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Asunto: Disposiciones para la aplicacion de la Ley Organica para Defender los
Derechos de los Clientes del Sistema Financiero Nacional y Evitar Cobros Indebidos
y Servicios No Solicitados

Sres (as). Representantes Legales

COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

ASOCIACIONES MUTUALISTAS DE AHORRO Y CREDITO PARA LA
VIVIENDA

CAJASCENTRALES

CORPORACION NACIONAL DE FINANZAS POPULARES Y SOLIDARIAS
CONAFIPS

De mi consideracion:

Como es de su conocimiento mediante Registro Oficial Suplemento No. 1 de 11 de febrero de
2022, se expidio la Ley Orgéanica para Defender los Derechos de los Clientes del Sistema
Financiero Nacional y Evitar Cobros Indebidos y Servicios No Solicitados, misma que reforma
entre otros cuerpos legales el Cédigo Organico Monetario y Financiero (COMF).

Entre las principales reformas, se encuentran las siguientes relacionadas con los derechos de los
usuarios financieros:

® En sujecion al art. 74 del COMF, que establece que la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria tendra las funciones determinadas en €l art. 62, consta la siguiente:

“30. Disponer a las entidades controladas que realicen estrictos controles sobre los
servicios que brinden a través de la banca electrénica y demas canales electrénicos, €
implementen las seguridades adecuadas y suficientes para precautelar 1os 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 clavesy contrasefias; (...)”

“ Art. 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 enganosa sobre su contenido y caracteristicas. En € caso de servicios no
financieros prestados por terceros, las entidades deberdn 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,
coaccionado o inducidos. (...)"

“Art. 153.-Calidad de los servicios. La Junta de Politica y Regulacién Monetaria y
Financiera regulard los estdndares de calidad de los servicios financieros, de los
sistemas de medicion de satisfaccidn de los clientes y usuarios y de los sistemas de
atencion y reparacion. Las entidades financieras prestaran servicios €ficientes, oportunos
y transparentes, para lo cual informaran (S1C) 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 normasy frecuencia establecidos para el efecto.”

“ Art. 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 proteccion efectiva y
sin dilaciones por parte del defensor del cliente, las superintendencias y demas instancias
administrativas o judiciales competentes, (...)

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 laformay
condiciones que sefiale la superintendencia competente, para consulta de los
usuarios o clientes”

“Art. 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, 6rgano de control o defensor del
cliente; y, arecibir de estos respuestas motivadas y confirma (S'C) de responsabilidad.

Las entidades del Sistema Financiero Nacional deberén proporcionar a los
usuarios y/o clientes todas las facilidades fisicas o tecnol 6gicas para efectuar
los reclamos, y de disponer de un servicio de atencidn especializado,
personal con experiencia y conocimiento adecuado, conforme a las
regulaciones que emitan |os respectivos 6rganos de control.

Las decisiones que se adopten al término de la tramitacion de quejas y
reclamaciones mencionardn 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 €l
reclamante dispondra de un término de sesenta (60) dias contados a partir
de dicha respuesta.
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Las entidades del sistema financiero nacional tienen la obligacién 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 € pais, y en e término méximo 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 €
reclamante dispondra de un término de sesenta (60) dias contados a partir
de dicha respuesta.

(--)

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 € efecto,
la entidad financiera debera devolver, sin méas 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 e término
maximo detres (3) dias.

Si la entidad del sistema financiero nacional no realiza la devolucion a la
gue hubiera lugar luego de una queja o reclamo, se podrd solicitar a la
superintendencia que corresponda, disponga a la entidad del sistema
financiero que en el término de diez (10) diasrealice la devolucién.”

“Art. 158.3.-Restitucion de oficio. Las entidades del sistema financiero
nacional deberan verificar la existencia de autorizacion expresa en todos los
cargos o cobros realizados por servicios financierosy no financieros.

En aquellos casos en que se verifique la existencia de la autorizacion,
deberan enviar a la direccion electronica o fisica sefialada por 1os usuarios
y/o clientes |os respaldos de la aceptacion previa 'y expresa por la prestacion
de servicios financierosy no financieros.
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En caso de no contar con los respaldos antes sefialados, deberan restituir de
oficio, y aunque no exista un reclamo, los cargos o cobros realizados més 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
gue deben realizar las entidades controladas, la cual deberd ser al menos una vez al
ano.

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

“Art. 158.4.-Obligacién 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
financierosy no financieros efectuados a sus cuentas o tarjetas cada vez que
serealicen. La informacién del cargo o cobro sera claray entendible, sin €
uso de siglas, simbolos o palabras cortadas.

Adicionalmente, debera constar en esta notificacion un canal mediante el
cual e cliente pueda suspender o reportar que no autorizd 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.”

“Art. 246.-Informacién al usuario financiero. Las entidades del sistema financiero
nacional tienen la obligacion de informar a los usuarios financieros, (...)

Para quienes no hayan sefialado un correo electrénico, se deberd remitir un giemplar del
documento fisico del contrato del producto o servicio que comprometan el cargo o cobro
en la institucién financiera nacional, a la direccién fisica sefialada por €l cliente, € cual
requerira lafirma del usuario y/o cliente.”

“Art. 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 teleméatico.

Las entidades del sistema financiero nacional no aplicaran o cobraran
cargos por servicios que no han sido prestados por la entidad, ni podran
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establecer cargos por servicios financieros que no estén autorizados por la
Junta de Politica y Regulacion 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.”

“Art. 248.-Cargos por servicios no financieros. Las entidades del sistema financiero
nacional podran efectuar cargo o cobro por la prestacién 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 inegquivoca, del usuario y/o
cliente.

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

“ Art. 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 solucién de las controversias surgidas
con sus usuarios financieros.

Los servicios de atencion 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
adecuado de la 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 presentarse.”

“ Art. 252.-Contratos de adhesion. Los 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
estipulacion en contrario o aquellas clausulas que impliquen renuncia o disminucion de
un derecho del usuario financiero reconacido por la ley, serén nulas de pleno derecho.
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Cuando un servicio financiero tenga renovacion automatica, sera notificada
con guince (15) dias de anticipacién 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.” (énfasis agregado)

En funcion de los articulos antes citados, esta Superintendencia dispone a las cooperativas de
ahorro y crédito, asociaciones mutualistas de ahorro y crédito parala vivienda, cajas centralesy
Corporacion Nacional de Finanzas Populares y Solidarias (CONAFIPS), en adelante “las
entidades’, lo siguiente:

" Serviciosdigitales

Las entidades que oferten servicios digitales, deberdn establecer estrictos controles en sus
canales digitales o electronicos, implementando seguridades adecuadas y suficientes para
precautelar 10s recursos de sus socios, clientes y/o usuarios, de conformidad con la normativa
emitida por este Organismo de Control sobre e tema.

Al menos de forma trimestral y a través de los diferentes canales que dispongan, deberén
poner en conocimiento de sus socios, clientes y/o usuarios las medidas de seguridad que
estos deberan aplicar con relacion a su usuario, claves, contrasefias y demas informacion
personal; asi como, las medidas de precaucion que deben tener con el uso de sus tarjetas de
débito y/o de crédito.

® Serviciosfinancieros

L as entidades deben proporcionar informacion completa, precisa, y no engafiosa a sus socios,
clientes y/o usuarios con relacion a las caracteristicas de sus productos y servicios
financieros ofertados, que a menos contenga su descripcién, beneficios, costos, tarifas y
periodicidad de cobro. Las entidades se abstendrén de presionar, coaccionar o inducir a sus
socios, clientes y/o usuarios a la contratacion de los mismos, sin que esto impligue que la
entidad se vea limitada de alguna forma en la promocién de sus productos y servicios
financieros.

Los productos y servicios financieros podran ser contratados y aceptados por 1os socios,
clientes y/o usuarios bajo |as diferentes modalidades previstas en la Ley, una vez contratados
la entidad remitira en el plazo maximo de 5 dias, una copia del contrato del producto o
servicio financiero contratado a la informacion de contacto del socio y/o cliente; en caso de
gue solo exista informacion del domicilio, le hara llegar los documentos de forma fisicay
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mantendra fe de su entrega recepcion. Los servicios financieros que cuenten con renovacion
automatica, debera ser comunicada con 15 dias de anticipacién a su renovacion a los socios
yl/o clientes, por cualquier medio disponible para el efecto.

Las entidades deberan informar de forma permanente a sus socios, clientes y/o usuarios
sobre los servicios financieros ofertados y sus tarifas, por lo cual deberan publicarlos en sus
paginas web institucionales, asi como estar disponibles y de fécil acceso a la ciudadania en
todas las agencias, sucursales y oficina matriz de la entidad; adicionalmente, las entidades
deberan mantener permanentemente en sus paginas web institucionales los modelos de
contratos de sus productos y servicios financieros actualmente ofertados. La informacion
publicada debe encontrarse en todo momento actualizada.

®  Servicios no financieros

L as entidades no podran promocionar ni comercializar este tipo de servicios de conformidad
con el Capitulo LIV: “Usuarios Financieros’, del Titulo Il: “Sistema Financiero Nacional”,
del Libro I: “Sistema Monetario y Financiero”, de la Codificacién de Resoluciones
Monetarias, Financieras, de Valores y Seguros; su promocion y comercializacion estara a
cargo del proveedor o prestador del mismo, las entidades se limitaran a informar a socio,
cliente y/o usuario sobre el proceso de cobro o cargo; vy, a verificar que € socio, cliente y/o
usuario, por cuaquier medio legal, acept6é de forma expresa el servicio no financiero y €l
cobro del mismo.

® Tratamiento de quegasy reclamos

Las entidades estableceran canales digitales, electrénicos y fisicos para la recepcion de
guejas y reclamos por parte de sus socios, clientes y usuarios, asi mismo desarrollaran
procesos y procedimientos para su atencién oportuna, designaran y capacitaran a personal
encargado de su tramitacion y resolveran las mismas de manera motivada, sustentada y con
firma de responsabilidad.

La respuesta a socio, cliente y/o usuario emitida por la entidad se gjustara dentro de los
plazos establecidos en la Ley; y, obligatoriamente debe contener el derecho que le asiste al
socio, cliente y/o usuario a interponer su queja 0 reclamo ante la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, en caso de que no se encuentre conforme con el
pronunciamiento de la entidad.

® Restitucion de oficio
Las entidades deberdn establecer mecanismos que le permitan mantener y verificar la

autorizacion dada por sus socios, clientes y/o usuarios para €l cobro de servicios financieros
y no financieros.

www.seps.gob.ec rd
Teléfono: (593-2) 394 8840

de

. socio. (Art. 15:4r 7 de 8



.‘ SUPERINTENDENCIA :—Q‘
DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA m

Oficio Nro. SEPS-SGD-IGT-2022-19677-OFC

Quito, D.M., 7 dejulio de 2022

L as entidades deberén verificar los cobros y pagos por servicios financieros y no financieros
realizados por €l periodo comprendido entre el 01 de octubre del afio inmediato anterior y €l
30 de septiembre del gjercicio econdmico actual y contrastar con las autorizaciones
otorgadas por sus socios y/o clientes para el mismo periodo. Los cobros y pagos realizados
gue no cuenten con la respectiva autorizacion deberan ser devueltos o acreditados a las
respectivas cuentas a la vista que mantenga el socio y/o cliente incluyendo los intereses que
se generen desde lafecha de cobro hasta lafecha de restitucion.

Larestitucion de oficio de los valores cobrados sin contar con la respectiva autorizacion, se
laredizard hasta el 31 de octubre de cada afio.

® Notificaciones

Las entidades natificaran a sus socios y/o clientes, de acuerdo con los medios de contacto
registrados por éstos, los cargos o cobros por servicios financieros y no financieros
efectuados, asi como también, los consumos o pagos realizados en contra de sus cuentas o
tarjetas cada vez que se realicen. Lainformacién del cargo o cobro por servicios financieros
y no financieros sera claray entendible, sin € uso de siglas, simbolos o palabras cortadas.

Adicionalmente, deberd constar en esta notificacion un canal mediante el cua el socio o
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 e usuario y/o cliente.

L as disposiciones contenidas en el presente oficio son de cumplimiento obligatorio por parte de
las entidades sujetas a control de esta Superintendencia.

Atentamente,

Firmado electrénicamente por:

JORGE ANDRES MONCAYO LARA
INTENDENTE GENERAL TECNICO
07/07/2022 18:16:09

Jorge Andrés Moncayo Lara
INTENDENTE GENERAL TECNICO
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