en
todos los cargos o cobros realizados por servicios todos los cargos o cobros realizados por servicios
financieros y no financieros. financieros y no financieros.
En aquellos casos en que se verifique la existencia En aquellos casos en que se verifique la existencia
de la autorizacion, deberan enviar a la direccion de la autorizacién, deberan enviar a la direccion
electrénica o fisica sefialada por los usuarios y/o electrénica o fisica sefialada por los usuarios y/o
clientes los respaldos de la aceptacion previa y clientes los respaldos de la acept i
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expresa por la prestacion de servicios financieros
y no financieros.

En caso de no contar con los respaldos antes
senalados, deberan restituir de oficio, y aunque no
exista un reclamo, los cargos o cobros realizados
mas los intereses calculados desde la fecha en la
que ocurrieron los cargos o cobros, hasta la fecha
de devolucién, a la tasa de interés legal publicada
por el Banco Central del Ecuador y vigente a la
fecha de pago, dentro del término maximo de
treinta (30) dias.

Las superintendencias deberan establecer |la
periodicidad para la restitucion de oficio que deben
realizar las entidades controladas, la cual debera
ser al menos una vez al afio.

El prestador del servicio que no entregaré la
autorizacion expresa a la entidad financiera estara
obligado a devolverle los montos que ésta hubiera
pagado al usuario y/o cliente.

Articulo 158.4. Obligacion de notificar. - Las
entidades del sistema financiero nacional
notificaran a sus usuarios y/o clientes, de acuerdo
con los medios de contacto registrados por estos,
los cargos o cobros por servicios financieros y no
financieros efectuados a sus cuentas o tarjetas
cada vez que se realicen. La informacion del cargo
o cobro sera clara y entendible, sin el uso de siglas,
simbolos o palabras cortadas.

Adicionalmente, debera constar en esta
notificacion un canal mediante el cual el cliente
pueda suspender o reportar que no autorizo dicho
cargo o cobro, en caso de ser necesario. El canal
debera ser de facil acceso y no podra retardar la
suspension o el reporte solicitado por el usuario y/o
cliente.

expresa por la prestacion de servicios financieros
y no financieros.

En caso de no contar con los respaldos antes
sefalados, deberan restituir de oficio, y aunque no
exista un reclamo, los cargos o cobros realizados
mas los intereses calculados desde la fecha en la
que ocurrieron los cargos o cobros, hasta la fecha
de devolucion, a la tasa de interés legal publicada
por el Banco Central del Ecuador y vigente a la
fecha de pago, dentro del término maximo de
treinta (30) dias.

Las superintendencias deberan establecer la
periodicidad para la restitucion de oficio que deben
realizar las entidades controladas, la cual debera
ser al menos una vez al afo.

El prestador del servicio que no entregaré la
autorizacion expresa a la entidad financiera estara
obligado a devolverle los montos que ésta hubiera
pagado al usuario y/o cliente.

Articulo 158.4. Obligacidon de notificar. - Las
entidades del sistema financiero nacional
notificaran a sus usuarios y/o clientes, de acuerdo
con los medios de contacto registrados por estos,
los cargos o cobros por servicios financieros y no
financieros efectuados a sus cuentas o tarjetas
cada vez que se realicen. La informacion del cargo
o cobro sera clara y entendible, sin el uso de siglas,
simbolos o palabras cortadas.

Adicionalmente, debera <constar en esta
notificacion un canal mediante el cual el cliente
pueda suspender o reportar que no autorizé dicho
cargo o cobro, en caso de ser necesario. El canal
debera ser de facil acceso y no podra retardar la
suspension o el reporte solicitado por el usuario y/o
cliente.
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Articulo 158.5. Suspensiéon de cobros. - Los
organismos de control de las entidades que
conforman el sistema financiero nacional,
ordenaran la suspension del cargo o cobro
realizado por una entidad financiera por servicios o
productos financieros y no financieros, a los
usuarios y/o clientes, en los siguientes casos:

1. Cuando se determine que no corresponde a un
servicio efectivamente prestado;

2. Cuando la informacién y condiciones sobre el
cargo o cobro no hayan sido previamente
divulgadas y pactadas;

3. Cuando el producto o servicio no haya sido
previamente aceptado, conforme las disposiciones
previstas en este Coédigo y demas normativa
aplicable;

4. Cuando las entidades financieras no cuenten
con los respaldos que justifiquen el cargo o cobro
del servicio financiero. En este caso la entidad
financiera debera presentar al 6rgano de control un
informe detallado del proceso de verificacion de las
autorizaciones de sus usuarios y/o clientes para la
prestacion del servicio de conformidad con lo
determinado en este Codigo; y,

5. Cuando las entidades de servicios no
financieros no entreqguen las autorizaciones que
hayan otorgado sus clientes para el débito por los
servicios no financieros que estas les hayan
prestado.

Articulo 158.6. Canales de distribucion.- No se
podra contratar servicios no financieros de ningun
tipo, a través de cajeros automaticos de las
entidades del sistema financiero nacional.”

Articulo 158.5.- Suspensiéon de cobros
indebidos.- Los organismos de control de las
entidades que conforman el sistema financiero
nacional, ordenaran la suspension del cobro o del
cargo realizado por una entidad financiera por
servicios o productos financieros y no financieros,
a los usuarios y/o clientes en los siguientes casos:

1. Cuando se determine que no corresponde a un
servicio financiero efectivamente prestado;

2. Cuando la informacion y condiciones sobre el
cargo o cobro no hayan sido previamente
divulgadas y pactadas;

3. Cuando el producto o servicio financiero no haya
sido previamente aceptado, conforme las
disposiciones previstas en este Cddigo y demas
normativa aplicable;

4. Cuando las entidades financieras no cuenten
con los respaldos que justifiquen el cargo o cobro
del servicio financiero. En este caso la entidad
financiera debera presentar al érgano de control un
informe detallado del proceso de verificacion de las
autorizaciones de sus usuarios y/o clientes para la
prestacion del servicio de conformidad con lo
determinado en este Cadigo; vy,

5. Cuando las entidades de servicios no
financieros no entreguen las autorizaciones que
hayan otorgado sus clientes para el débito por los
servicios no financieros que estas les hayan
prestado.

Articulo 158.6. Canales de distribucioén.- No se
podra contratar servicios no financieros de ningun
tipo, a través de cajeros automaticos de las
entidades del sistema financiero nacional.

Articulo 14.- Agréguese como parrafo final del
articulo 246, lo siguiente:

Articulo 246.- Informacion al usuario financiero.
Las entidades del sistema financiero nacional
tienen la obligacion de informar a los usuarios

Articulo 246.- Informaciéon al usuario
financiero. Las entidades del sistema financiero
nacional tienen la obligacion de.i
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“Para quienes no hayan sefialado un correo
electronico, se debera remitir un ejemplar del
documento fisico del contrato del producto o
servicio que comprometan el cargo o cobro en la
institucion financiera nacional, a la direccion fisica
sefialada por el cliente, el cual requerira la firma del
usuario y/o cliente.”

financieros, en los formatos que defina el
organismo de control, al menos lo siguiente:

1. Sus principales indicadores financieros;

2. Las tasas de interés activas y pasivas efectivas
anuales;

3. Los cargos por servicios financieros;

4. Las condiciones generales de las actividades
financieras que prestan;

5. La calificacion de riesgo, cuando corresponda;
6. El estado de las operaciones que un usuario
mantenga con la entidad;

7. Los beneficios y limitaciones de los servicios que
se estan ofertando;

8. El procedimiento para la atencién de los
reclamos ante la institucion financiera;

9. Un ejemplar del documento fisico, cuando la
Institucion financiera requiera la firma del usuario;
Ys

10. En caso de acordar que ciertos servicios como
estados de cuenta de los usuarios sean enviados
de manera electronica, la certificacion bancaria
fisica que se requiera no tendra costo.

usuarios financieros, en los formatos que defina el
organismo de control, al menos lo siguiente:

1. Sus principales indicadores financieros;

2. Las tasas de interés activas y pasivas efectivas
anuales;

3. Los cargos por servicios financieros;

4. Las condiciones generales de las actividades
financieras que prestan;

5. La calificacion de riesgo, cuando corresponda;
6. El estado de las operaciones que un usuario
mantenga con la entidad;

7. Los beneficios y limitaciones de los servicios que
se estan ofertando;

8. El procedimiento para la atencion de los
reclamos ante la institucion financiera;

9. Un ejemplar del documento fisico, cuando la
Institucién financiera requiera la firma del usuario;
Ys

10. En caso de acordar que ciertos servicios como
estados de cuenta de los usuarios sean enviados
de manera electrénica, la certificacion bancaria
fisica que se requiera no tendra costo.

Para quienes no hayan sefialado un correo
electrénico, se debera remitir un ejemplar del
documento fisico del contrato del producto o
servicio que comprometan el cargo o cobro en la
institucion financiera nacional, a la direccidn fisica
senalada por el cliente, el cual requerira la firma del
usuario y/o cliente.

Articulo 15. - Sustituyese el articulo 247, por el
siguiente:

“Articulo 247. Cargos por servicios financieros.
Las entidades del sistema financiero nacional
podran efectuar cargos por servicios financieros
que hayan sido aceptadas de manera previa,
voluntaria, inequivoca y expresa en soporte fisico,
digital, electronico o telematico.

Articulo 247.- Cargos por servicios financieros.
Las entidades del sistema financiero nacional no
aplicaran o 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

Articulo 247.- Cargos por servicios
financieros.- Las entidades del sistema financiero
nacional podran efectuar cargos por servicios
financieros que hayan sido aceptadas de manera
previa, voluntaria, inequivoca y expresa en soporte
fisico, digital, electronico o telemati
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Las entidades del sistema financiero nacional no
aplicaran o 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
Regulacién Financiera. Cualquier cargo efectuado
en contra de esta disposicion debera ser restituido
al usuario y/o cliente juntamente con los intereses
que correspondan, sin perjuicio de las sanciones a
las que hubiere lugar.”

Regulacion Financiera. Cualquier cargo efectuado
en contra de esta disposicion debera ser restituido
al usuario financiero, sin perjuicio de las sanciones
a las que hubiere lugar.

Las entidades del sistema financiero nacional no
aplicaran o 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
Regulacién Financiera. Cualquier cargo efectuado
en contra de esta disposicion debera ser restituido
al usuario y/o cliente juntamente con los intereses
que correspondan, sin perjuicio de las sanciones a
las que hubiere lugar.

Articulo 16.- Sustituyese el articulo 248, por el
siguiente:

“Articulo 248. Cargos por servicios no
financieros. - Las entidades del sistema financiero
nacional podran efectuar cargo o cobro por la
prestacion de servicios distintos de los financieros,
a nombre de terceros, si cumplen con la regulacion
que la Junta de Politica y Regulacion Financiera
expida para el efecto, y unicamente si cuentan con
la aceptacion voluntaria, previa, expresa, clara e
inequivoca, del usuario y/o cliente.

La aceptacion podra concederse por cualquier
medio reconocido por la Ley, inclusive telematico o
telefénico; ademas, no dejara dudas respecto de
su alcance y deberéa referirse al menos a los
elementos esenciales del servicio no financiero, la
autorizacion del cargo o cobro, su monto y
periodicidad.

Los organismos de control impondran las
sanciones a las que hubiere lugar por el
incumplimiento de lo dispuesto en este articulo, en
el ambito de sus atribuciones y tienen la obligacién
de poner en conocimiento de la Superintendencia
de Control del Poder de Mercado cualquier indicio
de practicas abusivas, para que esta investigue los
hechos que le sean comunicados conforme sus
competencias.”

Articulo 248.- Cargos por servicios no
financieros.- Las entidades del sistema financiero
nacional re podran efectuar cargo algune por la
prestacion de servicios distintos de los financieros,
a nombre de terceros, si no cumplen con la
regulacion que la Junta expida para el efecto e-+re
cuentan con la aceptacién previa y expresa del
usuario.

La aceptacion debera—ser—comprobable por
cualquier ferma reconocida por la ley. Les—earges
.
cobrades—que Ao eb'e“te',' coR—a _ae_epta’em_n
expresa G:EII HSHaro debelaln se |Iest||t_u|dels s"_'

Articulo 248.- Cargos por servicios no
financieros.- Las entidades del sistema financiero
nacional podran efectuar cargo o cobro por la
prestacion de servicios distintos de los financieros,
a nombre de terceros, si cumplen con la regulacion
que la Junta de Politica y Regulacion Financiera
expida para el efecto, y unicamente si cuentan con
la aceptacion voluntaria, previa, expresa, clara e
inequivoca, del usuario y/o cliente.

La aceptacion podra concederse por cualquier
medio reconocido por la Ley, inclusive telematico o
telefonico; ademas, no dejara dudas respecto de
su alcance y debera referirse al menos a los
elementos esenciales del servicio no financiero, la
autorizacion del cargo o cobro, su monto y
periodicidad.

Los organismos de control impondran las
sanciones a las que hubiere lugar por el
incumplimiento de lo dispuesto en este articulo, en
el ambito de sus atribuciones y tienen la obligacién
de poner en conocimiento de la Superintendencia
de Control del Poder de Mercado cualquier indicio
de practicas abusivas, para que esta investigue los
hechos que le sean comunicados conforme sus
competencias.
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Articulo 17.- Sustituyese el articulo 250, por el
siguiente:

“Articulo 250. Seguros obligatorios. - Previo al
desembolso de las operaciones de crédito, las
entidades del sistema financiero nacional deberan
requerir la contratacion de los seguros que
determine la Junta de Politica y Regulacion
Financiera.

Para el efecto, la entidad del sistema financiero
nacional debera informar al usuario y/o cliente su
derecho a contratar el seguro obligatorio en
cualquier compafiia de seguros legalmente
constituida en el pais. La entidad del sistema
financiero nacional podra presentar a sus usuarios
y/o clientes alternativas de proveedores de dichos
sequros, conforme a las regulaciones que
expedida la Junta de Politica y Regulacion
Financiera. En el caso de que el usuario y/o cliente
contrate la poliza por su cuenta las condiciones de
cobertura deberan ser iguales o mayores a las
alternativas ofrecidas, sin que por este motivo se
pueda cargar costos adicionales para el cliente.
Las entidades del sistema financiero nacional no
podran exigir ni cobrar a sus usuarios y/o clientes
por concepto de seguro de desgravamen ningun
otro tipo de seguros complementarios.”

Articulo 250.- Seguros obligatorios. Previo al
desembolso de las operaciones de crédito, las
entidades del sistema financiero nacional deberan
requerir la contratacion de los seguros que
determine la Junta de Politica y Regulacion
Financiera.

Articulo 250. Seguros obligatorios.- Previo al
desembolso de las operaciones de crédito, las
entidades del sistema financiero nacional deberan
requerir la contratacién de los seguros que
determine la Junta de Politica y Regulacion
Financiera.

Para el efecto, la entidad del sistema financiero
nacional debera informar al usuario y/o cliente su
derecho a contratar el seguro obligatorio en
cualquier compania de seguros legalmente
constituida en el pais. La entidad del sistema
financiero nacional podra presentar a sus usuarios
y/o clientes alternativas de proveedores de dichos
seguros, conforme a las regulaciones que
expedida la Junta de Politica y Regulacion
Financiera. En el caso de que el usuario y/o cliente
contrate la poliza por su cuenta las condiciones de
cobertura deberan ser iguales o mayores a las
alternativas ofrecidas, sin que por este motivo se
pueda cargar costos adicionales para el cliente.
Las entidades del sistema financiero nacional no
podran exigir ni cobrar a sus usuarios y/o clientes
por concepto de seguro de desgravamen ningun
otro tipo de seguros complementarios.

Articulo 18.- Agréguese como segundo parrafo
del articulo 251, el siguiente texto:

“Los servicios de atenciéon al cliente seran
prestados de manera gratuita, estaran dotados de
los medios humanos, materiales, técnicos,
tecnologicos y organizativos adecuados para el
cumplimiento de sus funciones, contaran con
personal con conocimiento adecuado de la

Articulo 251.- Atenciodn al cliente. Las entidades
del Sistema Financiero Nacional contaran con
sistemas de atencion al cliente respecto de las
operaciones y servicios que presten, que faciliten
la solucion de las controversias surgidas con sus
usuarios financieros.

Articulo 251.- Atencion al cliente. Las entidades
del Sistema Financiero Nacional contaran con
sistemas de atencion al cliente respecto de las
operaciones y servicios que presten, que faciliten
la solucion de las controversias surgidas con sus
usuarios financieros.

Los servicios de atencién al cliente seran
prestados de manera gratuita, estaran dotados de
los medios humanos, materiales, técnicos,
tecnoldgicos y organizativos adecuados para el
cumplimiento de sus funciones, contaran con
personal con conocimiento ade
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normativa sobre transparencia y proteccion de los
usuarios y/o clientes del sistema financiero
nacional. La atencion al cliente podra prestarse a
través de medios electronicos o humanos de
acuerdo a la necesidad o tipo de requerimiento del
usuario financiero.”

Las controversias o reclamos no resueltos ante la
entidad financiera podran ser interpuestos ante el
organismo de control correspondiente, sin perjuicio

normativa sobre transparencia y proteccion de los
usuarios y/o clientes del sistema financiero
nacional. La atencién al cliente podra prestarse a
través de medios electronicos o humanos de
acuerdo a la necesidad o tipo de requerimiento del
usuario financiero.

Las controversias o reclamos no resueltos ante la
entidad financiera podran ser interpuestos ante el
organismo de control correspondiente, sin perjuicio

de las acciones judiciales que pudieren |de las acciones judiciales que pudieren
presentarse. presentarse.
Articulo 19.- Agréguese al final de articulo 252, lo | Articulo 252.- Contratos de adhesion. Los | Articulo 252.- Contratos de adhesién. Los

siguiente:

“Cuando un servicio financiero tenga renovacion
automatica, sera notificada con quince (15) dias de
anticipacion a los medios de contacto registrados
por el usuario y/o cliente. No se podra obligar al
usuario y/o cliente a dar por terminado el contrato
del servicio de manera presencial, o por un canal,
proveedor o intermediario, modalidad y requisitos
distintos a los utilizados al momento de
contratarlo.”

servicios financieros solo podran ser prestados
previa suscripcion de un contrato de adhesion
cuyas clausulas obligatorias y prohibiciones
deberan ser aprobadas por los organismos de
control.

Los contratos no incluiran aquellas clausulas
prohibidas por la legislacion. Toda estipulacién en
contrario o aquellas clausulas que impliquen
renuncia o disminucion de un derecho del usuario
financiero reconocido por la ley, seran nulas de
pleno derecho.

servicios financieros solo podran ser prestados
previa suscripcidon de un contrato de adhesion
cuyas clausulas obligatorias y prohibiciones
deberan ser aprobadas por los organismos de
control.

Los contratos no incluiran aquellas clausulas
prohibidas por la legislacion. Toda estipulacién en
contrario o aquellas clausulas que impliquen
renuncia o disminucion de un derecho del usuario
financiero reconocido por la ley, seran nulas de
pleno derecho.

Cuando un servicio financiero tenga renovacion
automatica, sera notificada con quince (15) dias de
anticipacion a los medios de contacto registrados
por el usuario y/o cliente. No se podra obligar al
usuario y/o cliente a dar por terminado el contrato
del servicio de manera presencial, o por un canal,
proveedor o intermediario, modalidad y requisitos
distintos a los utilizados al momento de contratarlo.

Articulo 20 - En articulo 255 efectuase
siguientes modificaciones:

las

1. Sustituyese el numero 18 por:

“18. Comercializar o ceder a titulo gratuito u
oneroso las bases de datos de sus usuarios y/o
clientes, salvo consentimiento expreso e informado

Art. 255.- Prohibiciones a entidades del sistema
financiero nacional. Se prohibe a las entidades
del sistema financiero nacional: (...)

18. Comercializar las bases de datos de sus
clientes; (...)

Art. 255.- Prohibiciones a entidades del sistema
financiero nacional. Se prohibe a las entidades
del sistema financiero nacional: (...)

18. Comercializar o ceder a titulo gratuito u
oneroso las bases de datos de sus usuarios y/o
clientes, salvo consentimiento
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del titular de los datos, conforme lo dispuesto por
la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales;”

2. Eliminese la letra “y” al final del nimero 20.

[

3. Agréguese la letra “y” al final del numero 21, y
sustituyese el punto final (.) por punto y coma (;).
4. Agregase el siguiente numero:

“22. Ejecutar acciones o incurrir en omisiones que
menoscaben o afecten los derechos de los
usuarios y/o clientes.”

20. Comprar bienes de propiedad de los
administradores, funcionarios o empleados de la
entidad, o a personas que actuasen a su nombre y
en su representacion; y;

21. Negar la apertura de cualquier tipo de cuenta,
sin que medie justificacion valida.

informado del titular de los datos, conforme lo
dispuesto por la Ley Organica de Proteccion de
Datos Personales; (...)

20. Comprar bienes de propiedad de los
administradores, funcionarios o empleados de la
entidad, o a personas que actuasen a su nombre y
en su representacion;

21. Negar la apertura de cualquier tipo de cuenta,
sin que medie justificacion valida y;

22. Ejecutar acciones o incurrir en omisiones que
menoscaben o afecten los derechos de los
usuarios y/o clientes.

Articulo 21.- Sustituyese en el articulo 272 |a frase
“veinte y cinco” por “treinta y cinco”.

Articulo 272.- Sancion por divulgacion de
informacion.- Las personas naturales o juridicas
que divulguen, en todo o en parte, informacion
sometida a sigilo o reserva, seran sancionadas con
una multa de veinte—y—cineo salarios basicos
unificados, sin perjuicio de la responsabilidad
penal que corresponda.

Articulo 272.- Sanciéon por divulgacion de
informacion.- Las personas naturales o juridicas
que divulguen, en todo o en parte, informacion
sometida a sigilo o reserva, seran sancionadas con
una multa de treinta y cinco salarios basicos
unificados, sin perjuicio de la responsabilidad
penal que corresponda.

Articulo 22. - Modifiquese el primer parrafo del
articulo 280, quedando de la siguiente manera:

“Articulo 280. Principios de la supervision.- Los
organismos de control previstos en este Codigo, en
el ambito de sus competencias, estan obligados a
efectuar un proceso de supervision permanente de
acuerdo al perfil de riesgo de la entidad, in situ y
extra situ, observando los mas altos estandares
internacionales de  supervision  preventiva,
prospectiva y efectiva, manteniendo los principios
de: independencia, universalidad de Ilas
actuaciones, continuidad en el proceso de
supervision, integralidad, prevision y suficiencia a
las entidades financieras, que permita determinar
la situacion econdémica y financiera de las
entidades, el manejo de sus negocios, evaluar la
calidad y control de la gestion de riesgo, el sistema
de control interno, el adecuado marco del gobierno

Articulo 280.- Principios de la supervision.- Los
organismos de control previstos en este Cddigo, en
el ambito de sus competencias, estan obligados a
efectuar un proceso de supervision permanente
observando los mas altos estandares
internacionales de  supervision  preventiva,
prospectiva y efectiva, manteniendo los principios
de: independencia, universalidad de Ilas
actuaciones, continuidad en el proceso de
supervision, integralidad, prevision y suficiencia a
las entidades financieras, que permita determinar
la situacion econdémica y financiera de las
entidades, el manejo de sus negocios, evaluar la
calidad y control de la gestion de riesgo, el sistema
de control interno, el adecuado marco del gobierno
corporativo o cooperativo, verificar la veracidad de

Articulo 280. Principios de la supervision.- Los
organismos de control previstos en este Cddigo, en
el ambito de sus competencias, estan obligados a
efectuar un proceso de supervision permanente de
acuerdo al perfil de riesgo de la entidad, in situ y/o
extra situ, observando los mas altos estandares
internacionales de  supervision  preventiva,
prospectiva y efectiva, manteniendo los principios
de: independencia, universalidad de Ilas
actuaciones, continuidad en el proceso de
supervision, integralidad, previsiéon y suficiencia a
las entidades financieras, que permita determinar
la situacion econdémica y financiera de las
entidades, el manejo de sus negocios, evaluar la
calidad y control de la gestién de riesgo, el sistema
de control interno, el adecuado mar '
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corporativo o cooperativo, verificar la veracidad de
la informacién que generan y los demas aspectos
que garanticen el adecuado funcionamiento de las
entidades y del sistema, el interés general y la
proteccion de los derechos de los usuarios y/o0
clientes.”

la informacion que generan y los demas aspectos
que garanticen, el adecuado funcionamiento de las
entidades y del sistema.

El proceso dé supervisibn debera abarcar: la
planificaciéon estratégica de la entidad: informes
sobre el cumplimiento de regulaciones; sistemas
de indicadores de alerta temprana, evaluacién del
modelo de negocio y peral de riesgos de la entidad
controlada; gestion integral de riesgos que les
permita identificar, cuantificar, evaluar, controlar o
mitigarlos oportunamente: control interno y
gobierno corporativo; aspectos macroprudenciales
y, analisis de los informes de quienes hacen el
apoye a la supervision, entre otros elementos.

La determinacion de los Upes de supervision
sefalados en esta seccién y su implementacion
seran reservadas y de exclusiva potestad de los
organismos de control; las superintendencias
regularan lo que corresponda para el efecto; vy, lo
relacionado con estos tipos de Supervision no sera
sujeto de impugnacion por parte de las entidades
controladas.

corporativo o cooperativo, verificar la veracidad de
la informacién que generan y los demas aspectos
que garanticen el adecuado funcionamiento de las
entidades y del sistema, el interés general y la
proteccion de los derechos de los usuarios y/o
clientes.

El proceso dé supervisibn debera abarcar: la
planificacion estratégica de la entidad: informes
sobre el cumplimiento de regulaciones; sistemas
de indicadores de alerta temprana, evaluacién del
modelo de negocio y peral de riesgos de la entidad
controlada; gestion integral de riesgos que les
permita identificar, cuantificar, evaluar, controlar o
mitigarlos oportunamente: control interno vy
gobierno corporativo; aspectos macroprudenciales
y, analisis de los informes de quienes hacen el
apoye a la supervisién, entre otros elementos.

La determinacion de los Upes de supervision
sefalados en esta seccidén y su implementacion
seran reservadas y de exclusiva potestad de los
organismos de control; las superintendencias
regularan lo que corresponda para el efecto; vy, lo
relacionado con estos tipos de Supervision no sera
sujeto de impugnacion por parte de las entidades
controladas.

CAPITULO I
REFORMA DE OTRAS LEYES

DISPOSICIONES REFORMATORIAS

PRIMERA. - Reformas a la Ley Organica de

Defensa del Consumidor:

1. Sustityese en el articulo 2 la definicién de
derecho de devolucion por el siguiente texto:

“Derecho de devolucion, cambio o
suspension.- Facultad del consumidor para
devolver o cambiar un bien, o para suspender,
cambiar o modificar un servicio, cuando no se
encuentra satisfecho o no cumple sus
expectativas. Este derecho se ejercera en los

Articulo 2.- Definiciones.- Para efectos de la
presente Ley, se entendera por:

Derecho de Devolucién.-Facultad del
consumidor para devolver o cambiar un bien o
servicio; en los plazos previstos en esta Ley,
cuando no se encuentra satisfecho o no cumple
sus expectativas;—siempre-gque-la—venta-del-bien-o

g ot i s

Derecho de devolucién, cambio o suspension.-
Facultad del consumidor para devolver o cambiar
un bien, o para suspender, cambiar o modificar un
servicio, cuando no se encuentra satisfecho o no
cumple sus expectativas. Este derecho se ejercera
en los plazos previstos

en ,
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plazos previstos en esta Ley, independientemente
del medio o forma de adquisicion del bien o
servicio.”

) ’ ) )

independientemente del medio o forma de
adquisicion del bien o servicio.

2. En el articulo 7 efectuese los siguientes
cambios:

1. Agréguese el siguiente numero:

“5.  Proporcionar informacion o comunicacion
comercial via telefébnica, mediante mensajes o
correo electronico luego de haber sido rechazada
previamente por el cliente.”

2. Eliminese al final del numero 3 lo siguiente “y,”
3. Sustituyese el punto final (.) del numero 4 por

punto y coma (;)

Articulo 7.- Infracciones Publicitarias.- Comete
infraccion a esta Ley el proveedor que a través de
cualquier tipo de mensaje induce al error 0 engarfio
en especial cuando se refiere a: (...)

3. Las caracteristicas basicas del bien o servicio
ofrecidos, tales como componentes, ingredientes,
dimensidn, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad,
garantias, contraindicaciones, eficiencia,
idoneidad del bien o servicio para los fines que se
pretende satisfacer y otras; y;

4. Los reconocimientos, aprobaciones o
distinciones oficiales o privadas, nacionales o
extranjeras, tales como medallas, premios, trofeos
o diplomas-

Articulo 7.- Infracciones Publicitarias.- Comete
infraccion a esta Ley el proveedor que a través de
cualquier tipo de mensaje induce al error o engafio
en especial cuando se refiere a: (...)

3. Las caracteristicas basicas del bien o servicio
ofrecidos, tales como componentes, ingredientes,
dimensién, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad,
garantias, contraindicaciones, eficiencia,
idoneidad del bien o servicio para los fines que se
pretende satisfacer y otras;

4. Los reconocimientos, aprobaciones o
distinciones oficiales o privadas, nacionales o
extranjeras, tales como medallas, premios, trofeos
o diplomas;

5. Proporcionar informacion o comunicacion
comercial via telefonica, mediante mensajes o
correo electronico luego de haber sido rechazada
previamente por el cliente.

3. Agréguese el siguiente articulo a continuacion
del articulo 6:

“Articulo 6.1. Informacién o comunicacion
comercial. — El proveedor en llamadas telefénicas
comerciales permitira al consumidor dejar
constancia de su oposiciobn a seguir recibiendo
propuestas comerciales de dicho proveedor.”

Articulo 6.1. Informacién o comunicacién
comercial. - El proveedor en llamadas telefonicas
comerciales permitira al consumidor dejar
constancia de su oposicion a seguir recibiendo
propuestas comerciales de dicho proveedor.

4. Sustituyase el articulo 41 el siguiente:

“Articulo 41. El Contrato de Adhesion. - El
contrato de adhesion podra celebrarse por
cualquiera de los medios permitidos por la ley,
incluyendo el uso de medios electronicos,
telematicos o similares.

El contrato de adhesion debera estar redactado
con caracteres legibles, no menores a un tamafrio
de fuente de diez puntos, de acuerdo con las
normas informaticas internacionales, en términos

Articulo 41.- El Contrato de Adhesion.- El
contrato de adhesion debera estarredactade—con

Articulo 41. El Contrato de Adhesion.- El
contrato de adhesion podra celebrarse por
cualquiera de los medios permitidos por la ley,
incluyendo el uso de medios electrénicos,
telematicos o similares.

El contrato de adhesion debera estar redactado
con caracteres legibles, no menores a un tamafno
de fuente de diez puntos, de acuerdo con las
normas informaticas internacionale i
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claros y comprensibles y no podra contener
remisiones a textos o documentos que, no siendo
de conocimiento publico, no se faciliten al
consumidor previamente a la celebracion del
contrato.

Cuando en un contrato de adhesion escrito con
determinado tamafio de caracteres existiese
ademas, textos escritos con letras o numeros
significativamente mas pequenos, éstos se
entenderan como no esctritos.

Las partes tienen derecho a que se les entregue
copias debidamente suscritas y sumilladas de los
contratos y todos sus anexos. Si no fuere posible
hacerlo en el acto por carecer de alguna firma, el
proveedor entregara de inmediato una copia con la
constancia de ser fiel al original suscrito por éste;
la copia asi entregada se tendra por el texto
fidedigno de lo pactado para todos los efectos
legales.

Los proveedores o prestadores del bien o servicio,
en el término de tres (3) dias, deberan remitir al
usuario o cliente por escrito o a través de cualquier
sistema de ftransmision o registro digital o
electronico reconocido por la legislacion, un texto
fidedigno de lo pactado, esto es las condiciones del
bien o servicio contratado, con caracteres
tipograficos que deben ser facilmente legibles en
todas sus partes, caso contrario se podra dar por
terminado  unilateralmente  por parte del
consumidor o usuario sin petrjuicio de los reclamos
y acciones administrativas o judiciales pertinentes.
Los proveedores que ofrezcan contratar cualquier
tipo de servicio, entiéndase esto via telefénica,
mediante mensajes, llamadas o correo electronico,
tienen la obligacion de entregar mediante correo
electronico a quienes lo tengan o personalmente al
consumidor o usuario el contrato para su firma

Cuando en un contrato de adhesion escrito con
determinado tamafo de caracteres existiese
ademas, textos escritos con letras o numeros
significativamente mas pequefios, éstos se
entenderan como no escritos.

Las partes tienen derecho de que se les entregue
copias debidamente suscritas y sumilladas de los
contratos y todos sus anexos. Si no fuere posible
hacerlo en el acto por carecer de alguna firma, el
proveedor entregara de inmediato una copia con la
constancia de ser fiel al original suscrito por éste;
la copia asi entregada se tendra por el texto
fidedigno de lo pactado para todos los efectos
legales.

claros y comprensibles y no podra contener
remisiones a textos o documentos que, no siendo
de conocimiento publico, no se faciliten al
consumidor previamente a la celebracién del
contrato.

Cuando en un contrato de adhesion escrito con
determinado tamafo de caracteres existiese
ademas, textos escritos con letras o numeros
significativamente mas pequenos, éstos se
entenderan como no escritos.

Las partes tienen derecho a que se les entregue
copias debidamente suscritas y sumilladas de los
contratos y todos sus anexos. Si no fuere posible
hacerlo en el acto por carecer de alguna firma, el
proveedor entregara de inmediato una copia con la
constancia de ser fiel al original suscrito por éste;
la copia asi entregada se tendra por el texto
fidedigno de lo pactado para todos los efectos
legales.

Los proveedores o prestadores del bien o servicio,
en el término de tres (3) dias, deberan remitir al
usuario o cliente por escrito o a través de cualquier
sistema de transmisidbn o registro digital o
electrénico reconocido por la legislacion, un texto
fidedigno de lo pactado, esto es las condiciones del
bien o0 servicio contratado, con caracteres
tipograficos que deben ser facilmente legibles en
todas sus partes, caso contrario se podra dar por
terminado  unilateralmente por parte del
consumidor o usuario sin perjuicio de los reclamos
y acciones administrativas o judiciales pertinentes.
Los proveedores que ofrezcan contratar cualquier
tipo de servicio, entiéndase esto via telefénica,
mediante mensajes, llamadas o correo electronico,
tienen la obligacion de entregar mediante correo
electrénico a quienes lo tengan o personalmente al
consumidor o usuario el contrato para su firma
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dentro del término de cinco (5) dias siguientes a la
comunicacion comercial a distancia.

Cuando un contrato tenga renovacion automatica,
sera notificada con quince (15) dias de anticipacion
a los medios de contacto registrados por el
consumidor. No se podra obligar al consumidor a
dar por terminado un contrato de manera
presencial, o por un canal, proveedor o
intermediario, modalidad y requisitos distintos a los
utilizados al momento de adquirir el bien o
servicio.”

dentro del término de cinco (5) dias siguientes a la
comunicacion comercial a distancia.

Cuando un contrato tenga renovacion automatica,
sera notificada con quince (15) dias de anticipacion
a los medios de contacto registrados por el
consumidor. No se podra obligar al consumidor a
dar por terminado un contrato de manera
presencial, o por wun canal, proveedor o
intermediario, modalidad y requisitos distintos a los
utilizados al momento de adquirir el bien o servicio.

5. Sustituyese el articulo 45 conforme lo siguiente:
“Articulo 45. Procedimiento de Devolucion o
Cambio. — El consumidor que adquiere bienes o
servicios por cualquier medio, gozara del derecho
de devolucion o cambio, el mismo que debera ser
ejercido dentro del término de quince (15) dias
posteriores a la recepcion del bien o servicio,
siempre y cuando lo permita su naturaleza y el
estado del bien sea el mismo en el que se lo
recibi6. En el caso de servicios, el derecho de
devolucion se ejercera mediante la cesacion
inmediata del contrato de provisidon del servicio. No
se entregara notas de crédito, bienes o servicios
compensatorios, por el valor pagado.”

Articulo 45.- Derecho de Devolucién.- El
consumidor que adquiere bienes o servicios por

gozara-del-derecho-de-devolucién, el mismo que
debera ser ejercido dentro de los—tres—dias
posteriores a la recepcion del bien o servicio,
siempre y cuando lo permita su naturaleza y el
estado del bien sea el mismo en el que lo recibio.
En el caso de servicios, el derecho de devolucion
se ejercera mediante la cesacion inmediata del
contrato de provisién del servicio.

Articulo 45.- Procedimiento de Devoluciéon o
Cambio.- El consumidor que adquiere bienes o
servicios por cualquier medio, gozara del derecho
de devolucion o cambio, el mismo que debera ser
ejercido dentro del término de quince (15) dias
posteriores a la recepcién del bien o servicio,
siempre y cuando lo permita su naturaleza y el
estado del bien sea el mismo en el que se lo
recibié. En el caso de servicios, el derecho de
devolucion se ejercera mediante la cesacion
inmediata del contrato de provisién del servicio. No
se entregara notas de crédito, bienes o servicios
compensatorios, por el valor pagado.

6. Agréguese antes del parrafo final del articulo 47
lo siguiente:

Articulo 47.- Sistemas de Crédito.- Cuando el
consumidor adquiera determinados bienes o
servicios mediante sistemas de crédito, el
proveedor estara obligado a informarle en forma
previa, clara y precisa:

1. El precio al contado del bien o servicio materia
de la transaccion;

2. El monto total correspondiente a intereses, la
tasa a la que seran calculados; asi como la tasa de
interés moratoria y todos los demas recargos
adicionales;

3. El numero, monto y periodicidad de los pagos a
efectuar; vy,

Articulo 47.- Sistemas de Crédito.- Cuando el
consumidor adquiera determinados bienes o
servicios mediante sistemas de crédito, el
proveedor estara obligado a informarle en forma
previa, clara y precisa:

1. El precio al contado del bien o servicio materia
de la transaccion;

2. El monto total correspondiente a intereses, la
tasa a la que seran calculados; asi como la tasa de
interés moratoria y todos los demas recargos
adicionales;

3. El numero, monto y periodicidad de los pagos a
efectuar; vy,
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“Los cargos por el servicio financiero de cobranza
extrajudicial se aplicaran a los créditos que se
encuentren vencidos, que generen intereses de
mora y que aun no se encuentren en proceso
judicial de recuperacion de cartera. Este cargo
sera el unico rubro adicional que se cobre. En el
caso de la gestion preventiva de recuperacion de
cartera realizada antes de la fecha de vencimiento
no se cobrara valor alguno.

Los cargos por el servicio financiero de cobranza
extrajudicial, incluida la forma para determinarlos y
los conceptos empleados para su liquidacion,
deberan constar en el respectivo contrato que el
cliente suscriba con la entidad financiera y se
aplicaran exclusivamente cuando se hayan
realizado gestiones de cobro, debidamente
documentadas.

Los gastos de cobranzas se aplicaran unicamente
sobre la cuota vencida mas antigua en caso de
existir mas de cuota vencida en una misma
operacion de crédito. Los cargos por gestion de
cobranza extrajudicial, no se sumaran a la deuda

4. La suma total a pagar por el referido bien o
servicio.

Se prohibe el establecimiento y cobro de intereses
sobre intereses. El célculo de los intereses en las
compras a crédito debe hacerse exclusivamente
sobre el saldo de capital impago. Es decir, cada
vez que se cancele una cuota, el interés debe ser
recalculado para evitar que se cobre sobre el total
del capital. Lo dispuesto en este articulo y en
especial en este inciso, incluye a las instituciones
del Sistema Financiero.

El proveedor esta en la obligacion de conferir
recibos por cada pago parcial. El pago de la cuota
correspondiente a un periodo de tiempo
determinado hace presumir el de los anteriores.

4. La suma total a pagar por el referido bien o
servicio.

Se prohibe el establecimiento y cobro de intereses
sobre intereses. El calculo de los intereses en las
compras a crédito debe hacerse exclusivamente
sobre el saldo de capital impago. Es decir, cada
vez que se cancele una cuota, el interés debe ser
recalculado para evitar que se cobre sobre el total
del capital. Lo dispuesto en este articulo y en
especial en este inciso, incluye a las instituciones
del Sistema Financiero.

El proveedor esta en la obligacion de conferir
recibos por cada pago parcial. El pago de la cuota
correspondiente a un periodo de tiempo
determinado hace presumir el de los anteriores.
Los cargos por el servicio financiero de cobranza
extrajudicial se aplicaran a los créditos que se
encuentren vencidos, que generen intereses de
mora y que aun no se encuentren en proceso
judicial de recuperacién de cartera. Este cargo
sera el unico rubro adicional que se cobre. En el
caso de la gestion preventiva de recuperacion de
cartera realizada antes de la fecha de vencimiento
no se cobrara valor alguno.

Los cargos por el servicio financiero de cobranza
extrajudicial, incluida la forma para determinarlos y
los conceptos empleados para su liquidacion,
deberan constar en el respectivo contrato que el
cliente suscriba con la entidad financiera y se
aplicaran exclusivamente cuando se hayan
realizado gestiones de cobro, debidamente
documentadas.

Los gastos de cobranzas se aplicaran unicamente
sobre la cuota vencida mas antigua en caso de
existir mas de cuota vencida en una misma
operacion de crédito. Los cargos por gestion de
cobranza extrajudicial, no se sumaran a la deuda
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pendiente ni se aplicaran costos financieros sobre
ellos.”

Las tarifas que cobren las instituciones financieras
0 cualquier otra persona natural o juridica por
todas las actividades y servicios inherentes a la
cobranza judicial o extrajudicial de un crédito
vencido, deberan ser previamente acordadas con
el prestatario al momento del otorgamiento del
crédito. Las tarifas por la cobranza judicial o
extrajudicial no podran superar anualmente el
porcentaje determinado por la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera, que se
calculara sobre el valor remanente del capital
original del crédito, tomando en cuenta criterios de
mercado, montos, tasas, segmentos, plazos, entre
otros.

pendiente ni se aplicaran costos financieros sobre
ellos.

Las tarifas que cobren las instituciones financieras
0 cualquier otra persona natural o juridica por
todas las actividades y servicios inherentes a la
cobranza judicial o extrajudicial de un crédito
vencido, deberan ser previamente acordadas con
el prestatario al momento del otorgamiento del
crédito. Las tarifas por la cobranza judicial o
extrajudicial no podran superar anualmente el
porcentaje determinado por la Junta de Politica y
Regulacién Monetaria y Financiera, que se
calculara sobre el valor remanente del capital
original del crédito, tomando en cuenta criterios de
mercado, montos, tasas, segmentos, plazos, entre
otros.

7. Agréguese al final del articulo 49, lo siguiente:

“Las empresas de cobranza contratadas por los
proveedores, que realicen gestion de cobro via
telefénica, mediante mensajes, llamadas o correo
electrénico, no podran hacerlo mas de una vez al
dia, mediante el mismo mecanismo, ni en un
horario previo a las 7h00 o posterior a las 20h00,
ni en fines de semana o feriados, ni desde un
numero de teléfono no identificable.

Se prohibe hostigar, intimidar o molestar de
manera insistente y repetitiva en contra de un
consumidor, con ocasion de la gestion de cobro de
una deuda. Para el efecto, se consideran acciones
de hostigamiento las siguientes:

Articulo 49.- Cobranza de Créditos.- En la
cobranza de créditos, el consumidor no debera ser
expuesto al ridiculo o a la difamacién, ni a cualquier
tipo de coaccién ilicita ni amenaza de cualquier
naturaleza, dirigida a su persona, por el proveedor
0 quien actue en su nombre.

La obligacion impuesta al proveedor, sera exigible,
sin perjuicio de las acciones penales a las que
hubiere lugar.

Articulo 49.- Cobranza de Créditos.- En la
cobranza de créditos, el consumidor no debera ser
expuesto al ridiculo o a la difamacién, ni a
cualquier tipo de coaccidn ilicita ni amenaza de
cualquier naturaleza, dirigida a su persona, por el
proveedor o quien actle en su nhombre.

La obligacion impuesta al proveedor, sera exigible,
sin perjuicio de las acciones penales a las que
hubiere lugar.

Las empresas de cobranza contratadas por los
proveedores, que realicen gestion de cobro via
telefonica, mediante mensajes, llamadas o correo
electrénico, no podran hacerlo mas de una vez al
dia, mediante el mismo mecanismo, ni en un
horario previo a las 7h00 o posterior a las 20h00,
ni en fines de semana o feriados, ni desde un
numero de teléfono no identificable.

Se prohibe hostigar, intimidar o molestar de
manera insistente y repetitiva en contra de un
consumidor, con ocasion de la gestion de cobro de
una deuda. Para el efecto, se consideran acciones
de hostigamiento las siguientes:
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a) La realizacion de comunicaciones para cobro o
requerimiento de pago por medio de llamadas
telefénicas, mensajes de texto o correos
electrénicos inobservando lo dispuesto en este
articulo, y;

b) La comunicaciéon con objeto de cobro a
personas distintas al deudor, codeudor o
garantes.”

a) La realizacién de comunicaciones para cobro o
requerimiento de pago por medio de llamadas
telefonicas, mensajes de texto o correos
electronicos inobservando lo dispuesto en este
articulo, y;

b) La comunicacion con objeto de cobro a
personas distintas al deudor, codeudor o garantes.

8. Agréguese los siguientes numeros al articulo 55:

"9. Realizar llamadas telefénicas, visitas en
persona al domicilio del consumidor, proposiciones
u ofertas no solicitadas, via telefénica, correo
electronico, mensajes de texto, o cualquier otro
medio de comunicacion de manera persistente,
ignorado la peticion del consumidor para que cese
ese tipo de actividad o fuera de los dias laborables,
esto es de lunes a viernes en horario de 8h00 a
20H00, salvo pedido expreso del cliente. Toda
llamada telefénica debera proceder de un numero
identificable, requiriéndose en todos los casos la
autorizacion expresa de la o el cliente, abonado,
usuario o posible consumidor; en el caso de no
contar con la autorizacion expresa, ésta podra ser
obtenida en el mismo momento de la llamada en
cuanto ésta inicie, sin que la llamada pueda
continuar si no se autoriza expresamente. Cuando
se trate de temas relacionados a la prevencién de
fraude o validacion de datos en servicios
solicitados o contratados, no se aplicaran las
limitaciones de dias y horario aqui indicadas.

10. El cambio de la informacién originalmente
proporcionada al consumidor al momento de
celebrarse la contrataciéon y/o aceptacion, sin el
consentimiento  expreso e informado del
consumidor.

Articulo 55.- Constituyen practicas abusivas de
mercado, y estan absolutamente prohibidas al
proveedor, entre otras, las siguientes: (...)

Articulo 55.- Constituyen practicas abusivas de
mercado, y estan absolutamente prohibidas al
proveedor, entre otras, las siguientes: (...)

9. Realizar llamadas telefonicas, visitas en persona
al domicilio del consumidor, proposiciones u
ofertas no solicitadas, via telefénica, correo
electréonico, mensajes de texto, o cualquier otro
medio de comunicacion de manera persistente,
ignorado la peticion del consumidor para que cese
ese tipo de actividad o fuera de los dias laborables,
esto es de lunes a viernes en horario de 8h00 a
20H00, salvo pedido expreso del cliente. Toda
llamada telefonica debera proceder de un numero
identificable, requiriéndose en todos los casos la
autorizaciéon expresa de la o el cliente, abonado,
usuario o posible consumidor; en el caso de no
contar con la autorizacion expresa, ésta podra ser
obtenida en el mismo momento de la llamada en
cuanto ésta inicie, sin que la llamada pueda
continuar si no se autoriza expresamente. Cuando
se trate de temas relacionados a la prevencion de
fraude o validacibn de datos en servicios
solicitados o contratados, no se aplicaran las
limitaciones de dias y horario aqui indicadas.

10. ElI cambio de la informacion originalmente
proporcionada al consumidor al momento de
celebrarse la contratacion y/o aceptacion, sin el
consentimiento expreso e informado del
consumidor.
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11. El cambio de las condiciones del producto o
servicio ofertado antes de la aceptacion del
contrato, o expresiones del consentimiento
expreso e informado del consumidor,

12. Utilizar declaraciones o consultas del cliente
como aceptacion expresa de compra de un bien o

servicio; y
13. Inducir mediante preguntas al consumidor a
dar respuestas afirmativas sobre temas

relacionados con un bien, producto o servicio y
emplearlas como aceptacion expresa para Su
contratacion.”

11. ElI cambio de las condiciones del producto o
servicio ofertado antes de la aceptacion del
contrato, o expresiones del consentimiento
expreso e informado del consumidor,

12. Utilizar declaraciones o consultas del cliente
como aceptacion expresa de compra de un bien o

servicio; y
13. Inducir mediante preguntas al consumidor a
dar respuestas afirmativas sobre temas

relacionados con un bien, producto o servicio y
emplearlas como aceptaciéon expresa para su
contratacion.

9. Sustituyase el texto del articulo 70 por el
siguiente:

“Las infracciones a lo dispuesto en esta Ley,
siempre que no tengan una sancion especifica,
seran sancionadas con una multa de cien a mil
dblares de los Estados Unidos de América o su
equivalente en moneda de curso legal, y si es del
caso, el comiso de los bienes, la suspension del
derecho a ejercer actividades en el campo de la
prestacion del servicio o publicidad, sin perjuicio de
las demas sanciones a las que hubiere lugar. El
pago de las sanciones pecuniarias no libera al
proveedor de cumplir con las obligaciones que le
impone la Ley.

En el caso de ser una persona obligada a llevar
contabilidad la sancién sera de una (1) hasta diez
(10) remuneraciones mensuales unificadas a la
fecha de la infraccion. Estas sanciones no seran
aplicables a infracciones tipificadas en el Cédigo
Organico Monetario y Financiero.”

Articulo 70.- Sancién General.- Las infracciones
a lo dispuesto en esta Ley, siempre que no tengan
una sancion especifica, seran sancionadas con
multa de cien a mil ddlares de los Estados Unidos
de América o su equivalente en moneda de curso
legal, y si es del caso, el comiso de los bienes, o la
suspension del derecho a ejercer actividades en el
campo de la prestacién del servicio o publicidad,
sin perjuicio de las demas sanciones a las que
hubiere lugar. El pago de las sanciones
pecuniarias no libera al proveedor de cumplir con
las obligaciones que le impone la Ley.

Articulo 70.- Sanciéon General.- Las infracciones
a lo dispuesto en esta Ley, siempre que no tengan
una sancion especifica, seran sancionadas con
una multa de cien a mil dolares de los Estados
Unidos de América o su equivalente en moneda de
curso legal, y si es del caso, el comiso de los
bienes, la suspensién del derecho a ejercer
actividades en el campo de la prestacion del
servicio o publicidad, sin perjuicio de las demas
sanciones a las que hubiere lugar. El pago de las
sanciones pecuniarias no libera al proveedor de
cumplir con las obligaciones que le impone la Ley.
En el caso de ser una persona obligada a llevar
contabilidad la sancion sera de uno (1) hasta diez
(10) salarios basicos unificados del trabajador en
general a la fecha de la infraccion. Estas sanciones
no seran aplicables a infracciones tipificadas en el
Cddigo Organico Monetario y Financiero ni la Ley
Organica de Telecomunicaciones, considerando
que dichas normas establecen sanciones
especificas aplicables a dichos sectores
regulados. Ninguna persona podra ser sancionada
dos veces por los mismos hechos.

SEGUNDA. - Reformas a la Ley Organica de
Telecomunicaciones.

Articulo 22.- Derechos de los abonados,

clientes y usuarios.- Los abonados, clientes y

Articulo 22.- Derechos de los abonados,
clientes y usuarios.- Los abonados, clientes y
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En el articulo 22 efectuese las siguientes reformas:
1. En el numero 9 agréguese lo siguiente:

“La solicitud de cambio en el tipo de plan
contratado no generara ningun tipo de obligacion
econodmica adicional; sera exigible la cancelacion
de valores pendientes que correspondan a bienes
0 servicios solicitados y/o recibidos.”

2. En el numero 15 agréguese lo siguiente:

“Por este concepto no se podra recibir ningtin pago
adicional hasta en 2 potabilidades por afo,
Unicamente sera exigible la cancelacion de valores
pendientes que correspondan a bienes o servicios
solicitados y recibidos.”

3. En el numero 20 agréguese lo siguiente:

“La cancelacion de saldos pendientes no podra ser
impedimiento para la terminacion del contrato; sin
que ello implique la renunica al cobro de dichos
valores.

Los prestadotes del servicio Iimplementaran
formatos o0 modalidades que permitan la
terminacion unilateral de los contratos, por via
telefénica o telemaética.”

usuarios de servicios de telecomunicaciones
tendran derecho: (...)

9. A pagar tarifas de acuerdo con las regulaciones
correspondientes y los planes contratados, de ser
el caso.

15. A la portabilidad del numero y a conservar su
nimero en el caso de Servicios de
Telecomunicaciones que usen recurso numerico,
de conformidad con lo establecido en esta Ley y en
las regulaciones aplicables. (...)

20. A terminar unilateralmente el contrato de
adhesion suscrito con el prestador del servicio en
cualquier tiempo, previa notificacion, con por lo
menos quince (15) dias de anticipacién, conforme
lo dispuesto en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor y sin que para ello esté obligado a
cancelar multas o recargos de valores de ninguna
naturaleza, salvo saldos pendientes por servicios o
bienes solicitados y recibidos. (...)

usuarios de servicios de telecomunicaciones
tendran derecho: (...)

9. A pagar tarifas de acuerdo con las regulaciones
correspondientes y los planes contratados, de ser
el caso.

La solicitud de cambio en el tipo de plan contratado
no generara ningun tipo de obligacién econdmica
adicional; sera exigible la cancelacion de valores
pendientes que correspondan a bienes o servicios
solicitados y/o recibidos.

15. A la portabilidad del numero y a conservar su
nuimero en el caso de Servicios de
Telecomunicaciones que usen recurso nuMerico,
de conformidad con lo establecido en esta Ley y en
las regulaciones aplicables.

Por este concepto no se podra recibir ningun pago
adicional hasta en 2 potabilidades por afo,
unicamente sera exigible la cancelacion de valores
pendientes que correspondan a bienes o servicios
solicitados y recibidos.

20. A terminar unilateralmente el contrato de
adhesién suscrito con el prestador del servicio en
cualquier tiempo, previa notificacion, con por lo
menos quince (15) dias de anticipacién, conforme
lo dispuesto en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor y sin que para ello esté obligado a
cancelar multas o recargos de valores de ninguna
naturaleza, salvo saldos pendientes por servicios o
bienes solicitados y recibidos.

La cancelacion de saldos pendientes no podra ser
impedimiento para la terminacion del contrato; sin
que ello implique la renunica al cobro de dichos
valores.

Los prestadotes del servicio implementaran
formatos o modalidades que permitan la
terminacion unilateral de los contratos, por via
telefonica o telematica. (...)
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4. En el numero 22 agréguese lo siguiente:

“Los prestadores del servicio podran establecer
planes de pospago y prepago o una combinacion
de éstos y estan obligados a incorporar como parte
de su oferta comercial, planes que permitan que
los minutos de llamadas, mensajes de texto y
megas de datos no utilizados en el periodo de
facturacién en curso e incluidos en dicho plan, se
acumulen para el siguiente periodo de facturacion.
Las condiciones de aplicacion del presente
numeral seran notificadas por los operadores de
telecomunicaciones a la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones, conforme la
normativa aplicable.”

5. En el parrafo primero del nimero 24, a
continuacion de la frase: “abonado o usuario”
agréguese lo siguiente:

“ la autorizacién para recibir mensajes masivos o
individuales, visitas en persona al domicilio del
consumidor, o llamadas con fines de venta directa,
comerciales o publicitarios podra ser revocada
expresamente en cualquier momento y Ssin
justificacion, de conformidad con la ley.”

22. A la acumulacioén y la utilizacion de saldos en
la prestacion de Servicios de Telecomunicaciones,
independientemente de las modalidades de
contratacion, de conformidad con las regulaciones
que para el efecto emita la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones. (...)

24. A no recibir mensajes masivos o individuales o
llamadas con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista, que no hayan sido previa
y expresamente autorizados por el cliente,
abonado o usuario. (...)

22. A la acumulacioén y la utilizacion de saldos en
la prestacion de Servicios de Telecomunicaciones,
independientemente de las modalidades de
contratacion, de conformidad con las regulaciones
que para el efecto emita la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones.

Los prestadores del servicio podran establecer
planes de pospago y prepago o una combinacion
de éstos y estan obligados a incorporar como parte
de su oferta comercial, planes que permitan que
los minutos de llamadas, mensajes de texto y
megas de datos no utilizados en el periodo de
facturacion en curso e incluidos en dicho plan, se
acumulen para el siguiente periodo de facturacion.
Las condiciones de aplicacion del presente
numeral seran notificadas por los operadores de
telecomunicaciones a la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones, conforme la
normativa aplicable.

24. A no recibir mensajes masivos o individuales o
llamadas con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista, que no hayan sido previa
y expresamente autorizados por el cliente,
abonado o usuario, la autorizacion para recibir
mensajes masivos o individuales, visitas en
persona al domicilio del consumidor, o llamadas
con fines de venta directa, comerciales o
publicitarios podra ser revocada expresamente en
cualquier momento y sin justificacién, de
conformidad con la ley. (...)

DISPOSICION FINAL.- La presente Ley Organica
Reformatoria, entrara en vigor a partir de su
publicacion en el Registro Oficial.

DISPOSICION FINAL.- La presente Ley Organica
Reformatoria, entrara en vigor a partir de su
publicacion en el Registro Oficial.




