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RESUMEN

La presente investigacion se constata cual es el rol del Defensor del Cliente en el sistema
financiero ecuatoriano, con el propdsito de analizar su impacto en la proteccion de los derechos
de los consumidores y a su vez, el énfasis en la transparencia en las operaciones financieras. El
estudio se realiz6 por medio de un enfoque descriptivo, lo que permitié analizar las funciones
normativas y los desafios relacionados a esta figura, los objetivos bases de este trabajo incluyen
la sistematizacién de los fundamentos tedricos, la propuesta de estrategias para fortalecer el
impacto y el diagnostico del estado actual del Defensor del Cliente, constatando que, aunque el
Defensor del Cliente cumple un una funcion clave como mediador en conflictos financieros,
enfrenta limitaciones debido a la falta de facultades vinculantes y recursos suficientes. La
normativa vigente ecuatoriana, como lo es la Ley Organica de Defensa del Consumidor establece
un marco que garantiza transparencia e igualdad en las relaciones contractuales financieras, sin
embargo, se reflejo que los usuarios todavia tienen barreras para acceder a informacion clara 'y
de esta manera resolver sus conflictos de manera agil. Como conclusion, se propusieron
estrategias para optimizar su desempefio, incluyendo la implementacion de programas de
capacitacion, la reforma de su marco normativo y la integracion de herramientas tecnolégicas
para agilizar su gestion. Estas medidas buscan consolidar un sistema financiero mas transparente
y equitativo que fomente la confianza de los consumidores.

Palabras clave: Defensor del cliente, Consumidor, Transparencia, Proteccion.
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The role of the customer ombudsman in the financial system: guaranteeing transparency and
protection.
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ABSTRAC

This research confirms the role of the Customer Ombudsman in the Ecuadorian financial
system, with the purpose of analyzing its impact on the protection of consumer rights and, in
turn, its emphasis on transparency in financial operations. The study was carried out through a
descriptive approach, which allowed the analysis of the regulatory functions and challenges
related to this figure. The basic objectives of this work include the systematization of the
theoretical foundations, the proposal of strategies to strengthen the impact and the diagnosis of
the current state of the Client Ombudsman, confirming that, although the Client Ombudsman
plays a key role as a mediator in financial conflicts, he faces limitations due to the lack of
binding powers and sufficient resources. Current Ecuadorian regulations, such as the Organic
Law of Consumer Protection, establish a framework that guarantees transparency and equality
in financial contractual relationships. However, it was reflected that users still have barriers to
access clear information and thus resolve their conflicts in an agile way. In conclusion,
strategies were proposed to optimize its performance, including the implementation of training
programs, the reform of its regulatory framework and the integration of technological tools to
streamline its management. These measures seek to consolidate a more transparent and
equitable financial system that fosters consumer confidence.
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