Sefiora doctora Aida Garcia Bemni, SECRETARIA GENERAL, CORTE
CONSTITUCIONAL.-

En cumplimiento de lo requerido a través de notificaciéon en correo electronico
institucional, a través de su persona, y que contiene lo dispuesto por parte de los
seflores Jueces de la Corte Constitucional que conocen de esta accion extraordinaria,
estando dentro del término concedido, informo lo siguiente respecto de la accion de
proteccion extraordinaria para admision, signada con el nimero N°. 2663-21-EP,

respecto de la accion de proteccion N° 17981-2021-00680.

Conforme consta de los antecedentes que motivaron a la accionante acudir a la
indicada accidn de proteccidn, la representante legal de la compania “FULL STEEL
ACEROS INDUSTRIALES S.A”. con Registro Unico de Contribuyentes
1792313562001, con vida juridica desde el 16 de mayo del 2011 para la venta al por
mayor y menor de materiales y equipos para la industria petrolera, hace conocer que,
tal persona juridica es titular de la cuenta corriente en el Banco del Pacifico signada
con el nimero 7385609, con la cual se ha venido trabajando varios aftos ya, y por
intermedio de la misma se cancela tanto a proveedores, asi como a los trabajadores
de la empresa, asi como aportes al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social por un

total de 39 trabajadores.

Que con fecha 13 de enero del 2021, se emite la razoén de protesto de varios cheques

de la indicada cuenta del Banco del Pacifico por un valor total de $.9.021,44.

Que conforme al corte de dicha cuenta al 26 de enero del 2021, ha recuperado ya ese
valor por haberlo cubierto, pero que sin embargo sus cuentas se encuentran

suspendidas por un afio.

Que con fecha 22 de enero del 2021, presento al Centro de Servicios al Cliente del

Banco del Pacifico el reclamo con el detalle de los hechos materia de tal reclamo



con el convencimiento de ser escuchada; reclamo que lo hizo también a la entidad
rectora de los bancos, esto es, la Superintendencia de Bancos y Seguros
(ACCIONADA), requerimiento del cliente signado con el niumero 2021-001561.
Que sin embargo de esperar una respuesta al contenido de su requerimiento y con la
seguridad de ser escuchada, la Defensoria del Cliente no facilité la informacion
requerida, y mejor por orden de la Superintendencia de Bancos y Seguros suspende
en el sistema financiero nacional las cuentas de “FULL STEEL ACEROS
INDUSTRIALES S.A”, condendndose a la compafiia a sus liquidacién y
desaparicién, con los consiguientes efectos, como son los relacionados a la
estabilidad de los trabajadores, colaboradores y terceros en relacién con el giro del
negocio; pero ademas redundando en el perjuicio a su economia personal y familiar
de todos quienes alli laboral, al no poder seguir trabajando por la imposibilidad de
no tener acceso al sistema financiero nacional, incluidas las afiliaciones al IESS de

39 trabajadores y los efectos sobre sus respectivas familias.

La parte accionada SUPERINTENDENCIA DE BANCOS contesto justificando
que, s¢ procedié al cierre de la cuenta del Banco del Pacifico sefialada por la
accionante, por presentar mas de seis cheques protestados; que no es verdad que la
accionante haya presentado reclamo alguno en la instancia administrativa ante ese
organismo de control; que la Superintendencia de Bancos unicamente se rigio en lo
previsto por la Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria y Financiera en la
Resolucion No. 092-2015-F de 30 de junio de 2015, publicada en el Registro Oficial
No. 561, de 7 de agosto de 2015, que en el articulo 67 claramente establece: “EI
girador de una cuenta corriente, habilitado por primera vez y que incurra, en caso
de tener una sola (1) cuenta corriente en el sistema financiero autorizado, en el
protesto de al menos tres (3) cheques, y en caso de tener mds de una cuenta

corriente, de al menos (6) cheques, en el periodo de un (1) aiio contado a partir de



la fecha del primer protesto, ademads del pago de la multa del diez por ciento (10%)
sobre el valor de cada cheque protestado, se cerrardn obligatoriamente todas las
cuentas corrientes personales abiertas a su nombre en el sistema financiero, y, no
podrd actuar como firma autorizada por un (1) aiio contado a partir de la fecha de

¥

la imposicion de la sancion. ”; que la persona juridica accionante ha declarado que
han sido protestados 7 cheques, pero que el 28 de enero del 2021 ya han sido
recuperados sus valores, pero sin embargo, del certificado de la Central de Riesgos
no se evidencia 7 sino 27 cheques, estando pendiente el pago de la multa del 10%,
por $1229,64., pues se ha recuperado $2,121,07 del valor total de las multas por
cheques protestados de US$3.350,71, de un total del valor de protestos de
US$33.507.00; que la accionante fue rehabilitada anteriormente por los cheques
cuyos datos constan sefialados en documento publico, pero que de acuerdo con el
articulo 67 antes sefialado, se cierran obligatoriamente las cuentas corrientes, ademas
del pago de la multa. Es decir, por el protesto se producen ambas consecuencias, €l
pago del 10% de la multa por cada uno de los cheques y el cierre automatico de todas
las cuentas en el sistema financiero por un afio (aunque haya existido el pago del
valor de los protestos se entiende); que no hay vulneracion al derecho al trabajo
porque la compania puede seguir operando a través de cuentas de ahorros; que por
lo tanto, la sancion del cierre de la cuenta no se debe a un acto administrativo directo,
sino a las normas generales del cheque, y que si la accionante las considera
violatorias al derecho al trabajo, este tema debe ser discutido en accion publica de
inconstitucionalidad o en sede contencieso-administrativa, considerando que el

reclamo va al campo jurisdiccional, por ser un asunto de mera legalidad.
COMO ANALIZO Y MOTIVO EL FALLO DE MAYORIA EN APELACION. -

La accionante sefiald en primer lugar que la Defensoria del Cliente NO dio

contestacion al requerimiento efectuado, tanto al Banco del Pacifico, a donde



pertenece su cuenta corriente, ni al requerimiento realizado a la Superintendencia de
Bancos. Revisados los documentos aparejados a la demanda constitucional, se tiene
que a fojas 1 a 6 se encuentra la RESOLUCION N°2021-001561 del “DEFENSOR
DEL CLIENTE BANCO DEL PACIFICO”, teniendo como asunto, el reclamo
contra el citado banco por parte del cliente FULL STEEL ACEROS
INDUSTRIALES, con registro unico de contribuyentes 1792313562001. Tal
resolucién expone como sus considerandos varios derechos plasmados en la
Constitucion, como ¢l del articulo 33 sobre el derecho al trabajo, y dentro de éste el
sentido de tratarse de un deber social y un derecho econémico, fuente de realizacion
personal y base de la economia. por lo que se recalca la garantia del Estado para el
pleno respeto a la dignidad de las personas trabajadoras. Igualmente se consigna 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 veras, lo cual dice
esta también dentro del derecho a no quedar en la indefensiéon. Finalmente, se hace
notar que en caso de conflicto entre dos leyes de la misma materia que contemplen
sanciones diferentes para un mismo hecho (articulo 76.5 CRE), se aplicara la menos
rigurosa, aun cuando su promulgacion sea posterior a la infraccion. En caso de duda
sobre una norma que contenga sanciones, se aplicara en el sentido mas favorable a

la persona infractora.

Se hace hincapié en que, de conformidad con el articulo 312, tercer inciso de la
CRE, cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendra una o un
defensor del cliente, que sera independiente de la institucion y designado de
acuerdo con la ley, esto ademas para dar cumplimiento a lo previsto en el articulo
156 del Codigo Orgénico Monetario y Financiero, en el respeto a los derechos de los
clientes y usuarios, lo cual sera vigilado y protegido por los organismos de

control; y, el articulo 158 ibidem prevé que cada entidad integrante del sistema



financiero nacional tendra un Defensor del Cliente, independiente de la institucion
y designado por la Superintendencia de Bancos, cuya funcion es proteger los
derechos del cliente y usuarios de las entidades financieras, contando con la
autorizacién expresa del cliente, pero ademdas los clientes o usuarios podran
interponer quejas o reclamos ante el Defensor del Cliente, para exigir la restitucion
de sus derechos vulnerados y la debida compensacion por los dafios y perjuicios que
consideren les han sido ocasionados. Luego se consigna también el procedimiento

para la atencion de este tipo de quejas y reclamos.

Este documento del Defensor del Cliente contiene como RESOLUCION lo

siguiente:

1. ACEPTAR el formulario de reclamos para usuarios y clientes del sistema
financiero para atencidén del Defensor de la cliente FULL STEEL ACEROS
INDUSTRIALES.

2. REQUERIMIENTO a la Superintendencia de Bancos mediante el Centro de
Servicios el tramite de reclamo en contra de] Banco del Pacifico, requerimiento

emitido con el namero 2021-001561, de 22 de enero del 2021.

3. Se consigna la informacion de la persona juridica solicitante asi como los
datos para las notificaciones, es decir direccion de la empresa y correo electronico,
constando ademas que el cliente ha autorizado al Defensor del Cliente del Banco
del Pacifico a solicitar la informacion necesaria para la tramitaciéon del reclamo
presentado, siendo el motivo “Vulneracion derecho a ser escuchada motivo
protesto de cheques. El Banco reverse el protesto para seguir trabajando; Derecho

al Trabajo”.

4. Como RESULTADO del tramite de reclamo indicado, en el numeral 12 de la

RESOLUCION sefiala “No obtiene respuesta alguna”. Es decir, que conforme al



articulo 41 alli consignado, una vez admitido a tramite ¢l reclamo se correra traslado
a la entidad financiera a fin de que, en el término de ocho dias, en tratindose de
transaccidn nacional, presente sus descargos y a la vez se requerird la informacién
que considere necesaria misma que deberd ser entregada en el mismo término. El
plazo podra ampliarse a peticion de la entidad financiera, por la mitad del periodo
indicado anteriormente. Y luego se consigna lo que determina el articulo 42 en caso
de incumplimiento, es decir, que en caso de incumplimiento de la entrega de la
informaciéon y/o documentacién por parte de la entidad financiera, se entendera

como ciertas las afirmaciones del consumidor financiero.

5. La citada RESOLUCION en su numeral 13, consigna que en este proceso
de reclamo el Banco del Pacifico no ha dado respuesta alguna, manteniéndose
a la cliente en estado de indefension al ser vulnerados sus derechos seiialados
(SIC), por lo que procede a notificar la resolucion con su firma electronica el
sefior Patricio Avila B., Defensor del Cliente del Banco del Pacifico, con fecha

10 de febrero del 2021.

Entonces, la cliente hizo uso de su derecho a reclamar por el cierre de su cuenta y a
requerir una respuesta, cumpliendo el requisito de hacerlo a través del Defensor del
Cliente asignado para el efecto, sin embargo, el mismo Defensor del Cliente emite
finalmente su resolucion, haciendo conocer que el sistema bancario no le ha dado
contestacion alguna, e inclusive el mismo Defensor del Cliente hace notar que se ha
plasmado una violacion evidente al derecho a la defensa, que no es solo poder

presentar un reclamo, sino obtener una respuesta.

Por ello, la sentencia es muy clara en el desarrollo de los derechos que se observan
violentados por la parte accionada y se dice en lo més relevante para este informe,
sin embargo, de que vuestras Sefiorias cuentan con la sentencia materia de esta

accion extraordinaria, asi:



Se comienza recordando que la Constitucién de la Republica, en cuanto a las
personas usuarias y consumidores, como si lo es un cliente titular de una cuenta
bancaria, en su articulo 52 prescribe que “Las personas tienen derecho a disponer
de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirios con libertad, asi como a una
informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de
bienes y servicios, y por la inferrupcion de los servicios publicos que no fuera
ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor”, 1o cual tiene concordancia con el
contenido del articulo 66.25 de la CRE sobre ¢l derecho a acceder a bienes y
servicios publicos de calidad, eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir

informacion adecuada y veraz.

El cliente bancario, es quien da vida de trascendental importancia para el sistema
financiero, como es el poder contar con una cuenta bancaria para el
desenvolvimiento de sus actividades privadas y/o comerciales que son las que

mantienen al pais en movimiento.

Que la aplicacion del cierre de una cuenta (corriente o de ahorro), pero més de cuenta
corriente debido a que nuestro pais ha mantenido activo por muchisimos afios el uso
de cheques, a mas de otra forma de pago y/o cobros, por lo que este tipo de sancién
por efecto de protestos, en verdad constituye una medida muy drastica con efecto
decisivos sobre ¢l entorno de quien funciona asi a través del sistema financiero. Es
decir, implica la paralizacioén de la economia, aunque se haya dicho que tenia la
opcion de sacar una cuenta de ahorros, aunque la sancidn no sélo abarco al cierre de
la cuenta indicada perteneciente al Banco del Pacifico, sino que la sancién incluy6

y arrastro al cierre de todas las cuentas que esta persona juridica ostenta en el sistema



financiero, que, dependiendo del nimero de protestos, como el que se analiza es por

un ano.

Pero no va a eso la decision de la sentencia de mayoria del Tribunal de Apelacion,
sino que mira hacia el fondo respecto a otros derechos igualmente trascendentales y
que se considerd violentados. Es decir, empezando por la violaciéon al debido
proceso en tomo al derecho a la defensa, que como prevé el articulo 76 CRE, “En
todo proceso en el que se determinen derechos y obligaciones de cualquier orden,
se asegurard el derecho al debido proceso que incluird las siguientes garantias
basicas: ... 7. El derecho de las personas a la defensa incluira las siguientes
garantias. a) Nadie podrd ser privado del derecho a la defensa en ninguna etapa o
grado del procedimiento. b) Contar con el tiempo y con los medios adecuados para
la preparacion de su defensa. c) Ser escuchado en el momento oportuno y en

igualdad de condiciones...”

Esta plasmado ¢l derecho del cliente a ser escuchado en condiciones Optimas y
efectivas, pues no todo incumplimiento tendrd como origen una indisciplina
financiera, pues pueden existir eventos de caso fortuito o fuerza mayor que hayan
ocasionado la falta de prevision oportuna de fondos, tanto mas que el pais y el mundo
entero se encuentra atravesando por la pandemia COVID 19, una época de gran
declive comercial-econdémico-laboral. Por ello la importancia del manejo y atencion
al cliente como sefiala el articulo 156 del Cédigo Organico Monetario y Financiero,
en cuanto a que se debe respetar los derechos de Jos clientes y usuarios a través de

la vigilancia de los organismos de control, como es la Superintendencia de Bancos.

Se revela que la usuaria o cliente del Banco del Pacifico activo este servicio mediante
requerimiento N°2021-001561 de 22 de enero del 2021, previa autorizacion del
cliente FULL STEEL ACEROS INDUSTRIALES, asi lo detalla el sefior Patricio

Avila B., Defensor del Cliente del citado Banco, entidad financiera que conoci6 del



reclamo y debia sustentar los pedidos realizados, tendiente a que se reverse el
protesto para seguir trabajando, con soporte en el derecho al trabajo, sin embargo,
pese a que este reclamo ha sido recibido por el Banco, no se ha obtenido respuesta
alguna, asi lo recalca el informe del Defensor del Cliente, por ello afirma que debe

entenderse como ciertas las afirmaciones del consumidor financiero.

Asi las cosas, no es que se implementan reglas para el manejo adecuado de sus
cuentas en el sistema financicro pox parte de los clientes o usuarios, para que €stas
sean cumplidas per se, sino que cuando lo contrario y el cliente se subsume en la
prohibicién normativa, éste tiene el derecho a ser escuchado y recibir respuestas
motivadas, en pro del debido proceso, en pro de la seguridad juridica, como parte
del derecho a la defensa, pues por ello es que se puso en vigencia el servicio de
Defensor del Cliente. Como bien lo detalla el capitulo “DE LA DEFENSA DE LOS
DERECHOS DEL USUARIO DEL SISTEMA FINANCIERO?, en relacion con el
“PARAGRAFO 1.- DERECHO A RECLAMO?, conticne basicas disposiciones que
conllevan a la obligatoriedad del ente financiero para responder fundamentada y
motivadamente un reclamo, como asi lo expresan los articulos 15, 16 y 17 en el
Cadigo de Derechos del Usuario Financiero, conforme la Resolucion No. JB-2010-

1782 de la Junta Bancaria, asi:

“ARTICULO 15.- El usuario tiene derecho a reclamar por la existencia de clausulas
y/o practicas abusivas o prohibidas que incluyan y ejecuten las instituciones
financieras; y en general de todas aquellas acciones u omisiones que vayan en
desmedro de sus derechos, para lo cual podra cjercer ante las instituciones
competentes las acciones que correspondan de acuerdo con la ley. Igualmente, para

exigir las indemnizaciones y reparaciones del caso.

ARTICULO 16.- El usuario tiene derecho a que su reclamo o queja sca recibido en

la institucién financiera, a que sea atendido en forma diligente; a que las respuestas



que reciba sean escritas, motivadas, oportunas y que tengan firma de

responsabilidad.

ARTICULO 17.- El usuario tiene derecho a presentar sus quejas y reclamos ante el
defensor del cliente, ante la Superintendencia de Bancos y Seguros y las demas
instancias que determine la ley, cuando sus derechos han sido vulnerados y/o han
recibido productos o servicios indebidos o un trato inapropiado por parte de las
instituciones financieras; y, particularmente cuando no estén de acuerdo con lo

resuelto por la institucion financiera ante la que han presentado sus reclamaciones™.

Normas estas que en su conceptualizacién siguen en vigencia a través de varias
disposiciones emitidas por las autoridades que controlan el sistema financiero del
pais, por ello la estipulacién del “DEFENSOR DEL CLIENTE” que continua
vigente como enlace entre la entidad financiera y el cliente, a fin de que sea viable,
en tiempo oportuno, a una respuesta que satisfaga la inquietud del usurario sobre una

presuncion de violacion de sus derechos constitucionales.

Quedo totalmente claro para el Tribunal de Alzada en mayoria, que el cliente FULL
STEEL ACEROS INDUSTRIALES al no tener respuesta alguna, quedd en total
indefension, y solamente con la aparente resignacion de quedarse fuera del sistema
financiero con las notorias consecuencias que ello acarrea para todo el entorno de
esa empresa accionante, pues no solo se inhabilito la cuenta del Banco del Pacifico
N° 7385609, sino también con relacidn las cuentas corrientes 090061039 del Banco

Internacional y 0017825305 del Banco del Austro.

Por consecuencia de lo anterior, légicamente se atentd contra la seguridad juridica,
ya que la cliente accedié a su reclamo a través de las vias pertinentes, sin tener
ningln tipo de respuesta, cuando justamente la creacion del Defensor del Cliente se

cred con ese objetivo, y aquello no depende sélo de la entidad bancaria, sino que,



existiendo un Organismo de Control, como es la Superintendencia de Bancos, este
organismo debia velar por el fiel cumplimiento de las normas que amparan al cliente

del sistema financiero.

En lo demds, me dirijo al contenido de la sentencia, de la que he extraido lo mas

relevante.

Aprovecho la oportunidad para expresar a las y los miembros de este maximo y
altisimo Organo de Control, Interpretacion y Administracion de Justicia

Constitucional mi respeto y consideracion.

Atentamente,

DILZA VI RG'NIA Firmade digitalmente por

DILZA VIRGINIA MUNOZ

MUNOZ MORENO
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Jueza de la Sala Especializada de lo Penal, Penal Militar, Penal Policial y Transito,
de la Corte Provincial de Justicia de Pichincha (ponente en la causa cuyo informe

se ha requerido).






