»‘ SUPERINTENDENCIA

DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

RESOLUCION No. SEPS-IGT-IGS-IGJ-INSESF-INSEPS-INGINT-2026-0107

Que

Que

MARCO JOSE BENiTEZrROJAS
INTENDENTE GENERAL TECNICO (S)

CONSIDERANDO:

el articulo 283 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece que: “... El
sistema economico es social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto y fin;
propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en
armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

El sistema economico se integrara por las formas de organizacion economica publica,
privada, mixta, popular y solidaria, y las demds que la Constitucion determine. La
economia populary solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluira a los sectores
cooperativistas, asociativos y comunitarios”.

el articulo 309 de la Constitucion de la Republica sefiala: “El sistema financiero
nacional se compone de los sectores publico, privado, y del popular y solidario, que
intermedian recursos del publico. Cada uno de estos sectores contara con normas y
entidades de control especificas y diferenciadas, que se encargaran de preservar su
seguridad, estabilidad, transparencia y solidez. Estas entidades seran autonomas. Los
directivos de las entidades de control seran responsables administrativa, civil y
penalmente por sus decisiones”;

Que el articulo 52 de la Constitucion de la Reptblica del Ecuador sefiala que “Las personas

Que

Que

tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacion precisa y no enganosa sobre su contenido y
caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, daiios o mala calidad de
bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

’

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”;

el articulo 213 de la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala que “Las
superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria, intervencion y
control de las actividades economicas, 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...”;

el articulo 444 del Libro I del Codigo Orgéanico Monetario y Financiero determina que
las entidades del sector financiero popular y solidario estan sometidas a la regulacion
de la Junta de Politica y Regulacion Financiera y Monetaria y al control de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, las cuales en las politicas y
regulaciones que emitan tendran presente la naturaleza y caracteristicas propias del
sector financiero solidario;
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Que el numeral 1 del articulo 62, en concordancia con el inciso segundo del articulo 74 del
Libro I del Codigo ibidem, en su parte pertinente, establece como una de las funciones
de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, el ejercer la vigilancia,
auditoria, control y supervision de las disposiciones de dicho Codigo y de las
regulaciones dictadas por la Junta de Politica y Regulacion Financiera, en relacion con
las actividades financieras ejercidas por las entidades;

Que el numeral 7 del articulo 62 del mencionado cddigo establece como una de las
funciones de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria velar por la
estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de las entidades sujetas a su control. En
general, debe vigilar que las entidades cumplan las normas que rigen su
funcionamiento, las actividades financieras que presten, mediante la supervision
permanente y preventiva, tanto extra situ como mediante visitas de inspeccion in situ.
Estas medidas permiten determinar la situacion econdmica y financiera de las
entidades, el manejo de sus negocios, evaluar la calidad y el control de la gestion de
riesgos, y verificar la veracidad de la informacion que generan;

Que el ultimo inciso del articulo 62 del mencionado Coédigo determina que la
Superintendencia, para el cumplimiento de sus funciones, podra expedir las normas en
las materias propias de su competencia, siempre y cuando no alteren las disposiciones
legales ni las regulaciones emitidas por la Junta de Politica y Regulacion Financiera;

Que los incisos 2, 3 y 5 del articulo 74 del mencionado Codigo, en su orden, establecen que
“a la Superintendencia le compete el control de las entidades del sector financiero
popular y solidario acorde a lo determinado en este Codigo. La Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, en su organizacion, funcionamiento y funciones de
control y supervision del sector financiero popular y solidario, se regira por las
disposiciones de este Codigo y la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria. La
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, ademas de las atribuciones que le
otorga la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, tendrd las funciones
determinadas en los articulos 71 y 62 excepto los numerales 19 y 28, y el numeral 10
se aplicara reconociendo que las entidades de la economia popular y solidaria tienen
capital ilimitado. Los actos expedidos por la Superintendencia de Economia Popular
v Solidaria gozaran de la presuncion de legalidad y se sujetaran a lo preceptuado en
la normativa legal vigente, respecto de su impugnacion, reforma o extincion.”’;

Que el articulo 152 del Coédigo Organico Monetario y Financiero determina que “Las
personas naturales y juridicas tienen derecho a disponer de servicios financieros de
adecuada calidad, asi como a una informacion precisa y no enganosa 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.

Asi mismo, tienen derecho a elegir con plena libertad productos y servicios, financieros

y no financieros, en funcién de los precios, tarifas, gastos, costos, asi como los
beneficios existentes, y a suscribir instrumentos, sin ser presionadas, coaccionadas o
inducidas.

Los usuarios financieros tienen derecho a que la informacién 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;
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Que los articulos 152.1 y 152.2 del Coédigo ibidem establecen los principios de
irrenunciabilidad, referido a aquellos derechos de los usuarios y clientes del sistema
financiero nacional, en relacion con la proteccion de datos, a recibir informacion veraz,
al derecho de peticion y demds derechos conexos sobre servicios financieros y no
financieros, y son irrenunciables; toda disposicion o estipulacién en contrario no
producira efecto alguno; y, pro persona, que sefala que en los casos de duda respecto
al alcance y aplicacion de este Codigo y demds normativa conexa, las entidades sujetas
a su ambito de aplicacion resolveran velando por los derechos de los usuarios
financieros;

Que el articulo 153 del Codigo ut supra, en su parte pertinente estipula: “(...) Las entidades
financieras prestardan 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

’

v frecuencia establecidos para el efecto.”;

Que el articulo 155.1 del antedicho Coédigo ordena: “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 la seguridad de las operaciones
financieras, como el recibir proteccion efectiva y sin dilaciones por parte del defensor
del cliente, las superintendencias y demas instancias administrativas o judiciales
competentes (...)";

Que el articulo 156 del Coédigo Organico Monetario y Financiero dictamina que el respeto
de los derechos de los clientes y usuarios financieros sera controlado, vigilado y
protegido por los organismos de control referidos en este Codigo;

Que el inciso primero del articulo 157 del indicado Codigo seiala: “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. A estos efectos, los organismos de control, en el ambito de sus
competencias, podran solicitar a las entidades financieras la informacion que
consideren pertinente y estas deberan proporcionarla dentro del tiempo establecido
por el organo de control.”;

Que el articulo 158.1 del mencionado Codigo Organico Monetario y Financiero prescribe:
“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, organo de control o defensor del cliente; y, a recibir
de estos respuestas motivadas y con firma de responsabilidad.

Las entidades del Sistema Financiero Nacional deberdn proporcionar a los usuarios
y/o clientes todas las facilidades fisicas o tecnologicas para efectuar los reclamos, y
disponer de un servicio de atencion especializado, personal con experiencia y
conocimiento adecuado, conforme a las regulaciones que emitan los respectivos
organos de control.
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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
téermino 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 no hubieran sido
respondidos dentro de los términos establecidos para el efecto, la entidad financiera
debera devolver, sin mas tramite, la totalidad del monto disputado, mas los intereses
calculados desde la fecha en la que ocurrieron los cargos y cobros objeto del reclamo
hasta la fecha de devolucion, a la tasa de interés legal publicada por el Banco Central
del Ecuador y vigente a la fecha efectiva de pago. Estas devoluciones deberan
realizarse en el término mdaximo de tres (3) dias.

Si la entidad del sistema financiero nacional no realiza la devolucion a la que hubiera
lugar luego de una queja o reclamo, se podra solicitar a la superintendencia que
corresponda, disponga que la entidad del sistema financiero, en el término de diez (10)
dias, realice la devolucion”;

el articulo 163 del referido Codigo determina que las cooperativas de ahorro y crédito,
asi como las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda, entre otras,
forman parte del sector financiero popular y solidario;

el articulo 251 del Cdédigo Orgénico Monetario y Financiero dispone que: “Las
entidades del Sistema Financiero Nacional contardn 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 atencion al cliente serdn 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 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...”;
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Que

Que

Que

Que

Que

el inciso primero del articulo 280 del mismo Cddigo establece que 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, tanto in situ como extra situ, observando los mas altos estandares
internacionales de supervision preventiva, prospectiva y efectiva. Dichos organismos
deben mantener los principios de independencia, universalidad de las actuaciones,
continuidad en el proceso de supervision, integralidad, prevision y suficiencia. Esta
supervision debe permitir determinar la situacidon econdmica y financiera de las
entidades, el manejo de sus negocios, evaluar la calidad y el control de la gestion de
riesgos, el sistema de control interno, el adecuado marco del gobierno corporativo o
cooperativo, verificar la veracidad de la informacion que generan, y otros 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 clientes;

el inciso segundo del articulo 146 de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria
establece que “la Superintendencia tendra la facultad de expedir normas de caracter
general en las materias propias de su competencia, sin que puedan alterar o innovar
las disposiciones legales”;

el articulo 4 de la Norma de Control para la Gestion del Riesgo de Conducta de
Mercado para las entidades financieras supervisadas por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria establece que la adecuada gestion de reclamos es un
componente fundamental de los lineamientos de conducta de mercado. Asi, la gestion
adecuada de reclamos implica una administracion integral de estos y la tramitacion
oportuna y objetiva de las comunicaciones presentadas por los usuarios, asegurando
que las respuestas aborden todos los aspectos del reclamo de manera clara y
comprensible;

la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF) 2023-2027, aprobada por la
entonces Junta de Politica y Regulacion Financiera a través de la Resolucion No. JPRF-
P-2023-080, establece como objetivos para el area estratégica de proteccion al usuario
financiero la necesidad de apoyar el fortalecimiento de la capacidad de supervision de
las diferentes autoridades financieras en materia de proteccion al usuario, asi como la
necesidad de fortalecer los mecanismos de resolucion de controversias externas para
lidiar con los problemas entre usuarios e instituciones financieras. Asimismo, como
objetivo especifico 35 en la Tabla 3. Matriz de Lineamientos Estratégicos 2023-2027,
se establecieron como actividades: proponer medios y mecanismos que faciliten la
presentacion de quejas y reclamos por medio de canales diversos, a través de procesos
estandarizados y accesibles, con un enfoque basado en el usuario financiero, que
incorpore el reporte de informacion de estos reclamos y su resolucion por parte de los
organismos de control,

resulta esencial contar con una norma de control de reclamos alineada con los
principales estandares, ya que permite a los usuarios y las entidades del sector
financiero popular y solidario hacer valer sus derechos y obligaciones de manera
eficiente y transparente, contribuyendo a la confianza en las entidades y fomentando el
uso sostenido de servicios.

el sistema propuesto proporcionara datos valiosos para que las entidades del sector
financiero popular y solidario puedan identificar problemas sistémicos y mejorar
procesos, productos y servicios. Ademas, ayudard a las entidades a mitigar riesgos de
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gestion y costos derivados de acciones legales prolongadas, al resolver conflictos
internamente;

Que el articulo 151 de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria precisa las
atribuciones del Superintendente de Economia Popular y Solidaria, disponiendo en los
literales b) y g), que la citada autoridad puede dictar las normas de control; y, delegar
algunas de sus facultades, siempre en forma concreta y precisa, a los funcionarios que
juzgue del caso;

Que en virtud de la Resolucion Nro. CPCCS-PLE-SG-042-E-2024-0359-23-08-2024,
emitida por el Pleno del Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social el 23 de
agosto de 2024, el Pleno de la Asamblea Nacional posesion6 como Superintendente de

Economia Popular y Solidaria a la magister Christina Ivonne Murillo Navarrete, el 3
de septiembre de 2024;

Que conforme consta en el literal j) del numeral 1.2.1.2 “Gestion General Técnica”, del
articulo 9 de la Resolucion Nro. SEPS-IGT-IGS-IGD-1GJ-001 de 31 de enero de 2022,
que contiene el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, es atribucion y responsabilidad del
Intendente General Técnico, dictar las normas de control, en el ambito de su
competencia; y,

Que mediante Accion de Personal No. 1246 de 01 de julio de 2026, la Directora Nacional
de Administracion del Talento Humano, delegada de la seforita Superintendente de
Economia Popular y Solidaria, nombré como Intendente General Técnico Subrogante,
al sefior economista Marco José Benitez Rojas.

En ejercicio de sus atribuciones legales y estatutarias, resuelve expedir la siguiente:

NORMA DE CONTROL PARA LA GESTION Y ATENCION DE RECLAMOS Y
QUEJAS EN EL SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

] CAPITULO I
OBJETO, AMBITO Y DEFINICIONES

Articulo 1. Objeto.- La presente norma tiene por objeto establecer las disposiciones y
lineamientos generales que deben observar las entidades del sector financiero popular y
solidario con el fin de garantizar una gestion eficiente y eficaz en la atencion de los reclamos
y quejas presentados por sus socios, clientes o usuarios financieros.

Articulo 2. Ambito.- Las disposiciones de la presente norma seran aplicables a las
cooperativas de ahorro y crédito, asi como a las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito
para la vivienda, en adelante denominadas individual o conjuntamente, como “entidad” o
“entidades”. Del mismo modo, se extenderan a los socios, clientes y usuarios vinculados con
dichas entidades.

Articulo 3. Definiciones.- Para efectos de la presente norma, se aplicaran las siguientes
definiciones:

a. Actividades financieras: Son las operaciones y servicios vinculados con flujos o riesgos
financieros que se realizan de forma habitual por parte de las entidades del sector
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financiero popular y solidario, previa autorizacion de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, utilizando, a cualquier titulo, recursos de terceros. Incluyen
operaciones de crédito; servicios de compra, venta, intermediacion o suscripcion de
valores; y otras actividades que defina la Junta de Politica y Regulacion Financiera y
Monetaria en funcion del desarrollo o innovacioén del mercado de servicios financieros.
Las actividades financieras constituyen un servicio de orden publico, regulado y
controlado por el Estado.

. Administradores: Se consideran administradores a los miembros del Consejo de
Administracion y a los representantes legales de las entidades.

. Mejores practicas: Conjunto de normas, principios, procedimientos y conductas éticas y
técnicas que deben ser adoptadas y observadas por las entidades para garantizar una
gestion transparente, eficiente, segura y orientada al bienestar de los reclamantes.

. Queja: Se entenderd por queja toda manifestacion de insatisfaccion, inconformidad o
descontento respecto a la calidad del servicio, atencion recibida, trato otorgado, tiempos
de respuesta, procedimientos internos u otros aspectos operativos, que no implique
necesariamente una presunta afectacion econdomica.

. Reclamante: Es toda persona natural o juridica, sea socio, cliente o usuario financiero que
presente a la entidad un reclamo o queja.

. Reclamo: Comunicacion presentada por un socio, cliente o usuario financiero, mediante
la cual expresa su inconformidad respecto de un producto, servicio, transaccion o atencion
recibida por la entidad financiera, encaminada a la revision, rectificacion, restitucion de
sus derechos o solucion de la situacion reclamada conforme la normativa legal vigente.

. Usuario financiero: Persona natural o juridica que utiliza, contrata o puede utilizar
productos o servicios financieros, incluidos los servicios de pago, ofrecidos por entidades
supervisadas del sistema financiero nacional.

Articulo 4. Principios.- La gestion de todo proceso de reclamo o queja tramitado por las
entidades se sujetard a los principios de proteccion al socio, cliente o usuario financiero
establecidos en la Constitucion de la Republica, la Ley Orgénica de Economia Popular y
Solidaria y el Cédigo Organico Monetario y Financiero.

CAPITULO 11 ] ]
DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES EN LA GESTION Y ATENCION DE
RECLAMOS

SECCION 1
DE LOS RECLAMANTES

Articulo 5. Derechos y obligaciones.- Son derechos y obligaciones de los reclamantes, entre
otros, los siguientes:

DERECHOS:

a. Acceder libremente a los productos, servicios o prestaciones ofrecidos por las
entidades sin discriminacion alguna por motivos de etnia, religion, ideologia, opinién
politica o gremial, edad, género, sexo, orientacion sexual, discapacidad, condicion
economica, social o cultural, nacionalidad o situacion migratoria, u otra condicion
reconocida legalmente.

b. Que los reclamos sean gestionados y atendidos mediante respuestas motivadas,
comprensibles y con firma de responsabilidad, dentro del término méximo de quince

Pagina 7 de 13
Av. Amazonas N32-87 y La Granja | Quito — Ecuador | PBX: (593) 2 394 8840 g

www.seps.gob.ec



DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA WWW. seps ' gO b ec

.»‘ SUPERINTENDENCIA

(15) dias cuando se trate de reclamos originados en el pais y de cuarenta (40) dias
para reclamos relacionados con operaciones internacionales.

¢. No ser discriminados ni sufrir represalias por haber presentado un reclamo.

d. Recibir informacion clara, completa, validada y oportuna sobre sus derechos y
obligaciones, y sobre los productos o servicios ofertados, antes, durante y después de
su prestacion, incluyendo:

i.  Condiciones contractuales, procedimientos aplicables, asi como las
consecuencias de su incumplimiento.

ii.  Publicidad no engafosa que induzca a la contratacion de cierto producto o

servicio financiero no requerido o al error.

iii. = Habilitacion de canales fisicos o digitales para la presentacion de reclamos.

iv.  Que su informacion personal y la relativa al proceso del reclamo sera tratada
con confidencialidad, conforme a la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales.

e. Recibir asesoria sobre la presentacion y gestion del reclamo.

f. A ser informados en todo momento de las condiciones contractuales relacionadas con
los productos y servicios financieros, enfatizando las tasas, intereses, comisiones y
demas costos; asi como la cesion de obligaciones a otras entidades.

g. Ser informado de manera clara y completa sobre los deberes y responsabilidades del
garante o codeudor, en operaciones crediticias.

h. Acceder a la celebracion de contratos y aceptacion de servicios a través de canales
fisicos y electronicos, conservando respaldos por plazos no menores a diez (10) afios
en archivos fisicos y quince (15) afios en archivos digitales.

i. Acceder al servicio de aplicacion mévil o electronica de manera continua, disponible
las 24 horas del dia, durante todo el afio, siempre que la entidad mantenga dicho
servicio.

j. Exigir que los contratos de adhesion sean claros y estén libres de clausulas abusivas,
tales como:

i.  Cambios unilaterales no autorizados.
ii.  Cobros prohibidos por la ley.
iii.  Resoluciones contractuales arbitrarias.
iv.  Inclusion de espacios en blanco o textos ilegibles.
v.  Condiciones no previamente informadas o aceptadas por el reclamante.
k. Recibir servicios financieros con estandares de calidad, seguridad y buen trato,
incluyendo:
i.  Precancelacion de obligaciones sin cobros indebidos.
ii.  Eleccion entre reducir el plazo o la cuota al abonar al capital.
iii.  Entrega de copias de documentos relacionados con el servicio financiero.
1. Contar con la proteccion a la informacion personal y financiera, incluyendo:
i.  Transacciones no autorizadas.
ii.  Proceso de recopilacion y almacenamiento de datos.
iii.  Correcto funcionamiento de los canales electronicos, y proteccion ante fallas
o0 suspensiones injustificadas.
iv.  Respeto a su privacidad, y no ser objeto de acoso comercial.

OBLIGACIONES:
Son obligaciones de los socios, clientes o usuarios, segiin corresponda:

a. Presentar su reclamo detallando los hechos, fechas, personas involucradas y demas
informacion relevante.
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b. Mantener un lenguaje objetivo y cordial entre la entidad y el reclamante.

¢. Proporcionar correctamente nombres completos, direccion, niimero telefonico y
correo electronico actualizado.

d. En caso de actuar por representacion, presentar el documento habilitante
correspondiente (carta de autorizacion).

e. Canalizar los reclamos a través de los medios establecidos oficialmente por la entidad.

f. Respetar los términos legales establecidos para la atencion del reclamo.

g. Adjuntar la documentacion pertinente que respalde o justifique la pretension del
reclamo, en la medida de lo posible.

h. Abstenerse de presentar reclamos maliciosos, temerarios o carentes de veracidad.

i. No alterar, manipular u ocultar informacién o documentos relacionados con el
reclamo.

j. Solicitar aclaraciones y acudir a reuniones de conciliacion o audiencias, cuando asi
lo requiera el proceso de reclamo.

k. No solicitar ni incluir en el reclamo informacion personal o reservada de terceros.

I. Informarse previamente sobre las condiciones generales de los productos o servicios
financieros a contratar, incluyendo derechos, obligaciones, costos, exclusiones y
restricciones; asi como, revisar los términos y condiciones contractuales y conservar
las copias entregadas.

m. Atender y cumplir con las instrucciones y recomendaciones impartidas por la entidad
para el adecuado uso de los productos y servicios financieros contratados, y hacer un
correcto uso de estos.

n. Verificar que los estados de cuenta, reportes de movimientos y demas comunicaciones
que emita la entidad coincidan con sus instrucciones o transacciones, ¢ informar
oportunamente en caso de discrepancias.

0. Proporcionar a las entidades y a la Superintendencia informacion veraz, confiable y
oportuna cuando les sea requerida, y mantener actualizados sus datos personales al
menos una vez al afio o cuando sea solicitado por la entidad.

SECCION II ,
DE LAS OBLIGACIONES DE LAS ENTIDADES Y DE LA GESTION DE LOS
RECLAMOS

Articulo 6. Obligaciones.- Son obligaciones de las entidades, entre otras, las siguientes:

a. Atender y resolver los reclamos presentados conforme al procedimiento que, para el
efecto, establezca cada entidad. Dicho procedimiento dispondra, al menos, los
siguientes términos:

i.  Hasta quince (15) dias, para los reclamos originados en el pais; y,
ii.  Hasta cuarenta (40) dias, para los reclamos relacionados con operaciones
internacionales.

b. Llevar a cabo una investigacion exhaustiva, diligente e imparcial de cada reclamo
recibido. Esta investigacion deberd evaluar todas las pruebas presentadas, las
circunstancias particulares del caso, asi como la existencia de reclamos similares
previamente registrados, asegurando un andlisis completo.

¢. Mantener al reclamante informado durante todo el proceso de gestion del reclamo; y,

d. Que en las respuestas a los reclamos se incluya, al menos, la siguiente informacion:

i.  Identificacion del reclamante.
ii.  Cddigo del reclamo.
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iii.  Fecha en la que se presento el reclamo.
iv.  Relato de los hechos del reclamo.
v.  Respuesta motivada de aceptacion o rechazo del reclamo, fundamentada en
los elementos esenciales del reclamo.
vi.  Descripcion de cualquier accion correctiva que deba adoptarse.
vii.  Informacién sobre el derecho del reclamante a elevar su reclamo en caso de
que no esté satisfecho con la decision.

Articulo 7. Individualizacién de los reclamos.- Cuando un reclamo presentado contenga
varios hechos o aspectos a resolver, la entidad debera emitir una respuesta individualizada y
motivada respecto de cada uno de ellos.

La omision de respuesta a cualquiera de los puntos planteados sera considerada como
desatencion al reclamante.

Articulo 8. Del 6rgano de direccion.- El Consejo de Administracion sera responsable de
aprobar las politicas y procedimientos para la gestion de reclamos, estableciendo los controles
para evitar conflictos de interés; asi como el programa de capacitacion dirigido al personal
encargado de su atencion, garantizando la aplicacion de los principios contemplados en la
ley, las mejores practicas, celeridad, seguridad, eficacia y coordinacion institucional.

Articulo 9. Del responsable de atencion de reclamos.- Las entidades deberan designar un
responsable del reporte, gestion y atencion de los reclamos, encargado de ejecutar las politicas
y procedimientos para la gestion de reclamos y coordinar las medidas correctivas que defina
el Consejo de Administracion, orientadas a mitigar las deficiencias detectadas en los
productos o servicios como resultado del analisis de los reclamos presentados, con el fin de
prevenir la recurrencia de situaciones similares.

Articulo 10. Criterios de gestion y atencion de reclamos.- Como parte del sistema de
gestion de reclamos, las entidades deberdn definir criterios e indicadores que incluyan al
menos tiempos de respuesta, recurrencia, tipo de resolucion y nivel de satisfaccion del
usuario, de manera que permitan una administracion integral y eficiente de su tramitacion.

Articulo 11. Gestion de reclamos.- Las entidades deberan disponer de un sistema para la
gestion de reclamos, entendido como el conjunto de mecanismos, procedimientos,
herramientas, canales de recepcion y normas internas destinadas al registro, seguimiento,
resolucion y reporte de los reclamos presentados.

El sistema deberd implementarse conforme a los siguientes principios rectores:

Efectividad: La entidad garantizard un compromiso institucional en la resolucion de
reclamos, mediante la asignacion de recursos adecuados, capacitacién continua del personal,
monitoreo constante del sistema y elaboracion peridodica de informes sobre su
funcionamiento.

Eficiencia: Los reclamos deberan ser evaluados y resueltos de forma integral y oportuna. Los
procedimientos deberan ser claros y la comunicacion con los reclamantes sera transparente,
informéndoles del estado de sus reclamos y cualquier eventualidad.

Responsabilidad: La gestion de reclamos deberd sustentarse en procedimientos
documentados, asignacion clara y formal de responsables, funciones y reportes
institucionales que reflejen una gobernanza efectiva y transparente.
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Gratuidad: El uso de cualquiera de los canales habilitados para la atencion de reclamos sera
gratuito para el reclamante. La entidad garantizara la inexistencia de costos, comisiones u
otros cargos asociados, independientemente del canal utilizado (telefonico, presencial, virtual
u otros).

Articulo 12. Procedimientos y politicas minimas para la atencion de reclamos.-
Las entidades deberan contar con procedimientos y politicas internas para la adecuada
atencion de reclamos, los cuales deberan contemplar, al menos, los siguientes elementos:

i.  Brindar asistencia personalizada a los reclamantes, especialmente a aquellos que

requieran atencion prioritaria.

iil.  Garantizar la disponibilidad de multiples canales para la presentacion de reclamos,
tales como atencion presencial, telefonica, correo electronico y/o plataformas
digitales.

iii.  Emitir respuestas claras, concretas, suficientes y oportunas, que aborden cada uno de
los puntos planteados por el reclamante.

iv.  Clasificar los reclamos por categorias para efectos de registro, analisis y mejora
continua.

v.  Proporcionar informacion clara sobre el derecho del reclamante a escalar el reclamo
ante la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, ya sea por falta de
respuesta en el tiempo establecido o por disconformidad con la resolucion emitida,
una vez agotada la via interna.

vi.  Promover institucionalmente una cultura de atencion adecuada, trato justo,
proteccion, respeto y servicio al reclamante.

Articulo 13. Informacion de registro.- La entidad debera registrar y adjuntar en su
herramienta o mecanismo, al menos, la siguiente informacion relacionada con los reclamos
presentados:

a. Lugary fecha de la presentacion del reclamo;

b. Identificacion del reclamante, incluyendo los datos necesarios para su notificacion;

c. Fecha maxima de respuesta;

d. Cdédigo o numero de identificacion del reclamo, el cual sera unico e irrepetible;

e. Producto, operacion y/o servicio involucrado;

f. Categoria o tipologia del reclamo;

g. Canal a través del cual se recepto el reclamo;

h. Detalles del reclamo (antecedentes);

i. Peticion concreta del reclamante;

j. Estado del reclamo;

k. Fecha de resolucion del reclamo, indicando si fue favorable, no favorable o favorable
parcialmente;

I. Documentos presentados por el reclamante.

Articulo 14. Tiempo de conservacion del expediente de reclamos.- Las entidades deberan
mantener un registro detallado de cada reclamo presentado, asi como los documentos que
respalden las medidas adoptadas para su resolucion; dicha informacion deberd conservarse
por plazos no menores a diez (10) afios en archivos fisicos y quince (15) afios en archivos
digitales, contados desde la fecha de recepcion del reclamo.

Para ello, las entidades deberan implementar sistemas de almacenamiento seguros, eficientes
y confiables, que garanticen la integridad, confidencialidad y trazabilidad de la informacion.
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Los registros deberan estar disponibles para su remision o consulta por parte de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, cuando esta asi lo requiera.

Articulo 15. Monitoreo de reclamos e informes de gestion.-

a. Las entidades deberan realizar un analisis sistematico y peridodico de los datos
derivados de los reclamos, mediante la elaboracion de una casuistica que permita
identificar reas de mejora, con los siguientes objetivos:

i.  Incrementar la eficacia de los procedimientos de gestion de reclamos y
garantizar la calidad, eficiencia y oportunidad en su tramitacion.

ii.  Detectar areas criticas que requieran ajustes en la oferta de productos o
servicios, promoviendo su adaptabilidad y mejora continua.

b. Las entidades deberdn implementar mecanismos que permitan identificar y corregir
problemas recurrentes. Para ello, deberan considerar, al menos, lo siguiente:

i.  Investigar y determinar las causas recurrentes de los reclamos, a fin de aplicar

las medidas correctivas pertinentes;

ii.  Realizar seguimiento y analisis comparativo de reclamos individuales, con el
fin de identificar causas comunes o estructurales;

iii.  Determinar si dichas causas afectan otros procesos, productos o servicios
ofrecidos por la entidad; y,

iv.  Evaluar si otros usuarios pudieran haberse visto afectados por las mismas
causas y adoptar medidas de mitigacion o reparacion cuando corresponda.

Articulo 16. Evaluacion de la satisfaccion del reclamante.- Las entidades deberan
implementar mecanismos para evaluar la satisfaccion de los reclamantes respecto del proceso
de atencion de sus reclamos que contemple al menos la accesibilidad de los canales de
atencion, la oportunidad de las respuestas, la claridad de la informacion proporcionada, la
calidad de la atencion recibida y la gestion integral del reclamo, con el fin de identificar
aspectos que afecten la calidad del servicio y definir acciones correctivas y de mejora
continua.

CAPITULO 111
REPORTE DE INFORMACION DE RECLAMOS

Articulo 17. Reporte de informacion de reclamos.- Las entidades deberan remitir a la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria informacion de la gestion de reclamos en
las frecuencias, plazos y formatos que se establezcan para el efecto.

Articulo 18. Difusion de estadisticas por parte de las entidades.- Las entidades estan
obligadas a publicar las estadisticas relacionadas con los reclamos para asegurar la
transparencia y facilitar el seguimiento adecuado. Las estadisticas deberan actualizarse y
publicarse, en el formato que defina la Superintendencia.

La publicacion deberd realizarse a través de la pagina web de la entidad, asi como en sus
agencias y oficinas, y mediante otros medios que faciliten un acceso facil y directo para los
reclamantes.
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DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA .- El régimen previsto para la gestion de reclamos sera aplicable a las quejas en
lo que fuere pertinente. Las obligaciones de registro, seguimiento, reporte y analisis previstas
para los reclamos seran igualmente aplicables a las quejas.

SEGUNDA.- La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria ejercera las acciones de
supervision, evaluacion y control sobre la implementacién y cumplimiento de esta norma,
pudiendo requerir en cualquier momento informacion, evidencias o reportes relacionados con
la gestion de reclamos.

TERCERA.- Las infracciones y sanciones que se deriven del incumplimiento de la presente
norma, se instrumentaran de conformidad con lo previsto en la normativa legal y
reglamentaria vigente.

CUARTA.- Los casos de duda en la aplicacion de la presente norma seran resueltos por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Las entidades deberan adecuar sus politicas, procedimientos, mecanismos de
registro y atencion de reclamos y quejas a lo establecido en esta norma, en el plazo de seis
meses contados desde su entrada en vigor, sin que ello implique la suspension, retraso o
interrupcion de la gestion de los reclamos y quejas actualmente en curso.

SEGUNDA.- Los reclamos y quejas que a la fecha de entrada en vigor de la presente norma
se encuentren en tramite ante la entidad, continuaran sustanciandose conforme al

procedimiento interno vigente al momento de su presentacion.

DISPOSICION FINAL.- La presente resolucion entrara en vigor a partir de su suscripcion,
sin perjuicio de su publicacion en el Registro Oficial.

Publiquese en el sitio web de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Dado y firmado en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, a los dos
dias del mes de julio de 2026.
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eeee nicamente por:
MARCO JOSE BENITEZ
OJAS

=3 2 ;.
MARCO JOSE BENITEZ ROJAS
INTENDENTE GENERAL TECNICO (S)
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