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Tramite Defensorial N° 1437 -DPE- DPi- 2017

DEFENSORIA DEL PUEBLO.- DELEGACION PROVINCIAL DE IMBABURA.- Ibarra, 20 de Noviembre de 2017, a las
08H40

.- ANTECEDENTES Y HECHOS.-

1.- El dia 11 de octubre de 2017, mediante remision llega a conocimiento de la Delegacion Defensorial de la Defensoria del
Pueblo la peticidn presentada por la sefiora , con certificado de refuglo nro. { LAla
misma se le ha asignado con el No. DPE-2017-1437; por supuesta vulneracion al derecho al igualdad formal, material y no
discriminacion y el derecho a acceder a servicios ptblicos con calidad, eficacia y eficiencia. En lo pertinente !a peticion senala
que la “La peticionaria solicita se infervenga en el Banco del Pichincha u otras instituciones financieras puesto que no se le ha
permitido abrir una cuenta bancaria por no contar con el carnet de Refuglo; en lugar de ello cuenta solamente tiene el papel
de constancia de Refugio que le ha entregado el MREMH."

2.- Afojas tres (3} v cuatro (4) del expediente defensorial consta la providencia de admisibilidad con fecha de 20 de cctubre de
2017, que en lo principal dispone: “1.-Admitir a tramite la peticién presentada por __.._.. _......_ __..__ _. .. por ser de
Competencia de la Defensoria del Pueblo y por tanto iniciar la respectiva investigacion defensonal [...] 2.- Nctificar a Banco
del Pichincha con esta providencia a fin de que conteste vy presente una solucidon a la problemética presentada, teniende en
cuenta gue el certificado de refugio emitido por el Ministerio de Relaciones Exteriores Humanas otorga a los refugiados las
mismas obligaciones vy derechos que un carnef. Para esto se le concede el plazo de 8 dias, conforme lo establecido en los
articulos 19 y 21 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo.”

II.- DILIGENCIAS DEFENSORIALES REALIZADAS Y DOCUMENTACION APORTADA POR LAS PARTES.-

3.- A fojas tres (3) y cuatro (4) del expediente defensorial consta la providencia de admisibilidad con fecha de 20 da octubre de
2017. En la misma se hace referencia a las gestion oficiosa realizada al Banco del Pichincha, En lo pertinente se explica que
“Con fecha de 12 de octubre de 2017, funcionarios de la Defensoria del Pueblo acompafiados por la paticionaria acudieron a
las oficinas del Banco del Pichincha ubicadas en Sucre y Flores. Ahi se tuvo contacio con la sefors Alba del Rosario
Mayanquer, analista de procesos y servicios, Después de comeniar la situacion a la funcionaria, la misma explico que bajo
las directrices solo pueden abrir las cuentas a las personas que fengan carnet de refugio v no a fas personas que
tienen certificado en papel. En este sentido, comenté que ya tenian casos en los que se les gensrd la cuenta con el
certificado de refugio, pero que, desde Quito dichas cuentas habian sido canceladas por no cumplir con los
requisitos necesarios. Por esta razon, desde la Defensoria del Pueblo recordé que la Superintendencia de Bancos y
Seguros mediante Circular Nro. {NFI-DNIF-SAIFQ3-2011-028 de 28 de junio de 2011 exalta a |as instituciones que se
encuentran bajo su control que realicen todos los correcciones necesarias para que [as personas en situacién de
refugio puedan abrir cuentas bancarias sin discriminacion. Ademas, se explicd que en las provincias de Imbabura y
Carchi desde el Ministerio de Relaciones Exteriores se encuentra emitiendo solamente el certificado de refugio en papel. Por
lo que seria imposible para las personas refugiadas presentar el mismo en carnet. En este sentido, se hizo énfasis en gue
dicho documento otorga los mismos derechos y aobligaciones que el carnet." {énfasis afiadido].

4.- Afoja sels (6) consta el Oficio BP-ACEC-2017-0864 de fecha de 24 de octubre de 2017 emitido bajo firma autorizada por &l
sefor José Luis Aguirre, Gerente de Agencia lbarra. En su parie pertinente el oficio sefiala que “Nos permitimos irformar que
se ha solicitado al Gerente de la Agencia lbarra, se dé el trdmite correspondiente para la apertura de la cuenta Xperta a
Refugiados para |a sefiora . Banco Pichincha no ha discriminado en ningan momento
la czlidad de refugiado de ia persona en cuestidén, una vez que se entregue en forma completa los documentos
exigidos por Ley, se procedera inmediatamente con la apertura de la cuenta.” [énfasis afadido]

5.- A foja siele (7) consta el Acta de Reunién de Trabajo de fecha de 25 de octubre de 2017. En lo pertinente en la Reunion de
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Trabajo se puede extraer: “La sefiora | manifiesta que “Yo me acerqué el mes anterior al Bancf) de
Pichincha a solicitar se me abra una cuenta, yo me fui con mi certificado en papel de la visa de refugio., me dijeron que ese
documento no era valido para abrir la cuenta y no me permitieron hacerlo. [...] La abogada de la Defensoria del Pueblo
cenverso con la funcionaria del Banco que dijo que enviaria a consuita esta situacion a Quito, al siguiente dfa nos dijeren que
desde Quito se habia rechazado este tema, que con mi papel de refugio no era posible apenturar la cuenta. [...] Ei dia de ayer
me llamaron del Banco del Pichincha y me permitieron abrir Ia cuenta. [...] Adjunto la copias simples en las que se
demuestra la apertura de ia cuenta.” Después, se concede la palabra al Dr. Galo Yépez Moreno en representacion del
Banco del Pichincha quien manifiesta [...] “en lo principal conforme Io ha manifestado la recurrente sefiorita L uisa Feranda
Gomez Orliz, su requerimiento de apertura de cuenta ha sido solucionado.” Por lo tanto, se llega zl acuerdo de que, con el
fin de evitar que esta situacién se vuelve a dar en un futuro, se proceders a instruir al personal competente para
via!;i[i;:ar la apertura de cuentas de personas refugiadas que tienen el certificado de refugio en papel.” [énfasis
afiadida].

B.- .4?\ _foja ocho (8) y nueve (9) constan coplas simple del contrato de apertura de Cuenta Xpeda para la prestacion de
servicios. En el sismo |z peticionaria consta come cliente, a quien se realizara la apertura de
cuenta.

.- CONSIDERACIONES.-

7.- La Constitucion de la Reptblica del Ecuador en el articulo 215 dispone que “fa Defensoria del Pueblo tendré como
funciones ia proteccién y lutela de Jos derechos de los habitantes del Ecuador y la defensa de los derechos de las
ecualorianas y ecuatorianos que estén fuera del pals.” El numeral 3 de este articulo sefiala que la Defensoria del Pueblo
tiene como funcién: “investigar y resolver, en el marco de sus atribuciones, sobre acciones u omisiones de personas
naturales o juridicas que presten servicios piblicos.” [énfasis afadido]. En esta linea, la Ley Orgénica de la Defensoria
del Pueblo en su A, 2 literal b) sefiala: “corresponde a la Defensoria del Pueblo: b) Defender y excitar, de oficio o a peficién
de parle, cuando fuere procedente, la observancia de los derechos fundamentales individuales ¢ colectivos que la
Constitucién Polftica de la Repuablica, las leyes, los convenios y tratados intemacionales ratificados por el Ecuador
garanticen.”

8.-El articulo 11 numeral @ de |la Constitucion de Iz Republica del Ecuador establece que: “El deber mas alto del estado
consiste en respetar )» hacer respetar los derechos consagrados en la Constitucién de la Republica del Ecuador. El
Esilado, sus delegatarios, cojsicesionarios y toda persona que actie en ejercicio de una potestad piblica, estaran
ohligadcs a reparar fas violaciones a fos derechos de fos particulares por falta o deficiencia en prestacién de los
servicios piblices, o por las acciones u omisiones de sus funcionarias o funcionanos, y empleadas v empleados publicos
en el desemperio de sus cargos” [énfasis afiadide].

9.~ En este sentido, del presente tramite defensorial se puede extraer la presunta vulneracién al derecho a la igualdad
material, formal y no disciiminacién y al derecho & acceder a acceder a servicios piblicos con calidad y eficiencia.

Perechgs a la igualdad material, formal v no discriminacion

10.- El articulo 3 de la Constitucion de fa Republica del Ecuador explica que el Estado se encuentra obligado a “1. Garantizar
sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales, en particular la educacion, la salud, la alimentacién, la seguridad social y el agua para sus habitantes.” Asi
tarnbién, este mismo cuerpo normativo respecto del derecho a la igualdad formal, material y no discriminacion, en el Titulo i,
Capitulo Sexio, de los derechos de libertad establece “Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas: [...] 4. Derecho
a fa fgualdad formal, lgualdad material y no discriminacion.” Ademds, en su arffculo @ menciona que “las personas
exlranjeras que se encuentren en el territorio ecuatoriano tendran los mfsmos derechos y deberes que las
ecuatorianss, de acusrdo con la Constitucion.” [énfasis afiadido]. El mismo cuerpo normativo en su articulo 11.2 expresa que
“Todas las personas son iguales y gozardn de los mismos derechas, deberes y oportunidades. Nadie podri ser
discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo, identidad de género, identidad cultural, estado civil,
idicma, religién, ideologia, filiacion politica, pasado judicial, condicién socic-econdmica, condicién migratoria [...]. El
Esfado adoptard medidas de accibn afirmativa que promuevan la igualdad real en favor de los titulares de derechos
gue se encuentren en situacidon de desigualdad.” fénfasis afiadido].”

11.- La Convencion Americana de Derechos Humanos en su articulo 1 manifiesta la obligacion que {iene los Estados de
respetar los derechos sin discriminacion de todas las personas, es decir reconoce gue “7. Los Estados Parfes en esta
Convencion se comprometen a respetar los derechos y libertades reconocidos en ella y a garantizar su libre y plenc ejercicio
a foda persona gue esté sujeta a su jurisdjccidon, sin discriminacion alguna por motivos de raza, color, sexo, idioma,
religidn, opiniones polificas o de cualquier ofra indole, origen nacional o social, posicién econdmica, nacimiento o
cualguier otra condicidén social. [énfasis afadide].” Asl también, el Protocolo Adicional a la Convencion Americana Sobre
Derechos Econdémicos, Sociales y Culturales “Protocolo de San Salvador” en su articulo 3 sefiala que “Los Esfados Partes en
el presente Protocole se comprometen a garantizar el ejercicio de Jos derechos que en éi se enuncian, sin discriminacion
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élguna, por motivos de raza, color, sexo, idioma, religion, opiniones politicas o de cualquier ofra Indole, origen nacional o
social, posicion econdmica, nacimiento o cualquier ofra condicion soclal.”

12.- En esta linea, la Corte Interamericana de Derechos Humanos en la Opinién Consultiva No. 18 realiza un analisis respecto
de la situacion de discriminacion en el ejercicio de derechos sociales a personas de ofro origen nacional. En este documento
se sefiala que la igualdad y no discriminacién constituye un principio Jus Cogens, por lo que “fa obligacion general de
respetar y garantizar los derechos humanos vincula a los Estados, independientemente de cualquisr circunstancia o
consideracion, inclusive el estatus migratorio de las personas.” y “Que la calidad migratoria de una persona no puede
constituir una justificacién para privarla del goce y ejercicio de sus derechos humanos." [énfasis afiadido].

13.- En el ambito interno, la Ley Organica de Movilidad Humana en el arliculo niimero 2 reconoce que “Todas las personas en
movilidad humana que se encueniren en teriforio ecualoriano gozan de [os derechos reconocidos en la Constitucion,
instrumentos intemacionales ratificados por el Ecuador y la ley. Ninguna persona serd discriminada por su condicion
migratoria, origen nacional, sexo, género, ornentacién sexual u otra condicion social, econdmica o culiural. El Estado
propenderd la eliminacién de distinciones innecesarias en razon de la nacionalidad o la condicién migratoria de las
personas, particularmente aquelfas establecidas en normas o politicas pdblicas nacioneales y jocales,” [énfasis
anadido].

14.- Ahora bien, los actos discriminatorios pueden presentarse de dos maneras: como discriminacion directa o indirecta. El
Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales en la Observacién general N® 20 sobre la no discriminacion v los
derechos economicos, sociales y culiurales expresa que existe discriminacion directa cuando: *Un individuo recibe un trato
menos favorable que otro en situacién similar por alguna causa relacionada con uno de fos motivos prohibidos de
discriminacién, v gue también lo son aquellos acfos u omisiones gue causen perjuicio y se basen en alguno de [os
motivos prohibidos de discriminacién cuando no exista una situacion similar comparable.’ Al contrario, el Comité de
Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales explica que existe discriminacion indirecta cuando “hace referencia a leyes,
politicas o practicas en apariencia neutras pero gue influyen de manera desproporcionada en los derechos del Pacto
afectados por los motivos prohibidos de discriminacion. Por gjemplo, exigir una parfida de nacimienic para poder
matricularse en una escuela puede ser una forma de discriminar a las minorias étnicas o a los no nacionales que no
posearn, ¢ a quienes se hayan denegado, esas partidas.” [énfasis afadido]. Asi también, el Comité de Derechos Humanos
en su Observacion Nro. 20 explica que “Debe exigirse a las instituciones ptiblicas y privadas que elabaren planes de accion
para combalir la discriminacion.” [énfasis afadido].

15.~ Es importante destacar que no toda distincion constituye un acto discriminatorio. Sobre esto, la Corte IDH explica que “no
puede afirmarse que exista discriminacién en toda diferencia de tratamiento frente al individuo.”2 Por esta razon, el Sistema
Interamericano de Derechos Humanos ha establecido ciertos criterios basicos gque analizan los casos para que una distincién
sea discriminatoria. Estos criterios son: primero que "a) hayfa] una diferencia de tratamiento enire situaciones analogas o
similares”3 y el segundo que “b} la diferencia no [tenga] una justificacion objetiva v razonable".*

18.- A nivel intemacional todos los casos de discriminacién basados en condicidén migratoria "constituyen una categoria
sospechosa de discriminacién que genera una presuncidn de discriminacion.” [énfasis afiadido] 8 Por fanto, la
presuncién de discriminacién genera que “en los casos en que no se pueda diferenciar si existe o no una distincién
legitima, se debera presumir la existencia de discriminacion."S [énfasis afiadido]. Ademas, es deber de la auforidad frente
a una posible situacion de discriminacion bajo una categoria sospechosa realizar un escrutinio estricto.

Derecho a acceder a bienes vy servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y
buen trato

17.- El articulo 66 numeral 25 de la Constitucion de la Reptiblica del Ecuador menciona que “se reconoce y garaniizars a las
personas: [...] el derecho a acceder a bienes y servicios piblicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen
trato, asi como a recibir Informacion adecuada y Veraz sobre su contenido y caracteristicas.” [énfasis afiadido].

18.~ Ahora bien, el servicio pliblico es observado como toda actividad estatal necesaria para el desarrollo de la personalidad,
el incremento de la calidad de vida y ia dignidad de las personas. Al respecto, Sarmientc Garcia define al servicio plblico,
como: “La actividad administrativa desarrollada por entidades estatales o por su delegacién, que tiene por finalidad
satisfacer necesidades individuales de importancia colectiva.”” (énfasis afadido]. Siguiendo esta linea, el articulo 227 de
la Constitucion de la Reptiblica del Ecuador determina que: “La administracién publica constituye un servicio a Ja
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacién planificacion, transparencia y evaluacién”, Es decir. todas aquellas acciones
que realizan las instifuciones pablicas deben ser ejercidas de manera eficaz, eficiente y con un buen frato.”[énfasis afiadido]

18.- E'E]_artl’culo 308 de !a. Constitucién de la Republica del Ecuador establece que las actividades financieras constituyen “un
servicio de orden piblico, y podrin gjercerse, previa autorizacién del Estado, de acuerdo con la ley. [..] El Estado
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fomentara el acceso a los servicios financieros y a la democratizacién del crédito. [énfasis afiadido]

20.- La ficha técnica de la Defensoria del Pueblo respecto de los servicios publicos explica que la eficiencia debe ser
entendida como “fa capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado, este concepto
atiende & fograr el objetivo con la utilizacién de los medios en un minimo de recursos disponibles.” jénfasis afiadido]. Asf
tambien, se ha definido a la eficacia como la “capacidad de alcanzar el efecto esperado o deseado tras la realizacion de
un acto. Es eficaz el bien o servicio proveido si el consumidor o la consumidora obfienen o que buscan con el mismo.”®
[énfasis afadido]. La misma ficha técnica menciona que el concepto de buen trato “se encuentra relacionado con la forma de
atender a las personas, es un concepto de contenido ético, moral y social, que expresa respeto.”?

21.- Asf también, para Emnesto Jinesta "la sficacia alude a la produccion real o efectiva de un efecto, en tanto que [a eficacia
esta referida a la idoneidad de la actividad dirigida a tal fin. La eficacia es un principio que irradia a los diversos sectores de
e funcion y organizacién administrativa, por lo gue posee un contenido heterogéneo v no univoco (..) En términos
generales, la eficacia y eficiencia implican que Ia administracién pablica no solo debe actuar u obrar, sino que debe obtener
un restltado o alcanzar un fin u objetivo de modo que la efectividad o éxito de la administracion es un criterio de legitimidad
de esta." 1

IV.- ANALISIS DE HECHOS Y DERECHOS .-

22.- En el Acta de Reunidn de Trabajo contenido a foja siete del presente tramite defensorial, se puede observar el testimonio
de la peticionaria, quién manifiesta: "Yo me acerqué el mes anterior al Banco de Pichincha a solicitar se me abra una cuenta,
yo me fui con mi certificade en papel de la visa de refugio., me dijeron gue ese documento no era valido para abrir ia
cuenta y ne me permitieron hacerlo. [...] La abogada de la Defensoria del Pueblo conversd con la funcionaria del Banco
que dijo que enviaria a consulta esta situacidn a Quito, al siguiente dia nos dijeron gue desde Quito se habia rechazado
este tema, que con mi papel de refugio no era posible aperturar la cuenta.” [énfasis afiadide]. En consecuencia de la
revision de estos hechos, se verifica que la peticionaria no podia abrir una cuenta bancaria en e| Banco del Pichincha debido
a gue no se reconocia fa validez de su visa de refugio que se encontraba impresa en una constancia en papel emitida por el
Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana.

23.- El Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales explica que existe discriminacion indirecta cuando “existen
feyas, politicas o précticas en apariencia neutras pero gue influyen de manera desproporcionada en los derechos del
Pacto afectados por los motivos prohibidos de discriminacion. Por ejemplo, exigir una parfida de nacimiento para
paoder maticularse en una escuela puede sey una forma de discriminar a las minorias étnicas o a los no nacionales
gue no posean, o a quisnes se hayan denegado, esas partidas.” [énfasis afiadido]. Ahora bien, el hecho de no reconocer
el certificado en papel de la visa de refugio de la peticionaria generd una afectacion desproporcionada en la peticionaria ya
gue se ve impedida de utilizar el sistema bancario. Por lo que, estos hechos podrian significar una discriminacion indirecta.

24.- pAhora bien, para verificar la existencia de discriminacion es necesaric emplear el test de discriminacion utilizado en el los
Sistemas Internacionales de Proteccién de Derechos Humanos. El Sistema Interamericano de Derechos Humanos ha
establecido ciertos criterios basicos para verificar distincidn discriminatoria, estos son: primero que “a) hayfaj vne diferencia
de fratamiento entre situaciones analogas o similares”12 y el segundo que “b) la diferencia no [tenga] una justificacién
objetiva y razonable”,]3 En virtud del primer criterio, para Laura Clérico & Martin Aldao existe diferencia de tratamiento en
situacicnes similares cuando “alguien es tratado en forma diferente que ofro, pero quiere ser tratado de a2 misma manera
porque considera que no hay razones para ser tratado en forma diferentef...].”14 En este sentido, se puede verificar que a
pesar de que la peticionaria se encuentra en el pals en calidad de refugiada al igual que las personas que tienen el carnet de
refugio, se le da un tratamiento distinto debido a que su constancia se encuentra en papel. Es preocupante observar que a
pesar de que el constancia en papel de la visa de refugio y el carnet de refugioc otorgan los mismos derechos y obligaciones,
el Banco del Pichincha solo reconozca et carnet para el ejercicio de derechos.

25.- El segundo criterio requiere que esta distincién se produzca por una justificacion objetiva y razonable. Para que una
justificacion sea objetiva se requiere que “la distincién no obedezca a apreciaciones que estin sujetas a interpretacion,
ademés dichas medidas deben abarcar a lodas las personas que se encuentren deniro de las circunstancias parficulares
gue justifican la diferenciacion de trato.”1% En contraste, para que una justificacién sea razonable "debe obedecer a
consideraciones de [égica y su propdsito no debe ser ilicito bajo el orden juridico en cuestion,"18 De la gestion oficiosa
realizada y de la revisién general de los hechos se puede verificar que el Banco del Pichincha no se basaba en una
justificacion objetiva y razonable; sino, se producia por el desconocimiento de {a funcionalidad de la constancia en papel de {a
visa de refugio. En consecuencia, al verificarse ambos criterios y al considerar que la discriminacion por condicion migratoria
constituye una categoria sospechosa; se puede conciuir que el actuar del Banco del Pichincha constituyé un acto de
discriminacion indirecta.

26.~ Sin embargo, cabe destacar gue durante e desarrolio del presente tramite defensorial, el Banco del Pichincha subsarno el
posible acto discriminatorio. Esto se verifico a través de la copia simple del contrato de apertura de la cuenta bancaria que fue
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agregada al expediente defensorial. En razon de esto, se puede concluir que en la actualidad no existe una vulneracion al
derecho a la igualdad y no discriminacion en cuanto se ha reconocido la validez juridica de la constancia en papel y se ha
generado la cuenta bancaria.

27.- Burante el desarrollo def presente tramite defensorial se pudo verificar también que el impedimento para abrir la cuenta
bancaria podia significar una presunta vulneracién al derecho a acceder a servicios plblicos y privados de calidad con
eficacia y eficiencia reconocido en el articulo 66 numeral 66 de la Reptiblica del Ecuador. Ahora bien, Sarmiento Garcia define
al servicio ptblico, comoa: “La actividad administrativa desarrollada por entidades estatales o por su delegacién, que

tiene por finalidad satisfacer necesidades individuales de importfancia colectiva.”!” [énfasis afiadido]. En esta linea, se
puede observar que las actividades realizadas por instituciones bancarias privadas constituyen acciones del servicio piblico
en cuando su finalidad satisface necesidades de importancia colectiva. Esto coincide con lo expresado por el articulo 308 de
la Constitucion de la Republica del Ecuador que sefiala que las actividades financieras constituyen “un servicio de arden
publico, y podran ejercerse, previa autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley. [...] El Estado fornentaré el acceso
a fos servicios financieros y a la democratizacién del crédito,” [énfasis anadido] Por lo tanto, a pesar de que el Banco del
Pichincha sea una institucion de caracter privado, debido al tipo de actividad que realiza, sus servicios son catalogados como
servicios publicos deben cumplir con los criterios de calidad, eficacia y eficiencia.

28.- La ficha técnica de la Defensoria del Pueblo respecto de los servicios plbiicos explica que [a eficiencia dabe ser
entendida como “la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado, este concepto
atiende a lograr el objetive con la utilizacién de los medios en un minimo de recursos disponibles.”!8 [énfasis
afiadido]. Asi también, la eficacia se enilende como la “capacidad de alcanzar el efecto esperado o deseado tras Ja
realizacién de un acto.”’? [énfasis afiadido]. En esta linea, para Ernesto Jinesta “/a eficacia alude a la produccion real o
efectiva de un efeclo, en tanto que la eficacia esta referida a la idaneidad de la aclividad dirigicla a tal fin."20 Ahora bien, del
andlisis del expediente defensorial se puede exiraer que la peticionaria se acercd varias veces al Banco del Pichincha para
intentar abrir su cuenta bancaria. Solo después de que la Defensoria del Pueblo realizd la admisibilidad del caso y requirié al
Banco se emitié una respuesta afirmativa. En este sentido, se observa que la peticionaria no alcanzé su objetivo tras la
realizacion de un solo acto o utilizando la menor cantidad de recursos sino que, por el contrario debid buscar el apoyo en ofras
instituciones. Es asf que el solo hecho de presentar una queja frente a la Defensoria del Pueblo demuestra que la peticionaria
debid buscar otros mecanismos para solucionar la problematica presentada.

29.- Cabe resaltar que la Superintendencia de Bancos y Seguros mediante circular No. INIF-DNIF1-SAIFQ3-2011-028 del 28
de junio del 2011, establecié que las Institucicnes Financieras deben “realizar la revision de las politicas internas a fin de que
no existan disposiciones que limiten el acceso a los servicios financieros bajo preceptos discriminaterios en contra de las
personas refugiadas por el Estado Ecuatoriano en cumplimiento de los mandatos constitucionales”. En consecuencia de esto,
con el fin de brindar un servicio con eficacia y eficiencia era necesario que se verificara que las politicas internas del Banco
del Pichincha no generen una afectacion a la peticionaria. Finalmente, por las consideraciones expuestas y en mérito de los
estandares juridicos en materia de derechos humanos y el andlisis del caso en especifico, la Delegacién Provincial de
Imbabura de la Defensoria del Pueblo, resuelve:

V.- RESOLUCION.-

1.- Declarar que este tramite se realizb de conformidad con los principios de procedimiento constantas en [a Ley Organica de
la Defensoria del Pueblo, asi como de la Resolucién No.086-DPE-CGAJ-20157que contiene las Reglas para la Admisibilidad y
Tramite de Casos de Competencia de la Defensoria del Pueblo,.

2.- Declarar la inexistencia de una vulneracion al derecho a ta igualdad formal, material y no discriminacién de la seficra Luisa
. Esto en razén de que durante el tramite del expediente defensorial se realizé la apertura de la cuenta
bancaria a favor de la peticionaria, utilizando para ello la constancia en papel de su visa de refugio.

3.- Declarar que el hecho de que la peticionaria no haya podido zperturar su cuenta bancaria utilizando la menor cantidad de
recursos o mecanismos disponibles; generé una afectacion en su derecho a acceder a servicios ptiblicos de calidad con
eficacia y eficiencia. En este sentido, es preocupante notar que la respuesta del Banco del Pichincha se dio solamente
después de que se genera un requerimiento escrito por parte de la Defensoria del Pueblo.

4.- Exhortar al Banco del Pichincha para que de manera inmediata se realice todas las adecuaciones necesarias a sus
politicas internas con el fin de que las perscnas refugladas que tengan una constancia en carnet o en papel puedan acceder
sin inconvenientes a los servicios bancarios. Para esto, se debera considerar que el documento habilitante para que una

persona refugiada pueda solicitar un servicio financiero es el carnet o la constancia de papsl, ambas emitidas por el Ministerio
de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana.

5. E?ch_ortar al Bance del Pichincha para que verifique que las politicas internas de su institucién no contengan disposiciones
que limiten el acceso al sistema financiero bajo preceptos discriminatorios.

8.- Recomendar al Banco del Pichincha para que en casos analogos tome acciones inmediatas que permitan que las



—(2—
(Soce?
e 10 ﬁ

personas puedan acceder a un servicio con calidad, eficiencia y eficacia. En este sentido, debe verificarse la existencia de

procedimientos répidos gue garanticen obtener el objetivo esperado con un minimo de recursos y tiempo utilizado. t

7.- Recomendar a la Superintendencia de Bancos y Seguros que revise las normas y procedimientos internos de las
instituciones del sistema financiero con el fin de identificar y rectificar disposiciones que podrian limitar el acceso de las
personas refugiadas a los servicios hancarios.

8.- Recomendar a la Superintendencia de Bancos y Seguros para que emita una resolucién en la cual se disponga que ias
normas y procedimientos internos de las instituciones financieras pulblicas y privadas relativa al acceso a los servicios
bancarios no contengan disposiciones discriminalerias gue Emiten el acceso al sistema financiero por el hecho de encontrarse
en la calidad de refugiados o solicitantes de refugio.

9.- Notifiquese y camplase,

DELEGADA PROVINCIAL DE IMBABURA . QQSQ"\\Q,‘)
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Chica Marvaez y Pedro Moncayo
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