Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos

LIBRO I.- NORMAS DE CONTROL PARA LAS ENTIDADES DE LOS SECTORES
FINANCIEROS PUBLICO Y PRIVADO

TITULO XIIl.- DE LOS USUARIOS FINANCIEROS

CAPITULO VIII.- NORMAS PARA EL CONCURSO DE MERITOS Y OPOSICION
PARA LA POSTULACION, SELECCION Y DESIGNACION DE LOS/AS
DEFENSORES/AS DEL CLIENTE DE LAS ENTIDADES DE LOS SECTORES
FINANCIERO PUBLICO Y PRIVADO QUE SE ENCUENTRAN BAJO EL

CONTROL DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS (Incorporada mediante
resolucidn Nro. SB-2023-0829 de 19 de abril del 2023)

SECCION I.- Generalidades

Art 1. -Objeto. — La presente norma tiene por objeto establecer el procedimiento para el
Concurso de Méritos y Oposicion para la postulacidn, seleccion y designacion de los/as
defensores/as del cliente de las entidades financieras de los sectores financieros publico y
privado, que se encuentran bajo el control de la Superintendencia de Bancos.

Art 2.- Ambito de aplicacion.- Las normas previstas en la presente resolucion son
aplicables al Concurso de Méritos y Oposicion para la postulacion, seleccion y designacién
de Defensores/as del Cliente, que se encuentran bajo el control de la Superintendencia de
Bancos.

Art. 3.- Principios. - En el Concurso de Méritos y Oposicién para la postulacion, seleccion
y designacién de Defensores/as del Cliente se observaran los principios de gratuidad,
igualdad, equidad, probidad, oposicion y méritos, transparencia, veracidad, autonomia,
participacion, independencia, objetividad, imparcialidad, no discriminacién, publicidad,
especialidad y legalidad establecidos en la Constitucién de la Republica del Ecuador.

Art 4.- Glosario. - Para los efectos de la aplicacién de esta norma, se define los
siguientestérminos:

a) Base de Datos de Elegibles: Es el registro de las/los postulantes que superaron
todas las etapas del concurso de méritos y oposicion.

b) Banco de preguntas: Es el listado de preguntas con sus respuestas, del cual se
seleccionara aleatoriamente las preguntas para definir un cuestionario que se
aplicara en la prueba de conocimientos teéricos - técnicos a las/los postulantes.

c¢) Candidato elegible: Es la o el aspirante a Defensor del Cliente que superaron
todas las etapas del concurso de méritos y oposicion.

d) Cliente: Es la persona natural o juridica, sociedad de hecho o de derecho con la
que una entidad financiera publica o privada establece una relacién contractual de
caracter financiero. La condicién de cliente financiero serd acreditada con la sola
presentacion de cualquier documento que avale la existencia de una relacion
contractual de caracter financiero entre éste y la entidad financiera.
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e)

f)

9)

h)

)

K)

Comisién Calificadora: Conjunto de autoridades o sus delegados, de la
Superintendencia de Bancos responsables de dirigir el desarrollo del concurso y
calificar a los postulantes a Defensores/as del Cliente.

Competencias: Son los conocimientos asociados a instruccion formal, experiencia
laboral, capacitaciones y acciones de participacion y proteccion de derechos que
se requieren para el ejercicio de las funciones de los Defensores/as del Cliente.

Convocatoria: Es la etapa del concurso de méritos y oposicion en la que se llama
a su inicio, haciendo conocer a la ciudadania los requisitos para patrticipar en el
concurso y las plazas disponibles en las entidades financieras.

Concurso de méritos y oposicion: Es el proceso por el cual se selecciona a la
persona mas idénea, que relna los requisitos del perfil del puesto para ser
Defensores/as del Cliente.

Concurso Desierto. - ElI concurso sera declarado desierto por la o el
Superintendente de Bancos, previo informe motivado de la Comisién Calificadora,
cuando se produzca una de las siguientes causas: a) Omision o incumplimiento del
procedimiento del concurso, que no sea susceptible de convalidacién alguna y
cause dafio irreparable o influya en la decisién; b) Cuando no existan los
suficientes postulantes para cubrir las plazas disponibles, en cualquier etapa del
concurso; Yy, ¢) Por considerarse inconveniente para los intereses institucionales

Defensor del Cliente: Persona natural designada en un proceso de seleccion
organizado por la Superintendencia de Bancos cuya funcion principal es la
proteccion de los derechos e intereses de los clientes o usuarios financieros, para lo
cual podra informar a los clientes o usuarios sobre sus derechos y obligaciones ante
las entidades financieras sujetas a la supervision, vigilancia y control de la
Superintendencia de Bancos.

Mérito: Es la etapa del concurso en la cual se evallua el conjunto de caracteristicas
y requisitos que debe cumplir el postulante sobre el perfil de Defensor del Cliente,
de acuerdo con lo establecido en la presente norma.

Oposicidn: Es el proceso de medicion objetiva de los niveles de competencias que
ostentan las y los postulantes a través de la prueba tedrica-técnica, que esta
relacionada con los niveles de competencia del perfil de Defensor del Cliente.

m) Postulacién: Es el acto mediante el cual una persona, libre y voluntariamente,

durante la difusion de la convocatoria del Concurso, manifiesta su interés en
participar para ser Defensor/a del Cliente.

Plaza: Vacante disponible para desempefar las funciones de Defensor/a del
Cliente por entidad financiera.

Prueba de conocimientos tedrico-técnico: Es el examen escrito elaborado de
forma especifica y con la complejidad relacionada con el perfil del puesto materia
del concurso, que sirve para medir si las y los postulantes, poseen los
conocimientos técnicos y tedricos que se requieren para desempefiarse en el
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mismo.

SECCION II.- Concurso de Méritos y Oposicién para la postulacion, seleccion y
designacion de Defensores/as del Cliente de las entidades financieras.

Art. 5.- Comisidn Calificadora. - La Comisién Calificadora, en adelante “Comision”,
seraresponsable de dirigir el desarrollo del Concurso de Méritos y Oposicién para la
postulacion, seleccidon y designacion de los Defensores/as del Cliente de las entidades
financieras controladas por la Superintendencia de Bancos, misma que estara
integrada por:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Intendente/a General o su delegado, con derecho a voz y voto, quien presidira la
comisién y tendré voto dirimente;

Intendente/a Nacional de Control del Sector Financiero Privado o su delegado, con
derecho a voz y voto;

Intendente/a Nacional de Control del Sector Financiero Publico o su delegado, con
derecho a voz y voto;

Intendente/a General de Gestion Institucional o su delegado, con derecho a voz y
voto; y,

Director/a Nacional de Atencién y Educacion al Ciudadano, con derecho a voz, en
calidad de Secretario/a.

Director/a de Tramites Legales, con derecho a voz, en calidad de asesor legal de
la Comisidn Calificadora.

Art. 6.- Atribuciones de la Comisién Calificadora. - La Comisidn tendra los siguientes
deberes y atribuciones:

a) Presentar al/la Superintendente de Bancos o su delegado, que no debera ser
miembro natural delegado de la comision; la planificacién para el desarrollo del
Concurso, y una vez concluido el proceso, en el término de quince (15) dias
presentara el Informe Final del Concurso;

b) Coordinar y dirigir la ejecucion del Concurso y solventar los inconvenientes que se
presenten en el desarrollo de cada una de las etapas;

c) Requerir a las éareas involucradas de la Superintendencia de Bancos el
cumplimiento e implementacién de las actividades determinadas en la presente
norma,

d) Velar que, en el desarrollo de cada etapa del Concurso, se cumpla con lo
establecido en la presente norma;

e) Conocer y decidir sobre la ampliacién de términos y plazos establecidos en la
presente norma; y,

f) Las demas que constan en esta norma y las que le asigne el/la Superintendente
de Bancos.

SECCION ll1.- Calificacién de requisitos de los postulantes a defensores/as del

cliente de las entidades financieras

Art. 7.- Requisitos. - Las/los postulantes al concurso deberan cumplir los siguientes
requisitos:

a)
b)

Ser ciudadano ecuatoriano;
Ser legalmente capaz para contratar;
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c)

d)

Titulo universitario de tercer nivel debidamente registrado en la SENESCYT, en
alguno de los siguientes campos: Derecho, Administracion de Empresas,
Economia, Ingenieria Comercial, Ingenieria en Finanzas o en otras carreras afines
con el funcionamiento del sistema financiero. Adicionalmente, acreditar experiencia
laboral minima de tres (3) afios en é&reas relacionadas al funcionamiento del
sistema financiero; v,

En caso de no poseer titulo universitario de tercer nivel en las areas descritas en
el literal c), debera acreditar seis (6) afos de experiencia laboral en &reas
relacionadas al funcionamiento del sistema financiero.

Art. 8.- Inhabilidades. - No podran postular al Concurso de Defensores/as del Cliente,
quienes a la fecha de la postulacién se encuentren inmersos en alguna de las
siguientes causales:

a)
b)
c)
d)

)
K)

Haber recibido sentencia ejecutoriada que condene a pena privativa de libertad,
mientras ésta subsista.

Registrar obligaciones en firme en el transcurso de los ultimos 60 dias, con el Servicio
de Rentas Internas.

Registrar obligaciones en firme, en el transcurso de los ultimos 60 dias, con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social como empleadores y/o prestatarios.

Registrar a la fecha de postulacion cuentas impagas con el Estado por obligaciones
adquiridas con entidades financieras extintas; o, registrar cartera castigada en las
entidades financieras o sus filiales en el exterior.

Ser coényuge, tener unién de hecho, o ser parientes hasta el cuarto grado de
consanguinidad o segundo de afinidad con el/la Superintendente de Bancos, los
funcionarios de la Direccion de Talento Humano o con los miembros de la Comision
Calificadora designada por el Superintendente de Bancos al momento de la
calificacion.

Haber actuado como miembros del Directorio o como representantes legales de
entidades financieras declaradas en liquidacion forzosa.

Encontrarse inhabilitado para manejar cuentas corrientes a la fecha de postulacion.
Hallarse en mora directamente con las entidades financieras en el transcurso de
los 60 dias, previos ala fecha de postulacion.

Registrar responsabilidad administrativa, civil o indicios de responsabilidad penal
determinada por la Contraloria General del Estado.

Haber sido removido por la Superintendencia de Bancos de cualquier entidad
controlada en los ultimos cinco (5) afios.

Haber laborado en relacion de dependencia en la Superintendencia de Bancos un
(1) afio antes de la fecha de postulacion.

Art. 9.- Inhabilidad superveniente. - La Superintendencia de Bancos, podra revisar las
inhabilidades previstas en el articulo que precede en cualquier momento y de verificar
que la/el Defensor/a del Cliente se encuentre inmerso en una de ellas, procedera
conforme lo previsto en la presente norma.

Art. 10.- Documentacion. - Las/los interesadas/os deberan remitir su postulacién
conforme al mecanismo y procedimiento que se defina en la convocatoria del concurso
de méritos y oposicién para la designacion del Defensor/a del Cliente, para lo cual
deberan presentar la siguiente documentacion:
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a) Cédula de ciudadaniay papeleta de votacion del ultimo proceso electoral;

b) Formulario de postulacién establecido por la Superintendencia de Bancos;

c) Certificado de Registro de Titulo otorgado por la SENESCYT;

d) Documentos que acrediten los afios de experiencia requeridos para el cargo
(servicios profesionales y/o relacién de dependencia);

e) Hoja de vida actualizada en el formato establecido por la Superintendencia de
Bancos;

f) Reporte de la informacion personal que consta registrada en la base de datos de
la Contraloria General del Estado;

g) Certificados de no tener obligaciones pendientes con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social como empleadores y/o prestatarios;

h) Certificado de cumplimiento tributario otorgado por el Servicio de Rentas Internas;

i) Certificado de no tener obligaciones en mora con el BIESS;

j) Declaracion Juramentada ante Notario Publico en la que la/el postulante indique: 1)
Las operaciones activas y pasivas que mantiene en las entidades financieras; y, 2)
Que cumple con los requisitos para postular a Defensor del Cliente y que no se
encuentra inmerso con las inhabilidades, de la presente norma, conforme el formato
gue la Superintendencia de Bancos proporcionara.

El postulante sera responsable de la informacion y documentacioén que presenta para
supostulacion, en consecuencia, cualquier error, falsedad o inexactitud en el formulario
de postulacién o en la documentacion presentada, dara lugar a su descalificacion, sin
perjuicio de las responsabilidades civiles o penales a que hubiere lugar, para lo cual
este organismo de control podra verificar en cualquier momento la documentacion
presentada.

No se valorara documentacién que no haya sido entregada a la Superintendencia de
Bancos, conforme lo dispuesto en la convocatoria y lo establecido en la presente norma.

SECCION IV.- Etapas y procedimiento del concurso

Art. 11.- Etapas. — El Concurso de Méritos y Oposicion para la postulacion, seleccion
y designacion de Defensores/as del Cliente en las diferentes entidades financieras
controladas por la Superintendencia de Bancos, contendra las siguientes etapas:

a) Convocatoria;

b) Postulacion;

c) Verificacion de requisitos;

d) Convalidacion;

e) Impugnacion;

f) Calificacion de Méritos;

g) Oposicion;

h) Impugnacion al puntaje final;

i) Designacion;y,

j) Conformacion de la Base de datos de Elegibles.

Los resultados de cada una de las etapas del concurso seran publicados en la pagina
web de la Superintendencia de Bancos, para lo cual es responsabilidad del postulante
verificar el avance de estas de acuerdo con el cronograma planteado.

Art. 12.- Convocatoria. - La/el Superintendente de Bancos dispondra que la Secretaria
General realice la Convocatoria al Concurso, a partir del Informe de Necesidad de Inicio
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del Concurso, formulado por la Direccidon Nacional de Atencion y Educacion al
Ciudadano. Asi como también dispondra la conformacion de la Comision Calificadora.
La convocatoria debera contener al menos, lo siguiente:

a) El cargo a postular como Defensores/as del Cliente;

b) Referencia a los Parametros Generales y Norma de control en donde los/las
postulantes podran revisar los requisitos que deben cumplir;

c) Cronograma de las etapas del concurso; y,

d) Mecanismo de postulacion, direccion para presentar la postulacion y pagina web en
donde los y las postulantes puedan acceder a informacién relativa al concurso.

La convocatoria se realizara mediante una publicacion en un diario de mayor circulacién
nacional y/o en la pagina web de la Superintendencia de Bancos.

Art. 13.- Postulacion. - Las personas interesadas en participar en el Concurso de Méritos
y Oposicién para la postulacién, seleccion y designacion de Defensores/as del Cliente,
postularany remitiran su documentacion en la fecha, hora, lugar y medio que la
Superintendencia de Bancos, defina en la convocatoria.

Los postulantes se encuentran obligados a revisar permanentemente las publicaciones
en la pagina web de la Superintendencia de Bancos referente a toda la informacion del
concurso.

Art. 14.- Verificaciéon de Requisitos. - La Direccién de Administraciéon de Talento
Humano, verificara el cumplimiento de los requisitos y documentos entregados por
las/los postulantes en la etapa de postulacién y concluira con la generacién del listado
de postulantes idéneos y no idéneos, el cual sera entregado a la Comision Calificadora.

Art. 15.- Convalidacion. - La convalidacion procede cuando se identifican los errores u
omisiones en la postulacion, es decir, los errores u omisiones que sean de forma y no de
fondo. Se entenderd por errores u omisiones de forma, aquellos que no implican
modificacién alguna al contenido sustancial de la informacion presentada por el/la
postulante.

Las condiciones especificas de la etapa de convalidaciébn seran detalladas en los
parametros generales del concurso, observando lo previsto en el parrafo que antecede.

Una vez finalizada la etapa de convalidacion, la Comision Calificadora, dispondra la
publicacién del listado de postulantes idéneos y no idéneos, en la pagina web
institucional.

Art. 16.- Impugnacion. - Las/los postulantes tendran derecho a presentar
impugnaciones a los resultados en el término de tres (3) dias contados a partir de la
publicacién en la pagina web institucional del listado de postulantes idéneos y no
idoneos

La Direccién de Administracion del Talento Humano en el término maximo de cinco (5)
dias revisara las impugnaciones presentadas por las/los postulantes a Defensores/as
del Cliente, y elaborara la matriz de impugnaciones, a fin de que en el término de tres
(3) dias sean conocidos y resueltos por la Comisién Calificadora.
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Una vez resueltas las impugnaciones presentadas, la Comisién Calificadora dispondr&a
la publicacion de la lista definitiva de postulantes idéneos en la pagina web institucional.

Art 17.- Criterios para Calificacion de Méritos. - Los méritos de los postulantes
idéneos seran calificados por la Direccién de Administracién del Talento Humano con
base en los siguientes criterios:

TABLA 1.-
CRITERIOS PARA CALIFICACION DE MERITOS — 20 PUNTOS

INSTRUCCION FORMAL

(Instruccién Formal adicional debidamente registrada en
SENESCYT, en alguno de los siguientes campos: Derecho,
Administracion de Empresas, Economia, Ingenieria Comercial,
Ingenieria en Finanzas o0 en otras carreras afines con el
funcionamiento del sistema financiero, tales como: Auditoria,
Contabilidad y Banca)

PUNTAJE
MAXIMO 8 PUNTOS

*Especialidad 2
*Maestria 3
*Doctorado, PHD 3

* Solo se calificara un (1) titulo en cada nivel.

FORMACION ESPECIFICA PUNTAJE MAXIMO

4PUNTOS
* Certificacion de formacidon en mediacién emitido por el Consejo 4
de la Judicatura
EXPERIENCIA PUN;’S‘&E.’FAC')A‘SXIMO
* Afos adicionales al minimo requerido de experiencia laboral en
areas relacionadas al funcionamiento del sistema financiero. 8

Por cada afo adicional al minimo requerido en cada caso, s€
otorgara 2 puntos hasta un maximo de 8 puntos.

Art. 18.- Resultados de Méritos. - Una vez concluida la etapa de calificacion de
méritos, la Direccién de Administracion del Talento Humano en el término de cinco (5)
dias emitirda un informe que contenga los resultados del puntaje de cada
preseleccionado.

La Comisiéon Calificadora conocera el informe y dispondra la publicacién de los
resultados de la etapa de calificaciébn de méritos en la pagina web Institucional.

Art. 19.- Etapa de Oposicién. - La etapa de oposicidon consiste en una evaluacién
tedrica-técnica que medira los conocimientos de los preseleccionados, misma que sera
evaluada con un maximo de 80 puntos.

La Direccién Nacional de Atencion y Educacion al Ciudadano elaborara el Banco de
Preguntas para la etapa de Oposicién, mismo que guardara relacién con las actividades
a realizarse por la/el Defensor/a del Cliente. La Direccidon de Administracién de Talento
Humano sera la responsable de aplicar y calificar la prueba tedrica-técnica a los
preseleccionados.
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La Comision Calificadora dispondra la publicacién del Banco de Preguntas en la pagina
web de la Superintendencia de Bancos, publicacién que debera realizarse con al menos
72 horas de anticipacién a la fecha y hora de la prueba teérica-técnica.

Art. 20.- Resultados de Etapa de Oposicidon. - La Direccion de Administracién de
Talento Humano en el término de cinco (5) dias, debera remitir a la Comision
Calificadora los resultados del puntaje de la etapa de oposicién de cada preseleccionado.

La Comision Calificadora conocera, aprobara y dispondra la publicacién de los
resultados de la etapa de oposicién en la pagina web Institucional.

Art. 21.- Resultados Finales. - La Direccion de Administracion del Talento Humano,
elaborara el informe de resultados finales en el término de ocho (8) dias contados a
partir de la publicacién de los resultados de la etapa de oposicion y lo presentara a la
Comisién Calificadora, quienes conoceran, aprobaran y dispondran la publicacién de los
resultados finales con los preseleccionados en la pagina web institucional.

Art. 22.- Impugnacion al Puntaje Final. - Una vez publicados los resultados finales en
la pagina web institucional, la/el preseleccionada podra impugnar en el término de tres
(3) dias y solicitar la reconsideraciéon del puntaje final obtenido.

La/el preseleccionada/o presentaralaimpugnacion a través del medio o mecanismo que
disponga para el efecto la Superintendencia de Bancos.

La Comision Calificadora sera la encargada de conocer y resolver las impugnaciones
en el término de cinco (5) dias, y dispondra la publicacion de los resultados.

Art. 23.- Concurso Desierto. - El concurso sera declarado desierto por la/el
Superintendente de Bancos, previo informe motivado de la Comision Calificadora,
cuando se produzca una de las siguientes causas:
a) Omisién o incumplimiento del procedimiento del concurso, que no sea susceptible de
convalidacion alguna y cause dafio irreparable o influya en la decision;
b) Cuando no existan los suficientes postulantes para cubrir las plazas disponibles, en
cualquier etapa del concurso; vy,
c) Por considerarse inconveniente para los intereses institucionales.

SECCION V.- De la Designacion

Art. 24.- Criterios parala Designacion. — La/el Superintendente de Bancos designara
el/la Defensor/a Cliente de cada institucion financiera conforme los siguientes criterios:

a) Puntaje final obtenido;

b) Plaza ala cual postulo; y,

c) Promedio de reclamos presentados ante la Superintendencia de Bancos por
entidad financiera en los ultimos dos afos.

En caso de existir un empate en los resultados finales se resolvera mediante sorteo
realizado por la comision calificadora.

La Superintendencia de Bancos no podra designar a un Defensor del Cliente en una
entidad financiera en la cual mantenga relacion comercial.
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Los datos generales de los defensores del cliente estaran a disposicion del publico en
el sitio web de cada entidad financiera a la cual corresponda y en el sitio web de la
Superintendencia de Bancos.

Art. 25.- Periodo. - La/el Defensor/a del Cliente sera designado para un periodo de
dos (2) afios.

Cuando la/el Defensor/a del Cliente, renuncie o cumpla el periodo para el cual fue
asignado y deje de ser tal, no podra tener relacion laboral de ningun tipo con la entidad
financiera en la cual desempefi6 sus funciones, sino después de transcurridos dos (2)
anos.

Art. 27.- Designaciéon de Defensor/a del Cliente. — La/el Superintendente de Bancos
de la recomendacion de la Comisién Calificadora designara a los/las Defensores/as del
Cliente, para cada una de las entidades del sector financiero publico y privado, sobre
la base del resultado del cumplimiento de requisitos y de los documentos presentados.

La designacion de Defensor/a del Cliente constara en la resolucién expedida por la/el
Superintendente de Bancos. Previo a su posesion el Defensor del Cliente debera
obligatoriamente suscribir los documentos determinados por la Superintendencia de
Bancos con relacion a la Politica Anti Soborno implementada por el organismo de
control.

La/el Superintendente de Bancos, en caso de ser necesario, podra designar un
Defensor/a del Cliente para dos entidades financieras clasificadas como pequefas, en
funcién del total de sus activos.

SECCION VI.-Base de Datos de Elegibles

Art. 28.- Base de Datos de Elegibles.- Son las/los postulantes que superaron todas
las etapas del concurso de méritos y oposicion; y, que no fueron designados como
Defensores/as del Cliente.

En caso de que se requiera llenar vacantes, se priorizara a los mejores puntajes que
conforman la Base de Datos de Elegibles y se designara al/la Defensor/a del Cliente
para el periodo restante del que fue designado el titular.

La Comision Calificadora sera la encargada de disponer la publicacion de la
designacion de los/las Defensores/as del Cliente y el Banco de Elegibles.

DISPOSICIONES GENERALES. -

PRIMERA.- La Superintendencia de Bancos, convocara ordinariamente de manera bienal
al Concurso de Méritos y Oposicion para la postulacion, seleccion y designacion de
Defensores/as del Cliente y de forma extraordinaria cuando exista necesidad de
completar vacantes.

SEGUNDA.- Los casos de duda sobre la aplicacion de la presente resolucion seran
resueltos por la Superintendencia de Bancos.



