SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS

RESOLUCION No. SB-2025-2692

ROBERTO JOSE ROMERO VON BUCHWALD
SUPERINTENDENTE DE BANCOS

CONSIDERANDO:

Que el inciso primero del articulo 213 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece que:
“Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria, intervencion y control de
las actividades econdomicas, sociales y ambientales, y de los servicios que prestan las entidades
publicas y privadas, con el proposito de que estas actividades y servicios se sujeten al ordenamiento
Juridico y atiendan al interés general. Las superintendencias actuaran de oficio o por requerimiento
ciudadano. Las facultades especificas de las superintendencias y las areas que requieran del control,
auditoria y vigilancia de cada una de ellas se determinaran de acuerdo con la ley. (...).”

Que el articulo 312 ibidem dispone: “(...) Cada entidad integrante del sistema financiero nacional
tendrd una defensora o defensor del cliente, que sera independiente de la institucion y designado de
acuerdo con la ley.”;

Que el articulo 157 y 158 del Cédigo Organico Monetario y Financiero, establecen:

“Art. 157.- Vulneracion de derechos. (Reformado por el Art. 11 de la Ley s/n, R.O. 1-S, 11-11-2022).-

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. (...)

Art. 158.- Cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendra un defensor del cliente,
que serd 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 Monetaria y
Financiera.”;

Que los articulos 7 y 10 del del Capitulo IV: “El Defensor del Cliente de las Entidades de los Sectores
Financieros Publico y Privado”, Titulo II “Sistema Financiero Nacional”, libro I “Sistema Monetario
y Financiero”, de la Codificacion de Resoluciones Monetarias, Financieras, de Valores y Seguros de
la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, disponen:

“Art. 7.- Designacion del defensor del cliente.- El Superintendente de Bancos, de entre los
postulantes determinados como admisibles por la comision calificadora, designard para cada una
de las entidades del sector financiero publico y privado al defensor del cliente. La asignacion del
defensor del cliente a cada una de las entidades financieras del sector publico y privado se realizard
sobre la base del resultado del cumplimiento de requisitos y de los documentos presentados. La
designacion del defensor del cliente constarda en el acto administrativo expedido por el
Superintendente de Bancos. (...)”;

“Art. 10.- Periodo.- Los defensores del cliente de las entidades de los sectores financiero publico y
privado actuaran por un periodo de dos (2) arios.”
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Que, los articulos 25, 27, 28 y Disposicion General Primera, respectivamente, de la Resolucion No.
SB-2023-0829 de 19 de abril de 2023, incorporada como Capitulo VIII.- “NORMAS PARA EL
CONCURSO DE MERITOS Y OPOSICION PARA LA POSTULACION, SELECCION Y
DESIGNACION DE LOS DEFENSORES/AS DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES DE LOS
SECTORES FINANCIERO PUBLICO Y PRIVADO QUE SE ENCUENTRAN BAJO EL CONTROL
DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS.”, Titulo XIII, Libro I, de la Codificacion de las
Normas de la Superintendencia de Bancos, establecio que:

“La/el Defensor/a del Cliente sera designado por un periodo de dos (2) arios (...)”"; que: “(...) La
designacion de Defensor/a del Cliente constard en la resolucion expedida por la/el Superintendente
de Bancos (...).”; que “En caso de que se requiera llenar vacantes, se priorizard a los mejores
puntajes que conforman la Base de Datos de Elegibles y se designard al/la Defensor/a del Cliente
para el periodo restante del que fue designado el titular. (...).”; y, que “La Superintendencia de
Bancos, convocara ordinariamente del manera bienal al Concurso de Méritos y Oposicion para la
postulacion, seleccion y designacion de Defensores/as del Cliente y de forma extraordinaria cuando
exista necesidad de completar vacantes.”

Que mediante Resolucion Nro. SB-2025-01750 de 15 de julio de 2025, se expidio6 las “NORMAS
PARA EL PROCESO DE POSTULACION, SELECCION Y DESIGNACION DE LOS DEFENSORES
DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS PUBLICAS Y PRIVADAS CONTROLADAS
POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS”, con la cual se sustituy6 el Capitulo VIII, del Titulo
XIII “DE LOS USUARIOS FINANCIEROS”, Libro I de la Codificacion de las Normas de la
Superintendencia de Bancos;

Que mediante resolucion No. SB-2025-01876 de 29 de julio de 2025 la Maxima Autoridad autorizé
el inicio del Proceso para la Postulacion, Seleccion y Designacion de los Defensores del Cliente de
las Entidades Financieras publicas y privadas controladas por la Superintendencia de Bancos;

Que en atenciodn a la solicitud efectuada por Comision Calificadora conformada para el mencionado
Proceso para la Postulacion, Seleccion y Designacion de los Defensores del Cliente, mediante
Memorando No. SB-CCPDC-2025-003 de 07 de noviembre de 2025, la Maxima Autoridad de la
Superintendencia de Bancos aprob6 la Ampliacion del Cronograma para el Proceso para la
Postulacion, Seleccion y Designacion de los Defensores del Cliente de las Entidades Financieras
publicas y privadas controladas por la Superintendencia de Bancos Version 2.0, el 07 de noviembre
de 2025;

Que en consonancia con lo anteriormente sefialado, a fin de velar con el cumplimiento de lo dispuesto
en los articulos 312 de la Constitucion de la Republica; 157 y 158 del Codigo Organico Monetario y
Financiero; y, litera ¢) del articulo 17 del capitulo IIL.- “DE LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO DE LAS ENTIDADES PUBLICAS Y PRIVADAS
DEL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL Y DE LOS BENEFICIARIOS DEL SISTEMA DE
SEGURIDAD SOCIAL”, titulo XIII, libro I de la Codificacion de las Normas de la Superintendencia
de Bancos, es necesario prorrogar las funciones de los Defensores del Cliente designados mediante
actos administrativos contenidos en Resoluciones expedidas el 15 de noviembre de 2023, y mediante
actos administrativos con los cuales se designd Defensores del Cliente en reemplazo de los titulares
hasta la conclusion del periodo para el cual fueron designados; y, con el fin proteger los derechos e
intereses de los usuarios financieros, ya que el periodo para el cual fueron designados concluye el
15 de noviembre de 2025 y se encuentran en funciones conforme el siguiente detalle:
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Tabla 1. Defensores que finalizan funciones en noviembre 2025

Entidad Financiera

Defensor del Cliente

Resolucion /

designacion

. . , . SB-2023-02381  15-
1 Banco del Pacifico S.A. (1) Vanessa Loida Garcia Carpio noviembre-2023
. . . o SB-2023-02614 18-
2 Banco del Pacifico S.A. (2) Kléber Caton Coello Bajaiia diciembre-2023
3 | BanEcuador B.P. Alex David Guevara Zamora SB-2023-02376 -~ 15-
noviembre-2023
4 Banco CitiBank Carlos Enrique Freile Herrera SB_.2023_02373 15-
noviembre-2023
Banco de la Produccion S.A., . . SB-2023-02360  15-
5 Produbanco Sylvia Alexandra Castro Galvez noviembre-2023
6 Banco Diners Club del Ecuador G Tatiana Ci Acui SB-2024-0157 25-
S A race Tatiana Cisneros Aguirre enero-2024
Banco Desarrollo de los Pueblos, . L. , SB-2025-01488
7 Codesarrollo Larisa Veroénica Ulloa Pérez 14-junio -2025
8 | Banco VisionFound Susana Emperatriz Pinto Vaca SB-2023-02389 ~15-
noviembre-2023
9 | Banco Bolivariano C.A. Janeth del Rocio Pachar Nieto SB-2023-02377 15-
noviembre-2023
10 | Banco Pichincha C.A. (1) Pablo Giovanni Torres Velastegui SB_.2023_0262 15-
noviembre-2023
11 | Banco Pichincha C.A. (2) Andrea Lucia Muela Rojas SB_.2023_02366 15-
noviembre-2023
12 | Banco Solidario S.A. Anabel Viviana Carrera Lopez SB_.2023_02364 15-
noviembre-2023
. o SB-2023-02367  15-
13 | Banco Procredit Jenny Beatriz Lopez Mena noviembre-2023
14 | Banco Machala S.A. Mercedes Vanessa Herrera Arriaga SBT2023_02613 18-
diciembre-2023
15 | Banco del Austro S.A. Einstein Eduardo Alvarado Ludefia | >0 2023-02388 = 15-
noviembre-2023
. . SB-2023-02361
16 | Banco Internacional S.A. Diego Armando Barba Salazar 15- noviembre-2023
Banco D-MIRO (Actual Banco . . SB-2024-0158 25-
17 Atlantida S.A.) Mabel Gioconda Rojas Delgado enero-2024
. . . SB-2023-02375
18 | Banco Guayaquil S.A. Danilo Omar Becerra Jaramillo 15- noviembre-2023
. o, . SB-2023-02381
19 | Banco Coopnacional S.A. Sylvia Inés Escalante Hernandez 15- noviembre-2023
. SB-2023-02383
20 | Banco Del Bank Arturo Xavier Morales Delgado 15- noviembre-2023
21 | Banco Comercial de Manabi S.A. | Greis Maria Salazar Piguave SB-2024-0159 25-
enero-2024
. . . . SB-2023-02670
22 | Banco del Litoral S.A. Diana Carolina Andrade Cordova 22 -diciembre-2023
. , . SB-2023-02369
23 | Banco Capital S.A. Ana Maria Rueda Jaramillo 15- noviembre-2023
24 | Banco Amazonas S.A. Jonathan Israel Davila Sanchez SB_202.3_02379
15- noviembre-2023
e . . SB-2023-02365
25 | Banco General Rumifiahui S.A. Jorge Washington Molina Novoa 15- noviembre-2023
. . . SB-2023-02612 18-
26 | Banco de Loja S.A. Carlos Alberto Silva Mejia diciembre-2023
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Resolucion /

Entidad Financiera Defensor del Cliente . . s
designacion
. . SB-2023-02368
27 | Banco del IESS Fanny Johana Reinoso Jiménez 15- noviembre-2023
Banco de Desarrollo del Ecuador . . SB-2024-01474
28 (BDE) Karina Elizabeth Roman Maldonado 28-junio-2024

Que mediante Informe Técnico No. SB-DNAE-2025-023 de 11 de noviembre de 2025, suscrito por
la Ing. Jenny Sanchez Criollo, Directora Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano, menciona
en la parte pertinente: “(...) 4. CONCLUSION: Del andlisis realizado se determina que la prérroga
de funciones de los Defensores del Cliente es juridicamente viable y administrativamente necesaria,
considerando que la ampliacion del cronograma del proceso de postulacion, seleccion y designacion
hasta el 04 de diciembre de 2025 impide la designacion oportuna de los nuevos defensores antes del
15 de noviembre de 2025, fecha de término del periodo vigente.

En este contexto, la prorroga se constituye en una medida temporal que garantiza la continuidad
del servicio y la proteccion de los derechos de los usuarios financieros, evitando la existencia de
vacios en la defensa y atencion ciudadana. Dicha medida se enmarca en los principios de eficiencia,
y tutela efectiva de los derechos previstos en el articulo 312 de la Constitucion de la Republica, el
articulo 158 del Codigo Organico Monetario y Financiero, y el articulo 17, literal e), de la
Codificacion de Normas de la Superintendencia de Bancos

En consecuencia, corresponde disponer la prorroga de funciones de los actuales Defensores del
Cliente hasta el 04 de diciembre de 2025, o hasta la designacion de sus reemplazos, lo que ocurra
primero”.

Que con memorando No. SB-INJ-2025-1204-M de 12 de noviembre de 2025, la Intendencia
Nacional Juridica de conformidad a la normativa y precautelando los derechos e intereses de los
usuarios financieros, en su parte pertinente concluye:

“(...) Envirtud de los antecedentes expuestos, del marco juridico aplicable y del andlisis efectuado,
este Despacho concluye que resulta juridicamente procedente y administrativamente indispensable
disponer la prorroga en funciones de los Defensores del Cliente designados mediante actos
administrativos que constan dentro de la Tabla No. 1 del presente informe adjunto. Dicha prorroga
se sustenta en la ampliacion del cronograma del proceso de postulacion, seleccion y designacion,
cuya culminacion se prevé para el 4 de diciembre de 2025, circunstancia que imposibilita la
designacion de nuevos defensores antes del 15 de noviembre de 2025, fecha en que concluye el
periodo actualmente vigente.

Esta medida tiene un cardcter estrictamente temporal y de continuidad institucional, orientada a
preservar la prestacion ininterrumpida del servicio y la proteccion efectiva de los derechos de los
usuarios del sistema financiero, garantizando que no se produzcan vacios funcionales o
interrupciones en la defensa y atencion de los usuarios financieros. En tal sentido, la prorroga
constituye una accion administrativa preventiva y de gestion responsable que asegura la
observancia de los principios de eficiencia, seguridad juridica y tutela efectiva de los derechos,
conforme lo previsto en el articulo 312 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, el articulo
158 del Codigo Organico Monetario y Financiero, y el articulo 17, literal e), de la Codificacion de
Normas de la Superintendencia de Bancos (...)”

Que mediante Memorando Nro. SB-DNAE-2025-0302-M de 12 de noviembre de 2025, la Directora
Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano, remitio al sefior Intendente General, el proyecto de
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resolucion de prorroga a fin de que sea puesto a consideracion del sefior Superintendente de Bancos
para su revision y suscripcion.

Que, mediante Memorando Nro. SB-1G-2025-0402-M de 13 de noviembre de 2025, el Intendente
General, remitio al sefior Superintendente de Bancos, el proyecto de resolucion para la formalizacion
y suscripcidn correspondiente.

Que mediante accion de personal Nro. 0046 de 28 de enero de 2025, se me designéd Superintendente
de Bancos; y, por ende, maxima autoridad de este Organismo de Control; y

En ejercicio de sus facultades legales,

RESUELVE:

ARTICULO 1.- PRORROGAR en funciones a los Defensores del Cliente de las entidades
financieras pubicas y privadas controladas por la Superintendencia de Bancos, detallados en la Tabla
No. 1 constante en la presente resolucion, cuyo periodo concluye el 15 de noviembre de 2025, hasta
que sean legalmente reemplazados con la expedicion del acto administrativo correspondiente como
resultado del Proceso de Postulacion, Seleccion y Designacion de los Defensores del Cliente de las
Entidades Financieras Publicas y Privadas controladas por la Superintendencia de Bancos, cuyo
inicio fue autorizado mediante resolucion No. SB-2025-01876 de 29 de julio de 2025.

ARTICULO 2.- Para todos los efectos, notifiquese la presente Resolucién a través de la Secretaria
General de la Superintendencia de Bancos, a las direcciones electronicas de los Defensores del
Cliente en funciones y de las entidades financieras publicas y privadas controladas por la
Superintendencia de Bancos.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE. - Dada en la Superintendencia de Bancos, en Quito, Distrito
Metropolitano, el 13 de noviembre de dos mil veinticinco.

Eco. Roberto José Romero von Buchwald
SUPERINTENDENTE DE BANCOS

LO CERTIFICO. - Quito, Distrito Metropolitano, el 13 de noviembre de dos mil veinticinco.
Ei
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PENAFI EL GUZMVAN

Val i dar ni canente con FirmaEC

Mgs. Delia Maria Penafiel Guzman
SECRETARIA GENERAL
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