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Resumen

Hoy en dia, dentro del escenario financiero ecuatoriano, la banca
se encuentra orientada comercialmente al consumidor de los servicios que
estos ofrecen. Sin embargo, las problematicas o desacuerdos que se han ido
generando en cuanto a los servicios bancarios con los usuarios, han
dificultado la existencia de una relacion de calidad entre las entidades que

conforman el sistema financiero y sus clientes.

Es asi que la proteccién al consumidor financiero dentro del Ecuador es
considerada un Derecho Humano siendo por consiguiente un derecho
fundamental e inherente, regulado y reconocido por la legislacién ecuatoriana.
Con la finalidad de precautelar de mejor forma los derechos e intereses de los
consumidores financiero, surge la figura del Defensor del cliente en la

Constitucion del 2008 como un aliado para la solucién de reclamos y quejas.

La introduccion de la figura del Defensor del cliente en el sistema
financiero ecuatoriano, ha sido objeto de discusiones y criticas que datan de
hace ya varios afios, debido a la eficiencia que puede representar dicha figura
y su conflicto con los usuarios. En el presente trabajo se analiza la situacion
actual de la proteccion del cliente bancario a través de la figura del defensor

del cliente.

Palabras claves: Sistema financiero, proteccién al consumidor, defensor

del cliente, consumidor financiero, eficiencia, reclamos



Abstract
Nowadays, within the Ecuadorian financial scenario, banking is

commercially oriented to the consumer of the services that these offer.
However, irregularities in terms of the bank's operational function with users
have made it difficult to establish a quality relationship between the entities
that make up the financial system and its customers. Thus, the protection of
the financial consumer within Ecuador has become a fundamental and
inherent right, regulated and recognized by the Ecuadorian legislation. In order
to better protect the rights and interests of financial consumers, the figure of
the Ombudsman in the 2008 Constitution emerges as an ally for the solution

of claims and complaints.

The introduction of the figure of the client defender in the Ecuadorian financial
system has been the subject of legal discussions and criticisms that date back
several years, due to the efficiency that this figure and its conflict with users
can represent. In the present work the current situation of the protection of the
banking client is analyzed through the figure of the defender of the client.

Key words: financial system, consumer protection, customer advocate,

financial consumer, efficiency, claims.
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Capitulo |

1.1 Laproteccion alos consumidores

La proteccion a los consumidores es un fendmeno contemplado desde hace
ya varios siglos, especificamente 2000 afios antes de Cristo con el famoso
Cdédigo de Hammurabi, donde se contemplaban leyes referentes a la calidad
de los alimentos, precios, servicios, entre otros. También incluia entre sus
leyes la estimulacion del correcto desempefio del trabajo, se dice que
mediante diversas normas se constituia la proteccion al consumidor ya que,
por ejemplo, las personas encargadas de la construccion de viviendas eran
responsables del derrumbe o de la perdida de bienes que pudiere
ocasionarse, teniendo estas que rehacer la casa o restituir con sus propios

bienes a los duefios de las viviendas.

Es a mediados del siglo XVIII con la Revolucion Industrial cuando surge
con mayor relevancia este concepto de proteccion al consumidor, debido a la
creacion de un gran numero de maquinarias y de producciones a grandes
escalas lo que ocasioné la existencia de mayor oferta y demanda en el
mercado “la demanda de bienes de consumo queda asi situada en un lugar
muy céntrico en una explicacion de los origenes del crecimiento
econdémico”’(Elias & Casalilla, 2003, p. 7). A raiz de esto se fortalece el
marketing y la publicidad para llamar a un mayor mercado y poder cambiar la
psicologia del ahorro por la del consumismo. A finales de este mismo siglo en
Estados Unidos de América empieza de forma incipiente a desarrollarse

algunos eventos que van relacionados a la proteccion del consumidor.

En el siglo XIX los movimientos que se daban a favor de los derechos
de los consumidores dan un giro ya que se a funda tanto en Estados Unidos
de América como en varios paises de la Union Europea, movimientos en pro
a los trabajadores y sus derechos laborales donde se empiezan a observar
temas relacionados a la educacion de la economica domeéstica. Como es el
caso de Inglaterra que “en 1844 se estableci6 uno de los mas conocidos
ejemplos de cooperativa” (Zaar, 2012, p. 2), se funda por primera vez la

denominada Cooperativa de Consumidores misma que sirve de precedente
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para que posteriormente surgieran numerosas organizaciones gue tenian
como objetivo la educacion del consumidor, donde se fomentaba
principalmente el aprendizaje al manejo de lo que correspondia el
presupuesto familiar para orientar a las personas a un consumo de buena

calidad.

“‘En los Estados Unidos de América la primera organizacion de
consumidores: la National Consumers League en 1899, siendo éste el primer
antecedente del derecho del consumo en el mundo”’(Gomez, 2010, p. 9) , es
decir la Liga Nacional de los Consumidores, esta era una organizacion que
tenia como fin acabar con las precarias condiciones de trabajo y controlar la
forma en que se elaboraban ciertos productos por las empresas y las normas
bajo las cuales lo hacian. Afos después de esto, en 1928 aparece la Union
de Consumidores, estos tenian un perfil mas enfocado a la defensa de los

consumidores.

En el siglo XX sigue siendo latente la problemética de la proteccion a
los consumidores, con el discurso del 15 de marzo del 1962 del aquel
entonces Presidente de los Estados Unidos John F. Kennedy, donde recalcé
la importancia del consumidor y la intermediacién del estado “para promover
el mayor cumplimiento de estos derechos de los consumidores, es necesario
que los programas vigentes del estado sean reforzados, una mejora en la
organizacién gubernamental, y, en determinadas areas, que se implemente

nueva legislacion’(Kennedy, 1962, p. 3).

De este discurso se entiende que el Estado tiene la obligacién de estar
atento en lo que se refiere a las necesidades que presentan los consumidores
y de hacer valido sus derechos. Una forma de hacer valido los derechos de
los usuarios es mediante un ente dado y regulado por el Estado que sirva
como mediador ante los posibles conflictos que se presentan a diario entre

productor y consumidor.

“Por otra parte, como resultado de las gestiones que realizd la
Organizacion Internacional de Uniones de Consumidores, la Asamblea
General de las Naciones Unidas aprobé el 16 de abril de 1985 la resolucién

39/248, que establece las Directrices para la Proteccion al Consumidor”



(Ovalle, 2010, p. 21), que fue el resultado de un extenso estudio y analisis
sobre las legislaciones de varios paises que contemplaban la proteccién al
consumidor. Dichas directrices sefialaban que frecuentemente los usuarios
sufrian injusticias por parte de Instituciones, es por eso que uno de los
objetivos que estas perseguian era el de legitimar las principales
particularidades que deben traer consigo aquellas leyes que protejan al
consumidor y hacer valer los principios que regulan los derechos de estos

mismaos.

En el afio de 1998 fueron ampliadas formulando nuevas directrices
como el consumo responsable. Actualmente con la aparicion del internet y del
comercio electrénico, la proteccibn del consumidor va asumiendo
dimensiones globales donde la presencia del Estado juega un papel

fundamental.

La proteccion que el ordenamiento juridico le da a los consumidores,
es un eje fundamental dentro del presente trabajo es asi que se entendera a
esta proteccion como al “conjunto de normas que brinda a los clientes
diferentes vias legales para reclamar por sus derechos cuando estos se ven
vulnerados por los productos que consumen” (Kuri, 2015, p. 2), es decir la
regulacion de las relaciones de consumo que se dan a partir de la
comercializacion de diferente tipos de bienes y servicios las cuales deben ser
regladas , para darle al consumidor mecanismos que lo protejan con el

objetivo de evitar perjuicios.

La incesante necesidad de que este grupo de personas denominadas
consumidores sean protegidos es resultado del reconocimiento de que la gran
mayoria de personas al realizar operaciones cotidianas, orientadas
principalmente a la adquisicion o compra de bienes y servicios, no estan
muchas veces en condiciones de por si solas conseguir productos de éptima

calidad y unos precios justos.

Doctrinariamente se pueden encontrar diferentes autores que definen
a los consumidores, como Velandia quien sefiala que consumidor “es la
persona que usa, desgasta, agota o extingue el producto, es decir, quien tiene

una relacion de consumo con el producto” (Velandia & Universidad Externado
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de Colombia, 2011, p. 427). El consumidor es el destinatario final del servicio

o producto.

1.2 Laproteccion de consumidores en el Ecuador

Los derechos de los consumidores y la proteccion que estos tienen no
es materia nueva, pero si en muchos casos de poco conocimiento en el ambito
legal ecuatoriano. La figura del consumidor ecuatoriano ha ido evolucionando
en las Ultimas décadas por el hecho de pasar de ser un pais dedicado
principalmente actividades como la agricultura a formar parte de la economia
mundial globalizada, donde muchos consideraban que no tenian derechos

como consumidores frente a sus proveedores.

En la Constitucion ecuatoriana de 1978 se mencionaba el
funcionamiento de la economia a través del consumo y los medios de
produccion, sin embargo, la figura del consumidor se encontraba
desamparada careciendo de la proteccion y defensa necesaria para sus
derechos. Es en el afio de 1990 donde se hizo necesaria la expedicion de un
cuerpo legal para la proteccion del consumidor, surge entonces la primera
Ley de Defensa del Consumidor, la cual fue objeto de numerosas reformas
tratando de incorporar aquellos derechos que los consumidores poseian en
el ambito internacional.

Estas reformas ayudaron muy poco pues se la consideraba inoperante
en lo que se referia a una proteccion efectiva y real. El motivo principal por el
cual se buscaba expedir esta Ley era por el hecho de que vivimos en una
sociedad donde, se podria decir que absolutamente todos, somos
consumidores y que es de justa razén recibir un bien o servicio que sea de
Optima calidad y de precio razonable.

Antes de la existencia de esta Ley, los propios consumidores eran
quienes se agrupaban para exigir la proteccion de sus intereses, provocando
en la opinion publica fuertes presiones para lograr mejor la calidad y el
tratamiento en los productos.

Un aflo mas tarde de la expedicion de la Ley de Defensa del
consumidor, en 1991, surge el Reglamento a la Ley de Defensa al
Consumidor. A la luz del reconocimiento internacional que ya poseen los

consumidores en los tratados intencionales pues “estos deben de ser
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considerados como auténticos derechos humanos toda vez que involucran
innumerables aspectos que hacen directamente a la dignidad de la persona:
la vida, la salud, la libertad, la igualdad”(Buteler, 2013, p. 2)

El reconocimiento Constitucional a la proteccion al consumidor
empieza a surgir en la Constitucion ecuatoriana de 1998 donde se trata a los
consumidores de forma general y se reconocia la proteccion como una
obligacion del Estado tal como lo sefialaba el articulo 244 inciso 8: “Proteger
los derechos de los consumidores, sancionar la informacion fraudulenta, la
publicidad engafosa, la adulteracion de los productos, la alteracion de pesos
y medidas, y el incumplimiento de las normas de calidad”’(Asamblea Nacional,
1998, p. 48)

El articulo 92 de la Constitucion del 98 sefialaba que la Ley era la
encargada de implantar los mecanismos y procedimientos de defensa al igual
que la reparacion e indemnizaciobn que servian para la defensa del
consumidor, sin embargo, la Carta Magna del 98 no observaba mas articulado
gue estos dos antes sefialados. Esto sirve de precedente para que se apruebe
en el afio 2000, bajo Decreto niumero 1314, la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, la cual prevalece sobre las leyes ordinarias al tener la calidad de
Organica dejando sin efecto la Ley de 1990. Este cuerpo legal surge ante le
incesante necesidad cumplir con los derechos propios del consumidor

Con la Ley Organica de Defensa del Consumir se establecen el
conjunto de derechos que poseen los usuarios y de la misma forma las
obligaciones de los proveedores. También trae consigo los mecanismos de
proteccion para la defensa, las sanciones por violacion a los derechos de los
consumidores y asi mismo en su Art. 2 las explicaciones necesarias para el
entendimiento de los derechos que los consumidores poseen. Entre estos
derechos encontramos el de proteccién a la vida, informacion adecuada, trato
transparente, proteccion ante publicidad engafiosa, a la educacién del
consumidor, a la reparacién de por dafos, al de acceder a mecanismo
efectivos entre otros.

Con la entrada en vigencia de la Constitucion del 2008, que se aclaro
el rol que desempefan los agentes de mercado y a su vez se les otorgaron

ahora derechos constitucionales a estos usuarios y consumidores entre ellos



el acceso gratuito a la justicia, la proteccién de la informacién, la tutela de sus
derechos e intereses entre otros.

1.3 La proteccidon a consumidores y usuarios en la Constitucion del
Ecuador, normativa comparada

El Ecuador, como es en el caso de muchos paises, posee una Carta
Magna la cual es la que juridicamente marca las principales pautas referentes
a principios y derechos. En el &mbito constitucional ecuatoriano con la norma
suprema del 2008 se observan los derechos de tercera generacion, con la
novedad de los referentes al medio ambiente, estos son atribuibles a
comunidades o0 grupos con caracteristicas especiales y se los divide en 3: los
referentes a los pueblos indigenas o afro ecuatorianos, los propios del medio
ambiente y por ultimo los de los consumidores, quienes a diarios necesitan
atencion y proteccidén por parte de las autoridades. Cabe recalcar que los
consumidores e indigenas han sido contemplados por anteriores

constituciones.

La Constitucion del afio 2008 alberga un llamamiento de la colectividad
internacional , el articulo 11 numeral 6 sobre el ejercicio de los derechos dice
que “todos los principios y derechos son inalienables, irrenunciables,
indivisibles, interdependientes y de igual jerarquia”’(Asamblea Nacional, 2008,
p. 12). Por lo que no existe discriminacion en los derechos, ni tampoco uno va

por encima de otro.

Por lo que “cualquier clasificacion sobre derechos humanos no implica
jerarquizacién alguna. No por estar al final de una enumeracion de derechos
uno significa que es menos importante que los otros” (Trujillo & Avila, 2008, p.
37), esto haciendo referencia a que los derechos son de igual jerarquia,

Los derechos que protegen a los consumidores se encuentran
reconocidos por la Constitucion vigente, son varios los articulos que tratan de
forma directa e indirectamente de la proteccion a los consumidores mismos
gue son justiciables y de inmediata aplicacion pues se considera que la actual
norma suprema es garantista de derechos y le da seguridad al ciudadano. Es
asi que su sesion novena va dirigida exclusivamente a los usuarios y

consumidores, establece en el articulo 52 lo siguiente: “Las personas tienen
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derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas.”(Asamblea Nacional, 2008, p. 25). Acompafado
de 4 articulos mas donde se sefala la responsabilidad civil de dafios por la
deficiente calidad de servicios que se presten y el derecho de los

consumidores a poder constituir asociaciones.

En el articulo 66 numeral 25 donde se habla de los derechos de libertad,
se 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.”(Asamblea Nacional,
2008, p. 31).Los proveedores a su vez tienen la obligacion de que sus
productos o servicios brinden el mayor grado de conformidad a las personas
que recurren a ellos, pues esto también va ligado a la calidad de vida de los

habitantes del pais.

Como deberes y responsabilidades de los ecuatorianos se sefiala en
articulo 83 numeral 9. “Practicar la justicia y la solidaridad en el ejercicio de
sus derechos y en el disfrute de bienes y servicios.”(Asamblea Nacional, 2008,
p. 38). Debemos efectuar la justicia adecuadamente en el pais, a la vez de ser
humanitarios con las demas personas para poder gozar de los bienes y

servicios.

En cuanto a la politica econdmica la norma suprema en el articulo 284
numeral 8 dispone: “Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes
y servicios en mercados transparentes y eficientes.”(Asamblea Nacional,
2008, p. 92), evitando el monopolio o la centralizacién de los bienes, esto con
la ayuda del Estado quien sera el encargado de regularlo para que se pueda

dar un intercambio 6ptimo de bienes y servicios.

De la Constitucion vigente se dice que reconoce plenamente al
consumidor y los derechos que este posee e inclusive constitucionaliza
aguellos derechos ya establecidos en la Ley Organica de Defensa del
consumidor, sin embargo, se debe recordar que la Constitucion 1998 también

sirvib de paraguas constitucional para la proteccion al consumidor. Al



encontrarse en la norma suprema ecuatoriana adquieren relevancia para

poder ser defendidos y garantizar la proteccion de los consumidores.

En el ambito latinoamericano el primer pais en incorporar la proteccion
Constitucional de los consumidores fue Argentina en su constitucién del 1958,
hoy en dia la mayor parte de los paises que conformar América Latina poseen

algun estatuto que protege a los consumidores.

Dentro de la actual Constitucién Argentina, en el primer capitulo de las
Declaraciones, Derechos y Garantias especificamente en los articulos 14y 20
se garantiza el derecho a la libertad de comercio e industria a todos los
habitantes incluidos a los extranjeros, sin embargo es en el articulo 42 donde
se reconocen a los consumidores algunos derechos: “Los consumidores y
usuarios de bienes y servicios tienen derecho, en la relaciébn de consumo, a
la proteccion de su salud, seguridad e intereses econdémicos; a una
informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccion, y a condiciones de

trato equitativo y digno”(Paz, 2017, p. 35)

En Argentina al igual que en Ecuador los derechos se encuentran
instituidos dentro de sus respectivas Cartas Magnas, en este articulo 42
subyace la idea de un sistema democratico, el Estado interviene para dar
proteccion a los derechos y es el que responde cuando los mismos no sean
protegidos, pues senala lo siguiente: “Las autoridades proveeran a la
proteccion de esos derechos, a la educacion para el consumo, a la defensa
de la competencia contra toda forma de distorsién de los mercados, al control

de los monopolios naturales y legales”(Paz, 2017, p. 35)

En el caso colombiano con su Constituciéon Nacional 1991, misma que
se encuentra vigente, en su articulo 78 donde se demarca la necesidad de
ofertar, entre los productores y consumidores, bienes y servicios y 334 en el
cual se hace referencia a la intervencién por mandato de ley que tiene el
Estado, sefalando lo siguiente: “La direccion general de la economia estara a
cargo del Estado. Este intervendra, por mandato de la ley, en la explotacion
de los recursos naturales, en el uso del suelo, en la produccion, distribucion,
utilizacién y consumo de los bienes, y en los servicios publicos y privados,

para racionalizar la economia con el fin de conseguir el mejoramiento de la



calidad de vida de los habitantes, la distribucibn equitativa de las
oportunidades y los beneficios del desarrollo y la preservacién de un ambiente

sano”(Asamblea Constituyente Colombiana, s. f., p. 100).

Sin embargo, la actual Carta Magna colombiana suscita gran
inseguridad en cuanto la discusion juridica de proteger los derechos del
consumidor, teniendo en cuenta el estatus que los consumidores poseen
actualmente y las garantias que estos necesitan. A pesar de ello es con la
entrada en vigencia del Estatuto del Consumidor en el 2011 donde se ha ido

colonizando en el @mbito juridico colombiano, la real proteccion al consumidor.

1.4 Conclusiones parciales

- El derecho de proteccién al consumidor aparece como un resultado
ante la falta de solucién a los problemas por parte de algunas
codificaciones tradicionales de lo que representa el consumo
moderno, caracterizado por el desconocimiento y desorganizacion
por parte del consumidor, asi como la necesidad de fomentar el
consumo responsable.

- El consumo como acepcion existente a lo largo de los afos, se ha
hecho notoria y ha generado una incesante proteccién a los
consumidores quienes dia a dia sufren violaciones, la globalizacion
ha traido consigo el hecho de pactar normas para la conformidad.

- El Estado es el principal responsable de que las normas sean
cumplidas teniendo a cargo la verificacion y efectivo control, pues
de otra manera no podra verse reflejada la proteccion real de los
consumidores, por lo que debe existir un mayor control por parte del
Estado hacia las instituciones, compaifiias, proveedores etc. Que
ofrecen bienes o servicios. Para que estos puedan ser de Optima
calidad y lleguen al consumidor de forma efectiva cumpliendo sus

necesidades.
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Capitulo Il

1.5 El defensor del Cliente: novedad del constitucionalismo del 2008
La actual norma suprema vigente se encuadra dentro de lo que se
denomina como una Constitucion Economica que hace referencia a
“ordenacion juridica de las estructuras y relaciones econdmicas en las que no
s6lo estan implicados los ciudadanos, sino también, y de forma creciente, el
propio Estado en su funcion de protagonista del desarrollo de la vida
econdmica”(Vintimilla Saldafia, 2015, p. 4) , es decir consagra aquellas reglas
y principios en cuanto a la actividad econémica, en la que se incluye el

régimen de los bienes de produccion y de consumo.

La Constitucion Economica del afio 2008 trajo consigo numerosos
cambios en su articulado, entre ellos reformas al sistema financiero,
incorporandose nuevas disposiciones y figuras en su funcionamiento. Esto se
debe a que comienzan a surgir un sin numero de reclamos los cuales buscan
ser solucionados, mismos que son generados por las disputas entre las

instituciones y los consumidores.

Es entonces donde aparece el Defensor del Cliente como un integrante
nuevo dentro de las instituciones financieras, el articulo 312 sesion octava

denominada Sistema financiero sefiala lo siguiente:

“Cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendra una defensora
o defensor del cliente, que seré independiente de la instituciéon y designado

de acuerdo con la ley.” (Asamblea Nacional, 2008, p. 97).

De esta manera la Constitucién norma que los usuarios propios del sistema
financiero que se encuentren ante algun tipo de controversia, podran en
primera instancia acudir al Defensor del Cliente, que de manera obligatoria

debera tener cada entidad financiera.

Para entender quién es el Defensor del Cliente de forma clara y sencilla es
necesario observar lo dicho por da la Superintendencia de Bancos, la cual lo
define como “un mediador, o conciliador, entre el usuario y la Institucion

Financiera; él serd un facilitador y solucionador de conflictos. Dentro de su
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gestion puede llegar a un acuerdo entre las partes y solucionar problemas
presentados, sean quejas, consultas o reclamos de los clientes de las

entidades financieras” (Superintendencia de Bancos, 2019, parr. 1).

De esta definicion se entiende que el Defensor del Cliente es una
persona que garantiza los derechos de los consumidores. Este hara el papel
de portavoz de los usuarios financieros ante las respectivas instituciones. Esta
persona, que ocupa el puesto de Defensor del Cliente, es elegida bajo un

proceso de seleccion y debe cumplir con requisitos para su postulacion.

Una vez dejado en claro el concepto de Defensor del cliente y siguiendo
con la novedad que trajo consigo la expedicion de la Constitucion del 2008
misma que hace referencia a una economia social y “propugna la primacia
del trabajo sobre el capital y la provision de bienes y servicios de Optima
calidad a los consumidores, mediante un intercambio segun las reglas del
precio justo y de respeto a la diversidad étnica y cultural’(Grijalva, 2012, pp.
35-36) , es decir se le da una proteccion significativa a los consumidores
dentro de la actual Carta Magna, teniéndose que respetar la calidad del
servicio y los precios justos. Aqui entran también los consumidores
financieros, a los que por primera vez se les brinda un Defensor que hara el
papel de mediador frente a las quejas de los usuarios a las instituciones

financieras.

Hoy en dia esta figura se funda en 3 principios claves que sirven de
guia para su actividad, estos son: Independencia con la entidad financiera, tal
como lo sefiala de forma expresa la Constitucién. Otro principio es la
gratuidad, para que los usuarios puedan gozar de los servicios que brinda el
Defensor y por ultimo el principio de ser un solucionador de conflictos donde
el fin del Defensor es poder llegar a un acuerdo para solucionar cualquier tipo
de conflicto presentado entre la institucién y el usuario. El principio de
gratuidad es un beneficio dirigido a los usuarios financieros ya que no tiene
ningun costo acudir ante el Defensor del Cliente y presentar la queja seguido
del proceso, se debe dejar en claro que estos si reciben honorarios por parte

de la institucion financiera.
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Con el constitucionalismo y a través de la esta figura del Defensor del
Cliente: “Los derechos podran de esta forma ser efectivamente respetados,
garantizados y protegidos y que, en caso de que eso no sucede, sean exigidos

por las personas y colectividades” (Trujillo & Avila, 2008, p. 43).

Lo que resulta un beneficio para los consumidores y una ayuda a la
proteccion de estos, puesto que el Unico fin es salvaguardar los derechos

propios del consumidor para que puedan ser respetados.

1.6 Alcancey naturaleza del defensor de cliente

El Defensor del Cliente también conocido como Ombudsman Bancario
es un ente que posee mas antigiedad en ciertas partes de Europa en
comparacion con Latinoamérica “el Ombudsman propio del sector financiero
fue instaurado por primera vez en Reino Unido en 1986”(Blanco, 2016, p. 4)
el correcto ejercicio de esta figura llevo a que el resto de paises que conforman
Europa lo fuera adaptando poco a poco, pues utlizaba técnicas auto

compositivas de mediacion y conciliacion con buenos resultados.

A pesar de que esta figura fuese introducida en la Carta Magna del
2008, no fue hasta el afio 2013 que los defensores comienzan con sus
funciones dentro de las entidades financieras. Esto se produjo por el hecho
de que los Organismos estatales no encontraban la forma de viabilizar el
procedimiento de designacion que estos debian tener. Es también en este afio
donde la Superintendencia de Bancos aprueba el Manuel de Procedimientos
del Defensor del Cliente “El documento especifica los mecanismos y requisitos
gue deberan tener en cuenta los defensores para admitir las quejas que
reciban”(El universo, 2013, parr. 2) lo que sirve como una guia para resolver

los reclamos que se presentaban por parte de los usuarios y consumidores.

‘Las instituciones financieras deben contar con mecanismos de
atencién de quejas eficientes y que respondan a las necesidades de los
consumidores financieros”(Corredor, 2015, p. 32) por ello la principal intencion
gue la legislacion ecuatoriana le da al defensor del cliente es la de le mediador,
es decir, como la persona encargada de que la institucién financiera y el

cliente establezcan acuerdos para llegar a una solucion
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La Superintendencia de Bancos indica que este es un facilitador y
solucionador de conflictos y que adicional a esto el Defensor del cliente debe
contar con el consentimiento del cliente para pedir informacion que sea
relacionada a la queja presentada por el usuario, es asi que el articulo 10 de
la resolucion No.SB-2018-904 emitida por el Superintendente de Bancos

sefala lo siguiente:

“El defensor del cliente conocera y tramitara los reclamos sobre todo
tipo de operaciones activas, pasivas, contingentes o de servicios financieros
que tengan relacién directa con el cliente o usuario financiero reclamante.
Para cuyo efecto requerira de este la autorizacion expresa que faculte a
solicitar informacion o documentacion de la entidad financiera, relacionada
con el reclamo” (Novoa, 2018, p. 7). Es decir, su funcién es la de ser protector
de derechos e intereses de los consumidores, es un apoyo frente a cualquier

dificultad relacionada con los productos o servicios financieros.

La gestion que debe cumplir el Defensor del Cliente se desarrolla
dentro de la institucion financiera en la que labora, especificamente en la
matriz, como lo indica el articulo 11 de la resolucion No.SB-2018-904 “ el
defensor del cliente laborara dentro de las instalaciones de la entidad
financiera , es su domicilio principal” (Novoa, 2018, p. 8) sin embargo este
podra atender a los usuarios por medio de otras vias como son la
videoconferencia, la via telefonica u otros medios electronicos, ademas podra
el defensor del cliente receptar documentos por medio de correo convencional

0 correo electronico.

Para la adecuada ejecucién de sus funciones le asisten los derechos
reconocidos a los usuarios financieros de acceder a productos y servicios
ofrecidos por la entidad de forma eficaz y oportuna, derecho para recibir
proteccion y exigir medidas efectivas que aseguren la defensa del usuario y
el derecho a reclamar por cualquier accion que vaya en contra de sus
derechos, es decir “suponen una valiosa fuente de informacion para las
propias entidades a la hora de identificar los fallos y deficiencias en su relacion
con los clientes y asi mejorar y elevar el estandar de calidad de sus

servicios”(Blanco, 2016, p. 6)
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El Defensor del Cliente dejara de ser competente para la resolucion de
los reclamos cuando una de las partes acuda ante una Autoridad
Administrativa, Judicial o de Arbitraje, por tanto, la queja haya sido evocada

ante la justicia ordinaria, este dejara de seguir conociéndola.

Bajo el analisis de la funcion que debe cumplir el Defensor del Cliente
se observan las obligaciones que van ligadas a su gestion mismas que se
encuentran enumeradas en al articulo 12 de la resolucion SB-2018-904 y que

deben ser controladas por la Superintendencia de Bancos. Estas son:

- Pedir la informacion que considere oportuna ya sea al cliente o
a la institucién financiera para el respectivo andlisis y solucion del reclamo
objeto de discusion. Como se indicO anteriormente, para que el Defensor del
cliente pueda obtener dicha informacion necesitara una autorizacion por parte
del usuario. Lo que va intimamente ligado con el derecho de informacion que
tienen los consumidores “Entre los principios orientadores de las relaciones
entre los consumidores financieros y las entidades financieras esta la
transparencia y la informacion cierta, suficiente, clara y oportuna”(Blanco
Bardn, 2012, p. 12)

- Pronunciarse acerca del reclamo, en el plazo sefialado por la
Ley. Son 3 dias habiles para comprobar que el reclamo cumple con los
requisitos y para sefalar hora y fecha para realizacion de una audiencia de
conciliacién son 10 dias después de que las partes sean notificadas. Asi lo
indica el articulo 12 numeral 12.2 de la resolucién SB-2018-904 “Emitir su
pronunciamiento respecto del reclamo, dentro del término sefialado por esta

norma” (Novoa, 2018, p. 8)

- Presentar ante la Junta General de Accionistas que conformar la
entidad donde labora un informe anual de su gestién durante el afio, en la
misma suelen registrarse los porcentajes de quejas y reclamos presentados
por los usuarios financieros y el nimero de los que fueron resueltos. Adicional

a esto el Defensor del Cliente puede adjuntar recomendaciones.

- Al igual que a la entidad financiera, el Defensor del Cliente debe

proporcionar a la Superintendencia de Bancos un informe, pero de forma
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mensual y a su vez anual, mismo que deben estar motivados de suficiente

informacion.

- Prestar el debido interés a los usuarios de la entidad financiera

correspondiente, en el horario de atencion al pablico establecido.

Si el Defensor del Cliente incumple con algunas de estas obligaciones
sera sancionado por la Superintendencia de Bancos. La Superintendencia de
Bancos es la encargada de llevar a cabo los procesos de eleccion del
Defensor del Cliente y es también quien expide resoluciones que regulan y

vigilan a esta figura.

1.7 Eficacia: ¢Es necesaria esta figura para proteccion del usuario

financiero?

El fin que persigue la figura del Defensor del cliente es el de resolver
las quejas que plantean los usuarios de la banca y de ser un vocero para la
proteccion de los derechos, por lo que el constituyente elevo de caracter
constitucional la implementacion de esta figura. EI Defensor del cliente como
tal es necesario puesto que es una figura de proteccién y imprescindible frente
abusos de operadores como la banca, al no existir se dejaria en indefension
a los usuarios. Sin embargo, hoy en dia la esta figura se encuentra mal

desarrollada lo que la vuelve ineficaz por diversos motivos:

No es obligatorio recurrir al Defensor del cliente, los usuarios tienen la
libre disposicion de buscar diferentes instancias para buscar la solucién a sus
problemas, asi Blanco afirma: “las partes tienen libertad para decidir si desean
conformarse a la propuesta o si deciden entablar acciones judiciales”(Blanco,
2013, p. 17), uno de los motivos por los que las personas no usan el servicio
del Defensor del Cliente es por que optan por mecanismos como la Defensoria
del Pueblo o por la misma Superintendencia de Bancos ,quien tiene la
potestad de disponer correctivos a la entidad, pues sienten que con estas

herramientas obtienen resultados mas contundentes.

Suponiendo que las partes decidan someterse al Defensor del cliente,
las decisiones que puede ofrecer el defensor no son obligatorias para las

partes “de alguna manera, el Ombudsman permanece en un delicado
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equilibrio al asumir el poder sin poder”(Dalla, 2000, p. 69), puesto que si se
llegase a tramitar la queja por via del Defensor del cliente y la decision fuese
insatisfactoria para una de las partes, estan podran buscar otras formas de
buscar la proteccién para sus derechos. Al no ser esta la Unica via, no la

vuelve totalmente necesaria

No ha existido una campafia de difusién para dar a conocer al publico
Su existencia pues a casi mas de 6 afios desde que esta figura se posiciond
los clientes bancarios desconocen su funcion. Otro de los inconvenientes fue
que en los primeros afios la cifra de reclamos que recibian era poca debido al
desconocimiento que tenian los usuarios de la existencia del Defensor “hay
entidades que tienen un enfoque distanciado de la clientela que les puede
llevar, en primer lugar, a no informar de la existencia de mecanismos internos
de resolucién de reclamaciones”(Garcia, s.f., p. 4) lo que ocasiona que

realmente los usuarios no busquen de la ayuda de esta figura.

Desde el 2013 hasta el presente afo esta figura ha pasado por varios
inconvenientes dentro del Sistema Financiero debido a que muchos Bancos
no se encontraban conforme con la remuneracion que debia de recibir el
Defensor del Cliente en entidades con activos bajos y donde el honorario que
le correspondia al Defensor podria llegar a ser incluso mayor al del Gerente
de dicha entidad.

Se debe recordar que quien se encarga del pago de los honorarios del
Defensor del Cliente es la institucion financiera donde labora, tal como sefiala
la Resolucion SB-2018-904 :“los defensores del cliente, percibiran un
honorario mensual fijo de un mil ochocientos cincuenta délares de los Estados
Unidos de América (USD 1.850,00) mas el impuesto de valor agregado, el
cual sera costeado por cada entidad financiera’(Novoa, 2018, p. 14),este
punto aparte de ser un factor que ha causado discusiones en las instituciones
bancarias, también ha afectado al principio de independencia que le da la ley
al Defensor del cliente, pues los usuarios asimilan que esto lo convierte en un
funcionario mas del banco lo que les lleva a no tener una verdadera confianza

en esta figura.
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Como se indico anteriormente, los Defensores del Cliente se
encuentran ubicados en la matriz de cada Banco, esto también genera un
descontento entre los usuarios pues sienten que al estar en las mismas
instalaciones estan tratando con un trabajador méas. Es cuestionado por los
usuarios si ambos puntos influyen a la hora de dar una resolucién sobre el

problema en cuestion.

Existen ademas cuestiones que estan inhibidas de la incumbencia del
Defensor del Cliente, al igual que los casos que superar ciertos montos
sefalados por la Ley.

1.8 Resultados a la fecha de las actuaciones del defensor del cliente:

conflictos

Como sefala el articulo 12 numeral 12.3 de la resolucion SB-2018-904 son
obligaciones del Defensor del Cliente: “presentar un informe anual a la Junta
General Ordinaria de Accionistas de la entidad financiera, sobre el desarrollo
de su funcién durante el afio precedente”’(Novoa, 2018, p. 8).Esto va dentro
del Informe de Gestidon Anual que emite cada banco, es en dicho documento
donde se encuentran los porcentajes de quejas atendidas por el Defensor del
Cliente.

Resulta importante analizar los informes de al menos 4 entidades
bancarias para poder examinar la actuacion que tienen los Defensores del
Cliente, es importante recordar que dichos informes son publicos y se
encuentran en la pagina web de cada banco.

El Banco del Austro en su informe del afio 2018 sefala lo siguiente. “La
defensoria del Cliente de Banco del Austro S.A., informa que durante el
periodo de gestion marzo-diciembre, ha resuelto setenta y dos (72) reclamos,
formalizados a través de correo electrénico y de manera presencial’(Banco
del Austro, 2018, p. 70).

Mas adelante se indica que en el 97.22% de los casos se llegbé a un
acuerdo por ambas partes, lo que resultaria satisfactorio, sin embargo el
namero de quejas es claramente bajo para un periodo anual, pues no se llega
ni a los 10 reclamos por mes. Lo que deja en evidencia lo que se nombro

anteriormente, los usuarios prefieren recurrir a otras vias.
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En el informe del Banco Machala el panorama es similar, pues en el
respectivo periodo se ingresaron a esta Defensoria del Cliente 77 reclamos
.En el que “50 casos resueltos mediante acuerdo de las partes, lo que
corresponde un 65% del total de reclamos ingresados”(Banco Machala, 2018,
p. 94). La cantidad de reclamos es igual de bajo que en el anterior caso, y el
namero de casos resueltos es significativamente menor.

Otro caso analizar es el del Banco de Guayaquil, considerado uno de
los bancos mas grandes del pais. En el cual el nimero de casos supera
considerablemente al de otros bancos, pues se atendieron en el afio 2018,
362 quejas y reclamos. Sin embargo, el inico inconveniente que se encuentra
en este informe es que no deja claro cuél fue el porcentaje de reclamos que
fueron atendidos llegando o no a un acuerdo entre las partes, por lo que no
se puede verificar si el usuario encontro la solucion a su queja.

Lo Unico que deja claro es el motivo de los reclamos, pues sefala “En
el afio 2018 se atendieron 185 reclamos por “Servicios no financieros”, lo que
agrupa los reclamos por débitos de seguros en cuentas o tarjetas de crédito,
éstos reclamos equivalen al 51% de los reclamos atendidos”’(Banco de
Guayaquil, 2018, p. 123).

Por ultimo, el Informe de Gestion del Banco Bolivariano, donde se
registraron 50 casos en todo el afio, la cifra mas baja en comparacién a los
casos antes analizado pues aqui probablemente el nimero de quejas no
supero las 5 mensuales. Se reconocié que 17 de las reclamaciones fueron
favorables al cliente mientras que 33 fueron favorables al banco, se sigue sin
evidenciar si hubo casos en los que las partes llegaron acuerdos o cuales

fueron los casos no atendidos por el Defensor del Cliente.
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Conclusiones Generales

Si bien el Defensor del cliente es una figura novedosa y necesaria
que trajo consigo la Constitucion del 2008 y que posee fines de gran
importancia para la proteccion de los consumidores, es un ente al
cual los usuarios no acuden por diversos motivos de desconfianza
o desconocimiento. Lo que ha provocado que el nimero de quejas
y reclamos que estos atienden sean muy bajos volviéndolos
ineficaz.

Las decisiones o el informe que expide el Defensor del Cliente
deberia tener fuerza vinculante para las partes, como sucede en
otros paises como Espafia, pues se dice que para que el organismo
pueda resultar eficaz debe de pasar a dar meras recomendaciones
a tener una capacidad sancionadora.

Antes de recurrir a otra via para presentar las quejas, deberia
agotarse el procedimiento del defensor del cliente.

Debe reconocerse el verdadero valor del principio de independencia
gue rige esta figura, para que este no sea considerado como un
trabajador mas de las entidades y a su vez se califique el nivel de

servicio que el Defensor del Cliente ofrece a los usuarios.

Recomendaciones

Motivar y sensibilizar a los usuarios sobre la importancia de recurrir
a esta figura, esto servira también para descongestionar las otras
vias y asi hacer que el proceso sea mas agil y de facil acceso, esto
podria lograrse mediante campafias de difusion.

Darle mayor potestad para que sus resoluciones puedan tener
fuerza vinculante e inclusive implementarse la capacidad
sancionatoria en esta figura, por lo que se deberia emitir nuevas
resoluciones que permitan ampliar sus funciones.

Para que pueda darse una mayor proteccion al consumidor, deberia

ser obligatorio recurrir como primera instancia al Defensor del
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cliente, haciéndole conocer a los usuarios y clientes que este es un
mecanismo de defensa confiable.

Las autoridades pertinentes den un mayor control en cuento a su
efectividad y funcionamiento, que deban cubrirse al menos el 80%
de las quejas o reclamaciones que les llegan. Lo que se busca con
la figura del Defensor del cliente es que se consolide en el sistema

financiero la confianza.
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