Y SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS

RESOLUCION Nro. SB-2024-02087

ANTONIETA GUADALUPE CABEZAS ENRIQUEZ
SUPERINTENDENTE DE BANCOS, SUBROGANTE

CONSIDERANDO:

Que el articulo 11 de la Constitucién de la Republica del Ecuador determina que los derechos de los
ciudadanos se podran ejercer, promover y exigir de forma individual o colectiva ante las autoridades
competentes; las cuales garantizaran su cumplimiento; y que el mas alto deber del Estado consiste en
respetar y hacer respetar los derechos garantizados en la Constitucién;

Que de conformidad con el articulo 52 de la Constitucién de la Republica del Ecuador: “Las personas
tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a
una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos derechos, la reparacién e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcidn de los
servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”;

Que el articulo 66 de la Constitucién de la Repuiblica del Ecuador reconoce y garantiza a las personas,
entre otros aspectos, el derecho a desarrollar actividades econdmicas, en forma individual o colectiva;
a la libertad de contratacion; a la proteccion de datos de caracter personal; a dirigir quejas y peticiones
individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencién o respuestas motivadas, a acceder a
bienes y servicios publicos y privados de calidad;

Que el inciso primero del articulo 213 de la Constitucién de la Republica del Ecuador establece que las
superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria, intervencién y control de las
actividades econémicas, sociales y ambientales, y de los servicios que prestan las entidades ptiblicas y
privadas, con el propdsito de que estas actividades y servicios se sujeten al ordenamiento juridico y
atiendan al interés general, para tal efecto, actuardn de oficio o por requerimiento ciudadano, y que
sus facultades especificas y dreas que requieran del control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas
se determinaran de acuerdo con la ley;

Que el articulo 227 de la Carta Magna dispone que la administracién publica constituye un servicio a
la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracién, descentralizacién, coordinacién, participacién, planificacién, transparencia y
evaluacién;

Que el articulo 314 de la Constitucién de la Republica manda a que los servicios que brinde el Estado
deben responder a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad;

Que el articulo 60 del Codigo Organico Monetario y Financiero establece como finalidad de la
Superintendencia de Bancos la vigilancia, auditoria, intervencién, control y supervisién de las
actividades financieras que ejercen las entidades publicas y privadas del Sistema Financiero Nacional,
con el propésito de que estas actividades se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés
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Que el numeral 16 del articulo 62 del mencionado cuerpo legal establece como funcion de la
Superintendencia de Bancos proteger los derechos de los clientes y usuarios financieros y resolver las
controversias en el ambito administrativo que se generen con las entidades bajo su control;

Que el Gltimo inciso del articulo 62 del Cédigo Orgénico Monetario y Financiero, manda a que la
Superintendencia de Bancos, para el cumplimiento de sus funciones, podra expedir las normas en las
materias propias de su competencia, sin que puedan alterar o innovar las disposiciones legales ni las
regulaciones que expida la Junta de Politica y Regulacion Financiera;

Que los articulos 157 y 158.1 de la norma Ibidem, disponen:

“Art. 157.- Vulneracion de derecho.- Los usuarios financieros podrdn 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 restitucidn de sus derechos
vulnerados y la debida compensacién por los dafios y perjuicios ocasionados.

A estos efectos, los organismos de control, en el dmbito de sus competencias, podrdn solicitar a las
entidades financieras la informacién que consideren pertinente y estas deberdn proporcionaria dentro
del tiempo establecido por el drgano de control.

Las entidades del sistema financiero nacional deberdn 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 lo establezca la
respectiva superintendencia.”

“Art. 158.1.- Del derecho al reclamo.- (...) Las superintendencias, mantendrdn a disposicién 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.”

Que la necesidad de establecer marcos juridicos sélidos que definan claramente los derechos y las
obligaciones de los usuarios financieros se ha convertido en una de las estrategias que busca garantizar
la adecuada, oportuna y efectiva tutela administrativa de los derechos de los usuarios y consumidores
financieros;

Que la proteccién al usuario y consumidor de servicios financieros es un elemento imprescindible,
tanto para asegurar el respeto a derechos ciudadanos basicos como para apoyar las estrategias de
inclusion financiera;

Que el Capitulo | “Norma de Control para la Atencién de los Reclamos contra las Entidades Controladas
por la Superintendencia de Bancos”, del Titulo XIV “De las Sanciones y de los Recursos en Sede
Administrativa”, del Libro | “Normas de control para las entidades de los sectores financieros Publico y
Privado”, de la Codificacién de las normas de la Superintendencia de Bancos, no cuenta con términos
establecidos para proceder a remitir los descargos presentados por la entidad contralada, ni para
iniciar el término de prueba posterior a la remision de descargos. En este sentido, resulta crucial
establecer dichos plazos para agilizar el procedimiento, evitando demoras innecesarias y beneficiando
la atencién al usuario financiero, con el fin de hacer el proceso mas eficiente;

Que mediante memorando Nro. SB-INJ-2024-0885 de 28 de agosto de 2024, la Intendencia Nacional
Juridica, las Intendencias Regionales de Portoviejo, Cuenca y Guayaquil, y la Direccion Nacional de
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Atencién y Educacién al Ciudadano de la Superintendencia de Bancos emiten su Informe Técnico
Juridico realizando un anlisis favorable para reformar el Ca pitulo | “Norma de control para la atencién
de los reclamos contra las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos”, del Titulo XIV
“De las sanciones y de los recursos en sede administrativa”, del Libro | “Normas de control para las
entidades de los sectores financieros publico y privado”, de la Codificacién de las normas de la
Superintendencia de Bancos, con el objeto de mejorar la eficiencia, calidad y proteccién de los usuarios
financieros dentro de los procesos administrativos para gestidn de reclamos;

Que mediante memorando No. SB-1G-2024-0486-M de 06 de septiembre de 2024, la Intendencia
General, present6 a la Superintendenta de Bancos el proyecto de resolucidn recomendando su
suscripcion; v,

En ejercicio de sus atribuciones legales,
RESUELVE:

En el Capitulo | “Norma de control para la atencidn de los reclamos contra las entidades controladas
por la Superintendencia de Bancos”, del Titulo XIV “De las sanciones y de los recursos en sede
administrativa”, del Libro | “Normas de control para las entidades de los sectores financieros publico y
privado”, de la Codificacién de las normas de Ia Superintendencia de Bancos, realizar las siguientes
reformas:

Articulo 1.- Sustituir el texto del primer inciso del articulo 3, por el siguiente texto:

“ARTICULO 3.- El reclamante podrd presentar su reclamo en cualquiera de las dependencias
de la Superintendencia de Bancos o en linea a través de la pdgina web institucional.”

Articulo 2.- Sustituir el tercer parrafo Y agregar un cuarto pdrrafo en el articulo 7 conforme al siguiente
texto:

" (”-)

Recibida la contestacidn de la entidad controlada, en el término de cinco (5) dias se notificard
al reclamante, adjuntando copia de la contestacion, quien en el término de tres (3) dias de
notificado podrd pronunciarse al respecto, inclusive adjuntando y/o anunciando prueba nueva;
¥, de haberla anunciado o adjuntado, se pondrd en conocimiento de la entidad controlada.

Para los reclamos trasladados por el Defensor del Cliente, en el término de tres (3) dias
contados a partir de la fecha de recepcidn por parte de la Direccién Nacional de Atencidn y
Educacién al Ciudadano o las unidades competentes de las intendencias regionales, se
realizard la admisién a trdmite de conformidad con el articulo 6 de la presente norma. En esta
actuacion, las unidades administrativas mencionadas, dispondrdn la apertura del término de
prueba de conformidad con las reglas del articulo 8 de esta norma.”

Articulo 3.- Sustituir el Gltimo pérrafo del articulo 9 por el siguiente:

((("'}

FPara esto, dentro del término mdximo de cinco (5) dias contados a partir del cumplimiento del

término previsto en el inciso segundo del articulo 7, la unidad competente, dispondrd Ia/ ]
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apertura del término de prueba en un periodo especifico de no mds de treinta (30) dias término
para la evacuacién de las pruebas dispuestas, de conformidad con lo previsto en el dltimo
inciso del articulo 194 en armonia con el segundo inciso del articulo 158 del Cédigo Orgdnico
Administrativo.”.

Articulo 4.- Sustituir el articulo 15 por el siguiente:

“ARTICULO 15.- Si el resultado del andlisis que realice la Superintendencia de Bancos
determinare la necesidad de que la entidad controlada introduzca correctivos que regularicen
la situacién que motivé el reclamo, el organismo de control dispondrd las medidas de control
que correspondan, sin perjuicio de las sanciones a las que hubiere lugar. #

Articulo 5.- Sustituir el articulo 20 por el siguiente:

“ARTICULO 20.- 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 de los términos establecidos para el efecto, la entidad financiera deberd devolver, sin
mds trdmite, la totalidad del monto disputado, mds los intereses calculados desde la fecha en
la que ocurrieron los cargos y cobros objeto del reclamo hasta la fecha de devolucién, a la tasa
de interés legal publicada por el Banco Central del Ecuador y vigente a la fecha efectiva de
pago. Estas devoluciones deberdn realizarse en el término mdximo de tres (3) dias.”

Articulo 6.- Sustituir el articulo 21, por el siguiente:

“ARTICULO 21.- En caso de pérdida, sustraccidn, robo o hurto de tarjetas de débito, crédito,
de cajero automdtico, cheques o cualquier otro instrumento que tenga similar objetivo, las
entidades financieras suspenderdn cualgquier cargo o pago por cuenta de sus clientes, a partir
del dia y hora en que se notifiquen dichos eventos, ya sea por escrito, por teléfono o por
cualquier otro medio que constituya medio de prueba, de acuerdo con lo previsto en la ley. Si
la Superintendencia de Bancos verifica que los cargos o pagos efectuados por la entidad
financiera por cuenta de sus clientes, no hayan considerado la notificacion de pérdida,
sustraccién, robo o hurto, la Superintendencia de Bancos, ordenard a la entidad financiera la

restitucién inmediata a sus clientes de dichos cargos o pagos.”
Articulo 7.- Sustituir el articulo 22 por el siguiente texto:

“ARTICULO 22.- Para los reclamos originados en transacciones locales con tarjeta de débito o
de crédito, en cuyo vale o “voucher” se evidencia que la firma del titular de la tarjeta es
notoriamente diferente a la constante en el documento de identificacion, en evidente
incumplimiento del contrato suscrito entre la entidad emisora de la tarjeta y el establecimiento
afiliado, la Superintendencia de Bancos ordenard la devolucién que corresponda del valor
reclamado.”

Articulo 8.- Sustituir el articulo 24 por el siguiente texto:

“ARTICULO 24.- La Direccién Nacional de Atencién y Educacién al Ciudadano o las unidades
competentes en las intendencias regionales, podrdn declarar el gbandono del procedimiento
administrativo, ordenando el archivo de las actuaciones, cuando el reclamante deje de
impulsarlo por dos meses, a excepcion de los casos en que las unidades competentes tengan
pronunciamientos pendientes o por el estado del procedimiento no sea necesario el impulso @
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de la persona interesada, conforme lo prevé el articulo 212 del Cédigo Orgdnico
Administrativo. El impulso puede efectuarse por los medios fisicos o electrénicos establecidos
por la Superintendencia de Bancos para la atencidn de reclamos.”

Articulo 9.- Derdguese los articulos 8, 16 y 22, y renumerar el articulado.

Articulo 10.- Derdguese las Disposiciones Transitorias Primera y Segunda.

DISPOSICION GENERAL UNICA.- Los casos de duda y los no contemplados en Ia presente resolucién,
serdn resueltos por la Superintendencia de Bancos.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS.-

PRIMERA.- En el término de hasta treinta (30) dias contados a partir de la expedicion y entrada en
vigencia de la presente resolucién se abrira el término de prueba de aquellos reclamos admitidos a
tramite con anterioridad a esta reforma.

SEGUNDA.- En el término de hasta treinta (30) dias contados a partir de la expedicién y entrada en
vigencia de la presente resolucién, se revisaran los reclamos y verificard si ha operado el abandono
conforme lo prevé el articulo 212 del Cddigo Organico Administrativo.

DISPOSICION FINAL.- La presente resolucién entrard en vigencia a partir de su expedicién, sin perjuicio
de su publicacién en el Registro Oficial,

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.- Dada en Ia Superintendencia de Bancos, en Quito, Distrito
Metropolitano, el 06 de septiembre de 2024
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LO CERTIFICO. - Quito, Distrito Metropolitano, el 06 de/_ eptiembre de 2024,
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