Junta Bancaria del Ecuador

RESOLUCION No. JB-2013-2393
LA JUNTA BANCARIA

CONSIDERANDO:

Que el numeral 25 del articulo 66 de la Constitucion de la Republica del Ecuador reconoce
el derecho a acceder a bienes Y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y
caracteristicas;

Que los articulos 52 y 55 de Ia Constitucion de la Republica del Ecuador, determinan que es
deber del Estado garantizar el derecho de los ciudadanos a disponer de bienes Yy servicios
de optima calidad: a elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion precisa y no
engariosa sobre su contenido y caracteristicas; que la ley establecera los mecanismos de
control de calidad, los procedimientos de defensa del consumidor, la reparacién e
indemnizacién por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios; y, que las
personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que promuevan la
informacion y educacion sobre sus derechos, y las representen y defiendan ante las
autoridades judiciales o administrativas;

Que el articulo 308 de la referida Constitucién dispone que las actividades financieras son
un servicio de orden publico y podran ejercerse previa autorizacion del Estado, de acuerdo
con la ley; tendran la finalidad fundamental de preservar los depésitos y atender los

pais; que las actividades financieras intermediaran de forma eficiente los recursos captados
para fortalecer la inversion productiva nacional, y el consumo social y ambientalmente
responsable; que el Estado fomentara el acceso a los servicios financieros y a Ia
democratizacién del crédito ¥, que se prohiben las practicas colusorias, el anatocismo vy la
usura;

Que el articulo 343 de la citada Constitucion establece que el sistema nacional de
educacion tendra como finalidad el desarrollo de capacidades Yy potencialidades individuales
y colectivas de la poblacién, que posibiliten el aprendizaje, y Ia generacion y utilizacion de
conocimientos, técnicas, saberes, artes y cultura. El sistema tendra como centro al sujeto
que aprende, y funcionaré de manera flexible y dindmica, incluyente, eficaz y eficiente; el
sistema nacional de educacion integrara una vision intercultural acorde con la diversidad
geografica, cultural y lingiistica del pais, y el respeto a los derechos de las comunidades,

pueblos y nacionalidades:

Que los numerales 4 y 7 del articulo 4, del capitulo Il “Derechos y obligaciones de los
consumidores” de la Ley Organica de Defensa del Consumidor reconocen el derecho a la
informacion adecuada, veraz, clara y completa sobre los bienes Yy servicios ofrecidos en el
mercado, asi como sus precios, Caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y
demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo sus riesgos que pudieren
preésentarse; y, a la educacién del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos, respectivamente;

Que el numeral 4 del articulo 5, del citado capitulo Il de la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor, determina que los consumidores deben informarse responsablemente de las
\condiciones de ySo de los bienes y servicios a consumirse;
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Que el articulo 17 del de la referida ley sefiala que es obligacion de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los
bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda reslizar una eleccion adecuada y
razonable;

Que las disposiciones generales contempladas en el capitulo XV de la citada ley, disponen
al Ministerio de Educacion incluir, como eje transversal, dentro del pensum de asignaturas
ya existentes, un componente relacionado a la educacion del consumidor: para lo cual
deberd ejecutar programas de capacitacion docente e incluir mensajes acerca de los
derechos del consumidor en los textos y otros medios pedagdgicos; que la educacion del
consumidor privilegiara las areas del conocimiento de los derechos y obligaciones:
promovera la capacidad para elegir con mayor libertad y eficacia entre los bienes Yy servicios
que ofrece el mercado; permitira planificar y satisfacer mejor sus necesidades; y, de esta
manera evitar riesgos derivados de un uso inadecuado de bienes y servicios:

Que la letra g) del articulo 3 de Ia Ley Orgénica de Educacion Intercultural establece como
fines de la educacion la contribucion al desarrollo integral, auténomo, sostenible e
independiente de las Personas para garantizar la plena realizacion individual, y Ia realizacion
colectiva que permita en el marco del buen vivir o sumak kawsay; y, que la letra r) establece
como fines de la educacion Ia potenciacion de las capacidades productivas del pais
conforme a las diversidades geograficas, regionales, provinciales, cantonales, parroquiales
y culturales, mediante la diversificacion curricular; la capacitacion de las personas para
poner en marcha sus iniciativas productivas individuales o asociativas; y el fortalecimiento
de una cultura de emprendimiento;

Que la letra u) del articulo 6 de la referida ley determina que, @ mas de la principal
obligacion del Estado que es el cumplimiento pleno, permanente y progresive de los
derechos y garantias constitucionales en materia educativa, y de los principios y fines
establecidos en la ley, el Estado tiene Ia obligacién de garantizar a las ciudadanas y los
ciudadanos una educacion para la vida mediante modalidades formales y no formales de
educacion;

Que el primer inciso del articulo 1 de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero
dispone que la Superintendencia de Bancos y Seguros, es la entidad encargada de la
supervision y control del sistema financiero, en todo lo cual se tiene presente la proteccion
de los intereses del pablico:

Que las letras d) y e) del articulo 180 de Ia Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero establecen como funciones y atribuciones del Superintendente de Bancos y
Seguros la de cuidar que las informaciones de las instituciones bajo su control, que deban
ser de conocimiento publico, sean claras y veraces para su cabal comprension; vy, la de
vigilar que los programas publicitarios de las instituciones controladas se ajusten a las
normas vigentes y a la realidad juridica y economica del producto o servicio que se
promueve para evitar la competencia desleal; controlar la aplicacién de programas de
mercadeo, respectivamente;

Que la innovacién y la globalizacién han aumentado la gama y complejidad de los productos
y servicios financieros ofrecidos de modo que los usuarios financieros requieren tener a su
disposicion informacion transparente relacionado con los mismos;

Que la actividad financiera viene adquiriendo una enorme importancia para la ciudadania, lo
que hace aconsej@ble que en este ambito tan relevante el desarrollo de los servicios se
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acomparie con una adecuada informacién, educacion y proteccion de los intereses de los
usuarios; :

Que la informacion clara y transparente es el principal instrumento que tienen los usuarios
Para poder elegir por si mismos, libre y responsablemente, los productos o servicios
financieros adecuados a sus intereses y ser conocedores de los compromisos y deberes
que asumen en la contratacién con las entidades financieras:

Que el fortalecimiento de la funcion econémica del sistema financiero, como intermediario
en el proceso ahorro-inversion, es fundamental en el crecimiento econoémico;

detallados en el articulo once de Ia norma suprema, entre otros, que ninguna norma juridica
podra restringir el contenido de los derechos ni de las garantias constitucionales; que los
principios y los derechos son inalienables, irrenunciables, indivisibles, interdependientes y
de igual jerarquia; y que el mas alto deber del Estado consiste en respetar y hacer respetar
los derechos garantizados en Ia Constitucién;

Por consiguiente, corresponde eliminar referencias inexactas, equivocas o ambiguas que
induzcan a duda o error al publico, como también aquellas que puedan dar lugar a
interpretaciones contradictorias con relacién a las normas, politicas u orientaciones
impartidas por el organismo de control;

Que una informacion adecuada contribuiria a disipar los riesgos tangibles de la adhesion 3
negocios cuyo objeto no aparece énunciado suficientemente, o aun siéndolo €n origen, por
efecto de las prerrogativas reservadas por la banca, concluyen desnaturalizandose:

Que para que el consumidor pueda ejercer sus derechos es imprescindible que los conozca;
que una buena educacion y formacion en materia de consumo podra evitar riesgos, hara

Que el articulo 8, del capitulo V “Caodigo de derechos del usuario del sistema financiero”, del
titulo XX “De la Superintendencia de Bancos y Seguros®, del libro | “Normas generales para
la aplicacion de Iz Ley General de Instituciones del Sistema Financiero” de |a Codificacién
de Resoluciones de Ia Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria,
reconoce el derecho a la educacion financiera como el acceso a través de las instituciones y
entidades afines, de acuerdo con la normativa vigente, a los distintos niveles de educacion
financiera que le permita al usuario comprender sus derechos y obligaciones en el ambito
financiero; el rol de la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador: rol del sistema
financiero; la base legal pertinente; el alcance y efectos de los productos y servicios del
sistema financiero, que le permita tomar decisiones informadas, y defender sus derechos de
tal manera que facilite su participacion social activa y responsable;

Que el articulo 9, del referido capitulo V, reconoce el derecho a la informacion de productos
Yy servicios como acceder y recibir directamente informacion clara, precisa, oportuna,
razonable, adecugda, validada, veraz y completa, relacionada con los productos y servicios
ofertados por 1g5 instituciones del sistema financiero, especialmente en los aspectos
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financiero, legal, juridico. operativo, fiscal y comercial, entre otras, incluyendo sus riesgos
asociados;

Que por lo sefialado, es necesario expedir la normativa pertinente sobre educacion
financiera; y,

En ejercicio de la atribucion legal que le otorga Ia letra b) del articulo 175 de Ia Ley General
de Instituciones del Sistema Financiero,

RESUELVE:

En el libro | “Normas generales para la aplicacion de la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero” de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y
de la Junta Bancaria, efectuar las siguientes reformas:

ARTICULO 1.- Cambiar la denominacion del titulo X1V “Transparencia de la informacion”
por “Cédigo de transparencia y de derechos del usuario”.

ARTICULO 2.- Trasladar el contenido del capitulo V “Codigo de derechos del usuario del
Sistema Financiero”, ubicado en el titulo XX “De la Superintendencia de Bancos y Seguros”,
como capitulo Il del referido titulo XIV “Cadigo de transparencia y de derechos del usuario”
Y renumerar los dos titulos.

ARTICULO 3.- Incorporar en el titulo X]V "Cédigo de transparencia y de derechos del
usuario”, como capitulo IV, e siguiente:

“CAPITULO IV.- DE LOS PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA
POR PARTE DE LAS ENTIDADES CONTROLADAS POR LA
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

SECCION 1.- AMBITO Y DEFINICIONES

ARTICULO 1.- DEL AMBITO.- Las instituciones controladas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros deberan desarrollar “Programas de educacion financiera - PEF” a favor
de sus clientes y publico en general, con el propdsito de apoyar a la formacién de
conocimientos en el campo financiero, de seguros y seguridad social; y, a la toma de
mejores decisiones personales y sociales de caracter econémico en su vida cotidiana.

ARTICULO 2. GLOSARIO DE TERMINOS.- Para efectos de la aplicacion de este capitulo,
se determinan las siguientes definiciones:

21  Educacién financiera.- Es Un proceso mediante el cual la poblacion aprende o
mejora la comprension de los conceptos, caracteristicas, costos y riesgos de los
productos y servicios financieros, adquiere habilidades para conocer sus derechos y
obligaciones y tomar decisiones a través de la informacion y asesoria objetiva
recibida a fin de actuar con certeza y de esta manera mejorar sus condiciones y
calidad de vida;

2.2 Guia de capacitacién.- Es el documento que contiene los lineamientos a seguir por
\ las persongs que estaran a cargo del desarrollo de las actividades de capacitacion;
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23

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

2.1

Manual de capacitacién.- Es e documento que contiene las instrucciones que debe
seguir el capacitador en la conduccion de cada uno de los temas;

Medios de difusion.- Son aquellos canales utilizados para la divulgacion de
contenidos de un programa de educacion financiera;

Modulo.- Corresponde a un conjunto de temas especificos gue han sido
desarrollados para un determinado publico objetivo con el propésito de apoyar en el
proceso de desarrollo de sus capacidades especialmente en temas financieros, tales
como el médulo para jovenes, entre otros;

Programa de educacién financiera (PEF).- Es el proceso educativo que comprende
diferentes maédulos de capacitacion, informacion o asesoraria, con el proposito de
generar una accion positiva en la utilizacion de los productos y servicios de las
entidades controladas, que conlleva un cambio de actitud en el grupo objetivo de la
poblacién a la que esta dirigido;

Publico objetivo.- Es el conjunto de personas con ciertas caracteristicas
homogéneas por sus formativas y/o en funcién de los canales de acceso, a quienes
se dirige una accion de educacion financiera;

Tema.- Corresponde al contenido desarrollado para explicar un tépico especifico,
dentro de un modulo, tal es el caso del ahorro;

Transparencia.- Conjunto de normas, procedimientos y conductas que definan y
reconocen como un bien de dominio publico toda la informacion generada o en
posesion de las autoridades e instituciones del sistema financiero que utilicen
recursos, ejerzan funciones o sean de interés publico;

Capacidad financiera.- Es el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y
comportamientos que las personas necesitan para tomar mejores decisiones en la
administracion de su dinero: Y,

Formador.- Es el especialista en transmitir conocimientos, aprendizajes innovadores,
organizados y sistematizados, a través de una metodologia de transmision
estructurada para fortalecer técnicas y actitudes en las personas.

SECCION IL.- DE LOS PRINCIPIOS DE LA EDUCACION FINANCIERO Y
OBJETIVOS DE LOS PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA

ARTICULO 3.- DE LOS PRINCIPIOS.- Los principios basicos para planes de educacion
financiera de calidad, tienen que:

3.1

3.2

Promocionarse activamente, de forma correcta e imparcial, y estar disponibles en
todas las etapas de Ia vida de los usuarios de manera continua;

Orientarse cuidadosamente de manera que satisfagan las necesidades concretas de
los ciudadanos, que sean facilmente accesibles y se encuentren a disposicion de los
interesados en el momento oportuno;

Usar medios de difusion y comunicacion disponibles y apropiados, para la divulgacion
de mensajes educativos, con el fin de conseguir una mayor exposicién y cobertura de
los temas dgrensefianza:

*
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3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

Establecer diferentes programas para subgrupos especificos, sobre asuntos
financieros y econémicos, empezando a edad temprana, con el propoésito de conocer
aspectos importantes, como el ahorro, el crédito, los seguros y los sistemas de
pensiones;

Estar relacionados con las circunstancias individuales del publico objetivo, a través de
mecanismos de capacitacion y programas de consejo financiero personalizado;

Incluir instrumentos generales de sensibilizacion con respecto a la necesidad de
mejorar la comprension de los problemas y riesgos financieros:

Ser equitativos, transparentes e imparciales Y que estén siempre al servicio de los
intereses de los usuarios:

Distinguirse claramente de la asesoria comercial y de las actividades de promocion y
mercadeo de los productos y servicios ofertados por la entidad;

Promocionarse a nivel nacional entre los interesados, para lo cual deben coordinar
Sus actividades, debe procurar incrementarse la cooperacion internacional entre los
prestadores de educacion financiera, con objeto de facilitar el intercambio de buenas
practicas;

Ser tenida en cuenta en el marco regulador y administrativo, y considerada como una
herramienta para promover el crecimiento economico, la confianza y la estabilidad,
junto con la regulacion de las instituciones controladas y la proteccion del consumidor:

'

Establecer metodologias de evaluacion del programa de educacion financiera y
verificacion de los sesgos de informacion que pudieran presentarse; y, en caso de ser
necesario, actualizarse.

ARTICULO 4.- DE LOS OBJETIVOS- Los programas de educacién financiera que
desarrollen las instituciones controladas, deberan cumplir como minimo, con los siguientes
objetivos:

4.1

4.2

4.3

4.4

Ayudar a sus clientes y publico en general a conocer las Caracteristicas, comprender
las ventajas y desventajas, asi como los riesgos y el buen uso de los productos y
servicios financieros, asi como las clausulas esenciales de los contratos que tenga
por objeto tales productos y servicios;

Fomentar el desarrolio de Iz Capacidad de los usuarios de los servicios financieros
para analizar informacion y adoptar decisiones debidamente informadas:

Mejorar el acceso a los servicios financieros de los diferentes grupos poblacionales;

Verificar que al cliente se e proporcione de manera transparente, clara y completa |a
informacion que le permita la comprension especialmente la relacionada con
compromisos que asumiria a largo plazo con consecuencias potencialmente
significativas o servicios financieros; y,

Orientarse hgcia el desarrollo de la capacidad financiera, hacia grupos especificos
cuando sea necesario, haciéndolos tan personalizades como sea posible.
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SECCION .- RESPONSABILIDADES DE LAS INSTITUCIONES
CONTROLADAS

ARTICULO 5.- DEL DIRECTORIO.- El directorio o el organismo que haga sus veces de la
entidad controlada debera, en el ejercicio de sus funciones, cuando menos cumplir con lo
siguiente, dependiendo de su tamafo ¥y complejidad de operaciones:

5.1 Conocer y aprobar el “Programa de educacion financiera® de la institucion,
considerando entre otros aspectos los siguientes: objetivos del programa, publico a
quien se enfocara el programa, medios de difusion o divulgacion:

5.2 Actualizar anualmente las estrategias del programa, con el propédsito de garantizar el
cumplimiento de los objetivos del mismo;

5.3 Conocer, aprobar Yy mantenerse informado del avance e implementacion del
pregrama, al menos una vez al afio. Los informes anuales a presentarse al directorio
U organismo que haga sus veces, no excederan el mes de marzo del afio siguiente y
tendran corte al mes de diciembre del afio préximo anterior:

5.4  Aprobar el preésupuesto anual para la ejecucion del ‘Programa de educacién
financiera™:

5.5 Informar anualmente a Ia junta general de accionistas o socios respecto de los
resultados del “Programa de educacion financiera”; e,

5.6  Informar anuaimente a Ia Superintendencia de Bancos y Seguros el avance y
cumplimiento del “Programa de educacién financiera”, hasta el mes de abril del afo
siguiente, una vez que ha sido conocido y aprobado por el directorio u organismo que
haga sus veces.

El “Programa de educacion financiera” debera constar en el plan estratégico de cada
entidad.

El directorio o el maximo organismo de gobierno de la institucion deben contar con
documentos que evidencien el cumplimiento de las disposiciones de este articulo.

ARTICULO 6.- DE LA GERENCIA GENERAL.- La gerencia general u organismo
administrativo que haga sus veces de la institucién controlada debera, en el ejercicio de sus
funciones, cuando menos cumplir con lo siguiente:

6.1  Analizar, revisar y definir los lineamientos y principios generales del programa de
educacioén financiera: Y, preésentarlo para la aprobacion del directorio u organismo que
haga sus veces:

6.2 Designar al responsable de la coordinacion del desarrollo e implementacién del
programa de educacion financiera e informar a Ia Superintendencia de Bancos y
Seguros, hasta quince (15) dias posteriores a su designacion o remacién:

6.3  Aprobar y ejecutar la(s) metodologia(s) para realizar la evaluacion, seguimiento y
control en el disefio, ejecucion y resultados del “Programa de educacién financiera”;

6.4 Realizar eJ' seguimiento, supervision y control del programa aprobado por el directorio
« 7
u orgamg: 0 que haga sus veces;
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6.5 Hacer seguimiento al desarrollo del programa, efectuar las acciones correctivas
necesarias e informar al directorio u organismo que haga sus veces; e,

6.6 Implementar medidas correctivas en el caso que los resultados del “Programa de
educacion financiera” muestren un bajo nivel de cumplimiento e informar al directorio
U organismo que haga sus veces sobre el desarrollo del programa y las acciones
correctivas implementadas de ser del caso.

ARTICULO 7. INFORMACION SOBRE TEMATICA DE EDUCACION FINANCIERA.- Las
instituciones controladas deberan distinguir con claridad la informacion relacionada con
éducacion financiera y Ia que constituye informacion y asesoramiento con fines
‘comerciales”, respecto a un producto o servicio en particular. En caso de incurrir en
inobservancia de la disposicion mencionada, Ia Superintendencia de Bancos y Seguros
recomendara se tomen los correctivos necesarios, y de no ser acatados sancionara de
conformidad con las disposiciones legales pertinentes,

ARTICULO 8.- DE LA FORMACION Y CAPACITACION AL PERSONAL.- Las instituciones
controladas deberan promover al interior de |a entidad programas de educacion financiera,
dependiendo de su tamario y complejidad de operaciones, e incorporar en el cédigo de ética
de la entidad, las disposiciones pertinentes para que los funcionarios proporcionen
informacion general sobre los productos y servicios que ofertan, no vinculados con la venta
de un producto especifico.

La capacitacién debera efectuarse, al menos a quienes desarrollen los programas de
educacion financiera y los funcionarios y empleados de la institucion que tratan con el
publico, a fin propiciar un flujo de informacion adecuada, clara, util, oportuna y con buen
trato para sus clientes o potenciales clientes.

Las instituciones controladas determinaran los perfiles de los funcionarios que tengan bajo

Su responsabilidad el “Programa de educacion financiera” en funcién a las competencias
necesarias para un desarrollo eficiente de la materia del presente capitulo.

SECCION IV.- DE LOS PROGRAMAS ESTRUCTURADOS DE EDUCACION
FINANCIERA

especialmente lo relacionado con

9.1 Capacitar al publico en general para mejorar el manejo de sus finanzas personales y
familiares;

8.2  Capacitar a los clientes para ser mejores consumidores de los productos Yy servicios
financieros ofertados en el mercado;

9.3  Educar al publico en general sobre las caracteristicas, beneficios, costos y riesgos
asociados a los productos y servicios ofertados por las entidades controladas; v,

9.4  Educar al publico en general sobre los derechos y obligaciones que el usuario asume
en el marco de las disposiciones legales que rigen la materia.

\.
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para lo cual deberan considerar factores que permitan definir grupos homogéneos teniendo
€n cuenta al menos las caracteristicas demogréficas, economicas y pluriculturales.

Entre los criterios demograficos se deberan considerar- género, edad, estado civil, estudios,
ocupacion, relacion laboral, area geografica. Los criterios econémicos y pluriculturales
deberan tener en cuenta el nivel de ingresos y el nivel de consumo.

Los programas de educacion financiera deberan organizarse definiendo médulos y temas;
los primeros, se referiran al publico objetivo; y, los segundos, al topico del que se trate en el
marco de la tematica basica dictada por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

ARTICULO 12.- TEMATICA BASICA.- Los programas de educacion financiera tomaran en
cuenta los aspectos importantes del ciclo de vida de la gente, como son desde el nacimiento
hasta la jubilacion, para lo cual deberan al menos contener los siguientes temas:

12.1 Estructura y funcionamiento de los sistemas controlados;

12.2  Productos bancarios de Captacion, tales como libretas de ahorro, cuentas corrientes y
uso del cheque; y, depdsitos a plazo;

12.3  Ahorro y elaboracion de un presupuesto familiar;

12.4 Administracion de operaciones de crédito y utilizacion de los canales de distribucion
de servicios;

12.5 Derechos y obligaciones del uso de las tarjetas de débito/credito, remesas y banca
electronica;

12.6 Derechos y obligaciones contenidas en el ‘Cédigo de derechos del usuario del
sistema financiero”;

12.7 Productos de Seguros, especialmente en lo relacionado a la estructura y operatividad
de las polizas de seguros, los derechos y obligaciones de los asegurados, los riesgos
cubiertos y exclusiones del seguro; la informacién general sobre la existencia de
deducibles o franquicias y similares a cargo del asegurado; los montos asegurados: el
valor de la prima Y su forma de pago; el contenido de las clausulas generales y
particulares insertas en los contratos; el plazo de vigencia de la pdliza, indicacion de
la fecha de inicio vy expiracion, asi como de las condiciones en las que se puede
realizar su renovacion; el detalle de los impuestos de ley; y, los derechos que tendra
como tomador, asegurado y/o beneficiario asi como las obligaciones que tendra que
cumplir, tales como: la correcta declaraciéon de sus circunstancias de riesgo; vy, el
proceso, requisitos y los plazos para realizar las reclamaciones ante la ocurrencia del
siniestro, entre otros; v,

12.8 Enlo relgcionado a la seguridad social, se pondra en conocimiento de los afiliados o
participgs, los requisitos para acceder a las prestaciones, en lo que tiene que ver con



Junta Bancaria del Ecuador

Resolucion No. JB-2013-2393
Pagina No. 10

los servicios de salud, vejez, invalidez, jubilacion Yy cesantia; a las operaciones que
ofrecen los diferentes entidades que integran el sistema nacional de seguridad social
a los afiliados o participes: Y, las condiciones de los convenios de adhesién, entre
otros aspectos.

ARTICULO 13.- DIFUSION.- La difusién de los programas de educacion financiera se
realizara a través de dos tipos de canales, generales y especificos.

Los canales generales son aquellos medios de divulgacion que estan al alcance del publico
en general. En este grupo de canales, se encuentran los relacionados con medios escritos,
radio, television, internet, aulas virtuales.

Los canales especificos buscan atender con mayor profundidad las necesidades de cada
uno de los grupos identificados, a través de publicaciones especializadas y conferencias
dirigidas a asociaciones, centros de ensefianza, entre otros.

Durante el proceso de difusion del programa no se podran realizar actividades de promocion
de los productos y servicios ofertados por la entidad.

ARTICULO 14.- PORTAL DE INTERNET.- La difusion del programa de educacion
financiera debera incluir un acceso directo especifico dentro de la pagina web de la entidad
controlada, el cual servira como un elemento de referencia y consulta para el publico; v,
debera:

14.1  Proporcionar al publico informacién pertinente y de facil consulta;

14.2 Incluir un glosario con conceptos basicos de economia y finanzas:

14.3 Contener calculadoras, simuladores u otras herramientas que permitan a los usuarios
identificar las mejores alternativas financieras de acuerdo con su situacion particular.
En lo relacionado a operaciones de crédito y/o de ahorro a corto, mediano y largo
plazo, debera permitir calcular diferentes alternativas de crédito, de acuerdo a:
montos, plazos, tasas de interés, periodicidad de pago;

14.4 Otras informacion o herramientas que permitan apoyar el aprendizaje del publico
respecto de los productos y servicios ofertados por la institucion;

14.5 Contener sistemas de alertas sobre temas de alto riesgo que puedan perjudicar los
intereses de los consumidores financieros, tales como los casos de fraude;

14.6 Incluir un enlace directo a Ia pagina de internet de educacién financiera creada por la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador: Y,

14.7 Un sitio de preguntas frecuentes, con el propésito de retroalimentar a los usuarios
financieros.

El sitio web comercial de la institucion debera tener un enlace al link de educacién financiera
desarrollado por la entidad.

El link de educacién financiera no contendra informacion relativa y propaganda relacionada
con los productos y servicios ofertados por la institucion financiera.

SECCION V/ DISPOSICIONES GENERALES
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ARTICULO 15.- PERMANENCIA DE LOS PROGRAMAS.- E| programa de educacion
financiera tendra el caracter de continuo y permanente, con el proposito de alcanzar lo
establecido en el articulo 9, de este capitulo, para lo cual correspondera a la entidad el
desarrollo de nuevos programas definiendo nuevos objetivos, grupos de interés, medios de
difusion, entre otros.

Los programas de educacion financiera procuraran en todo momento proporcionar
informacion actualizada con el fin de satisfacer mejor las necesidades de los consumidores.

Las instituciones controladas presentaran a la Superintendencia de Bancos y Seguros el
programa de educacién financiera aprobado por el directorio u organismo que haga sus
veces y anualmente el resultado del mismo.

A estos efectos, se debers desarrollar programas de “formacion de formadores” y el
suministro de material y herramientas con informacion especifica a estos formadores.

ARTICULO 17.- EVALUACION.- Las instituciones controladas evaluaran anualmente el
programa de educacion financiera con el proposito de conocer el alcance del cumplimiento
de los objetivos establecidos por el directorio, organismo que haga sus veces u el méaximo
organismo de gobierno de la institucian controlada, para lo cual desarrollaran las
metodologias para su seguimiento y evaluacion.

ARTICULO 18.- FOMENTO DE INFORMACION.- Los programas de educacion financiera
fomentaran la divulgacion de Ia informacion de productos y servicios financieros, de seguros
y seguridad social, a fin de que los usuarios tengan la posibilidad de obtener informacion
comparable y objetiva sobre los riesgos y rendimientos de los diferentes tipos de productos
que las instituciones ofrecen,

ARTICULO 19.- L3 Superintendencia de Bancos y Seguros sancionara el incumplimiento
total o parcial de estas disposiciones al representante legal de la institucion controlada,
independientemente de que fije un plazo prudencial para que la institucion infractora Ia
cumpla, al amparo de las disposiciones contenidas en la seccion IV “De las sanciones por
incumplimiento a instrucciones impartidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros”,
del titulo XVI “De las sanciones Y recursos en sede administrativa”, de este libro. Para la
imposicion de la sancién la Superintendencia de Bancos y Seguros debera tomar en cuenta
las practicas desarrolladas por la entidad respecto de la proteccion al usuario financiero.

ARTICULO 20.- Los casos de duda y los no contemplados en el presente capitulo, seran
resueltos por Junta Bancaria o el Superintendente de Bancos y Seguros, segun el caso.

SECCION VI.- DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Las instituciones controladas presentaran a la Superintendencia de Bancos y
Seguros del Ecuador, hasta después de ciento ochenta (180) dias a partir de su publicacién

el Registro Oficial, el proyecto de implementacion de las disposiciones contenidas en
este capitulo. El proyecto, debidamente aprobado por el directorio o el organismo que haga
SUS veces, ingluira un cronograma detallado de las actividades que las instituciones
controladas re@lizaran para su cumplimiento, sefialando el responsable de cada una de
ellas. .
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SEGUNDA.- El inicio de |z implementacion de las disposiciones previstas en este capitulo,
por parte de las instituciones controladas, no podra exceder de trescientos sesenta (360)
dias de la vigencia de esta norma, con excepcion del articulo referido al desarrollo de la
metodologia de evaluacién del programa.

TERCERA.- Las instituciones controladas deberén iniciar Ia evaluacion de los programas de
educacion financiera a los setecientos veinte (720) dias de la vigencia de esta norma.”

ARTICULO 4.- Incorporar en el titulo XV “Codigo de transparencia y de derechos del
usuario”, como capitulo V, el siguiente y renumerar los restantes:

“CAPITULO V.- DE LA PROTEC'CI()N AL USUARIO FINANCIERO, DE
LOS SERVICIOS DE INFORMACION Y ATENCION DE RECLAMOS

SECCION I.- DEL SERVICIO DE INFORMACION

ARTICULO 1.- DEL ALCANCE.- Las instituciones del sistema financiero deben velar
porque la informacion que suministran al mercado sobre los productos y servicios
financieros sea clara, veraz, completa y oportuna y permita que, los usuarios tengan la
posibilidad de adquirir un conocimiento cabal sobre |a materia y, puedan tomar las
decisiones que consideren mas adecuadas sobre la utilizacién de los productos y servicios
ofrecidos.

ARTICULO 2.- DE LAS DEFINICIONES.- Para efectos de la aplicacién de este capitulo, se
entendera por:

2.1 Informacién clara.- La que permite al publico en general comprender su significado,
a través del uso de palabras simples y de comun entendimiento;

2.2 Informacién completa.- La que contiene todas las caracteristicas, condiciones,
riesgos y costos relevantes relacionados con la contratacion de un producto o
servicio, de manera que el cliente pueda conocer las ventajas y desventajas del
producto o servicio, sus obligaciones y derechos y el valor final de la prestacion: e,

2.3 Informacién oportuna.- La que se encuentre disponible al momento de Ia toma de
decisiones, es decir, que el cliente pueda conocer todas las condiciones con la debida
antelacién para celebrar un contrato.

SECCION I1.- RESPONSABILIDADES DE LAS INSTITUCIONES

ARTICULO 3.- SERVICIO DE INFORMACION AL CLIENTE.- Las instituciones del sistema
financiero deben contar con un servicio de informacion que permita al publico conocer sobre
los productos y servicios financieros, asi como sobre los procedimientos relativos a los
mismos. La prestacion de servicios de informacion sera obligatoria y totalmente gratuita.

ARTICULO 4.- DEBER DE INFORMACION.- Las instituciones del sistema financiero al
momento de informar al publico respecto de los productos y servicios ofrecidos, deberan
tener en cuentz lo siguiente:

4.1. Explicar de manera clara, completa y oportuna sus caracteristicas y riesgos
asociados;
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4.2. Los derechos y obligaciones de los usuarios financieros;

4.3. Las condiciones, las tarifas o precios y la forma de determinarlos:
4.4. Los costos totales;

4.5. Las consecuencias derivadas del incumplimiento del contrato;

4.6. Cualquier otra informacion que la institucion del sistema financiero estime
conveniente para que el cliente comprenda el contenido y funcionamiento de la
relacion establecida para suministrar un producto o servicio.

La informacién que suministre la institucion del sistema financiero de manera previa a la
celebracion del contrato, debera permitir y facilitar la adecuada comparacion de las distintas
opciones ofrecidas en el mercado.

ARTICULO 5.- La entrega de informacion debe ocurrir no sélo en el momento de la
contratacion de un producto y/o Servicio, sino también durante todo el tiempo que dure la
relacion contractual de la institucion del sistema financiero con el cliente.

Las instituciones del sistema financiero deberan publicar en su pagina web el texto de los
modelos de los contratos estandarizados que estén empleando con su clientela por los
distintos productos que ofrecen, en la forma y condiciones que sefiale la Superintendencia
de Bancos y Seguros, para consulta de los consumidores financieros.

ARTICULO 6.- La Superintendencia de Bancos y Seguros sancionara el incumplimiento
total o parcial de estas disposiciones al representante legal de la institucion,
independientemente de que fije un plazo prudencial para que la institucion infractora la
cumpla, al amparo de las disposiciones contenidas en la seccion IV ‘De las sanciones por
incumplimiento & instrucciones impartidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros”,
del XVI “De las sanciones y recursos en sede administrativa”, de este libro.

SECCION Ill.- DE LA ATENCION DE RECLAMOS DEL USUARIO FINANCIERO

ARTICULO 7.- OBJETO Y AMBITO DE APLICACION.- Su propésito es el regular los
requisitos y procedimientos que deben cumpilir los servicios de atencion de reclamos de las
instituciones del sistema financiero.

Las obligaciones recogidas en este capitulo estaran referidas a las quejas y reclamaciones
presentadas, directamente o mediante representacion, por todas las personas naturales o
juridicas, ecuatorianas o extranjeras, que retnan la condicion de usuario de los servicios
financieros prestados por las instituciones del sistema financiero, siempre que tales quejas y
reclamaciones se refieran a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de
los contratos, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela o de las buenas
practicas y usos financieros y, en particular, del principio de equidad.

ARTICULO 8.- La atencion brindada al usuario financiero es un componente que la
Superintendencia de Bancos y Seguros examinara dentro de sus revisiones periddicas a las
instituciones del sistema financiero e indicara en la evaluacién que haga de su gestion.
Especificamente, la Superintendencia evaluara si la institucion del sistema financiero ha
adoptado una estrategia y sistema de gestion de calidad, que considere, entre otros
aspectos, la ipformacién que suministra a los usuarios financieros.
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SECCION IV.- OBJETOS Y FUNCIONES DEL SERVICIO DE ATENCION DE
RECLAMOS

ARTICULO 9.- Las entidades deberan disponer de un servicio especializado de atencion al
usuario financiero, que tenga por objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones que
presenten.

Las instituciones del sistema financiero estaran obligadas a atender y resolver las quejas y
reclamaciones que los usuarios financieros les presenten Y que se derivasen de sus
relaciones contractuales Yy comerciales,

Las instituciones se aseguraran que sus servicios de atencién al usuario financiero se
encuentren dotados de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos
adecuados para el cumplimiento de sus funciones.

En particular, adoptaran las acciones necesarias para que el personal asignado al servicio
de atencion al usuario financiero disponga de un conocimiento adecuado de la normativa
sobre transparencia y proteccion de los usuarios de servicios financieros.

ARTICULO 10.- Los funcionarios del servicio de atencion de reclamos deberan ser
personas que posean conocimientos y experiencia adecuados a los efectos previstos en
este capitulo.

El titular del servicio de atencion al usuario financiero sera designado por el directorio u
organismo que haga sus veces de Ia respectiva institucion del sistema financiero.

La designacion del titular del servicio de atencion de reclamos sera comunicada a la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

ARTICULO 11.- Las instituciones del sistema financiero deberan adoptar las medidas
necesarias, de modo que se garantice independencia en las decisiones referentes al &mbito
de su actividad vy, asimismo, que se eviten conflictos de interés.

Sin perjuicio de lo establecido en e inciso anterior, las instituciones del sistema financiero
adoptaran las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos previstos para la

eficacia y coordinacion.

ARTICULO 12- Las instituciones del sistema financiero pondran a disposicién del usuario
financiero, en todas y cada una de las oficinas abiertas al publico, la siguiente informacidn:

12,1 La existencia del servicio de atencion al usuario financiero, con indicacién de su
direccion postal y electronica;

12.2 La obligacién por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas por los usuarios financieros en el plazo de hasta quince (15) dias
tratandose de reclamos originados en el pais; y, en el plazo de hasta sesenta(60)
dias, cuando el reclamo se produzca por operaciones relacionadas con transacciones
internacionales, desde su presentacion en el servicio de atencion al usuario
financiero, de acuerdo con las normas que para el efecto expida el directorio de Ia
entidad o el organismo que haga sus veces y que seran sometidas a aprobacion de la

\ Superintengencia de Bancos y Seguros;

A
\
\

A,
hS
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12.3 Referencia a la Superintendencia de Bancos y Seguros, con especificacion de su
direccion postal y electrénica y de la necesidad de agotar la via del reclamo directo en
el servicio de atencién al cliente de Ia propia institucion del sistema financiero para
poder formular quejas y reclamaciones ante el organismo de control; vy,

12.4 Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del usuario de servicios
financieros.

Adicionalmente, las entidades a través de las unidades de atencion al usuario financiero
deberan poner a disposicion de los usuarios de los servicios financieros un formulario con el
respectivo instructivo para la presentacion de reclamos, el cual debera ser proporcionado
gratuitamente y sin ninguna limitacion, y debera contener como informacién minima la que
determine la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Es obligatorio para las entidades del sistema financiero proporcionar a los usuarios
financieros el formulario con el instructivo; sin embargo es facultativo para el cliente o
usuarios del sistema, a quien le asiste el derecho de presentar su reclamo a través de una
carta.

Las decisiones que se adopten al término de la tramitacién de quejas y reclamaciones
mencionaran expresamente el derecho que asiste al reclamante para, en caso de
disconformidad con el resultado del pronunciamiento, acudir a Ia Superintendencia de
Bancos y Seguros.

SECCION V.- DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 13- Dentro del primer trimestre de cada arfio, el titular de los servicios de
atencion de reclamos presentard ante el directorio u organismo que haga sus veces, un
informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que habra
de tener el contenido minimo siguiente:

13.1 Resumen estadistico de las quejas y reclamaciones atendidas, con informacién sobre
su nUmero, admisién a tramite y razones de inadmision, motivos y cuestiones
planteadas en las quejas y reclamaciones Yy cuantias e importes afectados:

13.2 Resumen de las resoluciones adoptadas, con indicacién del caracter favorable o
desfavorable para el reclamante:

13.3 Criterios generales contenidos en las decisiones; v,

13.4 Recomendaciones o sugerencias para una mejor consecucion de los fines que
informan su actuacion.

Al menos un resumen del informe del servicio de atencion de reclamos integrara en la
memoria anual de las entidades.

ARTICULO 14.- La atencion brindada a los usuarios financieros es un componente que la
Superintendencia de Bancos y Seguros examinara dentro de sus revisiones periédicas a las
instituciones del sistema financiero e indicara en la evaluacion que haga de su gestion.

Especificamente, la Superintendencia evaluara si la institucion del sistema financiero ha

adoptado una estrategia y sistema de gestion de calidad, que considere, entre otros
\ aspectos, la infogmacion que suministra a los usuarios financieros.

LY
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ARTICULO 15.- La Superintendencia de Bancos y Seguros sancionara el incumplimiento
total o parcial de estas disposiciones al representante legal de la institucion controlada,
independientemente de que fije un plazo prudencial para que la institucion infractora la
cumpla, al amparo de las disposiciones contenidas en la seccion IV “De las sanciones por
incumplimiento a instrucciones impartidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros”,
del titulo XVI “De las sanciones y recursos en sede administrativa”, de este libro.

ARTICULO 16.- Los casos de duda y los no contemplados en el presente capitulo, seran
resueltos por Junta Bancaria o el Superintendente de Bancos y Seguros, segun el caso.

ARTICULO 17.- Derogar la parte pertinente del articulo 2 de Ia resolucion No. JB-2005-786
de 17 de marzo del 2005, relacionado con los servicios de atencion al cliente; el articulo 2
de la resolucion No. JB-2005-792 de 11 de mayo del 2005; resolucion No. JB-2006-876 de
23 de febrero del 2006 el articulo 2 de la resolucion No JB-2006-938 de 9 de noviembre del
2008 y, la resolucion No. JB-2010-1632 de 25 de marzo del 2010; y, consecuentemente el
capitulo VII renumerado “De los servicios de atencion al cliente”, del titulo XIV “Cédigo de
transparencia y de derechos del usuario” y renumerar los restantes capitulos.”

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN EL REGISTRO OFICIAL.- Dada en la
Superintendencia de Bancos y SegﬁFb\s; en Quito Distrito Metropolitano, el veintidés de
enero del dos mil trece. \
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PRESIDENTA DE LA“JUNTA BANCARJA (5)
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LO CERTIFICO.- Quito Distrito Metropolitano, el ero del dos mil trece.
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