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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién, tiene como finalidad establecer mecanismos que permitan a la
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, encargada
de proteger y defender los intereses de los usuarios de servicios financieros, el cumplimiento de su
objeto, dotdndola asf, de nuevas facultades que la llgven a realizar este fin, asi como, el
establecimiento de una propuesta que proyecte posibles altemativas que logren hacer més eficaz la
aplicacién de 1a legislacidn que regula al Sistema Financiero Mexicano.

Como consecuencia de la constante evolucion del mercado, se ha buscado la satisfaccién de las
crecientes exigencias en materia financiera, en vitud de que !as diversas operaciones se documentan
en instrumentos jurldicos para el cumplimiento puntual e irrestricto de los derechos y obligaciones que
las partes se otorgan reciprocamente.

Con ¢! objeto de cumplir con estos fines espectficos para legrar un sano desarollo y, con motivo de los
cambios economicos y sociales, se han integrado en nuestra legislacién, nuevas Instituciones como
mecanismo de solucién a diversos problemas financieros. Tal es, el caso de la Comisién Nacional para
la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), tema que serd
estudiado en el Capitulo | “Génesis sobre la Comisidn Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros” de esta investigacién, Se trata de un Organismo creado por
Decrelo Presidencial publicado en el Diario Oficial de 1a Federacion ef 18 de enero de 1399 y que tisne
como uno de sus propdsitos el proteger y defender los derechos e intereses del piiblico usuario frente
a las Entidades Financieras.

ta Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financleros
promueve la proteccidn de los intereses de usuarios de servicios financleros mediante tres vertientes
bésicas, las cuales se encuentran ampliamente descritas dentro de! Capitulo I/ denominado
“Facultades de la Comisidn Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Serviclos
Financieros". La primera de ellas, es la de crear y fomentar una cultura adecuada de! uso de las
operaciones y los semviclos financieros, a través de programas especificos. Asi mismo, difunde y
proporciona informacién relacionada con los servicios y productos que ofrecen las Instituciones
Financleras.

La segunda vertiente es, la juridico contenciosa, en la que podemos destacar el procedimiento
administrativo de conciliacion y arbitraje -mismo que serd objeto de estudio del Capitlo I
“Procedimiento Administrativo de Conciliacion y Arbitraje ante la Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros™ El procedimiento de conciéacion es preefiminar al
arbnrale el cual es necesario agotar para buscar una respuesta a la reclamacidn planteada por e!
usuario, mientras que el arbilraje, permite a los pamculares someter la decision de una con'roversia a
un tercero para solucionar los conflictos.

La tercer vertiente, se basa en la importancia de que la Comisién Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros contribuya al sano desarro¥o del sistema financlero
mexicano, ejerciendo su facultad de recomendar a las autoridades y a las instituciones cambios y
modificaciones en las reglas, nonmas o procedimientos, con fines de prevenir conflictos que
naturalmente se presentan en las operaciones propias del sector.




Sin embargo, frente a los derechos de los usuarios, la Comisién Naclonal para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros se ha visto imposibilitada para dar debido cumplimiento a sus
determinaciones, en virtud de carecer de las facultades de ejecucion que le permitan materializar tales
decisiones. Lo anterior, es consecuencia de la naturaleza juridica bajo la cual se cred este Organismo,
pues como autoridad administrativa priva de imperio. Por ello, dentro del Capitulo IV “Ejecucion del
Laudo emitido dentro del Procedimiento Administrativo de Conciliacidn y Arbitraje” se analizarin
aspectos de esta problemética.

Por todo lo anterior, mediante e! presente trabajo de investigacién se pretenden establecer, a través de
un método de andlisis inductivo, los proyectos que pemitan determinar sila Camisién Nacional para la
Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, especificamente en cuanto al avance y
seguridad juridica que se proporciona al piblico a través del procedimiento que ante ella se ventila, en
realidad cuenta o no con las facullades que le permitan dar cumplimiento al objetivo fundamental y
prioritario para el cual fue creada, o bien, si estamos o no en presencia de una autoridad encargada de
impartir justicia dentro del Sistema Financiero Mexicano.

En virtud de que e! punto que antecede es de vital importancia para el desarrollo del presente trabajo
de investigacion, se considera conveniente realizar una propuesta, misma que serd estudiada dentro
del Capitulo V denominado ‘Creacion del Tribunal Federal de Justicia Financiera y de la Procuraduria
para la Proteccitn y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.”

Por ofro parte, es preciso sefialar que en este material de investigacion, se encontrard una abundante
cita de diversos preceptos legales Gue forman parte de todo un conjunto de ordenamientos y
disposiciones que regulan a los diversos Organismos protagonistas de! Sistema Financiero Mexicano y
que fueron utilizados con el objeto de fundamentar y sustentar nuestra hipbtesis de trabajo,

También es conveniente puntualizar que se considerd necesaria la insercién de un indice de las
abreviaturas mas usuales que se irdn observando durante la lectura de este documento.

Finalmente, comentamos que aunado a esta investigacién corren agregadas las Conclusiones a las
que se llegd después de haber analizado detalladamente nuestro planteamiento del problema, ast
como, la Bibliografia General que sinvié como fuente de informacién y apoyo doctrinario para la
elaboracion de este trabajo de investigacién.

Primavera, 2002,
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CAPfTULOI

GENESIS SOBRE LA COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS

Sumario: A.- Evolucidn en la Prolaccidn de los intareses del Publico en Materia Bancaria.
8. Antocedentes Infemacionales. C.- Creacidn y Justificacion, D.- Naturaleza Juridica. E.-
Marco Legal. F.- Otyelo da la Ley. G.- Objelo Prioritario. H- Finalidad. |- Estruciura
Orgénca. J.- Régimen Patimonial

A EVOLUCION EN LA PROTECCION DE LOS INTERESES DEL PUBLICO EN MATERIA
BANCARIA

“En México, tiene lugar por primera vez 1a vigilancia de las instituciones financieras en el Cddigo de
Comercio de 1884, al establecerse una oficina administrativa que formaba parte de! Ministerio de
Hacienda. Sin embargo, con el paso del tiempo se demostré la ineficacia de este sistema por lo que,
durante fa administracion del Gobiemo del Presldente Plutarco Elfas Calles, se considerd que debla
inyectarse nueva vida a la inspeccién bancaria, poniéndola asf en manos de un organismo dotado de
una competencia muy especializada, una organizacion administrativa peculiar y una amplia fibertad
funcional, por cuyo conducto dicha inspeccion fuera real y efectiva. Fue asf, que por Decreto del 24
de diciembre de 1924 se cre6 la Comision Nacional Bancariay, el 15 de julic de 1925, se publicé el
Reglamento de la Ley que cred dicho Organismo.™

En paises como el nuestro, en proceso de desarrollo, sélo hasta en épacas todavia més recientes, la
proteccion del consumidor ha empezado a tener una evolucién mas o menos importante.

“En el derecho mexicano, son varios los ordenamientos legales y reglamentarios que establecen
diversos instrumentos para la proteccion juridica de los consurmidores de bienes y senvicios. Estos
cuerpos nommativos, por lo regular, otorgan facultades a la Administracidn Piblica Federal
(centralizada, descentralizada y desconcentrada) para resolver fos conflictos que se presentan entre
los consumidores y los proveedores de bienes y prestadores de servicios. Estas facultades
convierten a la Administracion Piblica Federal, en un conciliador y un arbitro en tales confiictos. Los
pracedimientos de conciliacion y de arbitrale que se Instituyen en dichos cuerpos nomativos,
aparecen entonces como vias de solucién altemativas a los procedimientos estrictamente judiciales.
Creando ademéas normas que regulan diversas materias y autoridades con competencia en las
mismas, que en lugar de unificar el derecho, o que hacen es diversificario, ya que lo complican, Una
de las dreas que actualmente cuenta con instrumentos juridicos de proteccion al consumidor, es
precisamente la de los usuarios del servicio publico de banca y crédito. Es apenas con la entrada en
vigor de la Ley Reglamentaria de! Servicio Piblico de Banca y Crédito de 1982, que los usuarios del

' DE LA FUENTE Rodiiguez, Jesis.
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servicio bancario dispusieron por primera vez, de los procedimientos de conciliacion y de arbitraje
para resolver sus conflictos con las instituciones de crédito. La Ley Reglamentaria del Servicio
Publico de Banca y Crédito de 1985, mantuvo vigentes y los mejor6 en algunos aspectos estos
instrumentos de proteccion de los usuarios de los servicios bancarios.”

1. La Proteccién al Usuario Bancario antes de 1983

“Por la importancia econdmica que ha alcanzado el sector bancario desde hace mucho tismpo y por
el gran nimero de usuarios de los servicios prestados por las instituciones de crédito, el
establecimiento de los instrumentos de proteccion de tos propios usuarios puede considerarse muy
tardio. Desde 1976, rige en México la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, que implanté los
instrumentos de proteccién para los consumidores en forma general, pero es de comentar que dicho
ordenamiento no se aplico para proteger a los usuarios bancarios. El motivo de esta exclusion del
alcance de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor para fos bancos, organizaciones auxiliares y
compaiiias de flanzas, era la excepcion que establecia el segundo parrafo del articulo 1 de la propia
ley, pues se decfa que cuando hubiera competencia especifica de determinada dependencia del
Ejecutivo Federal, en estos casos la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros, que tenia funciones
de vigilancia e inspeccién sobre las instituciones de crédito y organizaciones auxiliares, se considerd
que los bancos no estaban sometidos a la competencia de fa entonces Secretarfa de Industria y
Comercio (después Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, hoy Secretaria de Economia), y,
por ello, a la de la Procuraduria Federal de! Consumidor. Se entendio también por las autoridades,
que los bancos no estaban sometidos a las disposiciones de la Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor, dado que la Ley General de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares de
1941 daba facultades de inspeccitn y vigilancia a la CNBS sobre los bancos. Este criterio de las
autoridades se reforzaba, porque en el caso del drea de las instituciones de seguros, la CNBS
también fenia competencia especifica para aplicar las disposiciones de la Ley General de
Instituciones de Seguros, que establecian instrumentos de proteccidn de los Intereses de los
aseguradores o beneficlaros de pélizas, frente a las instituciones aseguradoras. La Ley General de
Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares, no contenfa disposiciones protectoras de los
usuarios de los servicios bancarios. Sin embargo, la CNBS desempefi6 durante mucho tiempo la
funcion de conciliador.™

“Desarrollaba esta funcién por medio de un procedimiento administrativo de conciliacién no
establecido en |a ley, por el que simplemente la CNBS comunicaba por escrito a los bancos, las
reclamaciones y quejas que le eran planteadas por los usuarios. La comunicacién que hacia la
. CNBS a los bancos, se limitaba a ser det conocimiento de los mismos las reclamaciones para que
expresaran los motivos de su conducta ante los usuarios. En caso de que los bancos reconocieran
un incumplimiento de sus obligaciones o errores cometidos por su personal, frente a los usuarios, se
resolvian los conflictos por este procedimlento informal de conciliacion. Pero si los bancos no
reconocian un incumplimiento o erfor de su parte, fa CNBS, que no tenfa facultades legales de
conclliacion ni de arbitro y no podia dictar una resolucién, y comunicaba con base en jurisprudencia
a la H. Suprema Corte de Justicia de la Nacién, que las autoridades administrativas sdlo podfan
actuar conforme a la competencia que les oforgaba las leyes y la CNBS no tenia facultades
jurisdiccionales, notificando a los usuarios quejosos, que sus reclamaciones debian ser planteadas

2 ACOSTA Romero, Miguel, NUEVQ DERECHO BANCARI).8* ed. Ed. Porria, Mixico, D F. 2000, P. 663.
3 ACOSTA Romero, Migual. Op, ct. P, 664,




ante los tribunales competentes, quedando aquello sin un instrumento especifico administrativo, de
proteccion de sus intereses, de esta manera, fa proteccion al publico usuario de los serviclos y
operaciones bancarias, resultaba insatisfactoria.™

2. La Proteccién al Usuario Bancario a partir de 1984

“A ralz de la nacionalizacion o expropiacién de los bancos privados en 1982, se dio inicio a un largo
proceso de cambio de fa politica bancaria del Estado mexicano, que se reflejé en ef climulo de
disposiciones legales y reglamentarias en materia de bancos que fueron expedidas desde entonces.
Un interés fundamental del Estado mexicano en este panorama, fue el establecer instrumentos y
mecanismos juridicos que aseguraran una eficiente y honesta administracién en los bancos, por otra
parte, y un respeto de los intereses del puiblico consumidor de sus servicios y operaciones, y como
ya se habia determinado que la Procuraduria Federal del Consumidor no tenia competencia para
conocer de los conflictos entre los consumidores y prestadores de servicios en el drea bancaria, la
respuesta a esta necesidad de proteger a los consumidores bancarios fue el establecimiento de la
Ley Reglamentaria de! Servicio de Banca y Crédito de 1982, de los procedimientos, uno de
conciliacién y otro de arbitraje que pudieran sustanciarse ante la CNBS, cuyos fines serian resolver
los conflictos que se presentaren entre los bancos y los consumidores de sus serviclos y
operaciones. La nueva Ley Reglamentaria del Servicio de Banca y Crédito de 1985, no sélo confirmé
estos servicios de proteccion, sino que mejord los procedimientos de conciliacion y arbitraje
establecidos por la anterior Ley.™

De acuerdo con esta nueva Ley, la CNBS tenia facultades para resolver conflictos, como conciliador
y como drbitro entre los usuarios de los servicios bancarios y las instituciones de crédito. Dicha Ley,
establecia en sus articulos 95° y 96° los procedimientos para la solucion de tales litigios bancarios;
en los cuales, intervenfan la Comisién Nacional Bancaria, la Comisién Nacional de Valores y, la
Comision Nacional de Seguros y Fianzas, sin embargo; los mismos ya fueron derogados.

Por los lineamientos antes expuestos, es importante mencionar los antecedentes inmediatos que
dieron vida a la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financiefos, es por ello, que aludiremos a la creacion de dichos entes del sector bancario.

La Comisién Nacional de Valores, fue un Organismo creado por Decreto del 11 de febrero de 1946,
el cual se concretd a establecer su composicion, atribuciones y presupuesto. Posteriormente, surgié
lo que en la actualidad se conoce como la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores, creada por la
Ley del propio 6rgano, publicada en el DOF el 28 de abril de 1995.

Por lo que hace a fa Comisidn Nacional de Seguros y Fianzas, podemos sefialar que al establecerse
el “Decreto de 23 de diciembre de 1968, publicado y vigente el 18 y 19 de enero de 1969
respectivamente, se reformd la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, déndoles a éstas el cardcter
de organizaciones auxiliares de crédio, sujetas en consecuencia, en lo conducente a la Ley
respectiva, y por lo tanto, a la inspeccion y vigilancia de la Comision Nacional Bancaria, medida que
se complementé con fas reformas y adiciones a la Ley de Instituciones de Crédito y Organizaciones
Auxiliares publicadas en el DOF ef 29 de diciembre de 1970, por las cuales, las funclones de

4 Idem.
S Ibidem, P. 655,




inspeccidn y vigilancia de las Instituciones de Seguros que correspondian a la SHCP, se ejercerfan,
a partir de entonces, por la citada Comisién Naclonal Bancaria, a quien en lo subsiguiente se le
denomind Comision Nacional Bancaria y de Seguros.'s

“En las Ultimas reformas a fa entonces vigente Ley Reglamentaria del Sewvicio Pliblico de Banca y
Crédito, publicadas en el DOF el 27 de diciembre de 1989, la Comision Nacional Bancaria y de
Seguros dej6 de tener esa denominacién para convertirse en la Comisién Nacional Bancaria y
crearse en consecuencia un nuevo organismo denominado Comisidn Nacional de Seguros y Fianzas
(CNSF)."

La razén por la que se dio una separacion de la materia bancaria, segtin la exposicién de motivos,
fue por el crecimiento de las actividades financieras y por la imperiosa necesidad de atender los
seclores especializados. En consecuencia, la Comision Nacional de Seguros y Fianzas se cred
mediante el Decreto que reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones de la Ley General de
Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, publicado el 3 de enero de 1990 en el DOF,
surgiendo asi el citado organismo.

“En este orden de ideas, en la Ley para la Coordinacion de los Sistemas de Ahorro para el Retiro,
(DOF del 22 de julio de 1994) se crea un drgano especializado desconcentrado de la SHCP,
denominado Comision Nacional de! Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR), que concentra las
facultades de regulacidn, contro! y vigilancia de los sistemas indicados coordinando las acclones que
en la materia tienen la SHCP, la Secretaria de Trabajo y Previsién Social, la Secretaria de Desarrollo
Social y el Banco de México, con la participacién de organizaciones nacionales de trabajadores y de
patrones.™®

En la actualidad, y bajo el largo debate que se suscitd entomo al fendmeno del FOBAPROA (Fondo
Bancario de Proteccion al Ahora), fue explicita la indefensién de los usuarios de los servicios
financieros frente a las Instituciones prestadoras de estos serviclos.

Ante esta realidad, el Grupo Parlamentario del PRI propuso una iniciativa para crear una Comisién
orientada a proporcionar condiciones de mayor equidad entre los actores de fa intermediaclon
financiera, que normalmente opera con grave asimetria en perjuicio de los mas necestados.

La Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financleros {LPDUSF), que dio origen a la
Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de fos Usuarios de Servicios Financieros, como
organismo descentralizado con patrimonio propio y autenomia de gestion, fue aprobada, al igual que
la del Instituto para la Proteccion al Ahorro Bancario (IPAB), en diciembre de 1998.

B. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

La globalizacién ha dejado de ser un mero ejercicio tedrico para convertirse en una realidad,
Practicamente todas las instituciones publicas y privadas pertenecientes al sector financiero en el

6 DE LA FUENTE Rodriguez, Jesis. Op, cit. P. 181.
7 1dem.
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mundo, han resentido los efectos de esta tendencia al realizar cada vez con mayor intensidad
transacciones, acuerdos y venta de productos y servicios. La actividad financiera es uno de los
sectores en los cuales se aprecia en mayor grado el efecto de la globalizacion.

Uno de los efectos que conlleva la tendencia de la globalizacion y que probablemente es el que
posee mayor trascendencia, se encuentra en el hecho de que el intercamblo de bienes y servicios,
promueve implicitamente e! compartir cdigos, valores y aspectos culurales, con el propdsito comun
de entablar una comunicacién entre diversos actores diseminados en el mundo.

En este contexto de la globalizacién, han sido principalmente los paises desarroliados los
promotores de la implementacidn en sus economias de la figura del Ombudsman Financiero a fin de
estrechar vinculos entre las instituciones financieras y el mercado para ef cual existen; los usuarios
de servicios financieros. Para los paises que han aplicado la figura del Ombudsman Financiero, el
saber que existe una tercera opinin, un punto de vista objetivo entre las instituciones y los usuarios,
aporta un factor de confiabilidad para el mejor funcionamiento del mismo.

“La figura de! Ombudsman, cuya etimologia proviene de las palabras suecas “ombud”, el que actiia
como vocero, representante y “man” hombre, ha alcanzado durante las ditimas décadas un mayor
nivel de desarrollo, logrando extender su presencia més alld del dmbito de la defensa de los
derechos humanos. Se considera que el auge en la aplicacién de la figura del Ombudsman, se debe
principalmente af cada vez mayor grado de complejidad y a las mayores funciones que asumen las
organizaciones tanto estatales como privadas; lo cual junto con otros factores como las crisis
econdmicas y un desigual nivel de desamollo, ha generado una gran influencia de estas
organizaciones sobre los ciudadanos, quienes ahora requieren defenderse de posibles actos
negativos que afecten sus derechos.™

Dentro de este ambito, la figura de! Ombudsman funciona como una institucion que coadyuva a
equilibrar la gestion de la autoridad y a promover el cumplimiento de la justicia social, contribuyendo
a dar credibilidad y legitimidad a la relacion entre las organizaciones y los ciudadanos.

Durante la época Bizantina surge a figura de! Defensor Civatis o Defensor de la Ciudad, el cual tenia
la misién de proteger a los humildes contra las arbitrariedades de los gobemantes; en Suecia, el
Ombudsman ha estado presente desde el siglo XIV, incorporandose al Derecho Constitucional en
1809, con cardcter de delegado legislativo, independiente del Parlamento. El gran éxito del
Ombudsman en Suecia permitié su pronta incorporacién en varias naciones europeas, dentro de sus
respectivos marcos legislativos.

A lolargo de la historia, el Ombudsman ha podido desempefiar un sinndimero de funclones sociales,
tales como: combatir los actos de arbitrariedad en perjuicio de los ciudadanos, promoviendo e!
mejoramiento del marco juridico y de la administracion publica debido a su naturaleza auténoma,

En otras vertientes, la evolucion que ha tenido el Ombudsman en el &mbito de la proteccidn de los
derechos humanos al de la defensa de los usuarios de servicios financieros es una préctica reclente,
que comenzo a aplicarse en el Reina Unido y Estados Unidos de Norteamérica a partir de fa década
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de los ochenta como resultado del consenso que existe sobre la necesidad de brindar una mayor
proteccidn a! usuario de servicios financieros.

“La creacién de la figura del Ombudsman Financlero ha presentado una tendencia creciente en
diferentes paises, a través de esta figura se fortalece la capacidad de interlocucién de! individuo ante
la infiuencia adquirida por fas instituciones y grupos financieros, este vinculo de didlogo permite que
exista una mejor comunicacion entre el usuario y las instituciones. El carcter independiente, el nivel
de objetividad y el grado de autonomia de que disponga el Ombudsman Financlero son elementos
indispensables que le confieren autoridad moral para ejercer su funcion. Existen diversas
modalidades bajo las cuales funciona la figura de! Ombudsman Financiero que se pueden resumir
en dos grandes grupos:

Ombudsman Financlero Pdblico.- Surge por iniciativa del propio gobiemo, aunque opera como
una dependencia auténoma e independiente.

Ombudsman Financlero Privado.- Surge como organizacién independiente por iniciativa de las
asociaciones gremiales de! propio sector financiero (bancos, aseguradoras, bursatil) o se encuentra
en el interior de cada una de las entidades financieras; en ambos casos manteniendo su propia
independencia.”?

Ahora bien, los principios de todo Ombudsman Financiero son:

o Independencia.- No dependen funcional ni jerdrquicamente de Ja administracion financiera.
Gozan de absoluta independencia en la toma de sus decisiones.

¢ Conciliacién y solucién de conflictos.- Su objetivo principal es alcanzar un acuerdo entre

- las partes una vez agotadas las instancias de solucion ante la red de oficinas y las areas de
atencién al cliente de alguna institucion de crédito.

o Libre acceso y gratuidad.- Los clientes y usuarios de las instituciones financieras pueden
establecer contacto directamente con el Defensor del Cliente Financlero, siempre y cuando
hayan presentado previamente la reclamacion ante la entidad. Sus servicios son gratuitos.

e Efectividad.- Las decisiones de! Ombudsman Financiero son obligatorias para la entidad
financiera y discrecionales en la aceptacion por parte del cliente.

e Profesionalismo.- El Ombudsman Financiero es un drgano que cuenta con especialistas
conocedores del sector y con vocacion de setviclo.

s Asesoria.- Genera recomendaciones para que las entidades financieras mejoren el servicio
al cliente y eleven sus niveles de eficiencia.

Dentro de este marco, se considera conveniente dar a conocer el funcionamiento de los principales
Ombudsman Financieros en el &mbito mundial, ya que estos nuevos esquemas de operacin son el
resultado de la innegable universalidad de los servicios financieros y la consolidacién de empresas
globalizadas que entraian grandes beneficios.

10 REVISTA CONDUSEF informs. O, cit. P. 5.




AMERICA:

THE CANADIAN BANKING OMBUDSMAN
CANADA

Surge en 1936 como resultado de fa culminacién de diversas iniclativas bancarias, con e} 4nimo de
mejorar las refaciones existentes enire el usuario y el banco, con base en un cédigo de ética que
regula de forma precisa las politicas de los bancos.

“En ef caso de Canada, que aunque cuenta con un sistema bancario muy eficiente conformado por
instituciones solidas y con gran capacidad para ofrecer productos y servicios de calidad, no se
encuentra exenfo de cometer errores e injusticias con sus clientes, por lo que siempre resulta
importante cantar con la presencia de un Ombudsman; ya que en e} sistema canadiense, e gremio
bancarie es uno de Jos més atacados  criticados junto con el de los politicos y abogados, debido a
sus elevadas comisiones por servicios que prestan, asi como, par sus grandes utifidades y los
sueldos tan elevados de los direclivos. Es por lo que existe un mayor indice de reclamaciones en su
conira. El Ombudsman Canadiense, “Canadian Banking Ombudsman", es una Institucién totalmente
independiente que se rige por un Consejo de Administracidn, cuya mayoria de los miembros no
pertenece a ninguna Institucién Financiera, sifuacin que propicla mayor confiabilidad y un clima de
imparcialidad tolal, La principal funcidn del Consejo consiste en fa preservacién de la independencia
con la que cuenta el Ombudsman, pese a que su financiamiento lo obtiene de todos los bancos que
forman parte de! esquema,"™

Sin embargo, antes de acudir a esta instancia es requisito que ef cliente haya agotado todas fas
opciones procedentes ante su propia institucion bancaria, en caso de que el banco no sea capaz de
resolver o dar atencion a la reclamacién, el cliente puede comparecer ante el Ombudsman, a efecto
de solicitar su intervencidn.

Dentro de las caracteristicas principales de! esquema se encuentran:

Informalidad en e} proceso.

Una gran fabor de investigacion.

Los clientes no requieren de un abogado o de otro tipo de asesor.
No tiene costo para e! cliente,

El praceso no puede ocasionar ningdn perjuicio al cliente.

Las partes preservan sus derechos en todos los casos.

Ahora bien, el Ombudsman no sélo atiende asuntos que tengan que ver con las instituciones
bancarias, su competencia abarca también lo relacionado con sus subsidiarias. En todas los casos
ese organismo basa sus decisiones en los codigos y las prcticas bancarias.

Esto es, el esquema del Ombudsman Canadiense tiene como peculiaridad exclusiva la de incentivar
a los bancos para que resuelvan sus propios problemas con los clientes. Toda insfitucién bancaria
tiene su propio Ombudsman intemo que se encarga de investigar cualquier reclamacion como

IREVISTA CONDUSEF informe. “Seminario Interacional sofe a Profsccin d Usuaios de Senviios Financierss”, Nirm, 1, A% 1. Vol 1. México,
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requisito para poderla presentar posteriormente ante el Ombudsman Bancario. Por tal motivo, el
niimero de los casos gue se analizan es relativamente pequefio, ademas de que en un 25% de éstos
el fallo favorece al cliente, fomando en consideracion que el Ombudsman intemo ya los analizd
previamente y que 60% de ellos son resueltos en la propia institucién bancaria.

Aunque el Ombudsman sélo estd facultado para emitir recomendaciones, las cuales en ningiin caso
son obligatorias, tiene la responsabilidad de publicar el nombre de cualquier banco que no se
apegue a las mismas. Aunado a lo anterior, su fuerza moral constituye una poderosa herramienta, ya
que en los cuatro afios de funcionamiento ninguna institucion bancaria ha objetado sus
recomendaciones.

FEDERAL RESERVE BANK
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

Las Leyes de Proteccion al Usuario de Servicios Financieros son relativamente nuevas en los
Estados Unidos de América; la primera de éstas fue aprobada en 1968. Actualmente, existen 17
leyes adicionales que han surgido de précticas abusivas o de problemas latentes.

El "Federal Reserve Bank of New York’, cuya principal funcion es la supervisién de los bancos,
verificando el cumplimiento del complejo sistema de leyes y reglamentos que los rigen y cuyo fin es
la proteccion del consumidor; fue creado en 1913 con el objetivo de propiciar et desarrolio de un
sistema financiero y monetario mas seguro y estable. La reglamentacion enfatiza la necesidad de
divulgar informacién consistente y precisa al pablico con determinada periodicidad. Su propésito es
crear un clima de justicia tal, que los consumidores bien informados pueden hacer una eleccion
inteligente en lo referente a fa contratacién de un servicio o producto bancario.

Sus cuatro principales funciones son:

1) Conducir la politica monetaria de! pals.

2) Supervisar y regular a las instituciones financleras con la intencion de proteger los
derechos del usuario.

3) Dictar las nomas y medidas necesarias para estabilizar el sistema financiero.

4} Brindar ciertos serviclos financieros al Gobiemo de Estados Unidos, al sector publico,
instituciones financieras y organismos extranjeros.

La Junta de Gobiemo es el drgano maximo, sus miembros ocupan el cargo durante un periodo de 14
afios y son electos entre los 12 bancos federales (existe un Ombudsman por cada banco), buscando
que exista una representacion proporcional del sector financiero, agricola, industrial y comercial, Ha
creado el Centro Nacional de Informacién sobre Instituciones Financleras a fin de llevar un mejor
control del sector y permitir al pliblico obtener mayor informacién al respecto.

Con el objeto de que siga manteniendo su autonomia, se financia a través de recursos proplos que
obtiene de las membresias de sus afiliados. Sus actos son auténomos, ya que no requieren do la
aprobacion del Congreso o de la Presidencia. Supervisa de forma particular a todos los bancos
estatales o grupos financieros que lleven a cabo servicios de banca en los Estados Unidos, a bancos
intemacionales con operacion en los Estados Unidos, asi como, las actividades de sus miembros en
el extranjero y de sus subsidiarias no bancarias.



Los organismos encargados de [a supervision bancaria se encomiendan a resolver las quejas que el
usuario pueda tener en contra de las instituciones que supervisan, Esta interaccién entre el piiblico y
el banco cenlral, constituye una de las principales responsabilidades del Banco de la Reserva
Federal. El ser Ombudsman Técnico y no Ombudsman Financiero, exige fa responsabilidad de
asegurarse de que el usuario reciba un trato apegado a las leyes y los reglamentos.

Sin embargo, antes de emitir cualquier tipo de recomendacidn, existe la obligacién de investigar
todas las reclamaciones que puedan suscitarse. Cabe mencionar, que se considera que tanto los
bancos como sus clientes deben intentar resolver sus controversias directamente, ya que es a través
de la creacién de patrones de apertura y honestidad en el trato como se logra crear un clima de
confianza en la industria bancaria.

EUROPA:

THE BANKING OMBUDSMAN OF GERMANY
ALEMANIA

La institucién surge en el Bundesverband Deutscher Banken, o Asociacién de Banqueros Alemanes,
con el objeto de resolver los desacuerdos entre las instituciones bancarias y sus clientes a través de
una figura neutral, sin tener que recurir a procedimientos judiciales costosos y prolongados.

El procedimiento ante el Ombudsman estd previsto para las personas fisicas y en casos muy
excepcionales, conoce sobre asuntos de personas morales o0 de personas fisicas con actividad
empresarial. El procedimiento es gratuito para el cliente, con |a salvedad del pago de ciertos gastos
administrativos como son, mensajeria, transportes, efc. Es necesario que e! usuario formule su
reclamacion por escrito ante el departamento de atencion a clientes de la Asociacién de Banqueros
Alemanes, anexando copia de todos los documentos que soporten su escrito. La Asociacion lleva &
cabo un primer intento de conciliacion y si éste fracasa se solicita fa intervencidn del Ombudsman,

El Ombudsman sélo atiende casos que sean competencia tanto de la banca nacional como de las
sucursales de la banca extranjera en Alemania. No puede atender asuntos relacionados con ninglin
otro tipo de instituciones financieras.

THE BANKING OMBUDSMAN OF THE UNITED KINGDOM
REINO UNIDO

El desanollo del Ombudsman Financiero tuvo su origen hace 20 afios, en ef ramo de los seguros, ya
que las compaiifas aseguradoras se percataron de la importancia de brindar una mejor atencién a
sus clientes, por lo que crearon un adjudicador independiente al cual dieron ef nombre de
Ombudsman.

Este gozaba de cinco caracteristicas esenciales:
« La competencia limitada a aquellos asuntos en los que el cliente haya agotado todas las

* instancias posibles de aclaracion con la propia aseguradora.
o Elservicio se brindaba de forma gratuita para el cliente, no asf en e! caso de la aseguradora,



o El control sobre el Ombudsman y sobre el esquema en general se delegaba en un
organismo independiente.

» Las aseguradoras que formaban parte del esquema debian acatar las resoluciones del
Ombudsman, mientras que el cliente dejaba a salvo sus derechos en caso de que la
resolucién no le favoreciera.

» ElOmbudsman no sélo estaba facultado para emitir una decision con base en la ley y en los
témminos de! contrato, también podfa basarse en los criterios de justicia y equidad derivados
de las circunstancias parliculares de cada caso.

Fue asi, como surgié una instancia que se cred en enero de 1986, "Financial Services Ombudsman
Scheme", dicho esquema tiene beneficios tanto para el sector financiero y sus clientes, como para la
comunidad.

Las Instituciones del sector financiero se ven beneficladas, ya que las cuotas que pagan para
mantener el esquema les resultan mds econdmicas que el pago de honorarios legales; ademds de
que tienen la posibilidad de brindar a sus clientes una mejor atencion.

El cliente obtiene ain més beneficios porque cuenta con una instancia adicionat para aclarar su
reclamacion, sin costo alguno y sin nada que perder.

Por lo que respecta a los beneficios para la comunidad, el gobierno del Reino Unido considera que la
existencia de un procedimiento independiente para la resolucion de disputas tiene gran importancia,
ya que el 7% de su economia es!d relacionada con la presencia de servicios financieros.

Para atender las quejas de los usuarios de servicios bancarios, el sevicio que proporciona a los
quejosos es gratuito y cuenta con atribuciones ejecutivas; sus resoluciones son obligatorias para los
bancos, en tanto que el quejoso, st o desea, tiene la opcion de acudir a los tribunales.

Este organismo que existe en Inglaterra no atiende las quejas de todos los usuarios, ya que limita su
intervencidn a particulares, pequefios comerciantes, sociedades, asociaciones y empresas con
operaciones menores a un milin de libras. El procedimiento que el quejoso debe cumplir como
prerrequisito para acudir a dicho organismo, es que previamente haya establecido su queja en e}
banco. Sila queja no es resuelta a fravés de sus unidades intemas de atencion a clientes, el quejoso
tiene un plazo maximo de seis meses para acudir ante el Ombudsman,

Existe la posibilidad de integrar por primera vez a todos los esquemas financieros de! Ombudsman
que actualmente existen en ese pais baje una institucion; lo cual ha dado origen al surgimiento del
Ombudsman Financiero. La creacién del nuevo esquema va aparejada a las actuales reformas en
materia financiera mediante las que se pretende crear una autoridad reguladora para e! sector
financiero, la Auforidad de Servicios Financieros. Esta se encargaria de supervisar |a operacién de
todas las entidades financieras autorizadas, respetando en todos los casos sus peculiaridades
inherentes.




THE OMBUDSMAN FOR CREDIT INSTITUTIONS OF IRELAND
IRLANDA

Como consecuencia de la independencia de ese pais, hace aproximadamente 80 afios, los
ciudadanos mostraron siempre una gran cautela en lo referente a cualquier [nstitucion Financiera,
pues fa asociaban con la previa administracion del gobierno britanico, y la mayoria de los ifandeses
preferian conservar sus ahorros en casa. Es por ello, que los antecedentes de una cultura financiera
en Irlanda resultan complejos. Por otra parte, el pafs cuenta en la actualidad con un sofisticado
sistema de servicios financieros intemacionales, que demanda una mayor proteccién para los
usuarios.

“El esquema es relativamente nuevo, ya que se instituyd en 1992, esto debido a que no existia
ninguna instancia para reclamar inconformidades derivadas de la contratacion de un seguro, salvo la
de acudir ante los tribunales competentes, lo cual propiciaba grandes desigualdades e injusticias,
por lo que la institucion tuvo que crearse a peticion del piblico. El Ombudsman tiene la facultad de
investigar cualquier reclamacion derivada de fa contratacion de un seguro, pudiendo decretar una
compensacién en favor del usuario siempre y cuando no exceda de 100 mil libras ifandesas. Para
ello es necesario que el cliente hubiese agotado el procedimiento intemo para la resolucidn de
reclamaciones establecido por la propia aseguradora. E! esquema es voluntario y gratuito, y
constituye una forma de obtener conciliacién independiente para la reclamacion.™2

The Ombudsman for Credit Institutions of Irefand atiende reclamaciones de clientes de los bancos
debidamente autorizados siempre que los servicios o productos se hubiesen brindado o adquirido en
Irlanda. Conoce Unicamente sobre asuntos cuyo monio no exceda de 30,000 libras, Toda
reclamacion debe presentarse por escrito, acompaiada del mayor niimero de evidencias posibles.

Paralelamente, tamblén se encuentra el *Insurance Ombudsman of Ireland”, el cual se cred con el fin
de proteger, exclusivamente a los clientes de las aseguradoras, ya que existe el Ombudsman
especializado en resolver las reclamaciones presentadas en contra de las instituciones financleras,
independientemente de la Oficina de Asuntos del Consumidor.

Las decisiones de! Ombudsman sélo son obligatorias para los miembros del esquema. No se rige
por alguna legislacién especifica, por lo que se trata de un sistema flexible, sin excesivas cargas
burocraticas; pertenece al propio sector de los seguros y.se rige por las buenas practicas de la
industria.

Siguiendo las tendencias de Inglaterra, en Idanda actualmente existe un debate sobre la necesidad
de crear una sola autoridad reguladora para todos los gremios del sector financiero. Actualments, el
sector de servicios financieros se encuentra regulado principaimente por los Departamentos de
Finanzas y el de Empresas, Comercio y Empleo, aunque la carga principal de la supervisién reside
basicamente en el Banco Central de Irlanda. Sin embargo, sus facutades no comprenden la
supervisién de Ias instituciones de seguros. Esta, asf como la reglamentacion, son llevadas a cabo
por el propio Departamento de Empresas, Comercio y Empleo.
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Se prevé que ante la creacion de una autoridad reguladora tinica, la supervision total del sector debe
recaer en ella, bajo la responsabllidad del Ministerio de Finanzas. Hoy en dia, existe una
controversia respecto al pretender dotar a la autoridad de dos funciones simulténeas, la de regular
las disposiciones de los servicios financieros y la de proteger al consumidor.

Mientras los debates contintian en Ianda, el sector de servicios financieros desarrolia una cultura
que se encuentra bien regulada. La cultura financiera sienta las bases para un clima de confianza, el
cual es fundamental y basico para el usuario nacional e intemacional.

THE BANKING OMBUDSMAN OF NEW ZELAND
NUEVA ZELANDA

“La institucidn se cred en 1992; con base en el Codigo de Practicas Bancarias, todos los bancos
deben contar con un departamento de atencion a usuarios ante el cual debe acudir en primera
instancia el cliente para Intentar resolver su reclamacién. Derivado del éxito de la actuacién del
Ombudsman, en 1993 la industria de seguros implementé su propio esquema de “nsurance and
Savings Ombudsman Scheme”en materia de seguros y valores.™

La Oficina del Ombudsman para Seguros y Ahorro e inaugurd oficialmente en 1995, por iniciativa
del Consejo de la Industria de Seguros, de la Asoclacidn de Seguros de Vida y de la Asociacién de
Seguros Médicos. Es el segundo esquema privado en Nueva Zelanda, ademas del implementado
para la industria bancaria.

El Ombudsman surge como resultado de diversos cambios politicos y econdmicos en el pafs, ya que
durante 1a década de los ochenta, el gobiemo de Nueva Zelanda ejercta controf sobre la mayorfa de
los precios, las rentas, los salarios, las tasas de interés y los dividendos del pals, ademas de
controlar las importaciones y el tipo de cambio.

En virud de lo anterior, e} gobiemo favoreci6 en todo momento la creacién del esquema, ya que a
partir de 1984 las reformas al sistema del pals tenfan como objetivo fundamental promover fa libre
competencia y estimular el desarrollo econémico, por lo que, en 1994 el gremio de las aseguradoras
votd en favor de un esquema Unico para la industria, con el objetivo de contar con un procedimiento
para la resolucién de las disputas del sector.

Para poder utilizar el término *Ombudsman” fue necesaric que el esquema tuviera las siguientes
cualidades:

Accesibilidad
Independencia
Justicia
Responsabilidad
Eficlencia
Efectividad
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El esquema consta de 72 participantes, excluyendo a los corredores, Es independiente del Gobiemo
y de sus leyes. La afiliacion es voluntaria y sus decislones obligan tinicamente a sus miembros, El
Ombudsman no tiene facultades para sancionar a sus participantes en caso de incumplimiento de
los codigos que rigen a 1a industria o de la propla ley organica def esquema. Su misién se fimita afa
resolucion de disputas, ya que no estd facultado para asesorar al cliente o actuar como
representante legal; sin embargo, cuenta con las facultades de conciliacion.

En todo momento debe actuar como &rbitro independiente, faciitando la resolucién de las
controversias existentes entre los usuarios y las entidades afiliadas. Cuenta con un Consejo
integrado por ocho miembros, dos por cada uno de los ramos que representa, conformado por fos
seguros generales y de incendios, los seguros médicos, los de vida y ahorros, Asimismo, cuenta con
una comision, compuesta por un Presidente con cardcter independiente, dos representantes de la
industria y dos representantes de los usuarios, designados por el Ministro de Asuntos de!
Consumidor,

Las facultades y obligaciones del Ombudsman se establecen en su reglamento orgénico, donde se
detallan los lineamientos respecto a los serviclos proporcionados por los participantes del esquema,
se delimita su dmbito de accidn y se establece el procedimiento para la resolucion de conflictos,
tratando de llegar a un acuerdo como primer recurso, antes de emitir una decision por escrito.

El esquema es obligatorio para los participantes, no asi para el cliente, quien mantiene a salvo sus
derechos para hacerlos valer ante los tribunales competentes. E! Ombudsman no tiene como tarea
conducr ningun tipo de audiencias.

Como requisito es necesario que ef usuario intente resolver en primera instancia su reclamacién ante
su aseguradora. Para poder fniciar una investigacion, el reclamante debera llenar una forma por
escrito segun las cldusulas de confidencialidad que rigen el proceso.

Todos los procedimientos se manejan en estricta confidencialidad, y estd sujeta a las propias
necesidades de investigacion por cada caso en particular.

El Ombudsman puede resolver la reclamacion mediante negacidn o conciliacion. En caso de requerir
de mayores elementos, puede designar un comisionado especial para aliegarse de mds informes.

El esquema ha logrado mantener un equilibrio entre su carécter independiente y las bases de buena
fe sobre las cuales debe operar conservando Ia integridad de sus participantes. Fue creado en un
entomo politico y econdmico que favorecia la economia de libre mercado, por lo que, se ha
preservado en esencia las caracteristicas del mismo,

E caracter privado del Ombudsman es resultado del tamafio de la poblacién del pais, de su goblemo
centralizado y de las caracteristicas geogréficas del mismo. La naturaleza propla del esquema
muestra que el proceso autorregulatorio que lo rige no sélo es posible, sino muy exitoso a la vez.




EL DEFENSOR DEL CLIENTE FINANCIERO
ESPANA

La institucion se encuentra a cargo del Banco de Espaiia. La mecanica que sigue el usuario consiste
en acudir primero a presentar su queja ante el departamento que proceda de la entidad financiera, si
no obtiene respuesta deberd acudir con el Defensor del Cliente de la misma institucién, ya que todos
los bancos cuentan con su propia oficina para recibir reclamaciones. En caso de que la reclamacion
no sea resuglta, el cliente podrd acudir especificamente a la Direccion del Servicio de
Reclamaciones en el Banco de Espaiia. La tramitacion de asuntos es graluna y se brinda a cualquier
persona fisica o moral que sea cliente de la institucién bancaria.

Para tramitar cualquier asunto es imprescindible que el cliente acredite que ya agotd las instancias
previstas ante su propia institucidn. Sélo procedera Ia solicitud en caso de que el cliente hubiese
recibido una respuesta no satisfactoria a su reclamacion o hubiesen transcurrido dos meses desde la
fecha de presentacidn de la misma sin haber obtenido respuesta del banco.

Las reclamaciones se presentan por escrito, acompafiadas de la mayor cantidad posible de pruebas,
La Direccion del Servicio de Reclamaciones sélo conoce sobre asuntos relacionados con las normas
de disciplina bancaria, usos bancarios y buenas practicas de la industria, es por ello, que no atiende
asuntos que sean objeto de Iitigio ante fos tribunales competentes. El Servicio de Reclamaciones
podra formular a las instituciones bancarias las indicaciones que considere pertinentes.

THE BANKING OMBUDSMAN OF GREECE
GRECIA

“En Grecla ¢! esquema de! Ombudsman es independiente, fue creado por la Asociacién Helénica de
Banqueros con el propsito de atender las controversias entre clientes e instituciones bancarias de
forma justa, imparcial y objetiva, llegando a un acuerdo amistoso para ambas partes. La institucién
se cred en marzo de 1999; el servicio se proporciona Gnicamente a las personas fisicas que tengan
alguna reclamacion ante fas instituciones bancarias que sean parte de fa Asoclacin, siempre y
cuando la queja no se derive de la propia actividad comerclal del reclamante."1#

El requisito que debe reunir el usuario para presentar una reclamacién ante el Ombudsman, es el de
intentar primero llegar a un arreglo o acuerdo directamente con el banco. En caso de que la
respuesta obtenida no sea satistactoria o si hubiese transcurrido un plazo de 10 dias hébiles sin que
el banco otorgue una respuesta al usuario, éste tendrd todo el derecho a presentar dentro de los 30
dias del calendario, siguientes a la resolucién emitida o al vencimiento del plazo previsto para
obtener una respuesta, una reclamacion ante el Ombudsman.

Toda peticién debe hacerse por escrito e ir acompafiada de los docurentos originales que la
fundamenten, o bien, de una copia certificada de los mismos.

En este orden de ideas, el Ombudsman estd facultado para conocer cualquier asunto derivado de
las relaciones bancarias entre los bancos que formen parte de la Asoclacién y sus clientes, siempre

* REVISTA CONOUSEF Iorms. Op, ek P




que sea posterior al 15 de marzo de 1999. Asf pues, el Ombudsman no podrd intervenir en los
siguientes asuntos:

e Asuntos conciliados previamente entre el usuario y el banco.

¢ Asuntos relacionados con las politicas generales de las insiituciones bancarias.

o Asuntos relacionados con el desempefio de las funciones de! banco en su caracter de
albacea, sindico o fiduciario.

e Asuntos de cardcter penal que se persigan de oficio.

» Asuntos interpuestos ante los tribunales competentes.

THE ITALIAN BANKING OMBUDSMAN
ITALIA

‘La institucién se cred en 1993 como un érgano privado e independiente, por iniciativa de fa
Asociacion ltaliana de la Banca, con el objeto de mejorar fas relaciones existenles entre las
instituciones bancarias y sus clientes. El 95% de los bancos en el pais se encuentran incorporados
al esquema, aunque adn faltan por incorporarse cierlas sucursales de la banca extranjera
establecidas en Htalia, asi como algunos bancos locales de la regién del Tirol.™s

De esta forma, encontramos que e Ombudsman Bancario se encuentra integrado por un Consejo de
cinco miembros con conocimientos sobre economia, derecho y finanzas. Son designados por
perfodos de tres aiios, prorrogables. Ef Consejo se integra por un Presidente, designado por el
Gobemador def Banco de Italia, dos miembros designados por e! propio Presidente, un miembro
designado por el Consejo Nacional de Abogados y uno mds por el Consejo Nacional de Graduados
en Economia y Comercio.

El Ombudsman atiende cualquier asunto relacionado con las instituciones, intermediarios y
productos de! sector financlero, slempre que no exceda de 10 millones de liras ialianas y que se
hubiesen presentado previamente ante e departamento de reclamaciones del banco involucrado, ya
que la reclamacion ante el Ombudsman debe ser una apelacion en todos los casos, a fa fesolucion
del banco.

Las decisiones se emiten en un pericdo que no deberd exceder de 90 dias y tienen cardcter
obligatorio (nicamente para el banco, ya que el usuario puede salvaguardar sus derechos y
presentar, en su caso, su reclamacidn ante los tribunales competentes, En caso de que la institucién
bancaria no acate la resolucion del Ombudsman dentro del plazo previsto para ello, su desacaté se
hara del conocimiento del piblico en general a través de los periddicos, a costa del propio banco.

En la actualidad el Ombudsman concilia mas de 2,000 reclamaciones al afio, incrementandose el
nimero de usuarios en un 30% anual. .

15 idem, P. 8.
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THE SWISS BANKING OMBUDSMAN
SuizA

La Institucion opera desde 1993, aunque la °Fundacin de/ Ombudsman Bancario Suizo” se
constituyd en 1992, Se rige a través de un Consejo formado por cinco miembros y el Ombudsman es
elegido por la Fundacién. Su funcion consiste en actuar como mediador imparcial e independiente en
1a resolucion de conlroversias entre las instituciones bancarias y sus usuarios. Sus servicios son
gratuitos en todos los casos para el usuario.

Tiene la facultad de emitir recomendaciones no obligatorias o, en su oportunidad, de sugerir a las
partes que presenten su caso ante los tribunales. Atiende principaimente a las personas fisicas y a
las pequefias empresas que no poseen una gran cultura financiera; y después de haber escuchado
los argumentos de ambas pares, el Ombudsman emite una recomendacion y si el asunto se
encuentra contemplado dentro de sus atribuciones y facultades, emite una solucién aceptable para
ambas partes.

El Ombudsman tiene absoluta independencia de ofras instituciones y sélo tiene la obligacion de
rendir cuentas ante el Consejo de fa Fundacién del Ombudsman Bancario Suizo.

Dentro de los asuntos que no son de su competencia, destacan:

Asuntos de carécter general que no comespondan a un caso especifico.

Casos en los que intervienen las sucursales de un banco suizo en el extranjero.
Politicas de precios de servicios y productos de las instituciones bancarias.
Casos en los que participe alguna otra autoridad.

THE CONSUMER AGENCY AND THE CONSUMER OMBUDSMAN SUECIA
SUECIA

En Suecia existe un organismo encargado de atender las reclamaciones del consumidor, €l cual es
presidido por el *Ombudsman del Consumidor”. Es un organismo gue pertenece al goblemo central
del pals.

El Gobiemno de Suecia conjuntamente con el Parlamento determinan las funciones y atribuciones del
Ombudsman. Dentro de sus responsabilidades, el Ombudsman se encarga de hacer valer las
diversas legislaciones que existen en materia de proteccion al consumidor.

Por lo que hace a cuestiones financieras, se rige por la Ley de Créditos al Consumidor y por la Ley
de Seguros. Su intervencidn generalmente es a peticion de fa parte interesada, aunque también
puede intervenir por iniciativa propia cuando los intereses de los usuarios puedan verse lesionados.

Aunque la mayor parte de los asuntos presentados ante el Ombudsman se solucionan mediante un
procedimiento conciliatorio, el Ombudsman esta facultado para presentar el caso ante los tribunales
compelentes, a fin de que los mismos emitan las prohibiciones, drdenes o muitas aplicables.




Generalmente las cldusulas incorporadas en los contralos habitualmente utilizados por las
instituclones o empresas del pais son resultado de acuerdos entre el Ombudsman y las mismas. Las
recomendaciones def Ombudsman son complementarias a la legislacion sobre la materia que resulte
aplicable.

C. CREACION Y JUSTIFICACION

Es importante hacer mencién que en la actualidad y por las diversas funciones que se le otorgan a la
Administracién Piblica Federal en la materia que nos ocupa, ésta se encuentra demasiado fimitada
en su aspecto sancionador, por lo que, de forma muy basica sélo puede actuar como conciliador 0
arbitro en fa solucién de confiictos. La legislacion contempla de manera limitada y diversificada la
proteccion de los intereses del publico usuarlo de los servicios financieros, ademas de que los
procedimientos correspondientes son planteados como vias de solucién altemas a los
procedimientos judiciales. Asi encontramos, que el Congreso de la Unidn expidié diversos
ordenamientos que contenian regulaciones inherentes a fa proteccidn de los intereses del publico
usuario de servicios financieros; entre los que e encontraban;

1. Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito. *Tradicionalmente, la
legislacién bancaria de nuestro pals habfa incluido la regulacién de actividades que, sin ser
bancarias, coadyuvaban al mejor desarrollo de la actividad crediticia. Por ello, fueron confiadas a
empresas concesionadas por el Gobiemo Federal para actuar como organizaciones auxiliares de
crédito. En la Ley General de Instituciones y Organizaciones Auxiliares de Crédito vigente desde
1941, se regulé actividades de trascendencia en lo referente a la proteccion de los intereses del
publico usuario. Por ejemplo, dentro del rubro de Actividades Auxiliares de Crédito y con el objeto
fundamental de proteger los intereses del publico que hace uso de los servicios que prestan las
casas de cambio, Se propone su regulacion, ya que hasta ese momento el plblico se vela afectado
por la falta de una regulacion especifica que protegiera sus dereches. De igual forma, esas medidas
tuvieron el propésito de que los servicios que se prestaban al publico, se efectuasen eficientemente
y con la profesionalidad requerida."t

2, Ley de Instituciones de Crédito. No omitimos sefialar, que cuando estaba en puerta el Proyecto de
la Ley de Instituciones de Crédito, ésta tenfa por objeto regular los términos en los que el Estado
ejerceria la rectoria de! sistema bancario mexicano; la prestacion del propio servicio de banca y
crédito; las caracteristicas de las instituciones bancarias; la organizacion y funcionamiento de las
mismas; su sano y equilibrado desarrollo y las medidas tendientes a proteger los intereses del
pubtico.

3. Ley para Regular las Agrupaciones Financieras. En diciembre de 1988, cuando se presentd ante
el Congreso de la Unidn, una iniciativa para reformar diversas feyes que formaban parte del lamado
“paquete financiero”, en ella se incluyd algunos preceptos que daban cabida a la integracién de
grupos financieros, por la razén de que se hizo necesaria una regulacion mas completa y con mayor

16 *Exposicién de Molivos de la Ley General de Organizaciones y Actividades Awdkiaras do Crécho", Diario die log Debaies de 1y Cmers de
Diputedog. Afo I T. 11l Nim. 25. México, D.F. 1984. Pp, 49-52.



detalle, que comprendiera disposiciones tendientes a proteger los intereses del piblico y a
establecer limitaciones para evitar piramidaciones indeseables de capital.

Dentro de la Exposicidn de Motivos, se justificé la presencia de esta Ley, sefialando que era
necesario un elemento fundamental para reforzar la proteccion de los intereses de quienes recibirian
los beneficios de los servicios prestados por los distintos integrantes def grupo.

4, Ley de la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores. “E! propdsito de esta Ley consistié en
supervisar de manera més eficaz a las entidades financleras, a efecto de evaluar adecuadamente
los riesgos que enfrentan sus sistemas de control, calidad moral y técnica dle sus administradores;
asi como mantener y fomentar el sano y equilibrado desarrollo del sistema financiero en su conjunto,
en proteccion de los intereses del pubico.?

“Si bien es cierto que las disposiciones invocadas contemplan esquemas de proteccion al publico
usuario y le proveen de mecanismos de defensa, también los es que ante la necesidad de uniformar
las politicas y procedimientos, se buscé disponer de una instancia especializada en la proteccién de
los derechos del usuario de servicios financieros, Con base en lo anterior, la Ley de Proteccién y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros emitida por el Congreso de los Estados Unidos
Mexicanos, misma que se publicd en el DOF el 18 de enero de 1999; y que dio origen a lo que es
conocido como el Defensor de! sector financiero, Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros en lo sucesivo CONDUSEF, comenzo a funcionar de acuerdo
con {o establecido en el articulo primero transitorio de dicha Ley, es decir, noventa dias después de
su publicacion en el DOF, esto es, el 19 de abril de 1999."8

Es por elio, que en la vida cotidiana, existe una gran tendencia a solucionar los problemas surgidos
entre las entidades financieras y el publico usuario de sus servicios en los drganos jurisdiccionales,
sin que previo a ello deba agotarse alguna etapa conciliatoria y sin que se regule de manera puntual
1a forma de orientar, informar, promover y proteger los derechos e intereses de los usuarios de las
instituciones financieras, procurando asf los principlos de equidad y seguridad juridica que slempre
deben prevalecer.

El mayor nimero, la diversidad de intermediarios y ta especializacién de los servicios financleros, asi
como, la complejidad administrativa consecuente que para los usuarios representan los érganos de
supervision y vigilancia que la legislacin en ese momento ofrecia, planteaba la conveniencia e
incluso la necesidad de que el piblico usuario contaré con un érgano Unico, especializado a su vez,
para proteger sus derechos e infereses y que, a iravés de sanciones de cardcter econdmico,
contribuya a eliminar las iregularidades que se cometen en la prestacion de los servicios
financieros.

Asimismo justifica su presencia, la existencia de una notoria falta de informacién relacionada con los
productos financieros que ofrecen los integrantes del sector, sobre todo en cuanto a los riesgos que
éstos conllevan; riesgos incrementados en vitud de la inestabilidad econdmica mundial que
repercute en el mercado nacional, Faltaba, ademds, difusion por parte de un érgano imparcial, de los

17 *Exposicion de Motivos de {2 { ey dala Comisitn Nacional Bancaria y da Valores”, Diario d¢ ios Debates de Ls Cémry de Digutados. Afo 1. Nim.
10, México, D.F. 1984, P, 454. .
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diversos productos que ofrecen las entidades integrantes de! sistema financiero, asi como, de sus
caracteristicas, beneficios y riesgos.

En la situacion que se vive, fos usuarios no pueden carecer de certeza y seguridad juridica respecto
de los servicios que reciben, no sélo por fa fatta de informacidn objetiva y simplificada sobre las
condiciones de los servicios financieros, sino también por fa falta de medidas coercitivas que
propicien la equidad en fas relaciones entre los usuarios y las entidades financieras. Anteriormente,
no existian estudios, andlisis e investigaciones en materia de proteccion al usuario de servicios
financieros.

En este contexto, aparece como indispensable y urgente contar con un organismo independiente,
imparcial y especializado en la solucion de conflictos surgidos con motivo de la prestacion de los
distintos servicios financieros. No s6lo se trataba de crear una cultura de servicios financleros,
mediante la difusidn de las ventajas y desventajas de los diversos productos que ofrecen las
entidades financieras, sino sobre todo, a través del establecimiento de una nomatividad uniforme
para los procedimientos de conciliacion y arbitraje para cualquier conflicto que pudiera surgir en la
prestacién de estos servicios.

Lo anterior, significaba privilegiar a una instancia distinta a la jurisdiccional, que de manera
obligatoria y vinculativa para las pares concurrieran a la solucion de fos conflictos que en ese
momento existian y con ello se otorgaria proteccion y seguridad juridica ai pdblico usuario.

Ahora se puede afirmar la importancia de no haber creado un mayor aparato burocratico, sino que
se hizo uso de los recursos presupuestales, humanos y materiales que actuaimente dedican las
Comisiones Nacionales supervisoras a la atencion del publico usuario, en vidud de las facuttades
legales vigentes, mismas que fueron absorbidas por la Comisién Nacional para fa Proteccion y
Defensa de tos Usuarios de Servicios Financleros. De esta forma, se def6 a cargo del Ombudsman
Financiero fas funciones de atencién al piblico y solucion de controversias al organismo
especializado que se cred.

El ordenamiento legal que entr6 en vigor, se estructurd con 108 articulos distribuidos en cinco titulos
y tres transitorios, dedicados a regular los siguientes aspectos:

- El objeto y patrimonio de la Comisién Nacional para la Proteccidn y Defensa de los
Usuarlo de Servicios Financieros;

- El régimen de informacion y I atencidn de reclamaclones; la organizacion, gobiemo, y
vigilancia de la Comisién;

- Losrecursos y las sanciones administrativas, y

- Las disposiciones legales.

Gran parte de las funciones de este nuevo organismo, en materia de proteccién a fos intereses de!
Publico, las desarroliaban las Comisiones Naclonales: Bancaria y de Valores; Sequros y Fianzas y
la del Sistema de Ahorro para el Retiro, respecto a:

» Conciliacién y Arbitraje para dirimir los conflictos que se presentan entre las entidades
financieras y sus usuarios con motivo de sus operaciones.




» Revisién de contratos de adhesién que expiden los intermediarios financleros.

De igual forma, cabe sefialar que gran parte del personal que labora dentro de este Organismo
también formaba parte de las citadas Comisiones, ya que ! sistema financiero es cada vez méas
especializado, debido a las actividades que desarrollan las entidades que lo integran, lo cual
requiere que las autoridades en esta materia sean igualmente especializadas para poder cumplir de
manera adecuada su finalidad institucional, y asl, los intereses de los usuarios se encuentren en
manos de gente capaz de dar la atencién debida a todas y cada una de las reclamaciones
presentadas contra las diversas Instituciones Financieras.

Luego entonces, al iniciar en funciones un Organismo de esta indole hubo necesidad de derogar
diversos articulos en la legislacién aplicable a la materia, para de esta forma dar paso a quien se
encarga de la proteccion y defensa de los ahorradores e inversionistas, para que las demés
Comisiones se concentren en sus actividades de supervision y regulacién de las entidades del sector
financiero. Se frata de evitar la existencia en la duplicidad de las funciones que desemperian las
Comisiones, a las que ya nos referimos anteriormente, junto con (a nueva CONDUSEF.

D. NATURALEZA JURIDICA

La Comisién Nacional para !a Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(CONDUSEF) es un organismo publico descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio
propio y con domicilio en el Distrito Federal.

En este orden de ideas, es necesario considerar los sigulentes aspectos:

Organismos Descentralizados."... son considerados como tales las instituciones creadas por
disposicién del Congreso de la Unién, o en su caso por €! Ejecutivo Federal, con personalidad
juridica y patrimonio propios, cualqulera que sea fa estructura legal que adopten (articulo 45 de la
Ley Orgdnica de la Administracién Piblica Federal).

Segun el articulo 14 de la Ley Federal de fas Entidades Paraestatales (de 26 de abril de 1986), son
organismos descentralizados las personas juridicas creadas conforme a lo dispuesto por la Ley
Orgénica de la Administracion Publica Federal y cuyo objeto sea: 1) La realizacién de actividades
correspondiente a las dreas estratégicas o prioritarias. 2) La prestacion de un servicio publico o
social. 3) La abtencion o aplicacién da recursos para fines de asistencia o seguridad social.™®

Cabe anotar, como lo hace ef Doctor Jestis de la Fuente Rodriguez, que se trata de un organismo
con cobertura nacional, por lo que, cuenta con delegaciones regionales en foda la Republica
Mexicana, que tiene facultades especificas y competencia fenilorial para resolver sobre la materia.
Asl pues, la Comisién Nacional cuenta con plena autonomia técnica para dictar sus resoluciones y
laudos; y con las facullades de autoridad que Io otorga su propia ley para imponer las sanclones
previstas en [a misma.

19 DE PiNA, Ralael. IONARIO DF DERECHO. 20* ed. Ed. Pomia. México, D.F, 2000. P. 391.
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E. MARCO LEGAL

Dentro del marco juridico que llevd a la creacion de un Organismo que pudiera proporcionar a los
usuarios de los servicios financieros una proteccion y al mismo tiempo la confianza de reallzar
diversas operaciones dentro de este marco, estd el de encontrarse con la cereza de que
efectivamente existe una legislacién que tiene como principal objetivo la regulacion de las relaciones
que se susciten entra el pliblico ahorrador y las diversas instituciones financieras, es por ello, que se
profundizara en los motivos que dieron lugar a la creacion de la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros, ya que esta Ley tendré como principal y fundamental punto de
partida la promocion y proteccion a los derechos e intereses de los usuarios de los servicios que
prestan los diversos intermediarios financieros, ademés de constituir el ordenamiento regulador en la
materia.

1. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros

Como ya se menciond, fue el 18 de enero de 1999 que se publicé en el DOF la Ley de Proteccion y
Defensa a! Usuario de Servicios Financiercs, la cual, en la actualidad, consta de 108 articulos,
dividida en los siguientes titulos, con sus respectivos capitulos, a saber:

s Titulo Primero.  Disposiciones Generales.

o TiuloSegundo. De las Faculiades, Direccién y Administracién de la Comision

Nacional.

Titulo Tercero.  De la Organizacion y Patrimonio de la Comisién Nacional.

Titulo Cuarto. Del Registro de Prestadores de Servicios Financieros y de la
Informacion a los Usuarios.

Titulo Quinto. De los Procedimientos de Conclliacion y Arbitraje.

Titulo Sexto. De la Defensa de los Usuarios.

Titulo Séptimo. ~ De las Sanclones y del Recurso Administrativo.

Transitorios del Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 18 de enero de

1999,

Y tal como lo menciona su articulo primero transitorio, la misma entrd en vigor noventa dias después
de su publicacién en el DOF.

Fue asi como los procedimientos que las demds Comisiones Nacionales llevaban a cabo para la
proteccion de los intereses del pliblico en lo individual fueren concluidos de manera definitiva por la
Comisién Nacional, ello de conformidad con las disposiciones que se encontraron vigentes al
momento de iniciarse e! procedimiento.

Como ya se menciond en lineas anteriores, no es la tnica Ley que se ha expedido con el mismo
propdsito, ya que se encuentran otras mds: Ley de Instituciones de Crédito, Ley para Regular las
Agrupaciones Financieras, Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito, asi
como la Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, Ahora y si bien es cierto, que los
citados ordenamientos contemplaban esquemas de proteccién al publico usuario de servicios
financieros, y provefan de mecanismos de defensa, también lo es que la falta de uniformidad en la
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legistacién y en los procedimientos establecidos, asl como la multiplicidad de autoridades y criterios
involucrados, dificultd conseguir 1a finalidad que se perseguia con dichas leyes, es dedir, la
proteccion de sus derechos e inlereses,

Cabe referir, que la comentada Ley fue objeto de diversas reformas y adiciones publicadas mediante
Decreto en el DOF de fecha 5 de enero del 2000, las cuales tuvieron como objetivo poner a
disposicion de la poblacién procedimientos 4giles y expeditos para resolver sus controversias con las
instituciones financieras, brindando un mejor marco legal que proporcione mayor seguridad y
certidumbre en sus relaciones con tales instiluciones.0

Lo anterior, se suscitd en razén de los diversos problemas técnicos y juridicos que limitaban la
actuacion de la Comisin para proporclonar un servicio acorde con las exigencias que la sociedad
demandaba, ya que estas deficiencias pudieron traducirse en una disminucion o ineficacia en la
defensa y proteccion de los usuarios,

2. Estatuto Orgdnico de la Comisidn Nacional para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios de
Serviclos Financleros

Posteriormente, y por obvias razones, cuando es creado un nuevo organismo se necesita de un
Reglamento Interno,? mediante el cual deba conducir sus funciones.

Antes de las reformas de las que fue objeto este Organismo Descentralizado, se contemplaba dicha
disposicién como tal, un Reglamento Intemo, cuando juridicamente se debe referir a un Estatuto
Orgénico, tal y como se prevé en la Ley Federal de Entidades Paraestatales, en cuyo articulo 58°,
fraccion VIIl se establece que de entre una de las atribuciones indelegables a los érganos de
goblemo de las entidades paraestatales, se encuentra e! aprobar la estructura bésica para la
organizacion de la entidad paraestatal, asi como las modificaciones que procedan a la misma, de
fgual forma, deberd aprobar el Estatuto Orgénico puesto que se trata de un organismo
descentralizado.

Conviene aclarar entonces, que la anterior conclusién tiene sustento, en el entendido de que
“...dentro de las especies del reglamento de autoridad, se encuentra el que describe fa actividad
interna de tales entidades y de las unidades administrativas que ellas dependen; por ejemplo, los
previstos en el articulo 77, fraccion 1li, de la Constitucidn, formalmente no tienen carcter de leyes.
(Reglamento Interior del Congreso de la Unién y de cada una de sus Camaras),"2 es decir, la
CONDUSEF no es un drgano del Estado, por elio no es posible hablar de Reglamento.

Dentro de las reformas y adiciones que se realizaron a fa Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, mediante Decreto publicado en el Diario Oficial de fa Federacion el 5 de enero
det 2000, se sustituyd el término de Reglamento Interior por el de Estatuto Orgénico, atendiendo a lo
previsto en la Ley Federal de Entidades Paraestatales.

20 A reserva da un mayor esiudio y Bndksis iguiente capfubo, por consk levanis para el objeto de nuestra investigacidn.

2E115 da octubre do publicd en el Diario Oficial de Ya F i el Reglamento Interior de la Comisidn Nacional para la Proteccidn y Defensa
de los Usuarios de Servicks Financierns, el cual entrd en vigor un dia después da su publicacién,

22 ACOSTA Romero, Miguel. COMPENDIO DE DERECHO ADRINISTRTIVO, PARTE GENERAL. 13' 6d. Ed. Porriia. México, D.F., 2001. P, 518,




Es por ello, que en articulo segundo transitorio del Decreto que reforma, adiciona y deroga diversas
disposiciones de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros se establecié
que en fanto se expidiera el Estatulo Orgdnico, continuaria vigente en todos sus términos el
Reglamento Interior.

Por lo antes expuesto, el 22 de febrero del 2002 se public en el Diario Oficial de la Federacion el
Estatuto Organico de la Comision Naciona! para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, disposicion que se integra por 47 anliculos, divididos de la siguients forma:

Titulo Primero.

Capitulo k.-
Capilulo Il.-

Titulo Segundo.
Capitulo |,
Capitulo IL.
Capitulo fI1.
Capitulo IV,
Capitulo V.
Capitulo VI.
Capitulo VIL.
Titulo Tercero.

Capitulo .
Capitulo I,

Titulo Cuarto
Capitulo Unico.
Titulo Quinto.

Capitulo I.
Capitulo Il.

3. Acuerdo Delegatorio

De la Organizacién,

Generalidades
De la Estructura

Unidades Administrativas,

De la Junta de Goblemo

Del Presidente

De las Vicepresidencias

De las Direcciones Generales

Unidad de Enface Interinstitucional

Unidad de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo
Unidades Administrativas Desconcentradas

Organos Colegiados.

De los Consejos Consullivos
De los Comités

Del Organo Intemo de Control
De las Suplenclas y demas Disposiciones Generales.

De las Suplencias
De las demds Disposiciones Generales

Es el Acuerdo por el que el Presidente de la Comisién Naciona! para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros delega facultades a los Vicepresidentes, Directores Generales y
otros funcionarios, mismo que fue publicado en el DOF el 31 de diciembre de 1999; el cual consta de
12 articulos.



Tal como lo establece el citado Acuerdo, ef Presidente de la Comision Nacional para [a Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Semvicios Financieros, con fundamento en los articulos 11°, 26°
fracciones |, XiX y Gltimo parrafo, y 27° de la LPDUSF, y con el propésito de hacer més expedita e!
ejercicio de las atribuciones conferidas a esta Comisién, sin perjuicio de llevar a cabo su ejecucién
directa, delega fas facultades que corresponden a la Junta de Goblerno y de aquellas reservadas al
propio Presidente.

4. Reglas de Procedimiento a que se refiere el articulo 72° BIS de la Ley de Proteccién y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros

Con base en la finalidad encomendada a ta CONDUSEF, respecto a arbitrar las diferencias que se
susciten entre los usuarios de los servicios financieros y las instituciones financieras de manera
imparcial, se procede a establecer las Reglas de Procedimiento a las que las partes de comun
acuerdo podran adherirse total o parcialmente, asl, conforme al articulo 1°, estas reglas tienen por
objeto establecer las normas bajo las cuales la CONDUSEF y los drbitros deberan actuar en el
desarrollo de los procedimientos arbitrales en los que intervengan,

Estas disposiciones fueron publicadaé en el DOF el 6 de julio del 2000 y constan de 62 articulos,
divididos en:

« Capitulo Primero. Disposiciones Generales.

o Capitulo Segundo. ~ Compromiso Arbitral.

o Capitulo Tercero. De los arbitros.

o (Capitulo Cuarto. Derecho aplicable.

« Capltulo Quinto. Procedimlento arbitral.

o Capitulo Sexto. Del laudo arbitral.

o Capitulo Séptimo. De los honorarios de los &rbitros,
o Capltulo Octavo. Del pago a peritos.

5. Bases y Criterios a los que se suletard la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financleros, para beindar la Defensoria Legal Gratuita

Estas disposiciones fueron publicadas en el DOF el 10 de octubre del 2000, tomando en
consideracién que el articulo 85° de la LPDUSF establece que la CONDUSEF prestaré el servicio de
Defensoria Legal Gratuita ajustandose, ademas de la Ley, a estas Bases y Criterios. Sin embargo, el
2 de noviembre del afio 2001 se publicd en el DOF estas nuevas disposiciones y, en el articulo
Tercero Transitorio se dispone abrogar las Bases y Criterios aprobadas el 26 de agosto de 1999, asi
como, sus modificaciones publicadas en el Diario Oficial de |a Federacion el 10 de octubre de 2000.

En un principlo, estas disposiciones se integraban por 53 articulos, distribuidos en los siguientes
titulos:

TITULO PRIMERO. Disposiciones Generales.

T{TULO SEGUNDO.  De la Defensa Legal.
TITULO TERCERO.  De la Defensa Legal de los Usuarios.
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Pero, con la reclente publicacion de las Bases y Criterios a los que se sujetara la Comisién Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financleros, para brindar la defensoria
legal gratuita publicadas en el Diario Oficial de la Federacitn el 2 de noviembre def 2001, se integra
de 46 articulos, divididos en cuatro Titulos, esto es:

TITULO PRIMERO.-  Disposiciones Generales.

TITULO SEGUNDO.  De la Defensoria Legal.

TITULO TERCERO.-  De la Defensoria Legal de los Usuarios.
TITULO CUARTO.-  Disposiciones Finales.

6. Otras disposiciones

Dentro de este rubro podemos sefialar, entre olras legislaciones, al Cédigo Fiscal de la Federacion,
ya que es de aplicacion supletoria en todo lo que no prevea la LPDUSF, excepto a las notificaciones
y resoluciones dictadas dentro de los procesos de conciliacién y arbitraje seguidos conforme a lo
previsto por la Ley, ello de acuerdo con e! contenido del articulo 7°.

“Articulo 7. - En lo no previsto por esta Ley, se aplicard supletoriamente,
para efectos de las notificaciones el Cddigo Fiscal de la Federaclin,

Esla disposicién no serd aplicable a las notificaciones y resoluciones
dictadas dentro de p de conclliacidn y arbitraje sequld a

lo previsto en esta Ley. -

También podemos citar ofros ordenamientos, pero sélo en su parte conducente:

o Cddigo de Comercio.

o Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal.
o Leyde Concursos Mercantiles.

o ley Federal de Entidades Paraestatales.

o Plan Nacional de Desarrollo.

F. OBJETO DE LA LEY

Como lo menciona el propio ordenamiento legal que rige al Ombudsman Financiero, aquél tiene por
objeto principal la proteccién y defensa de los derechos e intereses del piblico usuario de los
semvicios financieros que prestan las instituciones publicas, privadas y del sector social, tales como:
Sociedades Controladoras, Instituciones de Crédito, Sociedades Financieras de Objeto Limitado,
Sociedades de Informacion Crediticia, Casas de Bolsa, Especialistas Bursatiles, Sociedades de
Inversion, Almacenes Generales de Depdsito, Uniones de Crédito, Amendadoras Financigras,
Empresas de Factoraje Financiero, Sociedades de Ahoro y Préstamo, Casas de Cambio,
Instituciones de Seguros, Banco del Ahoro Nacional y Sewicios Financieros, Sociedades
Mutualistas de Seguros, Instituciones de Fianzas, Administradoras de Fondos para el Retiro,
Empresas Operadoras de la Base de Datos Nacional de! Sistema de Ahomo para el Refiro y

® Reformado medians D ubiicak | Diario Oficial de la Federcion el § de nero de 2000,
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cualquier otra sociedad que realice aclividades anlogas a las de las sociedades enumeradas
anteriormente, que ofrezcan un producto ¢ servicio financiero, debidamente autorizadas, as como,
regular la organizacién, procedimiento y funcionamiento de la entidad piblica encargada de dichas
funciones.

La LPDUSF es de orden pblico e interés social y de observancia en toda la Repuiblica. Los
derechos que otorga son imenunciables.

Basicamente, consiste en fortalecer la seguridad en las diversas operaciones que realicen los
sujetos del sector financiero.

G. OBJETO PRIORITARIO

Dentro del cuerpo de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece:

“Articuio 4. +...

La proteccién y defensa que esta Ley encomienda a la Comisién Nacional, tiene
como obfetivo prioritario procurar la equidad en las relaciones entre los
Usuarios e Insti Financigras, do a los primeros elementos para
I Ia idad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones
qua establezcan con las sagundas.”

Es importante mencionar que dicho objetivo no se enconiraba contemplado en fa Ley original, sino
que més bien formd pare del paquete de las reformas, adiciones y derogaciones de las que fue
objeto la LPDUSF.

H. FINALIDAD

L.a proteccion y defensa de los derechos e intereses de los usuarios de serviclos financleres tiene
como finalidad otorgar a dichos usuarios elementos para fortalecer la confianza en las operaciones
que realicen y en las refaciones que entablen con las Instituciones Financieras. Dentro de! principal
objeto que corre a cargo del Ombudsman Financiero en nuestro pais, se encuentra el promover,
asesorar, proteger y defender tos derechos e intereses de las personas que utilizan o contratan un
producto o semvicio financiero ofrecido por las Instituciones Financleras que operen dentro del
territorio nacional, asi como, crear y fomentar entre los usuarios una cuftura adecuada respecto de
tas operaciones y servicios financieros.

® Reformado mediante Decrslo publicado en el Diario Ofiial de La Federacidn el 5 de enero del 2000.
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1, ESTRUCTURA ORGANICA

A efeclo de que la CONDUSEF pueda despachar los asuntos de su competencia, contaré con la
estructura que claramente establece el articulo 3° de! Estatuto Orgénico de la propia Comisién,
mismo que a la letra dice:

*Articulo 3. - Para el despacho de los asunlos de su compelencia, la Comision
Nacional contard con las siguientes unidades administrativas:

JUNTA DE GOBIERNO:
Secrelaria de la Junla de Gobiemo.
I PRESIDENCIA.
Il VICEPRESIDENCIAS:
Técnica;
Juridica;
De Delegaciones, y
De Pianeacién y Administracidn.
V. DIRECCIONES GENERALES:
De Andlisis y ion de Instituciones y Serviclos Financieros;
De Promocion de la Cultura Financiera;
De Estudios da Mercado;
Juridico Consultiva;
De Atencién a Usuarios y Orientacidn;
De Conciliacién y Arbitraje;
De Defensoria;
Contenciosa;
De Delegaciones Norte-Sur;
De Delegaciones Centro;
De Programacidn, Organizacidn y Presupuesto;
De Recursas Humanos;

Social
V. UNIDAD DE ENLACE INTERINSTITUCIONAL.
VI. UNIDAD DE DESARROLLO Y EVALUCION DEL PROCESO OPERATIVO.
V. UNIDADES ADMINISTRATIVAS DESCONCENTRADAS:
Delegaciones Reglonales, Estatales y Locales.
Vill. ORGANOS COLEGIADOS:
Consejo Consultivo Naclonal;
Consejos Consultivos Regionales, Estatales y Locales;
Comilé de Laudas, ¥
Comité da Dictimenes Técnakos

La Comision Nacional contard con un Grgano Intemo de Control, que sa regir
conforme al articulo 44 de este Eslatuto Orgdnico.”

A continuacion, se procederé al estudio de |a organizacién intema de la CONDUSEF.
1. JUNTA DE GOBIERNO

1.1. INTEGRACION. Tal como o establece la legislacion reguladora. la Junta de Gobiemo se
encuentra compuesta por:
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* Representante de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; encargado de presidirla,

« Representante del Banco de México,

» Un representante de las Comisiones Nacionales: Bancaria y de Valores, Seguros y Fianzas
y del Sistema de Ahorro para el Retiro,

o Tres representantes del Consejo Consultivo Nacional, y

« Presidente de la CONDUSEF, el cual asiste con voz, pero sin voto.

Resulta importante destacar que cada uno de los integrantes de la Junta cuenta con su respectivo
suplente, los cuales tienen el cargo inmediato de nivel inferior.

La Junta de Gobiemo debera designar a un Secretario y un Prosecretario, los cuales deben formar
parle de la propia Comisidn con la condicion de que no desemperien funciones ajenas a las que se
les atribuye por su encargo. Comesponde al primero de ellos, realizar las atribuciones que a
continuacion se sefalan:

> Elaborar con base en las solicitudes que le presenten e! Presidente, los Vicepresidentes,
la Contraloria Intema y, en su caso, los miembros de la Junta de Gobiemo, la
convocatoria, el orden del dia y la carpeta que contenga la informacién y documentacion
necesarias que permitan ¢! conocimiento de los asuntos a tratar en la correspondiente
sesion.

» Enviar a los miembros de la Junta de Gobiemo la informacion relacionada con fos
asuntos que seran tratados en la sesién correspondiente, con una antelacion no menor a
siete dias hdbiles a 1a celebracién de la reunién.

» Levantar las actas de las sesiones de la Junta de Gobiemo, sometiéndolas a la

autorizacion y firma del Presidente de la misma, en téminos del articulo 8° de este

Estatuto Orgénico.

Llevar un registro de los acuerdos tomados en las sesiones de la Junta de Gobiemo,

comunicandolos a! Presidente para su ejecucidn, dando seguimiento a los mismos.

Informar a los miembros de la Junta de Gobiemo sobre el estado que guardan los

acuerdos tomados. .

Expedir las constancias que las autoridades competentes le requieran en ejerciclo de

sus facultades, respecto de los acuerdos tomados por la Junta de Gobiemo.

Rendir periddicamente informes al Presidente, respecto del seguimiento que se dé a la

ejecucion de los acuerdos emitides por la Junta de Gobiemno.

v Vv Vv V¥V

1.2, SESIONES Y RESOLUCIONES. L.a Junta de Goblemo sesionard seis veces al afio, pudiendo
reunirse en forma extraordinaria cuando se considere necesario, previo a la convocatoria que debera
realizar el Secretario de la Junta a solicitud de cualquiera de sus miembros, Para la validez de las
sesiones es necesario contar con por lo menos, cinco miembros de la Junta, De estas sesiones se
levantaran fas correspondientes actas, las cuales estardn autorizadas por el Presidente y el
Secretario, y en ellas debera asentarse con claridad y precisin las resoluciones y recomendaciones
adoptadas.

Los vocales tendrén derecho a deliberar fibremente y hacer constar en actas de manera textual, su
opinién o voto particular sobre los asuntos que se traten,
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En este sentido, corresponde a la Junta conocer sobre las excusas que tengan los vocales para
deliberar y resolver asuntos concretos, debiendo el interesado exponer los razonamientos que
impidan su participacién en la sesion, dentro de la que habra de discutirse el asunto que lo motive.

Dicho impedimento legal serd analizado y resuelto por la propia Junta, previa la defiberacion del
resto de los vocales presentes.

Respecto a las resoluciones pronunciadas en las sesiones de la Junta, éstas requeriran del voto
aprobatorio de la mayoria de los presentes, tenlendo voto de calidad, en caso de empate, el
Presidente de la Junta, o en su caso, quien presida la sesion.

1.3, FACULTADES DE LA JUNTA. Le corresponde el ejercicio de las siguientes alribuciones:

» Determinar y aprobar las bases y criterios conforme a los cuales, fa Comision Nacional considere
que deba brindar defensoria legal gratuita a los usuarios.

% Publicar, en caso de que lo determine necesario, las bases y criterios a que se refiere e} punto
anterior.

> Aprobar los programas y presupuestos de la Comisién Nacional, propuestos por el Presidente,
asi como, sus modificaciones, en los términos de la legislacion aplicable.

» Publicar, cuando lo estime necesario, las recomendaciones hechas a las Instituciones
Financieras cuando ello contribuya a la creacién de una cultura financiera y a la proteccién de los
intereses de los usuarios.

> Establecer las politicas y lineamientos que provean a la mas adecuada difusion de los servicios
que ofrezca la Comisién Nacional.

> Aprobar su Estatuto Orgdnico, asi como, expedir las normas intemas necesarias para el
funcionamiento de la misma.®

% Resolver respecto de la instalacién de Consejos Consultivos Regionales, Estatales y Locales.

> Examinar y, en su caso, aprobar los informes generales y especiales que debe someter a su
consideracién el Presidente, sobre las fabores de la Comisién Nacional.

> Establecer las bases, lineamientos y politicas para el adecuado funcionamiento de la Comision
Nacional.

> Aprobar de conformidad con [as leyes aplicables, las politicas, bases y programas
generales que regulen los convenios, contratos, pedidos o acuerdos que la Comisién
Naclonal deba celebrar con terceros en obras publicas, adquisiciones, arrendamientos y
prestaciones de servicios relacionados con bienes muebles. El Presidente y, en su caso, los
servidores piiblicos que deban intervenir de conformidad con el Estatuto Orgdnico de la
Comisién Naclonal, realizardn tales actos bajo su responsabilidad, sujetdndose a las
directrices que dicte la Junta.®

> Aprobar anualmente, previo dictamen de los auditores extemos, los estados financleros de la
Comisién Nacional, con las atribuciones que comespondan a sus respectivas unidades
administrativas.

> Aprobar las Condiciones Generales de Trabajo que deban observarse entre fa Comision Nacional
y sus trabajadores.

® Relormado medianto Decrelo publicada en el Diarlo Oficial de la Federacion el § de enero del 2000,
® Reformado mediante Decreto pubiicado en ef Diario Oficial da 1a Federacidn el 5 da enero del 2000,



» Aprobar el nombramiento y remocién de los funcionarlos de nive! inmediato inferior al del
Presidente, a propuesta de éste.

> Establecer, con sujecion a las disposiciones legales relativas, y sin intervencién de cualquier otra
dependencia, las normas y bases para la adquisicién, arrendamiento y enajenacidn de inmuebles
que la Comision Nacional requiera para la prestacion de sus servicios, con excepcion de aquellos
inmuebles de organismos descentralizados que la Ley General de Bienes Naclonales considere
como del dominio publico de la Federacién.

> Aprobar los lineamientos para la evaluacion de los programas y campaiias publicitarias que las
Instituciones Financieras pretendan realizar para efecto de dar a conocer sus operaciones o
servicios.

» Evaluar periédicamente las actividades de la Comision Nacional,

» Resolver respecto de la condonacion fotal o parcial de multas.

» Establecer los pardmetros para determinar el monto, la forma y las condiciones de las
garantias a que se refiere la cltada Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financleros.®

» Requerir al Presidente la informacion necesaria para llevar a cabo sus actividades de evaluacion.
¥ Constituir Comités con fines especificos cuando se consideren necesarios.

» Nombrar y remover al Secretario y al Prosecretario.

> Resolver sobre otros asuntos que el Presidente someta a su consideracién.

» L.as demds facultades que le confieran otros ordenamientos.

2. PRESIDENTE
Es quien representa legamente a la CONDUSEF, es decir, la maxima autoridad administrativa.

A) NOMBRAMIENTO. Serd designado por el Secretario de Haclenda y Crédito Piiblico. ‘
B) REQUISITOS. El nombramiento del presidents deberd recaer en persona que retina los
siguientes requisitos:

1. Ser ciudadano mexicano;

II. Tener titulo profesional a nivel Licenclatura, :
111, Haber ocupado, por lo menos durante tres afios, cargos de decisién en materia financiera;

IV.No desempefiar cargos de eleccion popular ni ser accionista, consejero, funcionario,
comisario, apoderado o agente de las Instituciones Financieras. No se incumplird este
requisito cuando se tengan inversiones en téminos de lo dispuesto por el articulo 16° Bis-7 de
la Ley del Mercado de Valores;

V. Notener litigio pendiente con la Comisién Nacional;

VI No haber sido condenado por sentencia irevocable por defito intencional que le imponga
més de un afio de prision, y si se tratare de delito patimenial cometido intencionalmente,
cualquiera que haya sido fa pena, ni encontrarse inhabllitado para ejercer el comercio o para
desempefiar un empleo, cargo o comisién en el sevicio publico o en el sistema financiero
mexicano, ¥

VII.Ser de reconocida competencia y honorabilidad.

® Reformado medianta Decteto publicado en el Diario Oficlal de la Federacidn el 5 da enera del 2000.



C) FACULTADES. Le corresponde al Presidente de la Comision Nacional:

» La representacion legal de la Comision Nacional y el ejercicio de sus facultades, sin perjuicio de
las que la LPDUSF confiere a la Junta,

» Ejecutar los acuerdos de fa Junta.

» Imponer las sanciones que comespondan de conformidad con lo establecido en la LPDUSF, asi
como, conocer y resolver sobre el recurso de revision, y proponer a la Junta la condonacién total o
parcial de las multas.

» Celebrar y otorgar toda clase de actos y documentos inherentes al objeto de la Comision
Nacional, :

> Suscribiry negoclar titulos de crédito, asi como, realizar operaclones de crédito, ®

» Formular denuncias y querellas, asi como, otorgar ef perddn correspondiente.

» Otorgar, sustituir y revocar poderes generales y especiales con las facultades que le competen,
entre ellas las que requieran autorizacion o clausula especial. Para el otorgamiento y validez de
estos poderes, bastara la comunicacion oficial que se expida al mandatario por el propio Presidente.
» Solicitar la aprobacion de la Junta para todas las disposiciones de cardcter general que crea
pertinentes.

» Informar a la SHCP respecto de los casos concretos que ésta le solicite.

» Presentar anualmente los presupuestos de la Comisién Nacional, los cuales una vez aprobados
por la Junta, seran sometidos a la autorizacién de la SHCP.

» Proveer lo necesario para el cumplimiento de los programas y el comecto ejercicio de!
presupuesto aprobado por la Junta.

» Informar a la Junta sobre ef ejercicio del presupuesto de la Comisién Nacional,

> Informar a la Junta, anualmente o cuando ésta se lo solicite, sobre el ejercicio de las facultades
que le sean conferidas.

> Proponer a la Junta el nambramiento y remocién de los funcionarios del nivel inmediato inferior al
del Presidente.

> Nombrar y remover al personal de la Comisién Naclonal.

» Presentar a la Junta los proyectos de disposiciones relacionadas con la organizacién de la
Comisién Nacional y con las afribuciones de sus unidades administrativas.

» Presentar o proponer los documentos o proyectos que respectivamente correspondan, para la
aprobacion o determinacién de la Junta a que se refieren las diversas facultades de ésta.

> Ejercer las mas amplias facultades de dominio, administracién y pleitos y cobranzas, ain de
aquellas que requieran de autorizacion especial segun otras disposiciones legales o reglamentarias,

Y

> Las demds que le atribuya la Junta, fa LPDUSF u otros ordenamientos.

3. VICEPRESIDENCIAS

Son unidades administrativas con dependencla directa de! Presidente de la Comisién Nacional,

tienen su propio rango de autoridad y constituyen el segundo nivel de ejecucién en las
responsabilidades atribuidas a la Comision.”?

® Refommado mediants Decrelo publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el 5 da enero del 2000.

23 GARCIA Gaytan, Rolando J. SEMINARIO OF RESOLUCIKIN OF CONFLICTOS EN €L SISTEMA FINANCIERQ MEYICANO. Facutad da Descho

de la UNAM, 28 de septiembee del 2000,
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Las vicepresidencias son cuatro: Técnica, Juridica, de Delegaciones y de Planeacion y
Administracion, Dentro de! Estatuto Orgénico de la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Serviclos Financieros, en el articulo 12° se precisan las facultades que se les
confieren, a saber:

“Articulo 12.- Los Vicepresit tendrdn las faculiades sigui

I, Acordar con el Presidente los asunlos de su compelencia,  informarie sobro el
d flo de las activid: de las unidades administrativas que le sean

adscnias;

1. Proponer al Presidente los asuntos de su compelencia que deban somelerse a
la consideracidn y aprobacion da fa Junta de Gobleo;

M. Planear, formular, dirigir y evaluar los programas anuales de labores y los
I pecificos que inen fas disposic pli asi como fas
actividades de las unidades administrativas a ellos adscritas, conforme a los
criterios que defermine el Presidente;

V. Efercer en forma directa las lunciones que sean competencia de las unidades
administrativas a su cargo;

V. Acordar con los Direclores Generales da su adscripcion los asuntos de su
compelencia;

V1. Constituir grupos de trabao cuando existan asuntos de la compelencia de dos
0 més Vicepresidencias;

Vil Someler a I consideracidn de las unidades administrativas de la Comisidn
Naclonal, aquelios asunlos de su competencia, que puedan tenar un impacto en
las mismas;

Vill. Desempediar las comisiones y demds funci que les lende en
forma directa el Presidente...”

4, DIRECCIONES GENERALES

La CONDUSEF cuenta con 14 Direcciones Generales, Cada una de eflas integrada por su
respectivo Director General, Directores y Subdirectores da Area, Jefes y Subjefes de Departamento,
Defensores y Conciliadores, Secretarios Atbitrales, Dictaminadores, Inspectores, Verificadores,
Notificadores, Promotores, Instructores, Especialistas, Analistas y demés servidores piblicos y
personal administrativo que el servicio requiera y permita el presupuesto de ta Comisién Naclonal.

A) DIRECCION GENERAL DE ANALISIS Y EVALUACION DE INSTITUCIONES Y SERVICIOS
FINANCIEROS. Dentro de sus facultades se encuentran:

» Solicitar mensualmente a las unidades administrativas de ia Comisién Nacional que
olorguen servicios a los usuarios, la informacién relacionada con dichos serviclos, asf como,
la que derive de las Unidades Especializadas de Atencion a Usuarios de Instituciones
Financieras, a efecto de ordenarla, analizarla y presentaria en forma clara y sobre bases
estadisticas a la Junta de Goblemo, a la Presidencia y Vicepresidencias de la Comision
Nacional,

> Analizar los serviclos que prestan y los productos que ofrecen las Instituciones Financieras,
asf como, su incidencia en las dudas y reclamaciones presentadas por los usuarios ante la
Comision Nacional y en las Unidades Especializadas de Atencidn a Usuarios de las
Instituciones Financieras. ’
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»

Analizar y, en su caso, autorizar la informacién dirigida a los usuarios sobre los diferentes
servicios que prestan y los productos que ofrecen las Instituciones Financleras, cuidando en
todo momento que dicha informacion sea clara, veraz y precisa,

Apoyar con opiniones técnicas a ios Comités en los que tenga paricipacion,

Proporcionar fa informacion técnica y funcional y, en su caso, emilir opinidn técnica a las
unidades administrativas de la Comisidn Nacional sobre los servicios que prestan y los
productos que ofrecen las Instituciones Financieras.

Revisar y, previa opinion de la Direccion General Juridico Consultiva, proponer
modificaciones a la informacién dirigida a los usuarios sobre los diferentes servicios que
prestan y productos que ofrecen las Instituciones Financieras, que contengan datos
imprecisos o que por sus caracteristicas induzcan al emor a los mismos, conforme a lo
previsto en fa fraccion XV del articulo 11° de la LPDUSF.

Revisar y, previa opinion de la Direccién General Juridico Consultiva, proponer
modificaciones a los contratos de adhesién utilizados por las Instituciones Financieras, en
fos términos seialados en los articulos 11° fraccién XVIlly 56° de fa LPDUSF,

Revisar y, previa opinién de la Direccion General Juridico Consultiva, proponer a las
Instituciones Financieras modificaciones a los documentos que utilizan para Informar a los
usuarios sobre el estado que guardan las operaciones relacionadas con el servicio que
éstos hayan contratado con aquelias, en los téminos sefialados en la fraccion XIX del
articulo 11° de la LPDUSF.

Emitir recomendaciones a las autoridades e Instituciones Financieras para coadyuvar al
cumplimiento def objeto de la LPDUSF y de la Comision Nacional, asi como, para el sano
desarrolio del sistema financiero mexicano, previa opinién de la Direccién General Juridico
Consultiva sobre el contenido juridico de las mismas.

Solicitar a fas autoridades e Instituciones Financieras la informacién necesaria para e
ejercicio de sus atribuciones.

Recibir los avisos correspondientes a efecto de incorporar al Registro de Prestadores de
Serviclos Financieros, a las Instituclones Financleras que se les otorgue 1a autorizacién para
operar y funcionar como tales.

Imponer, conforme a lo previsto en los articulos 93° y 96° de la LPDUSF, las sanciones a
las que se refieren los articulos 94° fracciones |y |1, y 95° de la misma.

B) DIRECCION GENERAL DE PROMOCION DE LA CULTURA FINANCIERA. Le comesponde ef
ejercicio de las siguientes atribuciones:

»
»
»

Planear y aplicar los programas de publicaciones, difusion, divulgacion, educacién e
informacion de fa Comision Nacional.

Planear la promocion de temas que ayuden a fomentar la cultura financiera.

Crear e impulsar entre los usuarios y la poblacion en general, una cultura adecuada sobre el
uso de los productos y serviclos financieros, a través de los programas que le sean
aprobados.

Editar y distribuir los libros, ordenamientos, revistas, folletos y demds publicaciones de la
Comisién Nacional, asi como, coordinar la difusion a fravés de medios electrénicos,
informéticos o impresos, de cualquier informacién que se haga del conocimiento del publico
en general.




Publicar, en su caso, la informacién relacionada con los servicios que prestan y productos
que ofrecen las Instituciones Financieras, as{ como, difundir los programas que éstas
otorguen en beneficio de los usuarios.

Participar y promover, en el dmbito de su competencia, foros nacionales e intemacionales
cuyo objeto sea acorde con el de la Comision Nacional.

Coordinar acciones con autoridades e Instituciones Financieras, para aprovechar los
estudios e infomacién sobre temas financleros que generen y que coadyuven a la cultura
financiera.

Celebrar y establecer en el dmbito de sus atribuciones, previa opinién de la Direccién
General Juridico Consultiva, convenios o acuerdos con diferentes medios de comunicacion,
organismos publicos y privados, instituciones de educacion superior, asi como, autoridades,
con la finalidad de fomentar la cultura financiera.

Coordinar con las diversas unidades administrativas de la Comision Nacional, la publicacién
y divulgacion de la informacion periédica que se genere para la creacion, difusion y fomento
entre los usuarios de una adecuada cultura sobre el uso de los productos y senvicios
financieros.

Implementar las campafias publicitarias de la Comisién Nacional, en coordinacién con la
Direccién General de Comunicacién Social.

C) DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE MERCADO. Las facultades concedidas a esté
Direccidn son las siguientes:

»

v

Realizar los estudios de mercado y cuadros comparativos sobre los servicios que prestan y
productos financieros que ofrecen las Instituclones Financleras, en lo general 0 en lo
particular.

Elaborar estudios de mercado sobre los productos y servicios financieros utilizados en el
extranjero, que resulte conveniente incorporar al mercado mexicano, en beneficlo de los
usuarios.

Realizar investigaciones, estudios y andlisis de la informacién que sobre aspectos de la
actividad financiera y econdmica emitan fas autoridades en la materia y que se vinculen con
los objetivos de la Comisién Nacional.

Elaborar estudios de diagndstico del sector financiero que permitan a la Comisién Naciona!
conocer tendencias y problematicas, para proponer estrategias de orientacién y
asesoramiento a los usuarios y a fas Instituciones Financieras y, en su caso, informar a la
autoridad competente sobre hechos significativos que afecten el desempenio del sector.
Emitir recomendaciones a las autoridades e Instituciones Financieras, las cuales versaran
exclusivamente sobre los resultados de los estudios elaborados.

Coadyuvar en la difusion de los estudios elaborados a través de los diferentes medios de
comunicacion, incluidos los sistemas electrénicos y automatizados.

Coadyuvar con las autoridades en materia financlera para lograr una relacién equitativa
entre las Instituciones Financieras y los usuarios, asi como, un sano desarrollo del sistema
financiero mexicano.

Proporcionar asesoria técnica a las diferentes dreas de la Comisidn Naclonal sobre los
estudios elaborados.

Organizar los bancos de informacion, para realizar estudios e investigaciones requeridos
para el cumplimiento de los objetivos de la Comisién Nacional.




> Atender y resolver las consultas que en materia técnico-financiera o relacionadas con los
estudios de mercado Sobre los servicios que prestan y los productos que ofrecen las
Instituciones Financieras, formulen la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Banco de
México, dependencias o entidades de la Administracion Publica Federal o de los Goblernos
Estatales y las propias Instituciones Financieras.

> En coadyuvancia con la Direccion General de Defensoria, proponer a los interventores que
representardn a los usuarios ante la Institucidén Financigra que haya sido declarada en
concurso mercantil.

» Solicitar a las Instituciones Financieras y a las autoridades correspondientes, la informacién
necesaria para ! ejercicio de sus atribuciones.

» Realizar los estudios socioecondmicos que permitan determinar sobre la procedencla o
improcedencia de recibir defensoria legal por parte de la Comision Nacional, conforme a las
Bases y Criterios emitidos por la Junta de Gobiemo.

» Imponer, conforme a lo previsto en los articulos 93° y 96° de la LPDUSF, las sanciones a
las que se refieren los articulos 94° fraccidn Il y 95° de la misma.

D) DIRECCION GENERAL JURIDICO CONSULTIVA. Sus funciones son:

> Alender y resolver las consultas que en materia juridico-financiera formulen la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, Banco de México, dependencias o enfidades de (a
Administracion Publica Federal o de los Goblemos Estatales, las Instituciones Financieras,
asf como, los usuaries en general, relacionadas con los servicios que prestan y productos
que ofrecen las Instituciones Financleras.

> Emilir el criterio a seguir por la Comisién Nacional en aquellos casos en que dos o més
unidades administrativas de ésta apliquen criterios contradictorios en aspectos legales.

> Proporcionar apoyo y asesoria juridica a las diversas unidades administrativas de fa
Comision Nacional para el efercicio de sus funciones

» Otorgar asesoria juridica a las unidades administrativas de la Comision Naclonal respecto de
la contratacion de obras publicas, adquisiciones, arrendamientos de blenes muebles e
inmuebles y la prestacitn de servicios de cualquier naturaleza.

» Emitir opinién juridica respecto de las recomendaciones que sobre los contratos de
adhesion, informacion, dirigida a los usuarios sobre los diferentes servicios y productos
financieros que ofrezcan las Instituciones Finaicieras y los documentos que éstas utilizan
para informar a aquellos sobre el estado que guardan las operaciones relacionadas con el
servicio que hayan contratado, proponga la Direccién Genera! de Andlisis y Evaluacion de
Instituciones y Servicios Financieros.

» Emitir opinién juridica respecto de fas recomendaciones que la Comision Nacional pretenda
fomular a las autoridades e Instituciones Financieras, para coadyuvar al cumplimiento del
objeto de la LPDUSF y de la Comision Nacional, asi como, para el sano desarrollo del
sistema financiero mexicano.

» Compilar las disposiciones juridicas y administrativas.

% Examinar, analizar y revisar el marco nomativo de! sistema financlero mexicano, elaborar

estudios de derecha comparado relacionados con las materias de su competencia y, en su

caso, proponer su publicacidn.

Solicitar informacion a la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico, Banco de México,

dependencias o enlidades de la Administracion Publica Federal o de los Gobiemos

Estatales, y a las Instituciones Financieras, respecto del marco juridico del sector financiero

1%
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y de la Comision Nacional, para el mejor desarroilo de las actividades y funclones de las
mismas.

Emitir, en el &mbito de su competencia, recomendaciones a las autoridades federales y
locales sobre iniciativas de leyes, reglamentos, acuerdos, circulares, bases y demés
ordenamientos relacionados con las actividades de la Comision Nacional, a fin de dar
cumplimiento al objeto de la LPDUSF y al de la Comisién Nacional, asf como, para el sano
desarrollo del sistema financiero mexicano.

Formular los proyectos de iniciativas de leyes, reglamentos, decretos, acuerdos, circulares,
bases, politicas, ineamientos, manuales, procedimientos, normas y demds ordenamientos
relacionados con las actividades de la Comisin Nacional y, en su caso, dictaminar los que
elaboren las unidades administrativas del organismo.

Formular recomendaciones al Ejecutivo Federal a través de la SHCP, para la elaboracion de
iniciativas de leyes, reglamentos, decretos y acuerdos en las materias competencia del
organismo,

Establecer los criterios juridicos a que deberan sujetarse los convenios y contratos en que
sea parte la Comisién Nacional y, en su caso, formular dichos instrumentos juridicos, o
dictaminar los que elaboren las unidades administrativas de la Comisin Nacional,

Revisar y formular opinidn juridica sobre los proyectos de dictamen técnico a que se refiere
la fraccién V! def articulo 68° de la LPDUSF.

Fungir como enlace entre la Comision Nacional y la Comisién Federal de Mejora
Regulatoria, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 69°-D de la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo.

Coordinar el proceso de mejora regulatoria al Interior de fa Comision Nacional.

Someter a la consideracion de la Comisién Federal de Mejora Regulatoria un programa
blanual de mejora regulatoria en relacién con la nomatividad y trdmites que aplica la
Comisién Nacional, asf como, elaborar y enviarle los reporles periddicos sobre los avances
comespondientes.

Suscribir y enviar a la Comisién Federal de Mejora Regulatoria los anteproyectos de leyes,
decretos legislativos y las manifestaciones respectivas para su dictamen, asi como, la
informacidn a inscribirse o modificarse en e Registro Federal de Tramites y Servicios.
Gestionar la publicacion en el Diario Oficial de la Federacion de las disposiciones,
resoluciones o avisos que conforme a la LPDUSF, Estatuto Organico y demds disposiciones
aplicables deben efectuarse.

E) DIRECCION GENERAL DE ATENCION A USUARIOS Y ORIENTACION. Le corresponde:

»

>
»

Registrar y atender todas las dudas e inconformidades de los usuarios relacionadas con los
servicios que prestan y los productos que ofrecen las Instituciones Financieras.

Brindar a los usuarios el servicio de orientacion juridica que soficiten.

Contactar a las Instituciones Financieras para agllizar los planteamientos, dudas e
inconformidades de los usuarios en la problematica derivada de la prestacidn de los
servicios financieros.

Proporcionar a los usuarios informacién relacionada con los sewvicios que prestan y los
productos que ofrecen las Instituciones Financieras.

Difundir entre los usuarios fos programas que las Instituciones Financieras otorguen en
beneficio de los mismos.
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Atender las soficitudes de informacidn al piiblico, respecto de los Indices de reclamaciones
contra cada una de las Instituciones Financieras y el porcentaje de dichas reclamaciones
que se resuelven en contra de ellas,

Proponer el informe trimestral de consultas y reclamaciones de las Unidades Especlalizadas
de Atencién a Usuarios.

Mantener comunicacién con las Unidades Especlalizadas de Atencién a Usuarios de las
Instituciones Financieras para la atencién de consultas y reclamaciones de los usuarios.
Coadyuvar, en coordinacion con la Direccion General de Promocion de la Cultura
Financigra, en la creacion y fomento entre los usuarios de una cultura adecuada sobre las
operaciones y servicios financieros.

Formular, previa opinién de la Direccion General Juridico Consultiva, las politicas,
lineamientos y procedimientos que deberan observar las Delegaciones en la materia de su
competencia.

Expedir cuando asf proceda, a solicitud de parte interesada y previo pago correspondiente,
copia certificada de las constancias de expedientes relativos a los asuntos de su
competencia.

Imponer las sanciones a que se refiere el articulo 94° fracciones Il y VIl y 95° de la
LPDUSF.

F) DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION Y ARBITRAJE. Sus atribuciones son las siguientes:

>

YYV ¥ ¥ ¥V Vv VV Vv Vv V

Atender las reclamaciones, desechar aquellas que sean notoriamente improcedentes y
tramitar los procedimientos de conciliacién y arbitraje a que se refiere la LPDUSF.

Requerir a fas Instituciones Financieras e! informe detallado y razonado de los hechos a que
se refiere la reclamacién. )

Requerir a las Instituciones Financieras la informacion y datos necesarios para la
sustanciacién de los procedimientos de conciliacién y arbitraje.

Ordenar el registro del pasivo contingente o [a constitucion e inversién de la reserva técnica
para obligaciones pendientes de cumplir,

Emitir los laudos correspondientes.

Dar cumplimiento a los acuerdos que se dicten para ejecutar el laudo comespondiente, asf
como, la sentencia ejecutoriada derivada del mismo.

Ordenar ¢} remate de los valores invertidos propiedad de las Instituciones y Socledades
Mutualistas de Seguros y de las Instituciones de Fianzas. '

Imponer las sanciones a que se refiere e! articulo 94° fracciones If y VIIl y 95° de la
LPDUSF.

Notificar los actos, acuerdos y resoluciones que se deriven de los procedimientos que le
corresponda conocer o que deban hacerse def conocimiento de las partes.

Expedir, a soficitud de la parte interesada y previo pago, copias cerfificadas de las
constancias de los expedientes refativos a los asuntos de su competencia.

Turnar a la Direccién General Contenciosa los recursos de revisién o juicios de amparo.
Constituir el registro de los rbitros.

Integrar los expedientes y registros necesarios para el ejercicio de sus facultades.

G) DIRECCION GENERAL DE DEFENSORIA, Le corresponde:

>

Recibir y registrar las solicitudes de defensorfa legal que presenten los usuarios.
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Resolver sobre la procedencia e improcedencia de fas solicitudes de defensoria legal.
Remitir a la Direccion General de Estudios de Mercado las solicitudes de estudios
socioecondmicos, en caso de que se requiera comprobar que efectivamente el usuario no
dispone de los recursos necesarios para contratar un defensor especialista en la materia.
Asignar a los defensores los asuntos que se aprueben para defensoria legal, supervisando
que éstos cumplan con las obligaciones establecidas en la LPDUSF.

Tramitar y desempefiar el servicio de defensorfa legal.

Dar cumplimiento a los acuerdos que se dicten para ejecular las sentencias derivadas de los
procedimientos judiciales en los que se asistid a los usuarios.

Llevar los registros y expedientes de todos y cada uno de los casos relacionados con la
defensoria legal.

Notificar los actos, acuerdos y resoluciones que se deriven de los asuntos que le
corresponde conocer y que deban hacerse del conocimiento de los usuarios.

Expedir cuando asi proceda, a solicitud de la pare Interesada y previo pago
correspondiente, copia certificada de las constancias de los expedientes relativos a los
asuntos de su competencia.

Emitir ! dictamen técnico.

Gestionar ante las autoridades, asl como, ante otros organismos, la formalizacién de
convenios de colaboracidn, en el Ambito de su competencia.

Proponer a los interventores que protegerdn los intereses de los usuarios y que llevarédn la
representacion de los mismos ante la Institucién Financiera que haya sido declarada en
concurso mercantil.

Formular, previa opinion de la Direccidn General Juridico Consuftiva, las politicas,
lineamientos y procedimientos que regulardn el desempefio del cuerpo de defensores de la
Comisién Nacional,

H) DIRECCION GENERAL CONTENCIOSA, Dentro de sus facultades se encuentran:

>

Tener a su cargo la representacion legal de la Comisién Nacional, para intervenir en los
procedimientos judiciales, administrativos o laborales en los que ésta sea parte o pueda
resultar afectada, ejecutando las acciones y oponlendo excepciones y defensas, asi como,
de interponer los recursos que procedan y, en su caso, desistirse de éstos.

Representar a la Comisién Nacional en los juicios de amparo, elaborar fos informes previos y
justificados, asi como [a interposicidn de los recursos comespondientes, intervenir cuando la
propia Comision Nacional tenga el caracter de tercero perjudicado en los juicios de amparo y
proveer el cumplimiento de las ejeculorias. Esté representacion y la del punto anterior,
estara a cargo del Director General, quien podrd nombrar como apoderados a cualesquiera
de los servidores publicos adscritos a la propia Direccion General o en as Delegaciones.
Intervenir en apoyo de las unidades administrativas de 'a Comision Nacional, en las
controversias de cardcter laboral en las que participen éstas y servidores publicos de la
entidad.

Atender los requerimientos de informacion que se dicten por las autoridades competentes en
juicios o en procedimientos sustanciados como tales.

Notificar los actos, acuerdos y resoluciones que se deriven de los procedimientos que le
corresponda conocer y que deban hacerse del conocimiento de los particulares.




Formular, previa opinién de la Direccin General Juridico Consultiva, los lineamientos que
deberan observar las Delegaciones en lo que se refiere al ejercicio de atribuciones de la
Direccidn General.

Asesorar a las Direcciones Generales que cuenten con facultades para ia imposicién de
sanciones en los procesos respectivos.

Proponer, previa opinion de la Direccién General Juridico Consultiva, las politicas,
lineamientos y procedimientos relacionados con la facultad sancionadora,

Atender y resolver los recursos de revision que se interpongan en contra de la Comision
Nacional.

Someter a consideracion de la instancia competente, las solicitudes'de condonacién total o
parcial de las multas impuestas a las Instituciones Financieras por las unidades
administrativas de la Comisién Nacional.

Establecer de conformidad con lo previsto en el Cédigo Fiscal de la Federacion, el monto y
demas condiciones de la garantia que deberan otorgar ante la Comisién Nacional, quienes
interpongan el recurso de revision en contra de las sanciones pecuniarias impuestas en
términos de la LPDUSF.

Formular, previa opinion de la Direccidn General Juridico Consultiva, las politicas,
lineamientos y procedimientos para el levantamiento de actas administrativas referentes al
personal.

Sustanciar los procedimientos administrativos de rescisién de los contratos y conciliacién,
previstos en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de! Sector Publico.
Expedir cuando asi proceda, a solicitud de parte interesada y previo pago correspondiente,
copia cerlificada de las constancias de los expedientes relativos a los asuntos de su
competencia.

1) DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES NORTE-SUR Y CENTRO. Sus atribuclones son las
siguientes:

»

>

v VvV

Acordar con el Vicepresidente de Delegaciones los asuntos de su competencia e informarle
sobre el desamolio de las actividades de las Delegaciones a su cargo.

Planear, dirigir, supervisar y controlar el cumplimiento de los programas anuales de labores,
asi como, los programas especificos de las Delegaciones, en coordinacién con las unidades
administrativas de la Comision Nacional,

Mantener informadas a las Delegaciones que coordina sobre las politicas, lineamientos,
procedimientos y demds nomatividad que emita la Comisién Nacional, para el debido
desarrollo de sus funciones, sin perjuicio de la comunicacion directa que puedan establecer
éstas en el ejercicio de las atribuciones previstas en el Estatuto Orgénico,

Fijar los lineamientos, para que las Delegaciones coordinen acciones concretas con
dependencias y entidades estatales y municipales y con agrupaciones privadas y sociales

-de la entidad que comresponda.

Coadyuvar con las unidades administrativas de la Comisién Nacional en la aplicacién de las
politicas, lineamientos, procedimientos y demas normatividad que regule las atribuciones y
actividades de las Delegaciones.

Conocer y resolver sobre los asuntos que le sean planteados por las Delegaciones.
Coordinar las acciones de las Delegaciones a su cargo.

Intervenir ante las unidades administrativas de la Comision Nacional y con Ias Instituciones
Financieras, en el trdmite y gestion de la informacién que requieran las Delegaciones.
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Actuar como enlace, seguimiento y control, entre la gestién de las Delegaciones y los
requerimientos de las unidades administrativas de la Comisién Nacional.

Acordar con el Vicepresidente de las Delegaciones, previa opinién de las Direcciones
Generales de Recursos Humanos y de Recursos Materiales y Servicios Generales, la
contratacion del personal y asignacion de los recursos materiales y financleros que
requieran las Delegaciones.

Evaluar el desempefio de las Delegaciones que se encuentren bajo su supevision.

Evaluar, analizar e intervenlr con las autoridades en aquellos asuntos que por su impacto
regional afecten a usuarios respecto de uno o varios servicios o productos ofrecidos por las
Instituciones Financieras.

Fijar las pautas para que las Delegaciones integren los Consejos Consultivos Regionales,
Estatales y Locales, fijlen el calendario anual de sesiones, den a conocer al Consejo
Consultivo Nacional sus asuntos y coordinen la aprobacion respectiva.

Colaborar con las Delegaciones que coording, en el desarrollo de acciones especificas en
cada entidad, para el mejoramiento de los servicios a los usuarios, con base en los datos
estadisticos de cada una de ellas.

Establecer y mantener refaciones con autoridades e Instituciones Financieras locales, asi
como, con organizaciones e instituciones estatales publicas y privadas, instituciones
educativas y bibliotecas especializadas para intercambiar los estudios e informacién
financiera que se genere enlre estas entidades y fa Comisién Nacional.

Conocer de la informacion remitida por fas Delegaciones, integrarla, consolidaria y someterla
a Ia consideracion det Vicepresidente de Delegaciones y la Direccién General de Andlisis y
Evaluacion de Instituciones y Servicios Financieros.

Intervenir ante las autoridades locales competentes, en apoyo al desarrollo de soluciones a
probleméticas generadas por operaciones que no se apeguen a sanas practicas financieras.
Coordinar la concertacion y celebracion de convenlos y acciones de colaboracién entre la
Comisién Nacional y las autoridades y organismos locales, supervisando el cumplimiento de
los compromisos adquiridos por la Comisién Naclonal.

J) DIRECCION GENERAL DE PROGRAMACION, ORGANIZACION Y PRESUPUESTO. Le
corresponde el ejercicio de las siguientes facultades:

>

Y ¥V ¥V V¥V VYV

Formular los lineamientos y politicas para la planeacién y programacién de las funciones y
actividades de fa Comision Nacional, asi como, integrar el Programa Operativo Anual y los
programas de largo plazo. !
Elaborar los presupuestos de la Comision Nacional, asi como, controlar Su ejerciclo.
Controlar y supervisar fas transferencias presupuestales de recursos humarios, financieros y
materiales que se generen de otras dependencias y organismos del sector piblico.

Revisar y suscribir la documentacion referente a presupuestacion, control y gestion de los
recursos financieros.

Implementar el sistema de contabilidad general de 1a Comisién Nacional y emitir los estados
financieros, conforme a la normatividad correspondiente.

Aplicar 1a normatividad * determinada por las autoridades competentes para la
presupuestacion, control y gestion de los recursos financieros.

Coordinar, dirigit e integrar los informes de carécter programatico presupuestal, contable,
financiero y administrativo, asi como, los que le sean requeridos por las autoridades
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competentes, sin perjuice de la informacién que se genere al interior de la Comisién

Nacional,

Coordinar la elaboracién, actualizacion y difusion de fos manuales administrativos de la

Comision Nacional.

Dirigir la instrumentacién de fos programas y acciones de modemizacion y simplificacién

administrativa, determinados por la autoridad competente.

Recibir el pago de los serviclos para los cuales estd facultada fa Comision Nacional de

acuerdo a los montos autorizados por la SHCP,

» Recibir el pago de las mullas administrativas impuestas por la Comision Nacional,
actualizarlas y, en su caso, hacerlas efectivas a través de la SHCP.

» Registrar, custodiar, entregar en devolucién o, en su caso, dar la aplicacién que proceda a
los depdsitos constituidos por las Inslituciones Financieras.

v Vv

~

K) DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS. Tiene a su cargo las Siguientes

atribuciones:

<

v

Formular, previa opinidn de la Direccidn General Juridico Consultiva, las politicas,
lineamientos y procedimientos en materia administrativa y desarrollo de personal conforme a
la normatividad vigente.

Autorizar y supervisar a las unidades administrativas de la Comision Nacional, el ejercicio de
las asignaciones presupuestales correspondientes al capftulo de servicios personales.
Implementar y aplicar las acciones administrativas necesarias para el pago de los sueldos,
salarios y prestaciones del personal adscrito a la Comisién Nacional.

Vigilar el cumplimiento de las Condiclones Generales de Trabajo y de otros instrumentos
nomativos intemos que rijan las relaciones laborales.

Controlar y mantener actualizado el registro de las estructuras orgdnicas acupacionales y
salariales de la Comisién Nacional y vigilar que sus unidades administrativas
desconcentradas se ajusten a las mismas.

> Representar a la Comisidn Nacional ante las autoridades laborales, asi como, ante diversas
instituciones de seguridad social y empresas que permitan mejorar los beneficios y
prestaciones del personal. Para tal efecto, coordinard sus acciones con la Direccion General
Contenciosa.

L) DIRECCION GENERAL DE REGURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES . Dentro de
sus facultades se encuentran las siguientes:

vV ¥V Y Vv

» Proponer, previa opinion de la Direccién General Juridico Consultiva las politicas, bases y
lineamientos en materia de adquisiciones, amendamientos y servicios a los que se refiere la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico.

> Plantear los lineamientos para la formulacin, instrumentacion y evaluacion de los
programas de la Comisidn Nacional, en materia de blenes y servicios, de obra publica, de
recursos materiales, almacenes y serviclos generales, coordinando su infegracidn y
seguimiento de efecucién.

% Formular los lineamientos y las normas para regular y realizar la asignacion, control,
utilizacién, conservacion, aseguramiento, reparacidn, manteamiento, rehabilitacion - y
aprovechamiento de todos los bienes muebles e inmuebles al servicio de la Comisidn
Nacional.
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> Aplicar las nomas en materia de almacenes y supervisar los sistemas de control de
Inventarios de bienes, dictaminando, controlando y vigilando su afectacion, baja y destino
final.

» Realizar las adquisiciones de bienes y coniratacion de arrendamientos y servicios, asf como,
de obra piiblica, conforme a la normatividad vigente.

> Normar, dirigir y evaluar a través de lineamientos y politicas el servicio de telefonla,
electricidad y demds servicios generales y de apoyo, asl como, vigilar su cumplimiento.

» Conlratar y coordinar los servicios de limpieza, vigilancia y seguridad de los inmuebles y sus
contenidos, asf como, de los demds bienes y valores de la Comision Nacional.

> Integrar la conectividad Informética necesaria para el enlace con organismos publicos y
privados nacionales e intemacionales, dando mantenimiento y soporle técnico a las
instalaciones de cémputo, telecomunicaciones y los bancos de datos de la Comisidn
Nacional.

» Vigilar el cumplimiento de fas nomas y politicas de seguridad que garantice acciones
preventivas y correctivas para la salvaguarda de los equipos e instalaciones de computo,
telecomunicaciones y los bancos de datos.

M) DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL. Sus atribuciones son las siguientes:

> Dirigir y evaluar las actividades de informacién, difusion y relaciones publicas de !a Comisién
Nacional, a través de los medios de comunicacin nacionales y extranjeros.

> Formular para aprobaci6n, los programas de comunicacion social y relaciones publicas de la
Comisién Nacional.

> Aprobar el disefio de las campafias de difusion de interés de la Comisién Nacional, intervenir
en [a contratacién y supervisién de los medios de comunicacién que se requieran para su
realizacion, asf como, ordenar la elaboracién de los elementos técnicos necesarios.

» Evaluar las camparias publicitarias de [a Comision Nacional.

> Conducir Ias relaciones con los medios de comunicacion, contratar con los mismos; preparar
los materiales de difusion de la Comision Nacional y proponerlos a las unidades
administrativas correspondientes.

> Organizar y supervisar entrevistas y conferencias con !a prensa nacional o intemacional en
las materias competencia de la Comisién Nacional y emitir boletines de prensa.

> Integrar los programas de informacion, difusion y relaciones piblicas de las unidades
administrativas de la Comision Naclonal y dirigir los servicios de apoyo en esta materia.

» Coordinar y apoyar a soficitud de las unidades administrativas de la Comisién Nacional, la
celebracién de conferencias, congresos y ‘seminarios relacionados con materias
competencia de la misma.

> Coadyuvar en el ejercicio de sus facultades en los programas y acciones que proponga la
Direccidn General de Promocion de la Cultura Financiera.

5. UNIDAD DE ENLACE INTERINSTITUCIONAL

Dentro del Estatuto Orgénico de la CONDUSEF, en el Capitulo V, denominado “UNIDAD DE
ENLACE INSTERINSTITUCIONAL", podemos encontrar cudles son las atribuciones que le
corresponden, a saber: .
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Fortalecer fa relacion y la comunicacién entre la Comisién Naclonal y fa Presidencia de la
Repdblica, el Congreso de la Unldn y las autoridades e Instituciones Financieras, en apoyo a
las facultades de la Presidencia, sin perjuicio de! desempefio en esta materia de las demds
unidades administrativas de la Comisién Nacional,

Pianear, programar y coordinar, previa aprobacién del Presidente, el desarrollo de los
eventos que le corresponda instrumentar en la Comision Nacional.

Establecer y mantener relaciones con autoridades e Instituciones Financieras, asi como, con
organizaciones e instituciones publicas o privadas, nacionales o extranjeras, instituciones
educativas y bibliotecas especializadas, asf como, empresas o asociaciones de cualquier
otro fipo, en apoyo a las facultades de la Presidencia.

En coordinacion con las distintas areas de la Comision Nacional, atender las solicitudes de
informacién y gestion sobre asuntos especiiicos que presenten la Presidencia de la
Republica, e! Congreso de la Unidn, las autoridades y las Instituciones Financieras.
Participar y promover foros nacionales e internacionales cuyo objeto sea acorde con las
materias competencia de fa Comisién Nacional, en coordinacién con la Direccién General de
Promocién de la Cultura Financiera.

6. UNIDAD DE DESARROLLO Y EVALUACION DEL PROCESO OPERATIVO

Unidad que depende en forma directa de la Vicepresidencia Técnica, y ejerce las sigulentes
atribuciones:

>

En coordinacién con las unidades administrativas que realizan funciones de atencién a
usuarios, desarollar los procesos y sistemas operativos a los que se sujetaran dichas
unidades.

En coordinacién con las unidades administrativas que realizan funciones de atencién a
usuarios, formufar y actualizar los manuales operativos y tumarlos a la Direccién General de
Programacién, Organizacion y Presupuesto para su aprobacion.

Disefiar e implementar pardmetros, estdndares y mecanismos que pemmitan a la Unidad
evaluar la calidad de la atencion a los usuarios.

Disefiar e instrumentar una metodologia que pemmita a las unidades administrativas,
supervisar en forma efectiva et cumplimiento de la nomatividad aplicable a los procesos de
atencién de los usuarios.

Proponer a la Direccion General de Recursos Humanos y a la unidad administrativa
corespondiente, los perfiles de puestos que debe cubrir el personal de atencidn a usuarios.

Proponer a la Direccién Genera! de Recursos Humanos fos programas de capacitacién para
¢l personal de las unidades administrativas de atencion a usuarios.

Disefiar, desarollar, administrar, actualizar, innovar y optimizar e! funcionamignto de los
sistemas y procesos aulomatizados que soportan la operacidn de las unidades
administrativas de atencidn a usuarios.

Apoyar y auxiliar a fas unidades administrativas en la operacién de los sistemas y procesos
automatizados que soportan la operacion de fas unidades administrativas de atencién a
usuarios.

En coordinacién con la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales,
supervisar el funcionamiento de los sistemas automatizados que soporta la operacion de las
unidades administrativas de atencién a usuarios.
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7. UNIDADES ADMINISTRATIVAS DESCONCENTRADAS (DELEGACIONES)

A) DEFINICION, La Ley reguladora del Ombudsman del Seclor Financiero establece que se
contaré con Delegaciones Reglonales o, en su caso, Estatales o Locales, las cuales, como unidades
administrativas  desconcentradas del mismo, estardn jerarquicamente subordinadas a la
administracion central y tendrdn las facultades especificas y la competencia tenitorial para resolver
sobre la materia, de conformidad con lo que determina el Estatuto Orgdnico.

B) FUNCION. Ademas de fas funciones que les corresponden de acuerdo al Estatuto
Orgénico det Organismo, realizaran aquellas que por acuerdo superior se les deleguen, en el dmbito
de competencia que les correspondan de conformidad con el acuerdo de circunscripcion territorial
respectivo, el cual sera publicado en el DOF. En el dmbito territorial de su competencia, se faculta a
los Delegados para emplazar, notificar y ejecutar conforme a las disposiciones aplicables, las
resoluciones o mandamientos que sean emitidos por las Direcciones Generales de la Comisién
Nacional. En dichas atribuclones queda incluida la facultad de realizar requerimientos de informacion
y datos a las Instituciones Financieras, a solicitud de cualquier Direccién General de la Comisién
Nacional,

Al frente de cada una de las Delegaciones habra un Delegado, quien Serd auxiliado por los
Subdelegados, Jefes y Subjefes de Departamento, Defensores y demas Servidores pblicos y
personal administrativo, y asl despachar los asuntos de su competencia. Los Delegados deberdn
ajustarse a lo previsto por e! Estatuto Orgdnico, conforme a las politicas, lineamientos y
procedimientos establecidos por la Comisién Nacional, acuerdos delegatorios y demds disposiciones
aplicables.

C) ATRIBUCIONES. Entre sus facultades se encuentran:

» Registrar y atender todas las dudas e inconformidades de los usuarios relacionados con los
servicios que prestan y los productos que ofrecen las Instituciones Financieras, tumando el
asunto a fa unidad administrativa competente para su atencion.

» Brindar alos usuarios el servicio de orientacidn juridica que soficiten.

» En al dmbito de su competencia, contactar y, en su caso, solicitar informacién a las
Instituciones Financieras para agilizar los procedimientos, dudas e inconformidades de los
usuarios en la problemética derivada de la prestacién de los servicios financieros.

» Proporcionar a los usuarios informacién relacionada con los servicios que prestan y
productos que ofrecen las Instituclones Financieras.

> Difundir entre los usuarios los programas que las Instiuciones Financieras otorguen en
beneficio de los mismos.

» Atender las solicitudes de informacidn del pliblico, respecto de los indices de reclamaciones
contra cada una de las Instituciones Financieras y el porcentaje de dichas reclamaciones
que se fesuelvan en contra de gllas.

> Atender las reclamaclones, desechar aquellas que sean notoriamente improcedentes y
tramitar los procedimientos de conciliacion y arbitraje.

» Requerir a las Instituciones Financieras el informe detallado y razonado de los hechos a que
se refiere fa reclamacion. -

» Ordenar el registro del pasivo contingente o la constitucion e inversion de la reserva técnica
para obligaciones pendientes de cumplir.



» Elaborar, previa solicitud por escrito del usuario, los proyectos de dictamen técnico.

» Elaborar los proyectos de laudos correspondientes.

> Dar cumplimiento a los acuerdos que se dicten para ejecutar el laudo correspondients, asi
como, la sentencia ejecutoriada derivada del mismo.

8. GRGANOS COLEGIADOS
8.1 Consejos Consultivos

A) INTEGRACION. Como auxiliar de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros, funcionard un Consejo Consultivo Nacional, asf como, los demds
Consejos Consuttivos Regionales, Estatales que, en su caso, considere necesarios la Junta de
Gobiemo.

El Consejo Consultivo Nacional estaré integrado por el Presidente de la CONDUSEF, qulen lo
presidira, asi como, por dos representantes de la SHCP, un representante por cada una de las
Comisiones Nacionales de supervisién, tres representantes de las Instituciones Financleras y tres
mas de los usuarios; situacion que permite una mayor participacion y descentralizacién de la vida
nacional, por lo que se, contribuird a que se elaboren propuestas que permitan el mejoramignto de
los servicios que se prestan, promover las campanias publicitarias que permitan el desarrollo de una
cultura financiera entre fa poblacién.

Los Consejos Consultivos Regionales y Estatales estardn presididos por e! Vicepresidente de
Delegaciones, quien serd asistido por el Delegado Regional o Estatal, quien actuard como Secretario
Técnico. En el caso de los Consejos Consulivos Locales, la Presidencia serd ocupada por el
Delegado Estatal correspondiente y 1a Secretarfa Técnica por el Delegado Local de que se trate.

El Consejo Consuttivo Nacional sesionara por lo menos dos veces al afio; fos Consejos Consultivos
Regionales, Estatales o Locales que en su caso instale la Junta, sesionaran por lo menos una vez al
afio. El Presidente o el Delegado, segun corresponda, podrd invitar a las sesiones de trabajo de los
Consejos Consultivos, a las asociaciones de Instituciones Financleras y a las organizaciones de
usuarios, directamente vinculadas con el tema de fa sesion.

Dentro de las atribuciones que le corresponden a los Consejos Consultivos se encuentran fas
siguientes:

» Opinar ante la Comisién Nacional sobre el desarrollo de los programas y actividades que
realice;

» Elaborar propuestas que contribuyan al mejoramlento de los servicios que proporciona la
Comisién Nacional;

» Opinar sobre el establecimiento de criterios para orientar la proteccion y defensa de los
derechos de los usuarios;

» Opinar ante la Comision Nacional en cuestiones relacionadas con las politicas de proteccion
y defensa a los usuarios, ast como, sobre las campafias publicitarias que la Comisién
Nacional emprenda, con el fin de fomentar una cultura financiera entre la poblacién;
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> Proponer medidas para fortalecer la desconcentracién de la Comislén Nacionat con base en
los lineamientos que expldan, en sus respectivos dmbitos de competencia, la Junta y el
Presidente;

> Resolver o, en su caso, emitir opinién respecto de los asuntos que sean sometidos a su
consideracion, y

» Las demés que como 6rgano auxiliar le contieran otros ordenamientos.

Los Consejos Consultivos sesionardn por materia, debiendo convocarse a sus sesiones
exclusivamente a las personas vinculadas con el tema a tratar en ellas.

Ef Consejo Consultivo Nacional podra conocer de los asuntos que traten los Consejos Consultivos
Estatales, Regionales o Locales, cuando a su juicio, fa importancia de dichos asuntos asl lo amerite.

8.2, Comité de Laudos

Es un drgano colegiado que conoce y, en su caso, aprueba los laudos que debe emitir la Comision
Nacional en su cardcter de arbitro, que tiene como propésito fundamental que las determinaciones
de ésta gocen de imparcialidad y rigor juridico.

8.3 Comité de Dictdmenes Técnicos

Es el 6rgano colegiado que conoce y, en su caso, aprueba los dictdmenes técnicos solicitados a la
Comisidn Nacional por los usuarios de servicios financieros.

El funcionamiento e integracion de los comités se {levard a cabo conforme a los lineamientos que
para tal efecto emita la Junta de Goblemo.

9. GRGANO INTERNO DE CONTROL

“La Secretaria de Coniralorfa y Desarrollo Administrativo (SECODAM) es la encargada de la
vigilancia y control de 1a Comisién, qulen designard un Comisario puibiico propietario y uno suplente,
quienes actuaran ante fa Junta, Los Comisaries piiblicos evaluardn el desempefio general y las
funclones de la Comisidn y estdn facuitados para solicitarle la informacién necesaria para el debido
cumplimiento de sus atribuciones.

Ademés, la Comisién contara con un Organo Intemo de Control, la CONTRALORIA INTERNA, que
ser& parte integrante de su estructura orgdnica. Las acciones que fleve a cabo dicho érgano de
control tendran por objeto apoyar fa funcién directiva y promover el mejoramiento de gestion de la
Comisién™, pues asf, se desprende de la LPDUSF, conforme a a disposicion que a continuacidn se
transcribe:

*Aticulo 42, - El érgano de conlro! intemo de la Comisidn Naclonal tendrd las
facultades que sefialen las disposiciones legales aplicables, el Eslatuto Orgdnico
y demds ordenamientos, Desanollard sus alribuciones conforme a oS

i que ¢ emita fa fa de Contralorfa y Desarolio Administrativo,

 ACOSTA Romero, Miguel, Op, cit. Pp, 668 669.
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de la cual dependerd su Tilular, asf como sus dreas de auditoria, quefas y
responsabifidades.”

El Congreso de la Unidn podrd solicitar a la Comisién que le envie la informacién que requiera
acerca del desarrollo de sus actividades. La Comisién, previa aprobacion de la Junta de Gobiemo, y
por conducto de 1a SHCP, enviara la informacion requerida,

J. REGIMEN PATRIMONIAL
De acuerdo con lo que establece la LPDUSF, el patrimonio de la Comision Nacional esta constituido

por:
“Atticulo 44, - E1 patrimonio de la Comisidn Nacional estd constituido por:

I Sus propledades, p derechos y obi
Il Los recursos que dir I asigne el Prestp de Egresos de la
Federacion;

It. El producto de las sanclones pecuniarias derivadas de la aplicacion de esta
Ley,

V. Los bienes muebles e bles que Ia Federacidn transfiera a la Comision
Nacional para el cumplimiento de su objeto, asf como aquellos que adquiera la
propia Comisidn Nacional y que puedan ser destinados a los mismos fines;

V. Los infereses, rentas, plusvallas y demds utilidades que se oblengan da las
inversiones que haga la Comisidn Naclonal, en fos términos de las disposiciones

logales, y

Vi.Cualquier otro ingreso respecto del cual Ja Comisidn Nacional resulte

beneficiario,”
Se deriva de la LPDUSF légicamente, que i patrimonio de la CONDUSEF se conforma desde el
principio con bienes que haya adquirido la propia Comisidn con los recursos monetarios que le
hayan sido asignados por el Goblemo Federal o que le hayan sido transferidos por las Comisiones
Nacionales de las que también recibié responsabilidades y atribuciones a favor de los usuarios de
semviclos financieros,

“Sin embargo, pese a lo que se establece en su normatividad, hasta ahora la Comisién Nacional
depende de lo que e! Gobiemo de la Federacion le asigna, ya que sus ingresos como autoridad
sancionadora son minimos. Las altemativas de suficiencla financiera, independiente de la
transferencia presupuestal federal, de la que ciertamente no prescindid puesto que es
fundamentalmente una institucion de servicio, habran de sustentarse en la capacidad de la
Institucion para formular sus derechos, acciones, servicios como actos con significacién de un costo
debidamente tabulado que representen ingresos econdmicos para el Organismo y se constituyan en
un soporte de su funcionamiento.”

# GARCIA Gaytan, Rolanda J. Op, cit
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CAPITULO !

FACULTADES DE LA COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS

Sumario: A- Alencidn a Consultas, B.- Alender y, en su caso, Resolver fas Reclamaciones que
formulen los Usuarios sobre fos Asunios qus son de su Compsiencia, C.- Congiliacidn. D.» Actuar
como Aitro en Amigable Composicidn o en Julcio Aritral da Estriclo Derecho; asi como, Emilir
Dictdmenes Téenicos. E.- Orienfacién Jurldica y Defensa Legal de fos Usuarios. F.- Olienlar y
Asesorar a las Instituciones Financieras. G.- Coadywvar con olras Auloridades en Materia
Financiera. H- Emitir Recomendaciones. |- Celebrar Convenios. J- Elaborar Estudios y
ngmmas de Dilusion. K- Autodzar In!omaam L Inlon'naadﬂ al Usuario. M. Revisar

N.- Solicitar Inf para dn de i O.- Imponer
Sawm y Madidas de Apremio. P.- Solicitar Inlmladdn a d:velsas Autoridades. Q.- Llevar of
Registrodo F de Servicios f

Antes de entrar al estudio de las facultades designadas a la Comisicn Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, es importante mencionar las reformas mas
trascendentales de las que fue objeto este Organismo, ya que las mismas, en gran pare, se
encaminaron hacia las tareas que efecttia el Ombudsman Financiero.

Desde que entrd en operacion la Comisién Nacional, es decir, en abrit de 1999, se suscitaron
algunos obstdculos o debllidades que le impedian el adecuado cumplimiento de su objetivo
fundamental y prioritario, consistente ~como ya lo mencionamos en el anterior capitulo- en procurar
la equidad en {as relaciones entre los usuarios y las instituciones financleras, situaciones que tienen
su origen en distintos apartados de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, razén por la que fue necesario realizar una exhaustiva revision a sus procedimientos,
facultades y otras disposiciones contenidas en la misma, ello con el propdsite de determinar los
problemas técnicos y juridicos que limitaban fa actuacién de la CONDUSEF para proporcionar un
serviclo acorde con las exigencias que la sociedad demandaba, ya que tales deficiencias estaban
redundando en una disminucion o ineficiencia en [a defensa y proteccidn de los usuarios.

Con base en lo anterior, se propuso una serie de reformas y adiciones que reforzaron los
procedimientos y facutades de fa CONDUSEF, con el tnico objetivo de propiciar una actuacién
expedita y dar cumplimiento efectivo a sus fines. Es asf, como el 5 de enero del 2000 fue publicado
en el DOF el Decreto que reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones de la Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, Ley de Instituciones de Crédito, asi como, a la Ley
General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, Ley Federal de Instituciones de
Fianzas y Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro.

Las principales reformas a que se refiere el Decreto antes mencionado son las siguientes:
» Se estimé necesario que el {émmino de usuario también contemplara a toda persona que

conlrata o utiliza un producto o servicio financiero con alguna Institucion Financiera, incluyendo a los
sujetos que gozan de algin derecho frente a la Institucion, derivado de la contratacién de una
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operacién o servicio determinado. De igual forma, dentro de la esfera de accién de la CONDUSEF,
quedan también incluidos los beneficlarios de productos o servicios financieros.

> Por lo que respecta al concepto de Institucion Financiera y para no desvirtuar el propdsito
fundamental de la CONDUSEF y saturarla con asuntos que no son de su competencia y que pueden
ser desahogadas a través de otros organismos como la Procuraduria Federal del Consumidor, se
excluyeron a aquellas empresas contempladas por la Noma Oficial Mexicana emitida por la
Secretarfa de Economia.

» Para dar una mejor atencion al usuario de servicios y productos financieros, fue necesario
prevenir a las Instituciones Financieras para dar creacion a Unidades Especializadas de Atencién a
Usuarios. La creacion de las mencionadas Unidades, constiluys uno de los mayores avances en la
proteccion de los derechos e intereses de los usuarios, Con ello, se pretende que las Entidades
Financieras mantengan una via expedita para la atencién de reclamaciones presentadas por el
publico usuario, sin exclulr la posibilidad de que, de darse e! caso, posteriormente la CONDUSEF
intervenga en la resolucion del conflicto a través de la reclamacion correspondiente ante la propia
Comisién.

> Se modificd el plazo de tres meses a un afio para la presentacion de reclamaciones, ello en
virud de que al contar con Unidades Especializadas para la atencion de las mismas, se considerd
oportuno ampliar el plazo antes mencionado. Con ello, se extiende fa proteccion a la gran mayorfa
de los usuarios, en la medida que gozan de un lapso méas prolongado, evitando que su peticién se
deseche por extemporanea, situacién que respondia al desconocimiento de la LPDUSF.,

> Se otorgé a }a CONDUSEF la facultad para emitir dictdmenes técnicos respecto de las
reclamaciones que presenten los usuarios, en aquellos casos en que por causas imputables a la
Institucidn Financiera de que se trate, no se dé el arbitraje, teniendo el usuario la posibliidad de
utilizar o hacer valer el dictamen como prueba ante a instancia judiclal.

» Fue necesario elevar algunas de las multas que contemplaba la LPDUSF, asociadas al
incumplimiento de obligaciones a cargo de las Instituciones Financieras, con el propésito de inhibir
précticas deficientes e incorrectas, De igual forma, se detecté la necesidad de establecer una multa
adicional, a las ya existentes, a la institucién que no comparezca a la junta de conciliacién en los
términos previstos por la LPDUSF, o la constitucion de la Unidad Especializada de Atencién a
Usuarios y beneficiarios que deben tener las Instituciones Financieras.

> Se autorizd a la CONDUSEF para determinar el monto, las condiciones y la forma de las
garantias a las que la LPDUSF se refiere, asf como, el monto del pasivo contingente que deben
constituir las Instituciones Financleras, en caso de reclamacion en su contra.

» Se adecud la terminologia empleada con el propdsito de contar con un instrumento legal
acorde con el marco juridico existente. Antes de la reforma existian imprecisiones tales como la
mencién de un Reglamento Intemo, cuando juridicamente se debe referir a un Estatute Organico, ta!
como se prevé en la Ley Federal de Entidades Paraestatales.

> Se olorgé a la CONDUSEF la facultad para regular el-funcionamiento del Registro de
Prestadores de Servicios Financieros.



> Se unificaron los procedimientos de conciliacion y arbitraje existentes en los ordenamientos
aplicables a las Entidades Financieras.

» Se elimind el requisito por el cual el usuario debla otorgar autorizacién por escrito a la
CONDUSEF, a fin de que ésta pudiera soficitar a la Institucion Financiera correspondiente la
informacion necesaria para la sustanciacion de los procedimientos de conciliacion y arbitraje.
Actualmente, la sofa presentacién de la reclamacion por parte del usuario, faculta a la Comisién
Nacional para exigir dicha informacion.

» Se dio paso a la posibilidad de que las partes de comin acuerdo puedan designar como
arbitro, ademds de la Comision Nacionat, como otra opcidn, a un tercero.

» Otra reforma importante es la que obligd a las instituciones Financieras a presentar un
informe detallado y razonado sobre los hechos relativos a las reclamaciones que presenten los
usuarios.

» Con las reformas se incluyé la facultad de que la CONDUSEF supla las deficiencias de fas
reclamaciones de los usuarios, a fin de dar mayor seguridad a éstos, que por su condicién
econdmica no puedan contar con |a asesoria de un abogado.

En virtud de fo anterior, se derogaron los articulos 118°-B regulados por la Ley de Instituciones de
Crédito, 135° respecto a la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, 93°
Bis de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, asf como, el 31° relativo a la Ley da los Sistemas
de Ahorro para e} Retiro.

En este orden de ideas, y una vez que ya se aludi6 a las reformas mds slgnificativas que
fortalecieron al Ombudsman Financiero, procederemos a dar un esbozo sobre las facutades que
tiene a su cargo la CONDUSEF, a reserva de que con posterioridad se analice cada una de eltas, ast
pues, en el articulo 11° de la LPDUSF se contemplan claramente las potestades encomendadas a
este Organismo.

Le corresponde atender y resolver las consultas que le presenten los usuarios sobre asuntos de su
competencia, es declr, aquellas que versen sobre cuestiones relacionadas con los servicios o
productos que ofrecen fas Instituciones Financieras. En este sentido, i es importante considerar que
las consultas en realidad deben guardar correlacién en el dmbito que le compete al Ombudsman
porque, efectivamente y con justa razén, en caso de que no se refieran o tengan vinculo con fa
materia son desechadas de plano; ya que no reciben respuesta por parte del personal adscrito a la
Direccién Generat Juridico Consultiva, consideramos que lo anterior es asi, porque sino tal situacién
lo que ocasiona es la pérdida del objeto para el cual se cred la Direccién, aunado a que también
habrfa un clmulo de trabajo innecesario.

De igual forma, atender y, en su caso, resolver las reclamaciones que formulen los usuarios, sobre
los asuntos que sean competencia de la Comision Nacional; esta fue una de las facultades que se
reformd, ya que anteriormente, fa LPDUSF no daba la altemativa de que primero se analizaré la
reclamacion y fuego se procediera a resolverla; sino que mds bien, consideraba por hecho la
existencia de un conflicto. Situacion que no permitia el estudio de la procedencia o improcedencia de
tal reclamacién.
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La sigulente facuttad también fue objeto del paguete de reformas que se presentd, nos referimos al
procedimiento conciliatorio entre el usuario y la Institucidn Financlera, asi como, entre una Institucion
Financiera y varios usuarios, exclusivamente en los casos en que éstos hayan contratado un mismo
producto o servicio, mediante la celebracién de un contrato. Para tal eventualidad, se contempla que
los usuarios presenten su reclamacién de manera conjunta, en el entendido de que los problemas
Son comunes respecto a una o varias instituciones. Ello, con (a finalidad de que ne existan tantos
procedimientos.

Actuar como arbitro en amigable composicién o en juicio arbitral de estricto derecho de conformidad
con la LPDUSF, en los conflictos originados por operaciones o servicios que hayan contratado los
usuarios con las Instituciones Financieras, asi como, emitir dictdmenes técnicos; esta Gltima
atribucion fue incluida en las reformas porque con fa anterior Ley no se contemplaba la emisién de
tales dictdmenes, es por lo que, resulta de gran relevancia, ya que con este documento el usuario
puede iniciar por la via correspondiente el juicio que conforme a derecho proceda.

De conformidad con lo sefialado por el articulo 86° de la LPDUSF, la CONDUSEF debe contar con
un cuerpo de defensores para prestar el servicio de orientacion juridica y asesoria legal a los
usuarios, en las controversias entre éstos y las Instituciones Financieras que se entablen ante los
tribunales, con motivo de operaciones o servicios que los primeros hayan contratado; asf como,
respecto de prestatarios que no corresponden al sistema financiero, siempre y cuando se trate de
conductas tipificadas como usura o se haya presentado denuncia penal. Cabe mencionar, que esta
atribucién también se rige por las disposiciones que, para tal efecto, se crearon y a las que
aludiremos mds adelante.

Proporcionar a los usuarios los elementos necesarios para procurar una relacién més segura y
equitativa entre éstos y las Instituciones Financieras; con elio, lo que la CONDUSEF pretende es
prevenir posibles conflictes que puedan generarse por carecer de informacion, sin embargo, sobre el
particutar consideramos que aun fatta mucho por hacer, si partimos del entendido de que a la fecha
y aunque resulte increfble, existe gente que aln no sabe sobre la existencia de este Organismo
creado ex profeso y que pretende erradicar ese mal viclo del burocratismo en el que se encuentra
inmerso el servicio de banca y crédito en nuestro pais.

Coadyuvar con otras autoridades en materia financiera para fograr una relacion equitativa entre las
Instituciones Financieras y los usuarios, o cual resulta muy propicio, porque de esta forma se
exhorta a las Entidades Financieras para que cumplan sus obligaciones con los usuarios e integrar y
coordinar los trabajos de los Consejos Consultivos Estatales. Lo que se ha venido logrando, es dotar
al drea central y a las Delegaciones de hemamientas que les pemmitan evaluar las condiciones
financieras, econdmicas, politicas y sociales de las entidades federativas.

Emitir recomendaciones, en primer lugar, a Instituciones Financleras, como a fas autoridades
federales y locales para coadyuvar al cumplimiento del objeto de la LPDUSF y el de la Comisién
Naclonal; y con ello lograr ef sano desarrollo del sistema financiero mexicano. Esto debe tener como
principal objetivo fomentar en el usuario la seguridad que le permita hacer uso de las diversas
herramientas que integran el sector financiero, y asf tener la certeza de que el serviclo sera acorde
con las necesidades que ellos demanden.
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Formular recomendaciones al Ejecutivo Federal a fravés de la SHCP, para la elaboracién de
iniciativas de leyes, reglamentos, decretos y acuerdos en las materias de su competencia, a fin de
dar cumplimiento al objeto de la LPDUSF y al de la Comisién Nacional, asi como, para el sano
desarrollo del sistema financiero mexicano,

Concertar y celebrar convenios con las Instituciones Financieras, asi como, con las autoridades
federales y locales. Para ejemplificar esta facuftad, nos permitimos citar ef comunicado de fecha 27
de diciembre del afio dos mil, a través del cual e! Presidente de la CONDUSEF, informé que "..ef
Ombudsman Financiero ha celebrado durante el afo dos mil, Convenios de Colaboracidn con los
gobiernos de Michoacan; Guerrero; Puebla; Hidalgo; Coahuila; Colima; Guanajuato; Zacalecas y, en
Diciembre 16 se firmé el Convenio de Colaboracion con el gobiemo de Tabasco, teniendo como
testigo de honor al Secretario de Hacienda y Crédite Piblico, Francisco Gil Diaz. Ademds, dijo
Aceves Saucedo, que informé al Secrelario de Hacienda que en cada uno de los Eslados se ha
instalado el Consejo Consultivo Estatal, que esta Integrado por miembros del gobiemo local, por los
representantes de las cdmaras de la localidad y por los representantes de los usuarios de cada
Eslado. Estos convenios, aseverd el Presidente de la CONDUSEF, apoyan el fomento a la cultura
financiera de los usuarios, enlre olras sociedades e instituciones con las cuales se considera que
existen intereses comunes y complementarios, que en mucho favorecen la buena relacidn financlera
y social en cada uno de los Estados de nuestro Pals.™

Elaborar estudios de derecho comparado relacionados con las materias de su competencia y
publicarlos para apoyar a los usuarios y a las Instituciones Financleras. Esta es una faber que nos
permite tener una amplio panorama sobre las condiciones bajo las cuales opera el serviclo de banca
y crédito a nivel mundial.

La potestad que le permite a la Comisidn celebrar convenlos con organismos y participar en foros
nacionales e internacionales, cuyas funciones sean acordes con las de la Comisién Nacional, ha
favorecido mucho al sector educativo y a guisa de ejemplo citamos al “Seminario de Resolucidn de
Confliclos en el Sistema Financiero Mexicano” organizado por nuestra honorable Universidad
Nacional Autdnoma de México el 28 de septiembre del 2000; permitiéndonos conocer sobre el
Ombudsman Financlero y el papel que juega dentro del sector financiero mexicano.

Proporcionar informacién a los usuarios relacionada con los servicios y productos que ofrecen las
Instituciones Financleras, y elaborar programas de difusién con los diversos beneficios que se
otorguen a fos usuarios; es un tarea que guarda estrecha relacion con fa que se refiere a informar al
piblico sobre la situacion de los servicios que prestan las citadas Instituciones y sus niveles de
atencién, asi como, de aquellas que presentan los niveles més altos de reclamaciones por parte de
los usuarios; pues lodo concluye en fomentar la cultura financiera en nuestro pais, ya que en la
actualidad existe una gran diversidad de operaciones financieras de las cuales y por desconocer su
funcionamiento no se efectdan. Lo que nos lleva al andlisis y, en su caso, fa autorizacién de dicha
informacién dirigida a los usuarios y que trata sobre los serviclos y productos financieros que
ofrezcan las Instituciones, cuidando en todo momento que la publicidad que éstas utilicen se dirija en
forma clara, para evitar que la misma pueda dar origen a error o inexactitud,
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Otras tareas encomendadas al Ombudsman Financiero y que cobran imporiancia son: evisar y, en
su caso, proponer modificaciones a los confratos de adnesién utilizados por Instituciones
Financleras para la celebracion de sus operaciones o la prestacion de sus servicios. Elo, resulta de
gran Importancia, ya Gue en fa mayoria de lo casos y por el desconocimiento de las respectivas
cldusulas, se fiman contratos que a posteriori generan grandes problemas con la banca,
verbigracia, deudores de la banca.

Solicitar la informacion y los reportes de crédito necesarios para la sustanciacion de los
procedimientos de conciliacion y arbitraje. Para todos los efectos legales, la sola presentacion de la
reclamacion por parte del usuario, faculta a la Comision Nacional para exigir [a informacion relativa,

Imponer las sanciones y aplicar las medidas de apremio correspondientes y que se contemplan en la
LPDUSF.

Conocer y resolver sobre el recurso de revision que se interponga en contra de las resoluciones
dictadas por la Comision Nacional.

La CONDUSEF absorbe asi, las funciones que, en materia de aclaraciones y quejas, venfan
desarrollando las Comisiones Nacionales Bancaria y de Valores, de Seguros y Fianzas y de!
Sistema de Ahorro para el Retiro, constituyéndose en la Unica autoridad encargada de la proteccion
y defensa de los intereses del publico; por lo que bien merece el reconocimiento que se le ha
atribuido por parte del Gobiemo Federal, nos referimos al comunicado de fecha 3 de mayo del 2001,
mediante el cual se inform6: “En la reciente Convencidn Nacional Bancaria, el sefior Secretario de
Hacienda, FRANCISCO GIL DIAZ, expresd su interés y su compromiso de fortalecer a la
CONDUSEF, Quisiera decirles, agregé Angel Aceves Saucedo, Presidente de esia Comisidn, que
ese apoyo lo ofrece para un organismo que ha respondido a las expectativas que generd su
creacion, que actud con inicialiva pese a un entomo que no ha sido del todo favorable; en vez de
esperar en la pasividad mejores llempos o reaccionando sélo ante las circunstancias. Nuestra
trayectoria ha sido la de un rudo ascenso para acceder al cumplimiento de los objelivos que nos
fueron encomendados, La oferia del sedor Secrelario, la queremos entender como un
reconocimiento a lo que ha logrado la CONDUSEF por propio mérito.?

Brinda proteccion y defensa, proporciona asesoria e informacion a nuestra sociedad que, a la luz de
los Gltimos acontecmientos, ha quedado en evidencia que se necesitaba de una instancia idénea y
especializada que velara por sus legitimos intereses como piblico usuario de los semviclos
financieros. Asi pues, la Comision es la instancia que mediante tres vertientes bésicas promusve la
proteccion para los usuarios de serviclos financieros que prestan las Instituciones bancarias, los
organismos bursétiles, las aseguradoras y las afianzadoras, asi como, €! sistema de ahorro para el
retiro, entre otras.

La primera vertiente se orienta a crear y fomentar una cultura adecuada del uso de las operaciones y
servicios financieros a través de programas especificos; difundir y proporcionar informacién
relacionada con los servicios y productos que ofrecen las instituciones financieras, asf como, difundir
los programas que éstas otorguen en beneficio de los usuarios. Para llevar a cabo estas funciones
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se desarrolla un sistema de informacidn que incluye un centro de atenclén telefénica, correo
slectrénico y una pagina de Intemet 3, que permita hacer del conocimiento al publico las funciones
de la CONDUSEF y las caracteristicas generales de los distintos productos y servicios que ofrecen a
los usuarios las Instituciones Financieras. También busca canalizar informacién a éstas sobre las
reclamaciones hechas por los usuarios acerca de los servicios y productos que ofrecen.

Otra de las tareas es la de difundir material promocional, de capacitacion y publicitario de los
servicios y productos que prestan las instituciones financieras. Asimismo, integran estudios de
diagndstico de los sectores de su competencia para conocer las tendencias, los impactos
econbmicos y disefiar las estrategias de orientacidn y asesoria a los usuarios y a las Instituciones
Financieras. Finalmente, revisard, y en su caso sugerird modificaciones a los contratos de adhesion
utilizados por las Instituciones Financieras, verificando que no contengan cldusulas confusas que
dificulten a los usuarios conocer claramente el alcance de las obligaciones.

En la segunda vertiente, la juridica contenclosa, destacan los procedimientos de conciliacion y
arbitraje. El procedimiento de conciliacin es un tramite preliminar al arbitraje que se considera
conveniente agotar por parle det usuario para que no se llegue a una instancia judiclal, ya que al
conciliar, la Comisidn participa entre Instituciones y usuarios para resolver las reclamaciones sobre
los servicios financieros. El arbitraje es el procedimiento que pemite a los particulares someter la
decision de una controversia a un tercero, para solucionar de manera pacifica las contiendas.

La tercer vertiente fundamental contribuye al sano desarollo det sistema financiero mexicano,
ejerciendo su facultad at recomendar a las autoridades y a las Instituciones, cambios y
modificaciones a las reglas, nomas o procedimientos con el fin de prevenir los conflictos que
naturalmente se presentan en las operaciones propias del sector.

Baijo estas consideraciones, se procedera al andlisis de las tareas y alribuciones més importantes
que se le encomiendan al Ombudsman Financiero de nuestro pals.

A, ATENCION A CONSULTAS

La misién por la cual fue creada la CONDUSEF es la de fungir como Ombudsman de los usuarios de
servicios financieros, por ello, la importancia de contar con un proceso de calidad y eficiencia de
“Atencion a los Usuarios”, se vuelve una razén de peso.

La atencion al usuario es el objetivo fundamental, para lo cual se establece un proceso intemo que
permite asegurar, a nivel nacional, que quien se acerque a la Comision serd recibido, se le atendera
Y, en su caso, asesorard juridicamente. En este proceso se busca la colaboracién activa de las
propias Instituciones Financieras, pidiéndoles enlaces eficientes con la Comisién para atender las
solicitudes de informacién, aclaraciones y cuestionamientos e incluso reclamaciones que se
presenten.
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Continuando con e objeto de estudio a tratar en este capitulo y con el fin de lograr una mejor
comprension sobre el particular, se considera conveniente aludir en primer témino, a los conceptos
basicos que se vinculan con esta facultad:

Se debe entender por “consufta la opinidn; dictamen emitido verbalmente o por escrito por un
jurisperito, respondiendo a la solicitud de parecer que se le formula, Etimologia: proviene de la voz
culta, postverbal de consuftar, derivado de! latin consuflare, frecuentativo de consulo, -ere-
“convocar, reunir’, término que era utiizado con mucha frecuencia en conexién con el Senado
(Senatus consultus), pasando de “reunir al Senado para deliberar” o “consultar al Senado”..."

También se considera como el “Parecer o dictamen que por escrito o de palabra se pide o se da
acerca de una cosa, Conferencia entre abogados, médicos u ofras personas para resolver alguna
c0sa, y la pregunta o propuesta que se hace por escrito sobre efla. Dictamen que los consejos,
tribunales u otros cuerpos dan por escrito al rey, sobre un asunto que requiere una real resolucin, o
proponiendo sujetos para un empleo. En el campo del derecho, el responder a las consultas que les
hagan es una de las principales funciones del jurisconsulto y en donde éste debe revelar sus
conocimientos, su criterio juridico, su espiritu reflexivo y su rectitud de conciencia, huyendo de
precipitaciones, ligerezas y convenienclas personales.™

Luego entonces, consulta es entendida como la opinién que proporciona la persona que posee los
conocimientos necesarios que le permitan resolver la duda o inquietud que se le planted. En este
contexto, las consultas de las que fenga conocimiento el Ombudsman Financlero deberan versar
unicamente sobre el tipo de productos y/o servicios ofrecidos por fas Instituciones Financieras en el
pais, dentro de las cuales podemos encontrar: caracteristicas, forma de operacion, personal a quien
contactar en cada Institucién Financiera elegida, y compromisos asumidos por las partes,
excepluando de esta infarmacidn la relativa a los costos que cada Institucion cobrara a los usuarios
por el uso de los productos y/o servicios.

De igual foma, atenderd consultas sobre la forma de operacion de fa CONDUSEF, para lo cual
expondré el procedimiento mediante el cual se puede brindar atencién al usuario, asf como, respecto
al alcance de la Comisién Nacional en cuanto a las necesidades particulares de cada caso que
esboce el usuario.

“Al no exislir en su ley, un plazo para la resolucién de consultas o peticiones, y al no resultar
aplicable a la materia financiera la Ley Federal de Procedimientos Administrativos conforme a su
articulo 1°, la CONDUSEF debe resolver dentro del plazo de cuatro meses las consultas que le sean
presentadas, en estricto respeto al derecho constitucionat de peticion...s

Sobre el punto que antecede, nos pemitimos citar las siguientes tesis que se han emitido:

“GARANTIAS INDIVIDUALES, DERECHO DE PETICION. TERMINO PARA QUE LA
AUTORIDAD EMITA Y DE A CONOCER AL PETICIONARIO EL ACUERDO
RESPECTIVO. El témino con el que cuentan los funcionarios y empleados piblicos

4 \ioz: “CONSULTA", COUTURE J, Eduardo. YOCABULARK) JURIICO. 5° ed. Ed. Depalma, Argentina, Buenos Ares. 1993, P. 170,
EMQMMMMEUROPEOMERICMLT xv Ed. Espasa-Calpe Espania, Madrid. 1990 P.97.

6 GOMEZ Aguire, Atfredo. OF RESOL MEXICANO. Facutad de Derecho de
12 UNAM. 2BdoSephemdel2000



para dar conlestacidn a alguna pelicién de un particular conforme a los dispuesto por ef
artlculo 82 constitucional, debe entenderse como aquel en ef que razonablemente pueds

diarse una pelicion y farse, por lo que resulta inexaclo que los funcionarios y
empl;ados cuenten con un témino de cualro meses para dar contestaciin & dicha
peticion.

TERCER TRIBUNAL COLEGIADO DEL SEGUNDO CIRCUITO.

Amparo en revisidn 119/90. Elias Jorge Cruz Garfias. 7 de junio de 1990. Unanimidad de

:'(olos. Ponente: Marla del Carmen Sdnchez Hidalgo. Secretario: Cuauhtémoc Gonzélez
lvarez."”

“PETICION. TERMINO PARA EMITIR EL ACUERDO. La tesis jurisprudencial nimero
767 del Apéndice de 1965 al Semanario Judicial de la Federacion, expresa: Atenlo b
dispuesto en el ariculo 8° de la Constitucion, que ordena que a toda pelicidn debe
recaer el acuerdo respectivo, es indudable que si pasan mds de cualro meses desde
que una persona presenta un ocurso y ningin acuerdo recae a €1, se viola la garantia
que consagra el citado articulo constitucional, Da_los témminos de esta fesis fio se
desprende que deban pasar mds de cualro meses sin contestacion a una pelicién para
que_se considere Iransgredido el articulo 8° de la Conslitucidn_Federal, y sobre la
observacion del derecho de peticidn debe eslarse siempre a los términos en que esld
concebido el repetido preceplo.”

Sexta Epoca:
Amparo en revisidn 7536/64. Ricardo Meneses Ldpez. 8 de enero de 1965, Unanimidad
da cuatro volos.

Amparo en revisién 7286/64. Angel Carrerio Luna, 11 dé junio de 1965. Unanimidad de
cualro volos.

Amparo en revision 1377/65. José Ruiz Gémez. 11 de Junio de 1965, Cinco volos.
Amparo en revisidn 1729/65. Antonio Aguilar Reyes, 25 de junio de 1965, Cinco volos.
Amparo en revision 3686/65. Gabrie! Granados Cabello. 28 de octubre de 1965.
Unanimidad de cuatro votos,

En este orden de ideas y con base en los anteriores criterios, concluimos que no es necesario que
transcurran mas de cuatro meses sin dar respuesta a una peticion formulada en témminos del articulo
8° de la Constitucidn Politica Mexicana, para considerar transgredido dicho precepto. En efecto, la
respuesta que recaiga a la consulta formulada ante la CONDUSEF, se hace por escrito y “en breve
término”, debiéndose entender por éste aquel en el racionalmente pueda estudiarse y acordarse la
consulta formulada. En consecuencia, resulta inexacto decir que los funcionarios y empleados del
Organismo cuenten con un témino de cuatro meses para dar contestacion a una solicitud.

Esta facultad se cumple cabalmente, en el 4to. Piso del Edificio que alberga a la Comision, ya que es
donde se encuentra fa Direccion General Juridico Consultiva, &rea que tiene a su cargo, como ya se
menciond en el anterior capitulo, dar respuesta a todas y cada una de las consultas que se recibany
cuyo contenido verse Unicamente sobre los servicios o productos financieros; situacion que se
realiza en un tiempo muy corto en realidad, ya que dependera de la carga de trabajo que impere,
pues apenas es recibida la consulta, por los medios conducentes, ésta es tumada a la Direccién en
comento, y ahi se canaliza a alguna de las dos Jefaturas de Departamento que existen, las cuales
cuentan con un cuerpo de abogados proyectistas que dan respuesta a la brevedad, después de un
exhaustivo estudio, analisis y revision de las mismas, posteriormente, y una vez resueltas las
consultas, éstas se hacen del conocimiento de! usuario a través de los medios idéneos que para el

7 véase: Jurisprudencia 214. Apéndics 1917-1985.0ctava Parte. P. 360.
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particular se han destinado. Situackn que es posible gracias a [a tecnologia modema que
proporciona elementos de alencién masiva, tales como: servicios de correo electrénico, atencion
telefénica y la propia pagina do Intemet, asi como, una revista mensual y, naturalmente, boletines,
folletos, catdlogos y guias para usuarios.

Este esquema sirve no sélo para recibir consultas, sino para cumplir con el objetivo de difundir los
servicios que ofrecen las Instituciones Financieras, asi como, sus modalidades y caracteristicas
especificas.

“Para estar en condiciones de cumplir la atencién a los usuarios bajo un esquema de calidad total,
se desarrolla un sistema de cémputo con tecnologia de punta que permite definir tiempos de
respuesta y procesar la informacion de forma tal que genere un banco de datos que sers de
fundamental importancia para alimentarlo de informacidn, tanto a Ias dreas intemas de la comisién,
como a las propias Instituciones Financieras, mediante la estrecha comunicacion que con ella se
establezca. La atencidn al usuario se otorgaréd buscando ef desarrollo de la cultura financiera. Si los
prestadores de servicios son claros en 1as peculiaridades de los servicios y productos que ofrecen, y
los usuarios son informados e, incluso, capacitados adecuadamente, la incidencia de eventuales
conflictos tendera a disminuir.®

En consacuencia, el personal que brinda la atencidn debe estar comprometido con la filosofia de
servicio de la Comisién, proporcionando al usuario la sequridad de que su problematica es
comprendida por un Organismos que lo apoya al darle la razén cuando la tenga, suptiendo su queja
o comunicandole con todo respeto y cuidado que la razén no le asiste,

En este sentido, se destacan dos valores que deben prevalecer en cada una de fas acciones que se
desarrofien:

» Actitud. “Entendiendo para ésta la disposicién de &nimo manifestada exteriormente.”™
» Aptitud. “Es la cuatidad que hace que un objeto sea apto para cierto fin. Idoneidad para
ejercer un cargo."0

B. ATENDER Y, EN SU CASO, RESOLVER LAS RECLAMACIONES QUE FORMULEN LOS
USUARIOS SOBRE LOS ASUNTOS QUE SON DE SU COMPETENCIA

Se enliende por "reclamar, clamar o Uamar con repeticidn o insistencia, asi pues, en el dmbito
juridico consiste en llamar a una autoridad a un préfugo, o pedir al juez competente el reo o la causa
en que otro entiende indebidamente™?

8 CRONICA LEGISLATIVA. Nim. 8. Méxco, D.F. Mayo-hko. 1999, Pp. 71y 72,

9 Voz: ACTITUD". DICCIONARIO ENCICLOPEDICO ESTUDIANTIL. Grupo Ediforal Ocdano, Espaia, Barcelona, 1998, P, 26,
10 Voz: *APTITUD". Op, ¢l P.75.

" oz, *RECLAMAR". Mbidem, P, 792,
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Tamblén puede ser entendida desde su raiz, reclamacién proviene del latin reclamatio. ‘Es el
recurso que generalmente se interpone contra los acuerdos de tramite de los presidentes de los
drganos judiciales colegiados.™?

“Para presentar reclamaciones, el &mbito de accidn de la CONDUSEF es aplicable cuando existan
diferencias en {a interpretacién de los compromisos asumidos implicita o explicitamente, derivados
de la suscripcién de! contrato de adhesidn a través del cual el usuario contratd el servicio o adquirid
el producto ofrecido por la institucion financiera. Asimismo, se entenderdn reclamaciones cuando a
criterio del usuario, la Institucion Financiera haya actuado de manera indebida, o cuando haya
incumplido con lo planteado en fos contratos suscritos con el usuario,"?

Con fundamento en lo que dispone el articulo 61° de la LPDUSF, 1a CONDUSEF no puede atender
aquellas reclamaciones derivadas de las variaciones en las tasas de interés que se pacten entre el
usuario y la Institucién Financiera, cuando sean consecuencia directa de condiciones generales
observadas en los mercados.

De forma oficiosa, 1a CONDUSEF podré rechazar todo tipo de consultas que a su criterio juzgue
como notoriamente improcedentes. En cambio, si en la reclamacién existe algin tipo de deficiencla,
la Comisidn Nacional esta facultada para suplir tal deficiencia a favor del usuario.

Entonces, la reclamacion opera cuando e! usuario desea presentar formalmente una peticion ante
- alguna Institucién Financlera para que ésta rectifique o enmiende determinada accién o hecho que
considera fue incorrecto o no se apegd a los términos bajo los cudles se contrato determinado
servicio financiero, o bien, cuando derivado de alguna accién presuntamente realizada bajo la
responsabilidad de alguna institucién Financiera el usuario haya resuftado afectado.

Es aconsejable que antes de presentar su reclamacién formalmente ante CONDUSEF, se consulte
al responsable de la atencion al publico de la propia Institucién Financiera en donde se originé la
controversia y el usuario exponga con claridad en que consiste su peticion.

También la Comision podra atender las reclamaciones que sean presentadas dentro del témnino de
un aio contado a partir de que se suscite ef hecho que fa produce. Esta reclamacién podra
presentarse a eleccion del usuario en la Unidad Especializada de la Institucién Financiera, en el
domicilio de la CONDUSEF o en alguna de sus Delegaciones estatales o regionalss.

De acuerdo a lo que establece al articulo 63° de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, las reclamaciones se pueden presentar por comparecencia de! afectado, en
forma escrita, o por cualquier otro medio idéneo, cumpliendo con los siguientes requisitos:

1. Nombre y domicilio de! reclamante;
2. Nombre y domicilio del representante o persona que promueve en su nombre, as{ como,
el documento en que conste dicha atribucién;

12 Yoz *RECLAMAR". tnslito de Investigacionas Juridicas. DICCIONARIO JURIDICO MEXICAND. 13* ed. Ed. UNAM y Porria. México, D.F, 1839,
P. 2680,

13DE LA FUENTE Rodriguez, Jesus. Op, ¢t P. 253,
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3, Descripcidn del servicio que Se reclama, y refacidn sucinta de los hechos que motivan la
reclamacion;

4. Nombre de la institucién Financiera contra la que se formula la reciamacion. La
Comisldn Nacional podré solicitar a la SHCP y a las Comisiones Nacionales los datos
necesarios para proceder a la identificacion de fa Institucidn Financiera, cuando la
informacion proporcionada por el usuario sea insuficiente; y

5. Documentacién que ampare la contratacién del servicio que origina la reclamacién, La
Comisién Nacional estara facultada para suplir la deficiencia de las reclamaciones en
beneficio del usuario,

Las reclamaciones podrdn ser presentadas en forma conjunta por los usuarios que presenten
nroblemas comunes con una o varias Instituciones Financieras, debiendo elegir at efecto uno o
varios representantes formales comunes.

Asl pues, la reclamacién que reuna los requisitos antes enunciados, por su sola presentacion,
interrumpe la prescripcion de las acciones legales correspondientes, durante el tiempo que dure el
procedimiento, Una vez que se ha recibido la reclamacion, la Comisién Nacional correra traslado de
la misma a la Institucién Financiera dentro de los cinco dias hdbiles siguientes a la fecha de
recepcién de la citada reclamacion, anexando todos los elementos que el usuario hubiera aportado,
y sefialando en el mismo acto la fecha para la celebracién de la audiencia de conciliacion, con
apercibimiento de sancign pecuniaria en caso de no aslstir.

Respecto a las reclamaciones atendidas por la CONDUSEF, cabe sefialar que el SECTOR
BANCARIO encabeza el fistado del porcentaje més alto que es atendido, seguido del de Seguros;
logrando un gran nimero de conciliaciones. No es obstdculo para arribar a la anterior conclusién, el
hecho de que gran parte de las reclamaciones se relacionan con los créditos, los préstamos, las
cuentas de cheques y fas tarjetas de crédito.

Dentro de! SECTOR BURSATIL, las principales causas que dan origen a las reclamaciones son la
“inconformidad en el manejo de cuenta” y la ‘negativa a devolver el capital invertido en obligaciones”,

Por lo que respecta al SECTOR ASEGURADOR, el ramo de automéviles es el que presenta mayor
nimero de reclamaciones, seguido de! seguro de vida, accidentes y enfermedades. La causa con
mayor incidencia es la inconformidad con el monto de la indemnizacion”, seguida de “siniestro
excluido 0 no cubierto” y “retraso en el pago de la indemnizacién”; debido a que son causas
aplicables a todas las operaclones y ramos de! sector asegurador.

En el SECTOR AFIANZADOR, 1a mayor concentracion de reclamaciones corresponde a las fianzas
administrativas, ello como resuttado de la obligatoriedad de contratarlas para la celebracion de
determinados contratos enlre particulares y entidades gubemamentales. Asi mismo, las causas
principales que generan una reclamacion son el “retraso en el pago de la fianza" y “rechazo del pago
por reclamacion extemporanea”.

Como principales causas de reclamacion dentro del SECTOR DE SISTEMAS DE AHORRO PARA
EL RETIRO, se encuentran los problemas derivados de traspasos de recursos ICEFAS-AFORE
{Instituciones de Crédito Especializadas en Fondos de Ahorro y Administradoras de Fondos para el
Retiro), unificacion de cuentas, traspasos de fondos Afore-Afore, retiro de fondos, registro imegular,




asistencia general, estado de cuenta o aclaracién de saldo y e! retiro de fondos del Sistema de
Ahorro para el Retiro (SAR).

Es imporiante mencionar, que respecto a la atencion a reclamaclones que en un momento
determinado pudiera presentar el usuario ante la CONDUSEF, ésta no debe ser confundida con la
queja, ya que la Ley que rige a la Comision Nacional no utiliza el término de “queja” sino el de
“reclamacion”, probablemente porque dentro del campo del derecho, la palabra queja es un
tecnicismo asociade a un recurso que prevén las leyes para recurrir una resolucion judicial o
administrativa. En cambio, la “reclamacion”, no se encuentra asociada a un tecnicismo procesal,
encontrando su definicién general como una oposicién manifiesta hecha a una cosa por considerarla
injusta 0 que no se consiente, excepto en materia de seguros donde el término reclamacion se ha
venido usando para requerir administrativamente el pago de un seguro.

C. CONCILIACION

Aunque en ¢ siguiente capitulo se analizard con mayor profundidad esta facultad, no es ébice para
que en este apartado se estudien los elementos basicos que permitan comprender el contenido de
estos términos.

“Por conciliacién se entiende el acuerdo a que llegan las pares en un proceso, cuando exista
controversia sobre a aplicacién o interpretacién de sus derechos, que permite resulte Innecesario
dicho proceso. Es asimismo el acto por ef cual fas partes encuentran una solucion a sus diferencias
y la aclividad que sirve para ayudar a los contendientes a encontrar el derecho que debe regular sus
relaciones juridicas.

La concillacién tiene amplia aplicacién juridica. Forma parte importante del derecho procesal del
trabajo, pero también de! derecho civii y del derecho intemacional piiblico, en donde ha alcanzado
también categoria de instancia obligatoria; y actualmente fa de institucién de caracter voluntario u
obligatorio en controversias que se presentan en una amplia gama de actividades relacionadas con
instituciones bancarias, instituciones de seguros, defensa del consumidor o proteccién de personas y
menores.™4

“En el dmbito juridico, conciliacidn es la audiencia previa a todo juicio civil, laboral o de injurias, en la
que la autoridad judicial procura avenir a las partes, con el fin de evitar el proceso.™s

Otras obras definen a fa conciliacion estableciendo que “conciliar {del latin conciliare) significa
componer, ajustar los dnimos de quienes estaban opuestos entre si. Esta circunstancia puede ser
intentada por esponténea voluntad de cualquiera de las pares o por la mediacion de un tercero,
quien advertido de las diferencias no hace ofra cosa que ponerlos en presencia para que antes de
que accionen busquen la coincidencia.

Wyoz: ‘CONCILIACION, Instituto de tnvestigaciones Juridicas. Op, cit. P. 564,
15 Voz: ‘CONCILIACION", PALOMAR de Miguel, Juan. DICCIONARIO PARA JURISTAS. T.). Ed. Porria, México, D.F. 2000. P. 345,
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Esa tercero puede ser un particular o un funcionario; en este ultimo caso forma parte del mecanismo
procesal y lleva la impronta del Estado, que tiene un interés permanente en fograr la paz social.

Si la conciliacion ha dado resultado, el arbitraje no tiene razon de ser. Pero sila conclliacién falla, no
quedan sino: dejar que los aconlecimientos se precipiten o recurrir al arbitraje, es decir, que por un
camino se impone en ef hecho el mas fuerte, y por &l otro camino, que es el de! derecho, se impone
el més justo."

Luego entonces, se entiende por conciliacion el acuerdo mediante el cual las partes fratan de disipar
sus diferencias y asl, evitar procedimientos largos, costosos e innecesarios si pueden llegar a la
avenencia, ya que se trata de un compromiso que fue aceptado voluntariamente por las mismas
partes. Ahora bien, corresponde a la Comisién Nacional tlevar a cabo el procedimiento conciliatorio,
entre el usuario y 1a Institucion Financiera en fos téminos previstos en la LPDUSF, asi como, entre
una Institucion Financiera y varios usuarios, exclusivamente en aquelios casos en que éstos hayan
contratado un mismo producto o servicio, mediante la celebracion de un contrato,

Bajo este contexto, se conoce como “proceso administrativo de conciliacion”, de acuerdo con la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, el que implica seguir un procedimiento
que marca la misma ley, con la finalidad de que lleguen a un acuerdo de solucién las partes ante la
controversia sobre la aplicacién o interpretacion de su derecho; ello requiere del Abogado
Congciliador cualidades que, sobre el sustento legal, la justicia y su profesionalismo, le permitan
defender al usuario, orientarlo y asesorarlo. Al conciliar, la Comisién participa entre Instituciones y
usuarios, para resolver las reclamaciones sobre los servicios financieros.

Se puede afimar, sin temor a equivocarse que el espiritu de la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros, sustento de la CONDUSEF, se materializa todos los dias en la
Direccion General de Conciliacion y Arbitraje; ya que después de haber pasado por el drea de
consulta, el reclamante -conocido asl al usuario de servicios financieros que presenta una
reclamacién contra alguna Institucién del sector financiero- se enfrenta cara a cara con un
representante (apoderado) de esta dttima.

D. ACTUAR COMO ﬂRB[TRO EN AMIGABLE COMPOSICIéN,O EN JUICIO ARBITRAL DE
ESTRICTO DERECHO, AS{ COMO, EMITIR LOS DICTAMENES TECNICOS

A reserva de exponer en el siguiente capitulo un andlisis mas amplio y detaliado, aqui haremos una
sinopsis de lo que es el amitraje, debido a que en este apartado estamos dando una vision
panoramica sobre este tema.

“E| arbitraje consiste fundamentaimente en un fallo dictado por un tercero, que pone fin a la
contienda.

No obstante las criticas dirigidas al arbitraje individual por las sorpresas y peligros que ven en los
arbitros, por ser generalmente defensores de las partes, la institucion es inatacable cuando la

16 oz "CONCILIACION”, ENCICLOPEDIA JURIDICA OMEBA. T. il, Ed. Driski. Argentina, Buenos Akes. 1986. . 562.



ejercita el Estado, ya directamente o por delegacion con la intervencién de un organismo imparcial y
que no lleva otra finafidad que la de evitar la huelga,"”

“Atbitraje proviene de! latin arbitratus, de arbitror: arbitraje. Es una forma heterocompositiva, es
decir, una solucién al litigio, dada por un tercero imparcial (Camelutti), un juez privado o varios,
generalmente designado por las pares contendientes (en ausencia de su consentimiento el
nombramiento serd hecho por el juez piblico nacional), sigulendo un procedimiento que aunque
regulado por la ley adjetiva tiene un ritual menos severo que el del procedimiento de! proceso
jurisdiccional. La resolucién por a que se manifiesta el arreglo se denomina /audo, cuya eficacia
depende de la voluntad de las partes o de la intervencion judicial oficial, segiin las diversas variantes
que se presenten, El arbitraje puede definirse en una forma sencilla como un medio o una técnica
mediante el cual tratase de resolver las diferencias surgidas entre las partes a través de la voluniaria
sumision de las mismas al fallo o laudo que debe rendir una tercera persona o comision, no investida
de autoridad jurisdiccional.”8

Es de acotarse que “desde la Grecia cldsica hasta la actualidad, en las relaciones intemacionales o
en las inherentes a una sociedad deteminada, el arbitraje se ha manifestado como un eficaz
instrumento de superacion de conflictos y enfrentamientos de toda naturaleza.

El arbitraje es el procedimiento por ef que voluntariamente dos 0 més partes en iitigio someten el
objeto del mismo a un érbitro, persona o entidad considerada neutral y competente, cuyo juicio o
laudo se acepta, a priori, como obligatorio.®

De esta manera concluimos, que €l arbitraje es la institucién juridica que permite a las partes dirimir
su controversia, dejando la resolucién de la misma a una fercera persona y por ratarse de una
manifestacién de voluntad, ésta es 1a que impera para cumplir la ejecucion del faudo.

Traténdose de} procedimiento arbitral que se lleva acabo ante el Ombudsman Financiero objeto de
nuestro estudio, si después de haber agotado la conciliacién, las partes en conflicto desean llevar el
caso ante otra autoridad, el abogado conciliador a menudo suglere dos altemativas més:

o Eljuicio arbitral en estricto derecho, o
o Elarbitraje en amigable composicién, ambos llevados en fa CONDUSEF.

Juicio arbitral, Es un juicio propiamente dicho, con la diferencia de que lo que conocemos como
sentencia —acto con el cual se pone fin al juicio y que pueda condenar o absolver al demandado-
aqui se llama laudo. No es llevado por autoridad judicial alguna; es decir, la CONDUSEF, en su
caracter de autoridad administrativa, tan sélo funge como 4rbitro durante el procese como una
tercera persona totalmente imparcial.

Arbitraje en amigable composicion. Se refiere a que ambas partes acuerden que la CONDUSEF
sera el arbitro y resolverd la controversia presentada, a partir de Ja toma de elementos del discurso
de los dos en disputa, con el fin de decidir en su nombre la mejor salida al conflicto.

17 Yoz, "ARBITRAJE™. Op, cil. P. 492,
18 Vgz: *ARBITRAJE™ Institvio de lnvesligaciones Juridicas. Op, ¢it. Pp, 188 y 200.
19 Voo: *ARBITRAJE", ENCICLOPEDIA HISPANICA. Vol. 2. Encyclopedia Britdnnica Publishersn, Inc. EU A, 1990-191. P. 15.



Dictamen Técnico. *Es emitido por la CONDUSEF cuando han quedado a salvo los derechos de!
usuario, por virtud de que la Institucién Financiera rechazo el arbitraje o no asistié a la junta de
conciliacion, y siempre que det escrito de reclamacién o del informe presentado por la Institucion
Financiera, se desprendan elementos que a juicio de CONDUSEF, permitan suponer la procedencia
de lo reclamado. Su finalidad es que el usuario lo presente ante los tribunales competentes como
prueba a su favor, quienes deberén tomarlo en cuenta en el procedimiento respectivo. Esta situacion
ha provocado preocupacion en algunas Instituciones Financieras, quienes ven unilateralmente la
actuacion de la CONDUSEF.

Respecto a la unilateralidad en su emision, entendida ésta como parcialidad, consideramos que no
existe, ya que la CODUSEF no elabora el dictamen técnico con hechos inciertos o desconocidos
para las partes, sino que es precisamente de! contenido del escrito de reclamacion y/o del informe
que debe rendir Ia Institucion Financiera, que CONDUSEF se allega inicialmente de elementos de
juicio para su expedicion, cuyo contenido debe estar debidamente fundado en preceptos juridicos
contenidos en leyes expedidas con anterioridad a los hechos y motivada en hechos suficientemente
probados por las partes.

No obstante fo anterior, el Cadigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal, le otorga al
dictamen técnico un valor probatorio pleno, come documento publico, le corresponde finalmente al
juzgador con absoluta libetad de jurisdiccion, examinar si el mismo se ajusta a los lineamientos
legales para concederle el valor probatorio previsto por el legislador.”®

Ademas, hay que mencionar, con honestidad, que 1as Instituciones Financieras no quedan en estado
de indefension ante la expedicion del referido dictamen, ya que son debidamente notificadas al inicio
del procedimiento de conciliacidn y de las obligaciones y derechos que éste les impone, los que sino
efercen a su perjuicio, en términos de ley, no pueden alegar parcialidad o una mala interpretacion
unilateral por pare de la CONDUSEF, si ésta expide el dictamen técnico con base en las
constancias que obran en el expediente, ya que admitir lo contrario, seria tanto como aceptar que las
Instituciones Financieras se pudieran prevalecer de su propio dolo.

E. ORIENTACION JURIDICA Y DEFENSA LEGAL DE LOS USUARIOS

Para una mejor comprensién del tema, es importante mencionar lo siguiente:

Defensa en Juicio. "La defensa en juiciv es el derecho reconocido constitucionalmente de peticionar
ante un érgano de justicia, reclamando una resolucion o una decisién justa en el litigio. Es también la
garantia de ese derecho. El problema de la defensa en juicio es el problema del individuo a quien se
lesiona un derecho subjetivo y debe recurrir a la justicia para reclamar su actuacion, en virtud de una
garantia institucional que posibilita su reclamacién.™!

Ahora bien y bajo esta panordmica, uno de los proyectos més sensibles a las demandas de los
usuarios es el servicio de orientacion juridica y defensoria, por eso, la Direccién General de

20 GOMEZ Aquirte, Altredo. Op, cit.
4 Voz: "DEFENSA", OPED! [DICA OMEBA, T.VI, P. 21,



Defensoria, tiene ya programada la aplicacién de las Bases y Criterios a los cuales se sujetard la
CONDUSEF -posteriormente aludiremos a estas disposiciones- y que han sido autorizadas por la
Junta de Goblero.

De acuerdo a lo que establece la LPDUSF en sus articulos 85° a 92°, la CODUSEF debe prestar el
servicio de orlentacidn jurfdica y asesoria legal a los usuarios, en las controversias entre éstos y fas
Instituciones Financieras que se entablen ante los tribunales, con motivo de operaciones o servicios
que los primeros hayan contratado, asl como, respecto de prestatarios que no corresponden al
sistema financiero, siempre y cuando se trate de conductas tipificadas como usura y se haya
presentado denuncia penal.

Estos servicios se prestaran al piblico usuario que compruebe no tener los recursos sulicientes para
contratar a su propio defensor especializado que atienda sus intereses, es por ello, que este servicio
constituye una novedad dentro de Ia proteccion de los derechos de los usuarios.

Con motivo de lo anterior, se expidid las “Bases y Criterios a los que se sujetard la Comisidn
Nacional para la Proteccion y Delensa de los Usuarios de Sewvicios Financieros para brindar la
Defensoria Legal a los Usuarios de Servicios Financigros™; disposiciones que establecen las reglas
bajo las cuales se ha de prestar este servicio de defensoria y orientacion legal.

Conforme al contenido del articulo 2° de las disposiciones anteriores, se entiende por Defensa Legal
a la actividad de la Comision Nacional encaminada a la asistencia del usuario en la defensa de sus
intereses ante las autoridades jurisdiccionales competentes; y por Defensoria Legal, a los servicios
que de manera gratuita proporciona la- Comisién Nacional a! usuario que o solicite y que
comprendan la orientacién juridica y la defensa legal de sus intereses. Asi mismo, Orientacion
Juridica es la opinién técnico-juridica encaminada a dotar al usuario de los elementos necesarios
que le permitan comprender el alcance de sus pretensiones o las instancias que debe agotar para el
debido ejercicio de sus derechos,

La defensorfa legal es gratulta, tanto en ef rubro de orientacién juridica como por el desempefio del
defensor legal, quedando a cargo del usuario los gastos y costas que origine el juicio, comprende fas
siguientes actividades:

> Recepcion de las solicitudes de defensoria legal;

> Andlisis juridico del asunto y, en su caso, estudio socioeconomico def usuario;

> Emisién de la resolucién (documento emitido por la Comision en el cual se
determina la procedencia e improcedencia de la defensa legal y, en st caso, la
ofientacién juridica por Ginica vez);

» Defensa legal del usuario, cuando asf proceda, y i

> Orientacion juridica por Unica vez, cuando asi proceda.

Estos servicios de defensa legal y orientacion juridica deberan solicitarse por el usuario mediante la
presentacion de! documento correspondiente, ef cual deberd estar firmado por quien fa suscribe y si
es necesario, para su llenado el usuario contard con el auxilio de un Defensor Orientador; también
deberd acompafiar copla simple de la siguiente documentacion:

2 pyblicados en el Dlario Oficial da la Federacién e 2 de noviembre del 2001,



A) I[dentificacion oficial;

B) Comprobante de domicilio;

C) Comprobante de ingresos, © en su caso, descripcion de los bienes muebles e
inmuebles de su propiedad;

D) Cualquier otro documento o informacién que la Comisién Nacional considere
procedente;

E) El cuestionario de situacidn socioeconémica que fa Comision Nacional le
proporcione; eflo con el fin de determinar si el usuario reine los requisitos de
procedencia econémica previstos en estos ordenamientos. .

Cabe mencionar que en los casos en donde el usuario tenga el cardcter de demandado, debera
presentar su solicitud de delensorfa fegal a mds tardar el dia habil siguiente de haber recibido la
notificacion legal, debiendo anexar las copias de traslado que se acomparian a la notificacién, asi
como, toda la documentacion relacionada con el asunto.

De acuerdo a las citadas Bases y Crierios, el tramite es el siguiente:

RECEPCION DE LAS SOLICITUDES DE DEFENSORIA LEGAL. En primer témino, cuando es
recibida la solicitud, el defensor orientador que fenga a su cargo atender al usuario debe entregarle
una copla, en tal documento se inserta el sello de recepcion de la Comisién Nacional, ello con el
objeto de saber la hora y fecha en la cual es presentado, asf como, los datos y firma o rubrica del
citado defensor. Una vez efectuado este trdmite, el defensor orientador debera integrar un
expediente que conste de dos apartades, que son:

Aparado A, denominado “Antecedentes Legales’, el cual se integrard con e! original de la solicitud
de Defensoria Legal del usuario de que se trate y de toda aquella documentacién base de la accion
legal presentada por el usuario, y Apartado B, denominado “Antecedentes Econdmicos, que se
integrara con una copia de la solicitud de Defensorfa Legal y el original del cuestionario de sttuacién
socioecondmica requisitados por e} usuario, asi como, con toda aquella documentacion que pueda
ser Util para determinar su situacién econdmica. '

En este orden de ideas, el Defensor Legal debera proceder a la integracion del expediente de los
asuntos que tenga a su cargo, el cual deberd tener las siguientes constancias en copia simple:

A) Solicitud de defensoria legal,

B) Resolucidn sobre a procedencia legal y econdmica,

C) Pruebas documentales del caso y de las promociones que se vayan elaborando durante -
la sustanciacidn de! procedimiento, y

D) Cualquier otro documento que el Defensor Legal considere que debe incluirse en el
expediente,

ANALISIS JURIDICO DEL ASUNTO. En caso de que el Defensor Orientador considere que se
requiere efectuar un estudio socioecondmico al usuario debera solicitarlo a la Direccion General de
Atencién a Usuarios y Orientacién de la Comision Nacional. El citado estudio debe estar abocado a
determinar las condiciones generales de vida del usuario y la trascendencia del monto del negocio -
sobre las condiciones econdmicas del mismo. La Direccion debera entregar a la Direccién General
de Conciliacién y Arbitraje, 0 su similar en las Delegaciones, €l resultado del estudio realizado, a
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mas tardar el tercer dia habil siguiente a [ fecha en que recibid 1a solicttud. Cuando en el estudio se
requiera una inspeccién ocular al lugar de residencia de! usuario y dicha residencia se encuentre
dentro de la Zona Metropolitana de! Distrito Federal, el plazo a que aludimos serd de cinco dias
habiles y de diez dias habiles cuando la misma se encuentre en €l Interior de la Repblica.

A efecto no perder ¢l objetivo de esta atribucién encomendada al Ombudsman Financiero, para el
servicio de Defensoria Legal, sélo son sujetos de este senvicio aquellas personas que no gocen de
los medios econdmicos suficientes para contratar la asistencia de profesionales correspondientes.

El servicio de Defensoria Legal serd preslado, preferentemente a:

v

Las personas que estén desempleadas y no perciban ingresos.

Los trabajadores jubilados o pensionados, asi como, a sus conyuges.

Las personas con discapacidad fisica o enfermedad terminal,

Los trabajadores eventuales o subempleados.

Las personas que por cualquier razén econémica o social tengan la necesidad de dicho
servicio.

YV YY

E{ Defensor Orientador solicita la realizacion del estudio socioeconémico al usuario, en términos de
las disposiciones reguladoras. En caso de que dicho estudio resulte negativo, la Comisién Nacional
no estara obligada a prestar la Defensa Legal gratuita.

EMISION DE LA RESOLUCION. Bajo este contexto, fa resolucion que determine la procedencia o
improcedencia de la Defensa deberé contener cuando menos lo siguiente:

a) Antecedentes del caso;

b) Descripcién de las pretensiones de! usuario;

¢) Relacion de los preceptos juridicos aplicables, jurisprudencia y doctrina en su caso;

d) Concatenacion ldgica entre los fundamentos juridicos, los hechos que dieron origen a la
controversia a ser planteada ante el érgano jurisdiccional y las pretensiones del usuario, y

) Resolutivos sobre la procedencia juridica de la Defensa Legal o sobre 1a Orientacién
Juridica por una sola vez, en el caso de que no sea procedente la Defensa.

Tal resolucién deberé dictarse en alguno de los siguientes sentidos, de acuerdo con fa valoracidn
que realice a Direccion General respecto de los elementos de juicio corespondientes:

> Que se considere que el caso planteado, reune los elementos legales minimos
indispensables para que la Comision Nacional brinde al usuario el servicio de Defensoria Legal y,
ademds, retine los requisitos de procedencia econdmica a que se refieren las Bases y Criterios.

» Que se considere que el caso planteado, no retine los elementos legales minimos
indispensables para que la Comision Nacional brinde al usuario el servicio de Defensa Legal,
aunque se retinen los requisitos de procedencia econdmica a que se refieren las presentes Bases y
Criterios.




» Que se considere que el caso planteado, retine los elementos legales minimos
indispensables para que la Comisién Nacional brinde al Usuario e! servicio de Defensoria Legal,
pero no se retinen los requisitos de procedencia econdmica a que hemos hecho mencién; y

» Que se considere que el caso planteado, no retne los elementos legales minimos
indispensables para que la Comisién Nacional brinde al usuario e! servicio de Defensoria Legal y,
ademas, tampoco se retinen los requisitos de procedencia econdmica.

La opinion juridica que se emita, no admite medio de defensa legal alguno, al tratarse de una mera
opinién para efectos de Intervencion de la Comisién Nacional, a través de la Direccidn General o de
las Delegaclones, que no impide al solicitante acudir a fas instancias que estime pertinentes en
defensa de sus intereses.

Sin embargo, y a criterio del Defensor Orientador, si considera que los intereses del usuario corren
peligro inminente de ser lesionados irreversiblemente, sin una atencidén expedita a su asunto, la
Comision Nacional, a través de la Direccién General o de las Delegaciones, podré brindar la
Defensoria Legal sin mayor irdmite que la opinidn juridica emitida por el Defenser Orientador
responsable. .

DEFENSA LEGAL. En caso de que se determina la procedencia tanto legal como econdmica de la
Defensoria Legal, se remitird el asunto, con el expediente respectivo, al Defensor Legal que
corresponda, de acuerdo al turno que para tales efectos se haya establecido. Este servicio esta a
cargo de un cuerpo de servidores puiblicos designados por la Comisién Nacional.

El Defensor Legal esta obligado a hacerse cargo de la Defensa Legal del usuario en cuyo favor se
hublera dictado resolucién de procedencia de la Defensa Legal, desde el momento en que se le
tume el asunto y hasta la sentencia que ponga fin al juicio, incluyendo, en su caso, la solicitud de
amparo correspondiente o, en su defecto, hasta la revocacién de la Defensa Legal.

Dentro de las obligaciones que tienen fos Defensores, se encuentran:

» Desempeiiar y prestar los servicios de orientacién juridica y defensoria legal, con [a mayor
atingencia y profesionalismo en beneficio de los usuarios;

» Hacer uso de todos los medios a su alcance, de acuerdo con ia legislacién vigente, para
lograr una exitosa defensa de los usuarios,

> Interponer todos los medios de defensa que la legislacién vigente le permita en aras de la

defensa de los usuarios;

Ofrecer todas las pruebas que e usuario le haya proporcionado, asi como, aquélias que e!

propio Defensor se allegue, a fin de velar por los intereses de los usuarios;

Llevar un registro y expediente de todos y cada uno de los casos que le sean asignados;

Rendir mensualmente, dentro de los primeros cinco dias habiles, un informe de [as labores

efectuadas en e mes préximo anterior correspondiente, en el que se consignen los aspectos

més relevantes de cada caso bajo su responsabilidad, asi como, el estado que guardan los

mismos, y

Llevar a cabo todas aquellas acciones necesarias que coadyuven a la mejor orientacién

juridica y defensa legal de los usuarios.

v
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Mientras los Defensores se encuentren desempefiando su cargo no podran dedicarse al libre
ejercicio de la profesién, salvo que sean actividades docentes; si es e! caso, y existe algin asunto
que represente un conflicto de intereses para el Defensor, éste deberd excusarse para hacerse
cargo de! mismo, y soficitar la asignacidn de otro Defensor.

En caso de que el usuario manifieste que su deseo es que la Comisién Nacional deje de prestarle el
servicio de Defensa Legal, ésta dejard de hacerlo atin cuando el mismo solicite que se le preste el
servicio de Defensoria Legal nuevamente, salvo 1os casos en que medie orden judicial. Para estos
efectos, el usuario deberd presentar su solicitud por escrito. Asi mismo, la Comisién Nacional podra
dejar de prestar el sewvicio de Defensa Legal s}, a su juicio, el usuario d@ sabiendas utiliza este
servicio en contravencion a las finalidades de la LPDUSF; esto sin perjuicio de que el usuario sea
responsable de sufragar los gastos y costas generados por su Defensoria Legal.

ORIENTACION JURIDICA. La CONDUSEF esta facultada para prestar el servicio de Orientacion
Juridica al usuario que asi lo solicite por tnica vez, sin necesidad de comprobar que no cuenta con
los recursos suficientes para contratar un defensor especializado en la materia que atienda sus
intereses, pero solo en los siguientes casos:

a) Cuando el servicio se solicite por una sola vez, 0
b) Cuando de la informacién y documentacion que presente el usuario se desprenda que no es
necesario agotar instancias jurisdiccionales para el ejercicio de sus derechos.

Por lo que hace a la Orientacion Juridica, ésta pueds desahogarse sin mayor formalidad, ya que el
usuario 0 su representante pueden actuar de manera verbal, o bien por escrito, tomando en
consideracion fa informacidn y documentaci6n proporcionada por éste y la que se desprenda de la
informacién que proporcionen las autoridades e Instituciones Financieras.

F. ORIENTAR Y ASESORAR A LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS

La CONDUSEF tiene la facuttad de orientar a [as Instituciones Financieras sobre las necesidades de
los usuarios, mismas que la Comision Nacional conoce y registra a través de! tipo de consullas més
frecuentes que recibe y del servicio u operacion contra los que més reclamaciones se presentan,

“Una buena relacién financiera estd basada en la seguridad y en la confianza. Garantizar la
seguridad y |a proteccién de los bienes que son confiados a las instituciones, debe constitulr una de
las preocupaciones més importantes de los organismos financieros. La seguridad de los servicios
ofrecidos se basa igualmente en una utilizacién cuidadosa de los mismos por parte de los usuarios.
Las instituciones deben esforzarse por admiristrar de manera segura los blenes que les son
confiados. Los sistemas utilizados deben tener una gran calidad técnica y los procedimientos
deberan ser modemizados. También se debe contar con fos controles intemos adecuados.

Gran parte de los bienes que son confiados a las Instituciones sirven a su vez para instrumentar
otras operaciones. Por consecuencia, las instituciones deben actuar con prudencia y estar atentas a

la confiabilidad de todos aquellos a quienes fratan, ya sean clientes o intermediarios financieros. Las
instituciones deberdn someterse por sus intereses y los de los usuarios, a las reglas y controles de la
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autoridad. E1 respeto a todas las nomas en vigor garantiza la solidez y la establidad del sistema
financiero.”@

G. COADYUVAR CON OTRAS AUTORIDADES EN MATERIA FINANCIERA

Es una prioridad desarrollar una estrecha relacidn tanto con las asociaciones de Instituciones
Financieras como con las autoridades que regulan el seclor, ya que su apoyo s fundamental para
que la CONDUSEF pueda alcanzar sus objetivos y llevar a cabo plenamenté su funcién,

Para lograr una relacién equitativa entre las Instituciones Financieras y los usuarios, asf como, un
sano desamollo del sistema financiero mexicano, es muy imporiante esa coordinacién entre todas las
auloridades financieras, ya que son las que regulan y supervisan al sector.

H. EMITIR RECOMENDACIONES

Esta facultad consiste en dar opiniones, con sustentos juridicos, a las autoridades federales y locales
como a las Instituciones Financieras para coadyuvar al cumplimiento del objeto de 1a LPDUSF y al
de la CONDUSEF, asi como, para el sano desarrollo del sistema financiero mexicano,

Asimismo, emitir recomendaciones al Ejecutivo Federal que lo hard legar a través de la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico, para la efaboracidn de iniciativas de leyes, reglamentos, decretos y
acuerdos en las materias de su competencia, a fin de dar cumplimiento at objeto de su Ley, asi
como, para el sano desarrotlo del sistema financiero mexicano.

Para cumplir con esta misién, se forma un grupo interdisciplinario de especialistas en el ambito
financiero y legal, con amplia experiencia en la prictica de las Instituciones Financleras y que tienen
capacidad de dialogar y concertar con los funcionarios de las Instituciones a todos los niveles.

La efectividad de la CONDUSEF deberd medirse por su labor correctiva y preventiva, mas que por el
niimero de casos atendidos y nimero de arbitrajes o litigios que procede.

|. CELEBRAR CONVENIOS

Es bajo la coordinacion de la Direccion General de Estudios de Mercado, que se promueve la
suscripcién de convenios de colaboracion con Instituciones de los sectores publico, social y privado,
que coadyuven al cumplimiento de los compromisos que se contraigan.

Concertar y celebrar convenios con las Instituciones Financleras, asi como, con las autoridades
federales y locales con objeto de dar cumplimiento a la LPDUSF.

23 REVISTA CONDYSEF, fnforma. Nim. 1. Afio 1. VoL, 1. México, D.F. Enero-agosto. 1999. P. 33
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También celebra convenios con otros organismos y participa en foros nacionales e intemacionales,
cuyas funciones sean acordes con las de la Comisién Nacional.

J. ELABORAR ESTUDIOS Y PROGRAMAS DE DIFUSION

Esta facultad se encamina a realizar investigaciones y darles Ia debida publicacién sobre derecho
comparado relacionadas con fas materias de su competencia, y difundirlos para apoyar a los
usuarios y a fas Instituciones Financieras. En este orden de ideas, también proporciona informacién
a los usvarios relacionada con los servicios y productos que ofrecen las Instituciones Financieras, y
elabora programas de difusidn con los diversos beneficios que se otorguen a 10s usuarios.

“Esto tiene como propdsito, proporcionar orientacion e informacion a los usuarios respecto de las
caracteristicas generales, montos minimos para fa contratacion o utilizacion de los servicios y
productos financieros, y en su caso, los porcentajes o importes de cobro de las comisiones
aplicables. A través de esta informacion se proporciona al usuario una referencia para que esté en
posibilidades de comparar los diferentes productos y serviclos, y elegir aquél gue mejor se adecue a
sus necesidades. En este sentido las entidades financieras deben apoyar cualquier esfuerzo que
contribuya al conocimiento y comprensién de las caracteristicas de los servicios y productos
financieros por parte del publico, ya que en muchas acasiones las controversias se originan por la
falta de informacién o conocimiento de los mismos. La responsabitidad de entender las obligaciones
y derechos que se asumen al adquirir un sewvicio o producto financiero debe ser compartida; las
instituciones tienen que proveer de informacion clara y oportuna a los clientes y éstos deberén
solicitar, estudiar y aclarar cualquier duda sobre la informacién correspondiente al servicio o
producto que deseen adquirir.”

La idea también es promover que los usuarios del interior de la Repiiblica conozcan las
caracteristicas de los productos y servicios financieros que ofrecen las Instituciones del sector
financiero, asi como, los de la CONDUSEF.

Con este objetivo, se distribuyen en todo el territorio revistas y tripticos referentes a las actividades
de la CONDUSEF, sus funciones y servicios. Dentro de este rubro, también se encuentra la
participacion en foros y reuniones, actividad de suma importancia porque pemnite divulgar la imagen
de fa Comisidn y los servicios que ofrece ante segmentos especificos de la socledad.

K. AUTORIZAR INFORMACION

Se trata de analizar y si es necesario, autorizar la informacién dirigida a los usuarios sobre los
servicios y productos financieros que ofrezcan las Instituciones Financieras, tales como: gastos de
los contratos, comisiones, empleo de equipos y sistemas de empleos automatizados, es decir,
situaclones derivadas de las operaciones activas, pasivas o de servicios que se realicen; cuidando

2 DE LA FUENTE Rodriguez, Jesis. TRA
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en todo momento que fa publicidad que éstas utilicen este dirigida en forma clara, para evitar que [a
misma pueda dar origen a error, inexaclitud 0 malas interpretaciones y confusiones que puedan
desembocar en inconformidades.

L. INFORMACION AL USUARIO

Procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre los usuarios y las Instituciones
Financieras, la CONDUSEF busca crear una adecuada cuitura para e! uso o contratacion de las
operaciones y servicios, difundiendo entre los usuarios informacion completa, veraz y objetiva sobre
los distintos elementos que rigen la relacién contractual usuario-Institucién Financiera, asi como,
aquella relacionada con los beneficios y riesgos que éstos conlievan; riesgos incrementados en
virtud de la inestabilidad econdémica mundial que repercute en el mercado nacional,

Sin lugar a dudas, esta actividad es relevante para el desarrollo y fortalecimiento de una auténtica
cultura financiera, que permita a los usuarios optar objetivamente por el mejor producto o servicio
financiero que se ofrece en el mercado nacional y que satistaga sus necesidades. Las Delegaciones
contribuyen decisivamente con sus opiniones y en las tareas de difusion para imprimide un
contenido de carécter regional a estas actividades.

Asi pues, es de vital importancia para el sistema financiero mexicano el informar al publico sobre las
condiciones de los servicios que prestan fas Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asl
como, de aquéllas Instituciones Financieras que presentan los niveles mds altos de reclamaciones
por parte de los usuarios, la informacidn serd globat y sin identificar a los usuarios involucrados. Asf
como, aquelia refacionada con los beneficios y riesgos que éstos conllevan.

Esto facilitaré al puiblico celebrar operaciones con las entidades que realmente lo hacen de forma
muy profesional y provocar su correccion y mayor eficiencia en el servicio. Con este fin, la LPDUSF
faculta al Ombudsman Financlero para solicitar a las Instituciones Financieras, cualquier tipo de
informacién sobre los servicios que ofrecen a los usuarios y al piblico en general, para analizarfa y
€en su caso, autorizar su difusion, cuidando en todo momento que la publicidad utilizada sea dirigida
en forma clara.

De acuerdo a lo que establece la LPDUSF que dio nacimiento al Ombudsman Financlero, las
Instituclones Financieras deberdn contar con una Unidad Especializada que tiene por objeto ofrecer
a los usvarios la mejor opcion en senvicios y productos financieras, comprometiendo a las
Instituciones Financieras a ser empresas attamente productivas y plenamente humanas, orientadas
a la satisfaccion total de sus clientes. Asi también, tiene a su cargo atender consultas y
rectamaciones de los usuarios sobre los productos financieros, aplicando métodos y procedimientos
que permitan responder adecuada y oportunamente a los planteamientos de sus usuarios, asi
mismo, la reduccidn permanente de las diferencias con eflos.

La Unidad Especializada de Atencidn a Usuarios es un érgano intemo de conciliacion, vigilancia y

control de las consultas y reclamaciones de los clientes de las Instituciones Financleras. Estas
Unidades deben adoptar una posicion imparcial entre la Institucion Financiera y los usuarios,
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ademés de constituir una via expedita para la canalizacion y resolucion de dudas, aclaraciones o
reclamaciones de dichos usuarios,

Dentro de las funciones y atribuciones que tiene encomendadas, se encuentran las siguientes:

» Informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituclones
Financleras y sus niveles de atencidn, asf como, de aquellas Instituciones Financleras que
presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los usuarios.

> Recibir el informe trimestral de consultas y feclamaciones de la Unidad Especializada de
cada Institucién Financiera, diferenciando por producto o servicio, identificando fas
operaciones o dreas que registren ef mayor nimero de consultas o reclamaciones, con el
alcance que la CONDUSEF estime procedente. Dicho informe debera realizarse en el
formato que al efecto autorice, 0 en su caso, proponga la propia CONDUSEF,

En este sentido, dicha Unidad se sujetara a lo siguiente:

a) El fitular de la Unidad deberd tener facultades para representar y obligar a la institucién
Financiera al cumplimiento de los acuerdos derivados de la atencion que se dé a la reclamacion;

b) Contara con personal en cada enfidad federativa en que la Institucion Financiera tenga
sucursales u oficinas;

¢) Los gastos derivados de su funcionamiento, operacin y organizacion correrdn a cargo de las
Instituciones Financieras; .

d) Deberén responder por escrito al usuario dentro de un plazo gue no exceda de 30 dias habiles,
contado a partir de la fecha de recepcion de las consultas o reclamaciones, y

e) El titular de la Unidad Especializada deberd presentar un informe trimestral a fa Comisién
Nacional diferenciado por producto o servicio, identificando las operaciones o dreas que
registren el mayor nimero de consultas o reclamaciones, con e} alcance que la Comisién
Nacional estime procedente. Dicho informe deberd realizarse en el formato que al efecto
autorice, 0 en su caso, proponga la propla Comisién Nacional.

La presentacion de reclamaciones ante la Unidad Especializada suspenderd la prescripcién de las
acciones a que pudieren dar lugar.

A efeclo de que exista una relacién equitativa entre 'a Comisidn Nacional y las Instituciones
Financieras, aquélla podra proporcionarles informacién refacionada con las reclamaciones por parte
de los usuarios, acerca de los servicios que éstas les ofrecen, asi como, de las necesidades de
nuevos productos que pudieran solicitar dichos usuarios.

“La consulta que se presenta ante la Unidad Especializada es la asistencia técnica que proporciona
la institucion financiera a su usuario de servicios financieros, ante dudas en materia de servicios o
productos, por cualquiera de los medios de atencidn, sea escrito 0 electrénico, personal o telefénico,
y no media ninguna accién legal para resolverlas,

La reclamacion es el escrito que basado en las disposiciones de la LPDUSF, presenta el usuarlo de
sewvicios financieros, ante alguna Unidad Especializada de las Instituciones Financieras,
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manitestando sus diferencias con respecto a los productos o servicios que tienen contratados con
dicha Institucién Financiera,”s

Bajo el contexto del marco juridico, la CONDUSEF, a través de su Vicepresidencia Técnica y de la
Direccidn General de Atencién a Usuarios y Orientacién, podrd atender las solicitudes de
informacidn de los usuarios de servicios financieros y serd la encargada de proponer a las
Instituciones Financieras los mecanismos de control y seguimiento a las consultas y reclamaciones
que les presenten sus usuarios, asi como, el enlace operativo oficial con fas Unidades
Especializadas de Instituciones Financieras.

M. REVISAR DOCUMENTACION

Consiste en revisar y sl es necesario, plantear a las Instituciones Financieras modificaciones a los
contratos de adhesién ulilizados en sus mltiples operaciones. En este sentido, se entiende por
contralo de adhesion el documento elaborado unilateralmente por una Institucion Financiera, cuyas
estipulaciones sobre los términos y condiciones aplicables a la contratacién de operaciones o
servicios, sean uniformes para los usuarios.

De esta forma, se atiende que los contratos de adhesidn sean justos y claros. Que la “letra chiquita”
no sea una cortina para lesionar a desiguales. Por ef contrario, que en la “letra grande” aparezcan
claramente definidas las obligaciones pero también los derechos comelativos.

En virtud de las anteriores manifestaciones, se deriva la obligacion que tiene la Comisién Nacionat
para revisary proponer a [as Instituciones Financieras modificaciones a los documentos que ulilicen
para informar a los usuarios, sobre el estado que guardan las operaciones relacionadas con el
servicio que éste haya contratado con las mismas. Sobre esta atribucion, sf consideramos que sea
obligatoria, atendiendo a que la Comision Naclonal representa el sector humano dentro del Sistema
Financiero y su deber es la proteccion de los intereses de usuarios de servicios financieros, pof lo
que, no debe ser considerado como una facultad mds, sino como la obligacidn a cargo del
Ombudsman Financiero para revisar la documentacion dirigida a informar al usuario, pues esté es
uno de los grandes fines por los que se cred fa CONDUSEF.

N. SOLICITAR INFGRMACION PARA LA SUSTANCIACION DE PROCEDIMIENTOS

Esta facultad permite que la CONDUSEF solicite informacién y los reportes de crédito necesarios
para la sustanciacion de los procedimientos de conciliacion y arbitraje; esto se realiza a través de la
sola presentacién de la reclamacién por parte del usuario, y asi, el Ombudsman podrd exigir la
informacién que requiera. Lo anterior, no constituye una violacion a la ley o derecho alguno, ya que
se cuenta con €l consentimiento del usuario.

25 Representacién Legal de Bital. SEMINA N INANCIERA MEXICANO. Op, cit.

74



“En este sentido, también se encuentra facultada para solicitar a las instituciones financieras
cualquier tipo de informaclon sobre los servicios que ofrecen a los usuarios y al piiblico en general,
para analizarla y en su caso, autorizar su difusion, cuidando en todo momento que la duplicidad que
se utilice sea dirigida en forma clara, para evitar que la misma pueda dar origen a ermor o a
inexactitud. Las instituciones financieras que se nieguen a proporcionar dicha informacién, se hacen
acreedoras a sanciones pecuniarias establecidas en ley.

Incluso, la Comisién puede revisar, y en su caso, proponer a las instituciones financieras,
modificaciones a los documentos que utilicen para informar a los usuarios sobre el estado que
guardan las operaciones o servicios contratados.™

0. IMPONER SANCIONES Y MEDIDAS DE APREMIO

Para el mejor entendimiento de este tema, se concibe por medidas de apremio “el conjunto de
instrumentos juridicos a través de los cuales el juez o el tribunal puede hacer cumplir coactivamente
sus resoluciones.™

Segin Escriche, “el verbo apremiar, que significa compeler u obligar a uno con mandamiento del
juez a que haga alguna cosa, proviene del verbo latino premere que quiere decir oprimir, apretar.”2

“En el antiguo procedimiento espafiol, esta palabra designaba el procedimiento que empleaban tanto
los tribunales como la Hacienda Publica, aquéllos para hacer efectivas sus sentencias y ésta, sus
cuotas contributivas.™9

“La naturaleza del vocablo apremio viene de apremiar, urgir, forzar a alguien a que haga algo. El
apremio judicial es un apremio forzoso. Se estd compeliendo a alguien a cumplir con algo a través
del apremio. Es decr, consiste en la ejecucién forzosa de algo y basicamente en 1a ejecucién de las
sentenclas mediante el procedimiento de embargo y remate.™®

En términos generales, las medidas de apremio que se contemplan en nuestra legisiacin positiva
son:

¥ Lamulta, -
» Elareslo,y
» Elauxilio de la fuerza piblica.

En este orden de ideas, podemos concluir que las medidas impuestas por parte de la CONDUSEF
son los instrumentos juridicos a los que debe acudir a efecto de hacer cumplir sus determinaciones

26 GOMEZ Aguirte, Aliredo. Op, cit.

27 Vor: "MEDIDAS DE. AFREMIO'. Ingtituto de lavestigaciones Juridicas. Dp, cll. P. 2095,

28 ESCRICHE, Joaguin. RAZONA . Ensenada, Baja Cakomia, Norbajacalfornia, 1974. P.
197,

”BECERMBautIsu Josd. RECHO. N MEXICO, Ed. Pomia. México, D.F. 1999, P. 244,

R GOMEZ Lara, Cipriano. DERECHO PROCESAL CIVIL. €¢ ed. Ed. Oxford University Press, México, .F, 2000, P. 231y 232.
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para el desempefio de todas y cada una de las facultades que tiene encomendadas, empleando las
que enuncia el articulo 82° de Ja LPDUSF, son tnicamente:

a, Multas,y
b. Elauxilio de la fuerza piblica.

Al respecto, nos cuestionamos sobre el porqué no es posible que la Comisién contemple de igual
forma el aplicar las tres medidas de apremio que consagra nuestro derecho mexicano, ya que ello
permitiria una mayor eficacia en el cumplimiento de sus resoluciones; lo anterior bajo el sustento que
dice: “El arresto es la detencidn provisional del presunto reo. Corta privacion de liberdad, que puede
ser impuesta por autoridad judicial o administrativa.™!

Otra forma de dar cumplimiento a sus determinaciones y que contempla la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros en el articulo 83° es el remate, cuando establece que
tratdndose de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, asf como; de las Instituciones de
Fianzas, en caso de no ejecucion de laudo, se ordenard el remate de valores invertidos conforme a
las leyes respectivas.

Et incumplimiento o fa contravenci6n a las disposiciones previstas por la LPDUSF, serd sancionado
con multa que impondra administrativamente la Comisién Nacional, tomando como base el salario
minimo general diario vigente en el Distrito Federal, en ¢l momento de cometerse la infraccion de
que se trate.

La imposicidn de sanciones no relevard al infractor de cumplir con las obligaciones o regularizar las
situaciones que motivaron las multas.

Asi pues, la Comisién Naclonal estard facultada para imponer las siguientes sanciones:

> Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no proporcione la
informacién que le solicite la Comision Nacionat, conforme al articulo 47° de la LPDUSF.

> Mutta de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucién Financiera que no proporcions la
informacion que le solicite la Comisién Nacional, para el cumplimiento de su objeto, de acuerdo con
los articulos 12°, 53° y 58° de la LPDUSF.

» Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucidn Financiera que no presente el informe o la
informacién adicional a que se refieren las fracciones Il y VI, respectivamente, del articulo 68° de la
presente LPDUSF.

> Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucién Financiera que no comparezca a la
audiencia de conciliacién.

> Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no cumpla con lo dispuesto
por la fraccion IX del articulo 68° de la LPDUSF.

» Multa de 500 a 3000 dias de salario, a la Institucién Financiera que no registre el pasivo
contingente o no constituya la reserva especifica para obligaciones pendientes de cumplir a que se
refieren los articulos 68° fraccién Xy 70° de la LPDUSF.

» Multa de 100 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no cumpla el laudo arbitral
en el plazo establecido en el articulo 81° de la LPDUSF.

31 DE PINA, Ratacl. DICCIONARK) DE DERECHQ. Op, cit.P. 107.
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» Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no cumpla con lo previsto en
el artlculo 50° Bis de la LPDUSF.

» Multa equivalente al importe de o condenado a la Institucién Financiera si no cumple con el
pago o restitucion del servicio financiero demandado.

Para poder imponer la multa, la Comision Naclonal debera oir previamente a la Institucion Financiera
presuntamente infractora, dentro del plazo que fije la propia Comisidén y que no podrd ser inferior a
cinco dias hdbiles y tener en cuenta las condiciones econdmicas de la misma, 'a gravedad de a falta
cometida, asi como, la necesidad de evitar reincidencias y practicas tendientes a contravenir las
disposiciones contenidas en la LPDUSF,

El pago de las multas correrd a cargo de la Institucion Financiera sancionada, dentro de los quince
dias hébiles siguientes a la fecha de su notificacion. Cuando como resultado de la interposicion de
algun medio de defensa si la multa resulta confirmada total o parcialmente, su importe se actualizard
en términos del Cédigo Fiscal de la Federacion y deberd ser cubierta dentro de los cinco dias
habiles sigulentes a aquél en que la autoridad competente le notifique al infractor la resolucién
definitiva. En caso de que las multas no sean cubiertas oportunamente por los infractores, se hardn
efectivas a través de la SHCP.

P. SOLICITAR INFORMACION A DIVERSAS AUTORIDADES

“Para el cumplimiento de las facultades que la LPDUSF le atribuye a este organismo, las unidades
administrativas de !a Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, las Comisiones Nacionales de
Supervisién, asi como las instituciones financieras, deberdn proporcionarle la informacion y datos
que les solicite.2 ’

De esta manera, permite que la CONDUSEF tenga actuafizadas todas y cada una de las
herramientas con las que cuenta para poder prestar sus servicios, {al es el caso del Registro de
Prestadores de Servicios Financleros; ya que la informacién que le hagan llegar las diversas
autoridades del sector financiero contribuird a tener una base de datos actual. Ademds, se tiene la
certeza de que las Instituciones Financleras cuentan con la respectiva autorizacién para su
funcionamiento y operacion, asi como, los cambios que dentro de su estructura se lleguen a
presentar: fusion, escisién, fransformacion, liquidacion, etc.

Q. LLEVAR EL REGISTRO DE PRESTADORES DE SERVICIOS FINANCIEROS

ANTECEDENTES.- “Dado que en el pafs no existia un instrumento de este fipo, se acudié a la
Secretaria de Haclenda y Crédito PUblico y a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, quienes
contaban con un Catélogo del Sistema Financiero dividido en 32 sectores de actividad financiera y
con el Padrén de Entidades Supervisadas, en el que estdn contenidos 26 de esos sectores, con la
ventaja de que éste lltimo tenia direcciones, teléfonos y nombres de contactos financieros.

32 DE LA FUENTE Rodriguez, Jesis. Op, cit. Pp. 257 y 258.



Se llevé a cabo un andlisis exhaustivo da estos dos catdlogos para determinar cudles instituciones
deberfan incluirse en el Registro de 'a CONDUSEF, es decir, aquéllas que cumptian con la condicion
de realizar operaciones de intermediacién financlera. Con 1a informacion de estos catélogos, més
una intensa labor de colaboracién, de documentacidn, de visitas a instituciones, a asociaciones y
Comisiones Nacionales, en ! mes de octubre de 1999 se conformé ef Registro establecido por la
Ley.™®

“El objetivo del Registro de Prestadores de Servicios Financieros es que fa CONDUSEF tenga
identificado e! universo de instituciones financieras autorizadas, con Ia finalidad de conocer su
eslruclura organizacional, juridica y operativa, de tal manera que esté en condiciones de asesorar a
los usuarios respecto de aquéllas con las que puede efectuar operaciones.”

Esta facultad se encuentra examinada en el cuerpo de la LPDUSF, ya que en el Titulo Cuarto
denominado “Del Registro de Prestadores de Servicios Financieros y de la Informacion a los
Usuarios”, se establece que la Comision Naclonal tendré a su cargo el citado Registro, cuya
organizacion y funclenamiento se sujetard a las disposiciones que para el efecto expida la propia
CONDUSEF.

Con base en lo anterior, el 11 de febrero del 2002 se publicaron en el DOF las “Reglas para la
organizacion y funcionamiento del Registro de Prestadores de Servicios Financieros”, que de
acuerdo con el articulo Ginico transitorio, entrd en vigor al dia siguiente de su publicacidn, esto es, el
12 de febrero del afio en curso. Estas disposiciones se integran de 38 Reglas, estructuradas de la
siguiente forma:

» Capitulo | Disposiciones Generales.

» Capitulofl  De las facultades de! Registro y Atribuciones de! Director del Reglstro.

» Capitulofll  DelSistema

» Capitulo IV Delmodo de operar el Registro, las modificaciones y las rectificaciones,

» Capitulo V De las personas que pueden solicitar el registro, las modificaciones y las
rectificaciones.

» CapltuloVi  De los efectos de la inscripcion en el Registro y la cancelacién de

inscripciones.
Capitulo VIl De la consulta del Registro y de las certificaciones.

A4

Se trala de un sistema computacional automatizado, integrado con la informacion recabada por la
propia CONDUSEF, sobre las diversas autoridades e instituciones financieras, cuyo objetivo es
fomentar la cultura financiera entre el publico usuario, a través del adecuado conocimiento y
utilizacién de los diversos productos y servicios financieros existentes en el mercado. E! sistema se
encuentra dividido en cinco secciones, denominadas de la siguiente manera:

Seccion - De Controladoras de Grupos Financieros e Instituciones de Crédito,
Seccionll-  Del Mercado de Valores.
Seccién IIl-  De Seguros y Fianzas.

H *Enye Nosotros”. Op, cit. P. 3.
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Seccién V.- De Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito,
Seccién V.- De Ahonro y Retiro.

Para lograr la finalidad de! Registro de Prestadores de Sewvicios Financleros, las auloridades
financieras que tengan a su cargo otorgar las autorizaciones para el funcionamiento y operacién de
las Instituciones Financieras, deberdn dar aviso a la Comisién Nacional de! otorgamiento de tales
autorizaciones para el registro de éstas, dentro de los noventa dias habiles siguientes a la fecha de
su publicacién en el DOF. También deberén informar a la Comisién Naciona! de la revocacion de
dichas autorizaciones, asi como, de la fusion, escision, transformacién o liquidacién de las
Instituciones, para lo cual contarén con un plazo igua! al anteriormente sefialado.

Independientemente de lo anterior, las autoridades competentes, la SHCP, las Comisiones
Nacionales y las I[nstituciones Financieras, deberdn proporcionar a la Comisién Nacional, la
informacién adicional que ésta les solicite y que sea necesaria para establecer y mantener
actualizado el Registro de Prestadores de Servicios Financieros.

Estas acciones responden a lo establecido en el articulo 8 LPDUSF, en el que se estipula
claramente que con la informacidn que le proporcionen las autoridades competentes y, en su caso,
las Instituciones Financieras, la CONDUSEF establecerd y mantendrd actualizado este Registro.

Mucho esfuerzo, gran capacidad de organizacion, dotes de conciliador y, sobre todo, un profundo
compromiso institucional, son los integrantes que estan dando como fruto la conformacion de una
herramienta innovadora dentro del sector, la cual favorece en gran medida a la formacidn y
sustentacidn de [a cultura financiera entre el sector usuario.

El Registro de Prestadores de Servicios Financieros es [a herramienta que contiene todo un sistema
de informacién sobre fas Instituciones Financieras que operan en el pals, consistente en
autorizaciones, fusiones, escisiones, revocaciones, liquidaciones, transformaciones, aumento o
disminucién de capital, asi como, otras inscripciones que se consideren convenientes, y estaran
ordenadas por una clave de registro. Las anotaciones posteriores se incluirdn en el registro
individual que corresponda a la Institucién Financiera, creando el archivo histdrico correspondiente.

Las inscripciones que se hacen en el Registro, se realizan de la siguiente forma:
> Seinscriben los nombres o denominaciones de las instituciones Financieras, incluyendo:

a) Registro Federal de Contribuyentes;

b) Los datos de la escritura constitutiva;

¢) Unextracto de la escritura constitutiva de la Institucién Financiera;

d) Eldomicilio en donde tengan establecida su administracion;

e) Unextracto de las tltimas reformas y modificaciones a la escritura constitutiva;

f) Fecha y nimero de oficio de la autorizacion para constituirse y operar como Institucidn
Financiera;

g} Elnombre de los integrantes de su Consejo de Administracidn y sus facultades;

h) Elnombre de sus principales funcionarios y sus facultades, y

i) Laclave o claves de registro.
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» Se inscribidn los datos comespondientes a autorizaciones, fusiones, escisiones,
fransformaciones, fiquidaciones, revocaciones, aumento o disminucién de capital y cambio
de denominacion social, asl como, cualquier ofro acto que pudiera afectar de manera
sustancial la operacidn y funclonamiento de [a institucion Financiera,

Ademds, en él se incluyen los nombres, cargos, teléfonos, domicilios y direcclones electrénicas de
los funcionarios encargados de la atencion a quejas, asf como, los datos completos de la persona o
personas designadas como enlaces oficiales con la CONDUSEF y de aquellos funcionarios con los
que la Comisién puede efectuar consultas de cualquier indole.

La actualizacién del Registro consiste en dar de alla, cancelar, rectificar o modificar la informacion
relativa a revocaciones, aulorizaciones, fusiones, liquidaciones, cambios al capital social, al nombre
de la Institucién, a los miembros del Consejo y, en general, cualquier informacidn referente a los
aspectos corporativos de la sociedad.

En el Registro de Prestadores de Servicios Financieros no se incluyen instituciones o empresas de
autofinanciamiento ni a las sociedades cooperativas de ahorro y préstamo, ya que no cuentan con la
autorizacién de las autoridades financieras competentes, que son la SHCP y las Comisiones
correspondientes. Este tipo de compafilas son reguladas por otras instituciones gubemamentales.

La consulla al Registro es gratuita y puede realizarla todo €l piblico en general, particularmente
cualquier persona o empresa que contrata o utiliza un producto o servicio ofrecido por una Institucién
Financiera, las autoridades administrativas y judiciales y las proplas unidades administrativas de la
Comisién Nacional.

80




3

CAPITULO 1

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE ANTE LA COMISION
NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS

Sumario: A- Solucion de Conlroversias. B.- Proceso y Procedimiento. C.- Difersnclas entre
Arbitrafe y Proceso Jurisdiccional. D.- Evolucidn Legislativa del Procedimienlo de Concifiacitn y
Abitraje para la Delensa de los. lnlereses de Usuarlos en Materia Financiera. E.- Legislacién
Aplicable. F.- Procedi [ jonto Arbitral,

A. SOLUCION DE CONTROVERSIAS

“En la hisloria de fas relaciones humanas, 1a diferencia de opiniones, la I6gica disparidad de las
mentes y la tendencia del individuo a disentir han ocasionado ~y siguen haciéndolo- que el hombre
esté en constanie conflicto con sus semejantes; desde el nicleo familiar, entre conyuges, hijos y
herederos; en el sector laboral, entre trabajadores y patrones; en el émbito politico, entre goblemo y
partidos politicos; y en el sinnimero de relaciones juridicas que las personas efectuan diariamente,
existe slempre la posibilidad de que surja un conflicto entre los individuos que establecen dichas
relaciones, lo cual, como sabemos, es connatural al hombre,

Desde 1a antigledad se han ideado diversas formas de solucionar tales conflictos; desde la primitiva
ley del talidn hasta fa implantacion de tribunales estatales, el hombre siempre estard en pugna con
su vecino, con su arrendador, con su conyuge, con su goblemo, con sus trabajadores, en suma, con
los que debe relacionarse. De este modo, si bien es cierto que hacia fines del presente siglo los
sistemas creados para resolver las diferencias han evolucionado al grado de que la jurisdiccion
estatal cada vez estd mas preparada y tiene mayores elementos materiales para flevar a un buen
término su labor, también lo es que la complejidad de tas relaciones humanas se hace més evidente,
que, aun cuando los tribunales estatales estdn expeditos para impartir justicia, las diferencias y los
conflictos rebasan la capacidad de dichos tribunales y que los particulares buscan con mayor
frecuencia justicia mas pronta y eficaz, con la intencién de disponer de ofros medios ~alternativos a
fa jurisdiccion estatal- que colmen sus necesidades y solucionen de manera més civilizada sus
controversias, sin tener que suspender relaciones comerciales y juridicas valiosas. incluso las
constantes reformas judiciales en que destacan las transmutaciones de competencia entre tribunales
(por ejemplo: de los Colegiados a fa Suprema Corte) confunden a la opinién piblica y crean
dasconcierto entre el foro, el cual se encuentra una vez més en la tarea de tener que descifrar y
volver a estudiar la problematica de los nuevos juicios que en su caso deberd ventilar,™!

¥ URIBARR! Carpintero, Gonzzlo. EL ARBITRAJE EN MEXICO. Ed. Oxlord Universlty Press. México, O.F. 1999.P. 1.
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Con base en lo anterior y aunque en el presente aﬁélisls no se tratan cuestiones relativas al derecho
procesal, es importante tener una idea general sobre algunos témminos procesales y dar los
lineamientos basicos que conforme a la teoria son aceptados.

Heterocomposicion

José Ovalle Favela afimna que en fa heterooomposlcrén la solucion al conflicto es calificada como
Imparctal porque no va a ser dada por las partes, sino por un tercero a]eno ¢ imparcial al litigio, un
tercero sin interés propio en la controversia.”

A 1o largo de la historia, en un principio, las partes que se encuentran en conflicto recurrian a la
opinion de un tercero, quien de forma amigable trataba de avenirlos; a ésta forma se le denomina
amigable composicién, que surge de un pacto por cuyo medio las partes admiten acudir a la opinién
de un tercero, sin embargo, esta opinidn no es aun vinculatoria ni obligada para los contendientes;
es por ello, que el amigable componedor sélo podré avenirios. Lo que da fuerza a la opinion de este
tercero es la propia voluntad de las partes para acataria o no.

Dentro de las especies que comprenden la heterocomposicién se encuentran: mediacldn,
contiliacion, ombudsman, arbitraje y proceso jurisdiccional.

Debido a que requerird de una abundante investigacion el estudio de cada una de ellas, y para no
salir def &mbito de nuestro objeto de estudio, sélo haremos alusidn a la conciliacién y al arbitraje.

Conchllacién

En este caso el tercero ajeno a la controversia puede asumir un papel més activo, consistente en
proponer altemativas concretas a las partes para que resuelvan de comtn acuerdo sus diferenclas.
Aqui el tercero asume el papel de conciliador y su funcidn se denomina conciliacién, Sin embargo, la
funcidn del conciliador se limita a proponer posibles soluciones, cuya adopcion queda sujeta, en todo
caso, a la voluntad de las partes; la solucién depende finalmente de eflas.

Arbitraje

Es Ia figura juridica que pemnite a las partes confiar la decisién de una controversia a uno o mas
particulares. Se trata de [a solucion de litiglo mediante un procedimiento seguido no ante un juez
profesional o estatal, sino ante un juez de cardcter privado que es el rbitro. Este arbitro estudiard el
asuntoy dard su opinidn, resolviendo e! conflicto a través de un laudo.

“Respecto a los antecedentes constitucionales en México, en las Constituciones de Cédiz (1812), la
federal de 1824 y la centralista de 1836, asf como en e! Estatuto Orgdnico de 1856 se reconocia de
manera expresa la posibilidad juridica de que los-conflictos litigiosos que sdlo afectaran intereses
privados fueran resueltos por jueces drbitros —por lo que no se podrfa decir que se consideraran
tribunales arbitrales- dentro de la categoria de tribunales especiales.™

2 OVALLE Favela, José. TEQRIA GENERAL DEL PROCESQ, 9 ed. Ed. Harla. Méxco, D.F. 2000 P. 2.
3 URIBARR! Carpintero, Gonzalo. Op, cit. P. 38.



Despuds de haber realizado una serie de estudios sobre estos temas en anteriores lineas,
conclulmos que el arbitraje es un proceso juridico tramitado, desarrollado y resuetto por particulares.

Atendiendo a una clasificacién meramente doctrinaria, podemos sefialar que las clases de aritraje
que existen son;

A} Arbilraje ad hoc.- En el arbitraje ad hoc o también conocido como casuistico, las partes en
conflicto someten la divergencia a la decisién de una tercera persona con base en un procedimiento
elaborado por ellas para el caso concreto, quienes pueden expresar si su deseo es adoptar algin
modelo de arbitraje institucional.

B) Anbitraje institucional.- En esta modalidad, las partes someten la controversia a la decisién
de una Institucién especializada -nacional o intemaclonal- que organiza y asiste en la conduccion
del procedimiento arbitral, el cual se realiza de acuerdo con sus propias reglas. Dicha figura cuenta
también con una lista de arbitros o técnicos seleccionados previamente,

C) Arbitraje voluntario.- Emana de la voluntad de las partes.

D} Arbilraje forzoso.- Es el que proviene de [a ley, es decir, procede de un mandato legal, en el
que se obliga al ciudadano a someter algunas controversias a tribunales arbitrales organizados por
la ley. De lo anterior, se’sigue que €l proceso seria plblico; ademds, se crea una nueva clase de
arbitro, a quien se le puede ubicar entre un arbitro y un juez especial.

E) Anbitraje de derecho.-Es el arbitraje en el cual las partes pueden concertar las nomas que
establezcan el criterio de valoracién.

F) Arbitraje de equidad.- Se presenta cuando el drbitro sdlo aporta soluciones o propuestaé de
acercamiento entre intereses contrapuestos, propiciando férmulas equitativas cuya obligatoriedad es
facultativa,

B. PROCESO Y PROCEDIMIENTO

Consideramos importante apuntar este rubro, ya que ello nos permitira tener un mejor punto de vista
sobre el tema que nos ocupa.

Asi pues, gramaticalmente la expresin proceso “es ef vocablo que procede del latin processus y
significa accion de ir adelante.™ -

Bajo esta tesitura, el Doctor Carlos Arellano Garcfa manifiesta que: “Las expresiones proceso y
procedimiento no son sinénimos. En el proceso se contemplan las etapas diversas en abstracto. En
cambio, en el procedimiento se enfocan los hechos acaecidos en la realidad como consecuencia del
desenvolvimiento concreto de! proceso. E! procedimiento es la actualizacion concreta de! proceso. El
proceso es abstracto y el procedimiento es concreto. En el proceso se previene la secuela ordenada

4 Real Academia Espariola. DICCIONARKD DE LA LENGUA ESPAROLA. 19*ed. Ed. Espasa-Calpe, Espafia, Madid. 1994, P.1076.




de los actos que tienden al desempeiio de fa funcidn jurisdiccional o de la funcién administrativa.
Entre tanto, en el procedimiento, la realidad se ha pretendido apegar a esa secuela de actos pero,
con todos los matices e individualidades que supone el caso real.”

El proceso es el desarrollo regulado por Ia ley de todos los actos concatenados hacia el objetivo de
aplicacidn de la ley. Et procedimiento es ef desarrollo real de un caso en el que se ha planteado una
determinada controversia.

En otra acepcién, el maestro Eduardo Pallases define al proceso juridico como a serie de actos
juridicos que se suceden regularmente en el tiempo y se encuentran concatenados entre si por el fin
u objeto que se requiere realizar con ellos. Lo que da unidad al conjunto y vinculacion de los actos,
es precisamente (a finalidad que se persigue, lo que configura Ia institucién de que se trata, asi pues,
en su acepcion juridica més general, la palabra proceso, comprende a los procesos legislativos,
administrativos, judiciales, civiles, penales, mercantiles, etc.

“La palabra procedimiento en sentido estricto, es para designar el conjunto de formalidades que
revisten los actos o actuaciones del proceso. En sentido amplio se utiiiza como sindnimo de proceso
0 juicio )

“El que observe el modo en que se desarrolia un proceso juridico verd, en efecto, que el mismo
consisle en una serie de actividades realizadas por hombres, que colaboran para la consecucion del
objeto comin que consiste en el pronunciamiento de una sentencia o en poner en practica una
medida ejecutiva; esta colaboracion no es simultdnea, sino sucesiva, de modo que las distintas
actividades que deben ser realizadas por las diversas personas que foman parte en el proceso, se
distribuyen en el tiempo y en e! espacio siguiendo un cierto orden logico, de tal manera que la frase
sucesiva est justificada por la precedente, y a su vez, da ocasion a la que viene después. Dichas
actividades que componen e! proceso, y que acaso siendo materialmente distintas y estando
cronoldgicamente separadas la una de la otra fomman conceptualmente una serfe continuada
individualizada por la unidad del fin, constituyendo asf, otros tantos actos juridicos, en cuanto sus
formas y sus efectos estan regulados por 1a ley; y en este sentido se habla, de actos procesales que
constituyen un procedimiento formal."”

Ahora bien, el proceso es el acopio de tedos y cada uno de los actos juridicos que se desarrollan y
llevan a cabo dentro del mismo, por las partes legitimadas para eflo, con el propdsito de alcanzar un
fin comtn -la aplicacion del derecho objetivo- y con ello, conseguir la satisfaccién del interés
legalmente preservado, asf entendido el proceso, lo asimilamos con el juicio.

Cabe mencionar, que los actos a que aludimes pueden presentarse en un solo momento, pero de
una manera ordenada y sistematizada, lo que permite la existencia de estadios dentro del proceso,
o bien, de fases procesales, entendidas como aquellas partes en que iogica y juridicamente se
desanrolla el proceso, desde que inicia hasta que llega a su fin. Sobre el particular, algunos autores
distinguen las siguientes fases:

5 ARELLANO Garcla, Carlos. QERECHO PROCESAL CIVK. 7 ed. 4. Pomia. Méxio, D. F. 2000. P. 63.
© VIZCARRA Divalos, Jos4. TEOR(A GENERAL DEL PROCESO. Ed Pormia. Méxio, . F. 1997. P, 151.
7 CALAMANDREI, Piro. DERECHO PROCESAL GIVIL. Ed. Pedagégica bemamericana. éioa, . F. 1896. P. 69.




a) Ease zxpositiva. Comprende presentacion, admision, traslado y contestacién de la
emanda.

b} Fase probatoria. Se integra por el ofrecimiento de pruebas y las reglas bajo las cuales
habrén de valorarse las mismas.

¢} Fase de alegatos. Se presenta cuando las pares formulan al juzgador los razonamientos o
argumentos bajo los cuales sustentan una resolucion que favorezca sus intereses.

d) Fase de sentencia y de ejecucién. Es en'la que se da fin a la controversia planteada,
mediants el pronunciamiento del fallo respectivo, incluso 1a ejecucion de la misma, ya sea
voluntaria, forzosa o la ejecutiva; asl también, comprende la legal impugnacion.

Comprendido que ha quedado el punto que anteceds, e! procedimiento viene a ser el conjunto de
formalidades, mediante las cuales han de celebrarse aquellos actos que se desarrollan en todas y
cada una de las fases procesales que constituyen el proceso, asi entendido, fo asimilamos con la
palabra enjuiciamiento.

Expuesto y analizado como fue este fema, nos permitird estar en posibilidad de argumentar
determinados criterios o puntos vista sobre el objeto de nuestra proposicién, es por ello, que se
considero el esludio de este tema para que, llegado e! momento, se concluya s el procedimiento de
conciliacién y arbitraje que se dilucida en la CONDUSEF es precisamente eso, un procedimlento, o
se trata de un proceso, o bien, aludimos solamente a una etapa o fase procesal que sobreviene a la
conclliacion.

C. DIFERENCIAS ENTRE ARBITRAJE Y PROCESO JURISDICCIONAL

Continuando con esta temdtica, conviene ahora ocuparse de este apartado porque el proceso
jurisdiccional constituye una de fas més socorridas formas de solucionar los conflictos que surgen
entre las partes; destacando por elio, las siguientes diferencias entre el arbitraje y el proceso
jurisdiccional, a saber:

1. Obligatoriedad de la solucién que imponen a las partes del conflicto y litigio.- En el proceso
jurisdicclonal la obligatoriedad de la solucién que se da al litigio tiene su fundamento en la
Ley y en la autoridad misma del drgano estatal (Grgano jurisdiccional) que la dicta, mientras
que en el arbitraje la obligatoriedad de la solucién de litigio tiene su fundamento en el
acuerdo de las partes en conflicto de someter su litigio a la solucién. A pariir de esta
diferencla esencial pueden establecerse todas las que existen entre el arbitraje y el proceso
jurisdiccional.

2. Bajo estas condiciones, encentramos que la resolucién que pone fin al proceso y por la cual
se dirima el litigio tiene fuerza ejecutiva por s misma, ello obedece a la imperatividad de la
Ley y porque se trala de un acto de Estado. En cambio, la resolucién final o laudo que se
pronuncia en arbitraje carece de fuerza ejecutiva por si misma, porque el acuerdo de las
partes no es imperativo y no constituye un acto de autoridad. Luego entonces, el laudo
arbitral no puede ser ejecutado porque no tiene un valor imperativo y no lo emite una
autoridad estatal.




3. “Las sentencias jurisdiccionales, en virtud de que poseen fuerza ejecutiva por sf mismas,
podrdn ser ejecutadas por los proplos juzgadores que las dicten, en tanto que los laudos
arbitrales, que no poseen dicha fuerza ejecutiva por st mismos, no pueden ser ejecutados
por los mismos drbitros que los emiten, sino que precisan ser convalidados por juzgadores
estatales quienes si podrén ordenar su ejecucién."

4. Esta otra diferencia se refiere a los terceros Gue conocen y resuelven los fitigios, mientras
que los drganos de Estado tienen fa funcién jurisdiccional atribuida por la Ley, de conacer y
resolver de manera permanente todos los litigios que se les plantearen, los Grganos
arbitrales, que no son drganos de autoridad de! Estado, sélo tienen las facultades de
conacer y resolver de litigios cuando le son otorgadas por acuerdo expreso de las partes en
confliclo, es decir, sufuncion deriva de 1a voluntad de las partes.

5. En el proceso jurisdiccional también puede presentarse el supuesto de que las partes en
conflicto traten de avenir sus diferencias mediante una conclliacién, que si bien es cierto, no
tiene reglas que pemitan que la misma se pueda celebrar ante el juzgador, i la pueden
convenlr las partes, Un ejemplo claro de ello, lo encontramos en los juicios ejecutivos
mercantiles y en los especiales hipotecarios {por mencionar algunos), donde las partes
tratan de liquidar sus prestaciones, bien sea antes de materializar su accion o incluso una
vez que s¢ ha presentado la demanda. En este Ultimo caso, lo que procede es la
celebracién de un convenio que tiene la fuerza ejecutoria de una sentencia, ya que el mismo
es ratificado ante el érgano jurisdiccional,

‘De estas diferencias especificas puede definirse con mayor precision el tipo de figura
heterocompositiva que es el arbitraje. El arbitraje es una figura de Justicia privada por virtud de la
cual los litigios son sustraldos del conocimiento y resolucion de los érganos jurisdicclonales estatales
para ser encomendados al conocimiento y resolucion de personas particulares a quienes se confiere
la funcién de juzgartos.™

Dentro de este apartado me permito hacer algunos acotaciones respecto a la naturaleza juridica del
arbitraje; con base en los temas que se estudiaron y analizaron, afimé que cuando se habla de
arbitraje, nos referimos a un procedimiento que se realiza con todas las formalidades que deben
revistar los actos juridicos que se celebran dentro de las fases o etapas procesales.

Asi las cosas, descartamos 1a hipftesis relativa a que cuando hablamos de arbitraje sea
refiriéndonos a una etapa o fase procesal que sobrevenga a la conciliacion, sino que mds bien, éstas
son estadios que forman parte o componan al procedimiento de arbitraje, ya que como veremos en
otro punto, dentro del arbitraje también encontramos partes en que Kgica y juridicamente se debe
desarrollar este procedimiento. Sin embargo, dichos actos de ninguna forma se equiparan con los
que se ventilan en el proceso, es por elio, que también aseguramos que el arbitraje no tiene el
cardcter de proceso, pues s! bien, éste empieza con [a presentacién de una demanda, en el arbitraje
se habla de un compromiso arbitral, o en su caso, de la cldusula compromisoria. No obstante, el
hecho de que dentro de la teoria procesal existan dos vertientes principales en tomo a esta cuestion:
una que niega el cardcter jurisdiccional del arbitraje y la ofra que afima tal cardcter.

8 ACOSTA Rormero, Miguel. NUEYQ DERECHO BANCARIO. Op, ciL P. 657,
9 foidem, P. 658,




Ahora bien , entendido el hecho de que el arbitraje es un procedimiento, cabe preguntarse: ¢qué tipo
de procedimiento es?

Bajo est4 tesitura, no se trata de un procedimiento jurisdiccional, por las razones que ya se
esgrimieron, tampoco es un procedimiento mercantil, ain cuando en el Cédigo de Comercio -de
aplicacion supletoria- se sientan las reglas generales de! arbitraje comercial, y mas porque para
darle tal cardcter se debe tratar de controversias derivadas de‘actos comerciales, situacion que aqui
no ocurre, sino més bien, de aquellas que tengan por objeto la proteccién de los intereses del
usuario de productos o semvicios financieros que ofrecen las Instituciones de este sector. Luego
entonces, por fratarse de un procedimiento en el que se somele a consideracién de una tercera
persona particular la solucién de una controversia -como, materialmente seria el proceso
administrativo, esto es, una jurisdiccién voluntaria- hablamos entonces de un procedimiento
administrativo.

Se considera al procedimiento administrativo como el conjunto de actos realizados conforme a
ciefas normas para producir un acto, existe cieta unidad. De tal forma, que puede haber
procedimiento administrativo interno, externo, previo, de ejecucién, de oficio y a peticién de parte.

“Procedimiento interno se da en todo el conjunto de actos que realiza fa Administracion, en su
4mbito de gestion meramente administrativa entre sus érganos. Respecto al procedimiento extemo,
se le denomina asi al que infiere en la esfera jurldica de los particuares en mayor o menor grado.
Existen determinados actos administrativos que requieren de un procedimiento previo, verbigracia, la
expropiacidn, pero cuando el acto no se cumple voluntariamente, viene el procedimiento posterior,
que es la ejecucion. Serd de oficlo, o vinculado, aquel procedimiento que lleven a cabo las
autoridades en cumplimiento de sus obligaciones. A peticion de parte, es el procedimiento que
tequiere el impulso de! particular para la expedicién de un acto administrativo, o para la ejecucién de
ese acto.M¢

Esto es, el procedimiento arbitral es extemo, toda vez que afecta los intereses de particulares: el
usuario y fa Institucion Financiera, st que aqui se busca fa equidad entre ambas partes, y no si
una es afectada en mayor o menor grado que la otra; es un procedimiento de ejecucion, pues
cuando no hay cumplimiento del laudo que se emite, se imponen medidas de apremio para que la
Institucién pague al usuario; es un procedimiento que Inicia a peticin de parte, ya que se requiere
de la presentacion de la respectiva reclamacion por parte del usuario.

Concluyo asi y propongo, que €l Procedimiento de Conciliacion y Arbitraje que se ventila ante la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuario de Serviclos Financieros, regulado
en el Titulo Quinto de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financleros,
denominado “De fos Procedimientos de Conciliacion y Arbitraje™ camble su nombre, quedando: “Del
Procedimiento Administrativo de Conciliacién y Arbitraje™.

En estos témminos, procederemos al andlisis de los antecedentes que dieron vida al procedimiento
administrativo de conciliacién y arbitraje que ahora se sustancia ante la CONDUSEF.

10 ACOSTA Romero, Migual. COMPENDIO DE DERECHO ADMINISTRATIVO. PARTE GENERAL. Op, oit. Pp. 466 y 467,
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D. EVOLUCION LEGISLATIVA DEL PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION Y ABITRAJE PARA
LA DEFENSA DE LOS INTERESES DE USUARIOS EN MATERIA FINANCIERA

Los procedimientos creados para la proleccion del piblico tienen su antecedente directo en la Ley
General de Instituclones y Sociedades Mutualistas de Seguros del 31 de agosto de 1935, la que
dentro de su Capitulo {1, estableca que la Comisién Nacional de Seguros (hoy Comisién Nacional de
Seguros y Fianzas) serfa competente para conocer de las reclamaciones que se presentaren en
contra de una Institucién o Sociedad Mutualista de Seguros e intervenir como conciliador o Arbitro en
amigable composicion o en estricto derecho y en dictar el laudo correspondiente para disipar las
controversias suscitadas.

Las disposiciones juridicas en donde se contemplaba la proteccion y defensa para los usuarios de
servicios financieros en materia de seguros y fianzas, hasta antes def 6 de enero del 2000, eran los
articulos 135° y 136° de la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros y los
articulos 93° y 93° bis de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas.

Respecto al articulo 135° relativo a la instruccion del procedimiento administrativo en materia de
sequros y fianzas, fue derogado con posterioridad a las reformas de la Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros, esto fue el 5 de enero del 2000, mediante la publicacién del
Decrelo que reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones de la Ley que dio origen al
Ombudsman Financiero, Ley de Instituciones de Crédito, Ley General de Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros, Ley Federa! de Instituciones de Fianzas y de la Ley de los Sistemas de
Ahorro para el Retiro, a diferencia del procedimiento conciliatorio sustanciado ante la Comision
Naclonal Bancaria y de Valores, cuyo marco juridico fue derogado con la entrada en vigor de la
LPDUSF.

Ahora bien, y con el fin de que la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, se encontraré legitimada para llevar a cabo el procedimiento conciliatorio para
los usuarios de seguros y fianzas, en los articulos segundo y tercero transitorios de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros se establecié que dicho procedimiento se
sustanciarfa ante Ia referida Comision:

“Segundo.- Se derogan los articulos 119y 120 de la Ley de Instituciones de Crédito; 102y
103 de la Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito; 87 y 88 de la
Ley del Mercado de Valores; 45 de la Ley de Sociedades de Inversidn, fa fraccidn XI de!
articulo 108 de la Ley General da Instituciones y Socledades Mutualistas de Seguros; la
fraccidn XIi del articulo §°, 109y 110 de la Ley de los Sistemas da Ahorro para e! Reliro, y la
fraccidn X del articulo 4° de la Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de Vakores, asf como
las demds disposiciones que se opongan a la presente Ley.”

“Tercero.- Para los efecto de los articulos 72 y 83 de esta Ley, las menciones a la Comision
Nacional de Seguros y Fianzas en los articulos 135 y 136 de la Ley General de Instituciones y
Sociedades Mutualistas de Seguros, y 93 y 94 de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas,
se deberdn entender referidas a la Comision Nacional para la Defensa de los Usuarios de
Servicios y Financleros.”

A continuacion, comentaremos los ariculos de los ordenamientos juridicos citados con anterioridad,
en los que se motiva y fundamenta la realizacion del procedimiento conciliatorio en comento,
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En la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, en su Titulo Quinto,
Capitulo Segundo denominado *De los Procedimientos”, se establecian diversas disposiciones a
través de fas cuales se iba a dar la alencion a [as orientaclones y reclamaciones que presentaban
los usuarios de las entidades aseguradoras.

El citado articulo 135° del ordenamiento legal antes invocado, contemplaba en su primer parrafo la
posibiidad de que los usuarios presentaran sus reclamaciones ante la CNSF, asimismo, en su
fraccion | de! articulo 136° se establecia como requisito para acudir a los tribunales competentes
haber agotado el procedimiento conciliatorio, enlendiéndose con ello, que se obligaba a las
empresas de seguros a someterse a dicho procedimiento.

Se transcriben a continuacion los mencionados articulos:

“Anticulo 135. - En caso dg reclamacidn conlra una institucidn o sociedad mutualista de
seguros, con motivo del contrato de seguro, deberd observarse fo siguiente:

I. Se deberd agolar el § dim iliatori 1pli las reglas que a
continuacion se sefialan:

a) El reclamante presentard un escrito ante la Comisidn Nacional de Seguros y Fianzas
con el que se comerd lraslado a la empresa de que se trale...”

“Articulo 136, - En materia jurisdiccional:

1. Los trbunales no dardn entrada a demanda alguna conlra una empresa de seguros sf
el actor en ella no afirma bajo prolesta de decir verdad, que anle la Comisién Nacional
de Seguros y Fianzas se agold el procedimiento conciliatorio a que se refiera la fraccidn
1 det anticulo anlerior...”

De los supuestos que anteceden, si los usuarios decidieran presentar su reclamacién o consulta,
derivada de la realizacién de operaciones y de la prestacin de servicios de las empresas
aseguradoras ante la CNSF, ésta tenfa la facultad de conciliar para avenlr los intereses de las partes
y, en su caso, resolver las diferencias que se llegaran a suscitar entre dichas Instituciones y los
usuarios.

Por lo que hace a las compaiiias afianzadoras, la facultad para que la multictada CNSF conociera
del procedimiento conciliatorio la encontrabamos en el articulo 93° y 93° bis de la Ley Federal de
Instituciones de Fianzas, que se transcriben como sigue:

*Articuio 93. Los beneficiarios de fianzas deberdn presenlar sus reclamaciones por
responsnbmdades derivadas de los derachos y obligaciones que consten en la poliza
ante la islitucion de fianzas. En caso que ésla no le dé
conlestacidn dentro del término legal 0 que exista inconformidad respecto de la
resolucion emitida por Ia misma, el reclamante podrd, a su eleccién, hacer valer sus
derechos ante la Comisidn Naclonal de Seguros y Fianzas; 0 bien, anlg los tribunales
compelentes en los 1éminas previslos por el artlculo 94 de esta Ley...”
*Ariiculo 93 bis. En caso de que el beneficlario presenle reclamacion ante la Comision
Nacional de Seguros y Fianzas, en conlra de tna institucidn de fianzas, en los féminos
del articulo an!enor, sa deberd agotar el procedi f a las
siguientes reglas...”
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Lo anterlor, fue de gran utlidad para que dentro de la actual Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor se regulara la proteccion a la poblacién consumidora en operaciones en que se carezca
de una proteccion especifica.

La Ley Reglamentaria del Servicio Pdblico de Banca y Crédito (31 de diciembre de 1982) en su
Capitulo Tercero “De la Proteccion de los Intereses del Publico”, establece por vez primera que los
usuarios del servicio publico de banca y crédito podrdn presentar sus reclamaciones ante la
Comisién Nacional de Seguros o hacerlas valer ante {os tribunales competentes.

Una vez realizado el estudio general de las disposiciones en materia de seguros y fianzas,
iniciaremos el andlisis del procedimiento administrativo de conciliacién que se sustanciaba ante la
Comisién Nacional de Seguros y Fianzas.

Como consecuencia de la creciente actividad aseguradora, e! Estado se vio en la necesidad de
intervenir a través de la creacion de disposiciones legales, de organismos {como la Comision
Nacional de Seguros y Fianzas) y procedimientos con el propdsito de defender los intereses de los
aseguradores, beneficlarios y terceros perjudicados, a fin de dar solucion a los conflictos derivados
de la interpretacién y cumplimiento del contrato de seguro.

Etapa de Inicio: Comprendia desde la recepcidn de! escrito de reclamacién hasta a cita a junta de
conciliacién. Previa a la conciliacién se enconlraba la aclaracién, que se realizaba de manera
personal o telefénicamente, requiriendo informacidn a la institucion aseguradora con el propdstto de
conocer la problematica que presentaba el usuario de este tipo de servicios financieros.

Una vez agotada fa fase de orientacion y atencién de quejas, sin obtener una respuesta favorable a
las pretensiones del usuario por parte de la aseguradora, se recomendaba que independientemente
del apoyo y asesoria que el abogado orientador de la Comision Nacional de Seguros y Fianzas
proporcionaba, se consultara a un abogado a fin de presentar ef escrito de reclamacion para instruir
¢l procedimiento administrativo de conciliacién.

Reclamaciones: El escrito deberia contener las formalidades que en la practica forense se siguen, ya
que el ordenamiento aplicable no establecia ninguna formalidad para presentar la reclamacion,
siendo éstas:

Nombre y fima del reclamante.

Domicilio para oir y recibir notificaciones.

Personalidad del reclamante.

Hacer referencia a su relacién contractual.

A quién se le reclama.

El objeto que se reclama.

Ei monto de lo reclamado, y

Acompaiiar, en su caso, por lo menos copia simple de los documentos en que se funde la
reclamacién.

Una vez presentada la feclamacion, la autoridad competente requeria a la empresa de seguros para
que presentaran “el informe detallado’, el cual constituia a respuesta que debia dar por escrito la
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comparifa aseguradora a la reclamacidn, mismo que debia presentarse por conducto de un
representante fegal. En dicho informe, se responderia de manera razonada respecto a todos y cada
uno de los hechos de la reclamacidn, se rendia con anterioridad o hasta el momento de la
celebracién de 1a junta de avenencia,

La falta de presentacion del informe no podia ser causa para suspenderia o diferirla. En caso de que
las aseguradoras no rindieran el informe se hacian acreedoras a una sancién administrativa.

Por lo que se refiere al sector afianzador, las reformas del 14 de julio de 1993 a la Ley Federal de
Instituciones de Fianzas establecian un procedimiento muy similar al de las Instituciones y
Sociedades Mutualistas de Seguros y facultaban a la Comisién Naclonal de Seguros y Fianzas para
su tramitacion y resolucion, sin embargo, consideramos conveniente realizar un breve andlisis sobre
el particular.

A) Procedimiento ante [a Insfitucién Afianzadora. En este 1ipo de arbliraje el beneficlario presentaba
su reclamacion por escrito ante dicha Entidad Financlera, soliciténdole cumplir sus obligaciones
como fiadora, anexando para tal efecto los documentos que acreditaban la existencia y exigibllidad
de 1a obligacion garantizada por la fianza.

Con posterioridad, la afianzadora procedia a verificar si no habfa ocurrido la cancelacion de fa fianza,
0 bien, que en realidad se incumpliera la obligacicn de garantizar.

La Institucién podia solicitar al beneficiario todos aquellos elementos que fueran necesarios para
determinar la integracién de la reclamacién, una vez realizado lo anterior, en un plazo de 30 dias
naturales, se otorgaba una respuesta at beneficiario exponlendo las razones, causas o motivos de su
procedencia o improcedencia.

Podia presentase el caso de la que reclamacién procediera parcialmente, por lo que, la Institucion
podia hacer el pago dentro del plazo legal y el beneficiario se encontraba obligado a recibirla, sin
perjuicio de hacer valer sus derechos por la diferencia.

B) Procedimiento ante la Comisién Nacional de Sequros y Flanzas. El beneficiario debfa agotar el
procedimiento conciliatorio, para lo cual presentaba su reclamacion, y con posterioridad se le corria
traslado a la Institucién correspondiente, dentro de un plazo de 10 dias naturales, contades a partir
de fa fecha en que fue presentada la reclamacion.

En los mismos términos, la sola presentacion de la reclamacion generaba que se interrumpiera el
plazo legalmente establecido para la prescripcion de la accién comespondiente.

La Institucion dentro del témino de 10 dias naturales, contados a parlir de aquel en que recibe el
traslado, deberia rendir un informe por escrito a la CNSF en el que responderia en forma detallada
respecto a todes y cada uno de los hechos a que se referia la reclamacién, y podia solicitar que el
organismo citara al fiado a la junta de avenencia.

En caso de omision, en el sentido de que no se presentara el informe, la Institucion Afianzadora se

hacia acreedora a una sancion pecuniaria que iba de clen a doscientos dias de salatio minimo
general vigente en el Distrito Federal.
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De lo antes expuesto, podemos conclulr que atin cuando ambos procedimientos se referfan a
materias diferentes {seguros y fianzas) en la practica la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas
sustanciaba un sélo procedimiento, sin dejar de lado las particularidades que para cada caso a
legislacién correspondiente disponfa.

Etapa Conciliatoria:

EN MATERIA DE SEGUROS. Se iniciaba una vez que se giraba el oficio para la celebracion de la
junta, a la que acudian las partes y en la que, en su caso, la Institucién Financiera podia presentar el
informe al que ya hicimos alusion.

La junta de avenencia se realizaba dentro de los 20 dias habiles contados a partir de la fecha en que
se recia la reclamacion. Sobre este punto, queremos precisar que en nuestra opinidn y
considerando que el nimero de asuntos relacionados con esta materia se habfa incrementado, este
plazo era muy reducido, sin embargo, podemos considerarlo como una intencién del legislador el
acortar dicho plazo, para que las reclamaciones presentadas ante este Organismo se resolvieran de
manera expedita y con la mayor celeridad posible.

En la mencionada junta se exponian los puntos de confroversia entre las partes y se exhortaba a las
mismas para que conciliaran sus infereses y si esto no era posible la Comisién Nacional de Seguros
y Fianzas las invitaba a que voluntariamente o de comun acuerdo la designaran rbitro, para lo cual
se levantaba el acta circunstanciada correspondiente.

En la préctica, cuando las partes celebraban platicas o acuerdos concillatorios, fuera de la junta de
conciliacion, se levantaba un acta circunstanciada en 1a que se hacia constar dicha situacién
otorgandose un término perentorio a ambas partes para reanudar el procedimiento respectivo,
dichos términos no podian exceder de 90 dias.

Dicha audiencia se daba por concluida el dia sefialado para su celebracion, a menos que por
cualguier circunstancia que a juicio de fa CNSF, impidiera la celebracidn de la misma en la fecha
indicada, ésta debla llevarse a cabo dentro de los 10 dfas habiles siguientes.

Asimismo, si el Organismo lo consideraba pertinente o fuera solicitado por el usuario, en la junta de
avenencia correspondiente o dentro de un plazo similar al que ya hicimos referencia, requeria
informacién adicional a la empresa de seguros y, en su caso, diferia la junta solicitando a la
Institucién Financiera que en la nueva fecha presentara el informe, si la aseguradora no presentaba
la informacién adicional se aplicaba la sancién administrativa correspondiente.

EN MATERIA DE FIANZAS. La CNSF citaba a las partes, y en su caso al fiado, a una junta de
avenencia, misma que tenia verificativo dentro de los 20 dfas naturales contados a partir de la fecha
en que se presentaba la reclamacién; si por cualquier circunstancia la junta no pudiera celebrarse en
la fecha indicada, se llevaria a cabo dentro de los 8 dfas naturales.

En 1a junta, la Institucion ejecutaba el pago de la reclamacion si era procedente, 0 en su defecto,
presentaba el informe a fravés de un representante legitimo.
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Fin del Procedimiento:

EN MATERIA DE SEGUROS. Como se pudo apreciar durante el desarrofio de este apartado, la
forma de dar fin al mismo se desprende de los supuesios que se presentaban en la junta de
avenencia, y que a continuacion citamos:

o Incomparecencia del reclamante. Se presentaba en aquellos casos en que habiendo sido
citado conforme a derecho, no comparecia a la junta la parte reclamante o su apoderado
legal, debiéndose, en consecuencia, dejar a salvo los derechos de_dicho usuario para que
en su oportunidad se hicleran valer ante el Tribunal competente.

s Incomparecencia de la Institucion. Operaba en aquellos supuestos en que habiendo sido
citada conforme a derecho no acudia a fa junta respectiva la institucion reclamada o quien
se presentaba no contaba con las facultades para actuar en su representacion, en este
supuesto, se sancionaba a la Institucion y se diferia la junta respectiva realizandose los
apercibimientos efectuados previo emplazamiento.

« Convenio. Era et resultado de la conclliacion de las partes por lo que el acuerdo coneiliatorio
se plasmaba en el acta circunstanciada correspondiente.

o Juicio Arbitral. EI compromiso se hacia constar en un acta, ademas también se establecian
las bases del mismo.

o A salvo los derechos. Era el resuttado de cuando una o ambas partes no aceptaban la
Invitacion al sometimiento de! juicio arbitral. En el supuesto de que se dejaran a salvo los
derechos de la parte reclamante para hacerlos valer ante el 6rgano competente, éste podia
acudir a los tribunales del fuero comun en razén de la competencia por el domicilio de la
aseguradora o a los del fuero federal en atencidn a la competencia de la materia mercanti,

A mayor abundamiento, no omitimos sefialar lo que establecia el articulo 135° fraccidn |, inciso ¢) de
la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, en donde se mencionaba que
la Comision Naciona! de Seguros y Fianzas al concluir la junta de avenencia, ordenaba a la empresa
aseguradora en contra de quien se habia presentado la reclamacién, que dentro del término de 10
dias hdbiles siguientes constituyera e invirtiera una reserva especifica para obligaciones pendientes
de cumplir,

Dicha reseiva era considerada como una garantia que debia otorgar la aseguradora cuando se
presentaba una reclamacion en su contra y ascendia al monto de la reclamaclén. generando
intereses en los términos de las fluctuaciones del mercado.

Esta circunstancia es trascendente, toda vez que de no ordenarse a reserva, en caso de que se
dictara una sentencia que condenara a la aseguradora, ésta se haria por la suerte principal més el
interés legal; sin embargo, cuando ya se encuentra garantizada en una inversion el pago de la suerte
. principal, generaba més intereses que e! legal.

93



Para finalizar este procedimiento, cabe mencionar que la fraocién Il del articulo 136° de la Ley
General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros contemplaba que los Tribunales no
darfan entrada a demanda alguna contra una compaiiia de seguros si el actor en efla no afimaba
bajo Iprotesta de decir verdad, que ante la autoridad compstente se agotd el procedimiento
conciliatorio.

En cualquier momento en que se digra a conocer que dicho requisito no fue cumplido, se debia
sobreseer la instancia e imponer al actor las costas originadas por el procedimiento.

Con lo anterior, podemos concluir que era de vital importancia agotar la etapa conciliatoria ante la
mencionada CNSF.

EN MATERIA DE FIANZAS. En omision de repeticiones innecesarias, realizaremos fa transcripcion
de los supuestos que se aclualizaban para dar fin al procedimiento conciliatorio en esta materia, de
acuerdo con el articulo 93° bis- IIf de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, el cual preceptuaba
lo siguiente:

*...81 no comparece el feclamante, se enfenderd qus no desea la conciliacion. Si 1 que no
comparece_es la_inslilucidn, se sancionard con la multa administraliva que impondrd ia
Comisidn Nacional de Seguros y Fianzas, por un monto de 200 a 300 veces el salario minimo
general diario vigenle en el Distrito Federal y bajo este supuesto se volverd a citar a las
Ppartes hasta que acuda fa institucion...

En ¢f supuesto de que sea el fiado el que no comparezca se desahogard la_funta de
avenencia,

En la junta de avenencla se invitar4 a las partes a conciliar sus intereses y si esto no !uera
posible fa Comisidn las inviltard & que voluntariamente y de comin acuerdo

drbitro. Ei convenio correspondiente se hard constar en acta que al electo lavants la cuada
Comision.”

En este orden de ideas, sefialaremos como se sustanciaba el procedimiento de arbitraje frente a la
Comisién Naciona! de Seguros y Fianzas, desarroltdndolo conforme lo disponia el ordenamiento
legal aplicable a la materia.

Arbitraje en amigable composicidn: En el articulo 135° fraccién I! de la Ley en comento, se
fundamentaba el juicio arbitral en amigable composicién, facultando a la CNSF para resolver sobre
el asunto planteado a conciencla, verdad sabida y buena fe guardada, asi mismo, se fijaba de forma
especifica y de comUn acuerdo, los puntos de controversia, estableciéndose para eflo las etapas,
formalidades o términos a que se Sujetaria el arbitraje.

Arbitraje en estricto derecho: A diferencia de! anterior, en la legistacion citada se establecia todas y
cada una de las etapas de este juicio, y asf, la Comision resotvia la controversia planteada con
estricto apego a las disposiciones aplicables y en el convenio se determinaban las etapas,
formalidades y términos a que se sujetarfa el arbitraje, sin embargo, los mismos no podian exceder
de los siguientes plazos:

o 9 dias para la presentacion de la demanda, contados a partir del dia sigulente al de la
celebracion del compromiso; y en el mismo plazo para producir a contestacion, contando a
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partir del dia siguiente a aquél en que surta efectos !a notificacion, debiendo acompafiar a
dichos escritos el documento (s) en que se funde la accién, las excepclones y defensas
correspondientes, y aqueflos que puedan servir como prueba a su favor en el julcio,

o Confestada fa demanda o transcurido el témino para hacero se dictaba auto abriendo el
juicio a prueba durante un plazo de cuarenta dias, de los cuales los primeros diez eran para
su ofrecimiento y los restantes para su desahogo. Se fenian como pruebas todas las
constancias que integraban el expediente, aunque no hubiesen sido ofrecidas por las partes.
Los exhortos y oficios se entregaban a [a parte que las hubiere ofrecido para que los hiciere
llegar a su destino; la oferente de la prueba tenia la obligacin de gestionar su diligencia.

» Se otorgaba diez dias comunes a las paries para formular alegatos.

Se aplicaba supletoriamente el Cddigo de Comercio y a falta de disposicion en dicho Cédigo, el de
Procedimientos Civiles para el Distrito Federal.

E! faudo, asi como, las demds resoluciones que ponfan fin a los Incidentes de ejecucion, solo
admitian como medio de defensa el juicio de amparo, sin embargo, se pedia la aclaracién del laudo,
el cual debia solicitarse dentro de las 72 horas siguientes a su notificacion cuando a su juico existia
error de calculo, de copia, tipografico o similar.

El faudo que condenaba a la empresa de seguros otorgaba un plazo de quince dias habiles a partir
de la notificacién para su cumplimiento, a la CNSF le correspondfa la ejecucion det laudo, para lo
cual mandaba, en su caso, a que se pagara a la persona en cuyo favor se hubiere dictado la
mencionada resolucién, con cargo a la reserva constituida e Invertida, en caso de negativa u
omisién, se contaba con un plazo méaximo de 5 dias hébiles para ordenar el remate de los valores
invertidos, si ellos estuvieren considerados en las reservas de la empresa de seguros,

A continuacion, presentamos esquemalicamente el procedimiento de conciliacién y arbitraje
promovido ante la Comision Nacional de Seguros y Fianzas.
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PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE ANTE LA COMISION NACIONAL DE

10 dias

EN AMIGABLE
COMPOSICION

« So resolvia sobre el asunto
planteado a conciencia, verdad
sabida y buena fe guardada.

» Se fijaba de forma especifica
y-de comin acuerdo fos puntos
da conoversla,
eslableciéndosa para eflo, ias
etapas, formalidades o tminos
aque so sujelaria el arbitsaja.

SEGUROS Y FIANZAS'!

EN MATERIA DE SEGUROS
(€ procedimienio conciatorko era obigatodo
ariculos 135 y 136 LGISMS

RECLAMACION

DIFERIMIENTO

o Incomparecendia del reclamante,
« Incomparecencia da ta Insttucida

TRASLADO

JUNTA DE AVENENCIA
20dias
» Exhodtaba a las partes a concifiat
interesas.
* Sl no concifiaban, se dejaban a
salvo sus derechos.

TERMINACION

o Pam hacerios valer ante ka
Aukocidad

o Somelerse al ko arbival

. JUICIO ARBITRAL
Selvilaba a las partes a designar a
la CNSF como Arbitro.

1% La CNSF aplicaba las mismas reglas para ambos procedinientos, peto
sin dejar de lado las peculiaridades que, para cada caso, la lkegislacin

cottespondiente disponla,

INFORME DETALLADO
(Institucion de Seguros)

CONSTITUCION DE LA
RESERVA TECNICA

{Para obligaciones pendiantes do
cumpi)

EN ESTRICTO DERECHO
o9 das despuis de
celebradién  del

excepcione: ¥y
detansas, asf como, las pruebas,
+ Petiodo probatorio de 40 dias:
10 para oirecimerdo y 30 para

desahogo,

« Cemada la etapa probatoria, 10
dias comunes a las panes para
expresar alegans.

* El taudo, a8l como, 1as demds
msohﬂ'msqmponhnmlhs
incidentes  da  ejecucidn,
admitian el juck de nmumpem
se podia solickar aclaracion del
laudo dentro de ks 72 hes.
siguientes a sunocacion,

o 15 dias para dar cumplimienio
2t laudo 0 de ko corrario, en § dias
50 Ordenaba remate dé los vaiores
invertidos en las reservas de la
emplesa e seguros.




Da fgual manera, como se derogé la parte conducente a la Comision Nacional de Seguros y Fianzas,
también se suprimid los dispuesto para la Comisién Nacional Bancaria y de Valores en donde se le
facuttaba para conocer de las reclamaciones que se presentaban en contra de las Instituciones que
forman parte de este sector. Es por ello, que sobre este particular, nos permitimos hacer una resefia
mas completa, en virtud de que nos consentird seguir conociendo la evolucién que a presentado e
procedimiento que nos pemite defender los intereses de los usuario del sector financiero,

La Ley de Instituciones de Crédito (14 de julio de 1990) recoge el anterior procedimiento y lo
regulaba en sus articulos 119° y 120°, al derogarse la Ley Reglamentaria del Servicio Piblico de
Banca y Crédito. En este sentido, antes de promulgar la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, las reclamaciones en contra de las Inslituciongs Bancarias, del Mercado de
Valores y de las Organizaciones Auxiliares del Crédito, se ventilaban ante la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores, quien tenia la facultad de llevar a cabo el procedimiento administrativo de
conciliacion y arbitraje en estricto derecho o amigable composicion.

En el articulo 119° de la Ley de Instituciones de Crédito, se contemplaba en su primer parrafo la
posibilidad de que los usuarios presentaran sus reclamaciones ante 'a CNBV, o bien, dejar a salvo
sus derechos para hacerlos valer ante los tribunales competentes, asi mismo, obligaba a las
Instituciones de Crédilo, a somelerse al procedimiento administrativo de concilfacion al que se
referia el articulo 120° de la Ley de Instituciones de Crédito, segun fuera el caso.

Este articulo indicaba:

“Articulo 120.- Los usuarios del servicio de banca y crédito podrdn, & su eleccidn,
presenrar sus raclamaciones anle la Comts;dn Nacional Bancaria, o hacer valer sus

hos ante bos les de la Fe idn o del orden comin. Las instituciones de
crédilo estardn obligadas, en su caso, &l procedimiento de conciliacion a que se fefiere
el articulo siguiente...”

Por lo que en este apartado, comentaremos el procedimiento de conciliacion sustanciado ante la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores, que en su etapa inicial, comprendia desde la recepcion
del escrito de reclamacion hasta 1a cita a fa junta de conciliacion.

Reclamaciones: El adiculo 119° indicaba que las reclamaciones que se presentaban ante la
Comision Nacional Bancaria y de Valores se referian a las dierencias que se suscitaban entre las
Instituciones de Crédito y los usuarios de servicios de banca y crédito, derivadas de la realizacion de
operaciones y de la prestacién de servicios bancarios.

Tratindose de diferencias que se presentaran respecto del cumplimiento de fideicomisos, sélo
conocla de las reclamaciones que presentaran los fideicomitentes o fideicomisarios en contra dg los
fiduciarios.

La sola presentacion de la reclamacion, interrumpiria la prescripcion.
En este orden de ideas, dicho ordenamiento le otorgaba a la CNBV la facultad para suplir las
deficiencias formales y juridicas en las reclamaciones, en beneficio del usuario, por tratarse de un

procedimiento en el que los principios fundamentales son la equidad, imparcialidad ¢ igualdad entre
las partes, existia la posibilidad de que las reclamaciones fueran desechadas al considerarse como
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notoriamente improcedentes, asi como, aquélias de las que estaba conociendo la autoridad
jurisdiccional, lo cua! era notificado al usuario.

Los escritos de reclamaciones que eran presentados por los usuarios, se debian exhibir por escrito
ante fa citada CNBVY, o en su Delegacién Regional correspondiente, de las mismas se corria traslado
a la Institucion Financiera de que se tratara, requiriéndose un informe detallado, mismo que se debfa
presentar por conducto de un representante en la fecha sefialada por la Comision, posteriormente,
se llevaba a cabo la junta de avenencia, se citaba a las partes y sélo se podia dilerir por una sola
vez.

Ahora bien, el procedimiento intemo se flevaba a cabo y se instrula en la Direccion de Quejas,
dependiente de la Direccion General de Atencién a Usuarios de dicho Organismo. Cabe destacar,
que si bien es cierlo, dicho diagrama de proceso no estaba especificado en ley, el personal que
laboraba en dicha Direccion lo llevaba a acabo con cualquier escrito que presentaba el usuario ante
esa autoridad.

a) Las quejas eran recibidas junto con las cartas de reclamacion y la documentacién soporte
presentadas por los usuarios en contra de las entidades financieras supervisadas por el Organismo.
Pero sélo se podian presentar las reclamaciones en contra de fas Instituciones que se encontraran
supervisadas en el padrén de entidades que tenla la propia Comision Nacional Bancaria y de
Valores.

b) Posteriormente, se verificaba en el sistema de control de quejas, si fas reclamaciones contaban
con algin antecedente. Si esto era corecto se verificaba el estado que guardaba el tramite de la
reclamacion, fa procedencia y la incidencia de la misma. Si no se contaba con antecedentes, se le
asignaba a la reclamacion un nimero de expediente y (a clave de procedencia.

¢) Una vez realizado lo anterior, era tumado al Departamento de Conciliacién y Arbitraje en donde
se analizaba cada una de las reclamaciones y se determinaba la procedencia de las mismas, En
caso de improcedencia, se informaba mediante oficio motivado y fundado, la causa; presentandose
esa situacion se daba por terminado el procedimiento. Si era procedente, se tumaba al conciliador
que correspondiera para su analisis y atencion.

d) Healizado el andlisis de la reclamacién presentada, se determinaba el framite que correspondia
a cada una, los cuales podian ser: comunicacion mediante oficio de respuesta al reclamante sobre
los motivos de improcedencia de su queja, no ser titular y/o beneficiario o por violacion del secreto
bancario. Si 1a reclamacién resultaba procedente se solicitaba el informe y se corria traslado de los
antecedentes a la Institucion reclamada, o en su defecto, se giraba citatorio de presentacién a la
Junta de Avenencia. Lo anterior, en virud de que los usuarios que se acercaban a la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores, no sdlo presentaban queja formal en contra de las entidades
financieras, sino que también, se solicitaba informacion sobre algin producto o servicio financiero o
simplemente una aclaracion respecto a los servicios contratados. ’

e) La Comision Nacional esperaba dentro del plazo establecido la respuesta del informe requerido

a las Instituciones, sobre las reclamaciones presentadas en su contra. En caso de no recibir el
informe, se giraba un nuevo oficio de emplazamiento en el que se indicaba una nueva fecha para fa
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entrega de la informacion requerida, si ef informe se entregaba en tiempo se podian presentar los
siguientes supuestos:

» Se daba respuesta al reclamante sobre la situacion de su escrito.

» Respuesta o resolucién de la queja o consulta por parie de fa Institucion reclamada,

> Informe complementario de la Institucion demandada o solicitud de préroga para presentar
elinforme, y

» Solicitud para presentar el informe en la audiencia.

f) Una vez reunida la informacion necesaria, si el escrito del usuario requerfa de una junta de
conciliacion, se elaboraba el citatorio para esta junta, sefialandose fecha y hora de audiencia de
cada una de las reclamaciones asignadas, enviandose el mismo por correo certificado con acuse de
recibo.

Elapa de Conciliacidn: Ei fundamento legal para que la Comisién Nacional Bancaria y de Valores
llevara a cabo la conciliacion entre las partes y, asf buscar un solucién al conflicto, se encontraba en
la fraccion Il del articulo 120° de la Ley de Instituciones de Crédito.

Después de presentar el escrito de reclamacién ante dicho Organismo y de establecerse la fecha
para la junta de avenencia, a la cual se citd a las partes, éstas se presentaban a la audiencia. Sila
Institucién Financiera no presentaba el informe requerido, dicha junta podia ser diferida,
consecuentemente el conciliador le solicitaba a la Institucién reclamada, las aclaraciones que se
estimaban necesarias por su incumplimiento.

Por otro lado, si el reclamante no se presentaba a la multicitada junta y no justificaba los motivos de
su ausencia en un plazo de 10 dias habiles, se presentaba una manifestacion técita de no desear la
conciliacion.

En la disposicion enunciada, no se encontraba contemplado el lapso que debia de transcurrir para la
celebracién de la primera y segunda junta de conciliacion, ni el tiempo total que debla durar dicho
procedimiento, por lo que en muchas ocasiones, éste podia alargarse dependiendo def asunto a
congiliar,

Asimismo, en dicho ordenamiento juridico tampoco se contempld las consecuencias que se llegarian
a presentar como resultado de que en definitiva la Institucién no compareciera.

A) Lajunta se celebraba en lafecha y hora establecida, se realizaba la presentacién de las partes
en conflicto y el conciliador soficitaba los documentos para identificacién de las mismas, o en su
caso, para acreditar la personalidad de éstas, ya fuera mediante poder notarial o carta poder
ratificada ente notario publico.

B) Se solicitaba a la Institucién reclamada, presentar el informe que previamente le habla sido
requerido, al que se le daba lectura para conocer la resolucion que la Institucion reclamada le daba a
la controversia, asi como, sus pretensiones respecto de la reclamacién; una vez realizado esto, se
preguntaba al reclamante sobre su conformidad con la resolucién, para determinar si lograban la
conciliacion y dictar el acuerdo correspondiente. Este mecanismo se repetia tantas veces como
fuera necesario a fin de que la autoridad lograra avenir los intereses de las partes. Si se lograba la
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conciliacion, se levantaba un acta de conciliacion de intereses que se entregaba a las partes una vez
recabadas fas firmas de conformidad.

C) Si el reclamante no asistfa a la junta, se levantaba un acta por “Inasistencia del Reclamante”,
sefialando que el procedimiento se suspendia por un periodo de 10 dias habiles. Si el reclamante
optaba por reiniciar el procedimiento, se enviaba un citatorio a las pares para Ia reanudacion de la
junta de conciliacidn, de lo contrario, se daba por concluido el asunto y el expediente era remitido
para la realizacion del tramite correspondiente y se tenia por desistido al reclamante, a menos que
éste solicitara la reanudacion de! procedimiento dentro del plazo legal establecido.

D) En caso de que la Institucién reciamada no asistiera a la junta de avenencia, la Comisién daba
cuenta de ello levantando un acta de “Inasistencia de la Institucién Reclamada”, sefialando una
nueva fecha para la audiencla, o bien, el reclamante podia solicitar dejar a salvo sus derechos, para
hacerlos valer ante el Tribunal competente, asi mismo, se enviaban los documentos debidamente
requisitados a la Direccién de Sanciones, solicitando la imposicién de la multa correspondiente por
no haber asistido a la junta de conciliacién.

E) Para el caso de que no asistieran ambas partes, se tenia por enterado levantando el acta
respectiva, sefialando la suspensién del procedimiento por e! perfodo antes sefialado, realizando el
{rémite de solicitud de sancion a la Unidad Administrativa antes mencionada para que se multara a la
Institucién reclamada, con motivo de no haber comparecido a la audiencia.

Fin del Procedimiento: Concluia de las siguientes formas: con el acuerdo conciliatorio de las partes,
materializando en un convenio suscrito ante la Comision Nacional Bancaria y de Valores, en este
caso, e incumplimiento de dicho convenio por parte de la Institucién obligada, pemitia al reclamante
acudir a los tribunales competentes para solicitar la ejecucion del convenio en comento, ya que la
intervencion de la Comision terminaba cuando era suscrito el convenio. Ello era asi, en razon de que
el convenio podia ser considerado como un titulo ejecutivo, con el cual el reclamante iniciaba el
fuicio respectivo, o bien, en un supuesto de 1a via de apremio, a fravés del cual el reclamante podia
lograr fa ejecucion coactiva de! convenlo, sin necesidad de un proceso de conocimiento.

La otra forma de conclusion era con la falta de ese acuerdo conciliatorio, lo que generalmente
ocasionaba la concertacion de un juicio arbitral, en donde las partes designaban a la Comision
Nacional Bancaria y de Valores como el dritro del confiicto; 0 que se acudiera al Tribunal
competente si asi lo decidian, Es por ello, que en el derogado articulo 120° de la Ley de
Instituciones de Crédito se disponian las reglas a las cuales debian sujetarse;

“Atticuto 120.- ...
L.
i.

Sien la Junta no se logra la conciliacion de las partes, la Comisidn invitard a que de
comin acuerdo designen drbitro, ya Sea a la propia Comision o a quien ésla les
proponga, quedando a eleccidn de las mismas que el juicio arbitral sea en amigable
composicin o en juicio arbitral de estricto derecho. Ef compromiso corespondiente se
‘hard constar en el acla que al efecto se levante.”
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De lo antes expuesto, se desprende que fa Comisién Naclonal Bancaria y de Valores proporcionaba
a los usuarios una solucién a sus confliclos, ya que se Invitaba a las partes a sustanciar el
procedimiento arbifral en vez de acudir a los Tribunales competentes, con la finalidad de que sus
controversias se resolvieran de una manera pronta y expedita.

Arbitraje en Amigable Composicidn: Cuando las partes acordaban esta modalidad de! arbitraje, en el
acta correspondiente se fijaban las cuestiones (controversias) que se considerarian materia de!
arbitraje, asf como, las reglas bajo las cuales se desenvolveria el procedimiento. Consideramos que
el establecer dichas normas no era necesario, foda vez que la Comisién debia ajustarse a las
formalidades esenciales del procedimiento,

La fraccién IV del mencionado precepto disponia:

“IV. En la amigable icion sa fijardn las iones que deberdn ser objelo def
albﬂraje y la Comision lendrd liberlad da resolver en conclencia y a buena fe guardada,
sin sujecidn a las reglas legales, pero observando las formahdades esenclales del
procedimiento. No habrd términos ni incidentes y la P te solo
admitird aclaracién de la misma.”

Podemos sefialar entonces, que este tipo de disposiclones son congruentes con la orientacin
bésica en el arbiltraje de equidad. En éste, el arbitro se aparta de las nomas de! derecho vigente
tanto materiales, como de procedimiento, que el rbitro de estricto derecho no puede dejar de
aplicar. La no sujecién del arbitraje de equidad a témminos y la eliminacién de las cuestiones
incidentales pemite al arbitrador o amigable componedor actuar con mayor flexibilidad y rapidez.

Ahora y como ya se menciond, contra la resolucidn final solo procedia la aclaracién de ésta, la cual
no era un recurso, sino que implicaba el esclarecimiento o la ampliacién de alguno de los
considerandos o puntos resolutivos, pero no la modificacién del sentido y contenido de la resolucién.

Arbitraje en Estriclo Derecho: En el supuesto en que |as partes se sometieran al arbitraje en estricto
derecho el compromiso arbitral se pactaba en la junta de avenencsa y se hacia constar en el acta
correspondiente.

La fraccion Vil del articulo 120° de la Ley de Instituciones de Crédito establecia:

*Vii. En el juicio arbitral de estricto derecho las partes formulardn compromiso, en el que
fjardn igualmente las reglas def procedimiento que convencionaiments se establezcan,
aplicdndose supletoriamente el Cddigo da Comercio, con excepcidn de los articulos
1217, 1235 y 1296.

Las resoluciones en el juicio arbitral de estricto derecho, dictadas en el curso del
procedimiento, admitirdn como tnico recurso el do revocacitn y el laudo dictado solo
podrd ser impugnado en juicio de amparo.”

Podemos observar que, a diferencia del arbitraje en amigable composicién, en esta modalidad del
arbitraje se admite a posibilidad de impugnar el laudo. Consideramos que esta posibilidad se debe
al hecho de que el drbitro hace una aplicacién de las normas de derecho vigente, la cual podia ser
sometida a revision y control,
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No omitimos manifestar, que en fas fracciones VIll y 1X del articulo 120° de la Ley de Instituclones de
Crédito, se establecian generalidades que podian aplicarse a los dos fipos de arbitraje y las cuales
sefialamos:

a) En caso de incumplimiento o desacato por parte de las Instituciones de Crédito a los
requerimientos, solicitudes de informes, acuerdos o resoluciones dictadas por fa Comisién Nacional
Bancaria y de Valores, se castigaba con multa administrativa que imponia dicha Comisién, por la
cantidad equivalente de cien a un mil veces el salario minimo general diario vigente en el Distrito
Federal,

b} Ellaudo que condenaba a una Institucion, se otorgaba para su cumplimiento un plazo de 15
dias hébiles a partir de la notificacion; si no se efectuaba, sin perjuicio de lo que a derecho
corresponderia, se imponia una multa de hasta tres veces el importe de lo condenado, si éste fuera
cuantificable o hasta cinco mil veces en el Distrito Federal, si no lo fuere.

c) Cuando se faltaba al cumplimiento voluntario de lo convenido, la parte afectada debfa acudir
a los tribunales competentes para efectos de ejecucién de la resolucién.

d) Las notificaciones se hacian a las partes por cédula fijada en los estrados de la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores, o de la Delegacion correspondiente, excepcion hechas del traslado
de la reclamacién, de la demanda, a citacion a la junta de avenencia y del laudo, las cuales tenfan
que hacerse personalmente o por correo certificado. Asl mismo, las notificaciones surtian efectos al
dia siguiente a aquél en que se efectuaran.

Para facilitar la comprensién de este procedimiento y, al mismo tiempo, establecer fa diferencia que
existia con el procedimiento que se substanclaba ante la Comisién Nacional de Seguros y Flanzas,
presentamos e! siguiente resumen esquemtico:




PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE ANTE LA COMISION NACIONAL
BANCARIA Y DE VALORES

. | Adticulo 119 HACER VALER
RECLAMACION Ley de Insttuciones do SUS DERECHOS
(CNBY) \r—l Citdio ANTE  LOS
TRIBUNALES
I TRASLADO
L
INFORME DE LA JUNTA DE CONCILIACION
INSTITUCION FINANCIERA o Asistenci o laspares- Acvend i | DIFERIDA
« Cuando no eta rendido en sempo, o Sadderlapor: )
@ daba un nueve plazo. nasistencia del reclamante. No habia conciiacén y {10dias)
o Cuando se rendia en facha | podia someterse a juicio artitral. 1l

inxdicada, 5a daba respuesta al
reclamanta,

ESTRICTO DERECHO

o Compromiso Arbitral- Se Faban lss reglas del
procedimiento.

« En caso da Incumplimiento a los requerimientos,
solichudes de informe, acuerdos o fresoluciones
dictadas por la CNBV daba lugar a una multa en
contra de la Institucidn Financiera.

* Las resoluciones que s8 diclaban previas al
laudo, admitian ol recurso de revocacin.

-Inasisiencia de 1a Insttucién Financiera. El rectamante

solickaba nueva fecha o dejar a salvo sus derechos

para hacerios valer ante la autoridad competente.

nasislencia de ambas pares. Terminaba el
ento,

T

LAUDO

» Enunémino de 15 dias s debla cumplir,
o En caso de incumplimiento, la parta alectada
acudia a los Tribunales para su sjecucién.

« Contra dsto procedia el juicio da garantias.

AMIGABLE
COMPOSICION

o No hay nomas de
Derecho Vigents. En el

maleria del arbiraje y s8
fesolvia & concencia y
buena fa guardada.

+ No habia tdminos ni
incidantes y la resokicidn
sl admilia aclaracién.
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Otro ordenamiento legal aplicable en la materia que nos ocupa, era 1a Ley del Mercado de Valores,
en la que se facultaba a la CNBV para que atendiera las reclamaciones que se presentaran en ¢l
sector bursétil, a través de los procedimientos de conciliacién y arbitraje establecidos en sus
articulos 87° y 88°.

La Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito regulaba en su articulo 103°
las bases de! procedimiento de conciliacion y arbitraje ante la CNVB; obligando a las organizaciones
auxiliares del crédito y casas de cambio a someterse al procedimiento de conciliacién.

La Comisidn Nacional Bancaria y de Valores, paulatinamente acrecenté su competencia de
vigilancia de bancos, hacia todos los sectores de la actividad financiera, de modo tal que la
proteccion de los intereses de! publico, en esta materia, se extendié al establecer un procedimiento
muy parecido al de |a Ley de Instituciones de Crédito.

Por (iltimo, la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros del 18 de enero de
1899, vino a proteger y defender los derechos e intereses del publico usuario de los servicios
financieros, que prestan las Instituciones de! sector, asi como, a regular la organizacion,
procedimiento y funcionamiento def Ombudsman Financiero.

No omitiendo manifestar, que en nuestro orden juridico se hace referencia al arbitraje, en otros
ordenamientos, tales como:

Ley Federal de Proteccidn al Consumidor promulgada en 1975, ordenamiento legal que, atento a su
contenidoy a !a exposicidn de motivos, tenia y sigue teniendo por objeto regular las relaciones entre
consumidores y proveedores. Asi, en su articulo 2° define qué se entiende por consumidor y
proveedor, ademds, sefiala una serie de procedimientos y mecanismos para resolver las
controversfas que surjan en la relacion comercial preponderante entre dichos sujetos.

“Desde que se cred la Procuraduria Federal del Consumidor, la ley ha establecido, de acuerdo con
su reglamentacién, que aquélla es una instituctdn que arbitra 121as controversias, Desde entonces se
caracleriza por ser una Procuraduria con cardcter excesivamente proteccionista de la parte
consumidora. No podria ser de otra manera debido al nombre que ostenta dicha dependencia, asi
como la finalidad para la cual se cred; sin embargo, el exceso de proteccion puede llegar a originar
situaciones de injusticia para la otra parte, que en e! caso seria el proveedor. Otra caracteristica muy
criticable de 1a Procuraduria Federal de! Consumidor al aplicar la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor es que aclia como autoridad y simultdneamente como si fuese arbitro, el cual es
designado por las partes si asi lo desean para resolver su controversia. Decimos que es criticable
porque mientras por un lado puede estar facultada para aplicar medidas de apremio, cobrar multas y
hacer efectivas dichas medidas, por ofra, puede actuar como si fuese arbitro con todas las
facultades que las partes deseen incluir en fa clausula compromisoria.™?

Sin embargo, también podemos decir que Se encuentra justificada la existencia de una Ley
proleccionista porque un proveedor a titulo oneroso como sujeto de comercio puede -y de hecho lo

12 Entiéndase ‘resoiver’
13 JRIBARR! Carpintero, Gonzalo. Op, ¢it. P. 97.




hace- abusar de los derechos minimos de los consumidores, pero en estas relaciones comerciales,
el consumidor puede incumplir o ir mas alld de lo pactado en un contrato con un proveedor.

También consideramos importante resaltar la aplicacion supletoria de los Cédigos de Procedimientos
Civiles para el Distrito Federal (articulos 609° a 636°) y de Comercio (articulos 1050° a 1052°), que
establecen el procedimiento convencional; pero es necesario mencionar que en dichos
ordenamientos se encuentran importantes diferencias: por fo que hace al arbitraje en materia
mercantil respecto al arbilraje del Cddigo Procesal, fa principal radica en que el primero es en
materia federal y el segundo tiene su dmbito de aplicacion en el Distrito Federal.

Otra diferencia podria radicar en que el arbitraje del Gédigo de Comercio es para maeria mercantil y
el segundo para materia civil.

Ademds, la regufacion det drbitro en el Codigo de Comercio, a diferencia del Cédigo de
Procedimientos Civiles para el Distrito Federal, establece las cualidades para ser drbitro, las causas
de recusacion, el nimero de dritros, la designacion o nombramiento de éste y su responsabilidad,
Por ltimo, en relacién con la responsabilidad de los drbitros, el Cédigo de Comercio no aplica
alguna norma alusiva a este tema; sin embargo, e} Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito
Federal ordena que los deben compeler a los drbitros a que cumplan con sus obligaciones.
Asimismo, la Ley Organica del Tribunal Superior de Justicia del Distrito Federal dispone que cuando
los drbitros no realizan su laudo en el tiempo convenido, no tendrén derecho a recibir sus honorarios
(articulo 143°).

“Es por ello, que el arbitraje comercial es, sin dudarlo, e! mas perfeccionado; toda vez que gran parte
de su contenido se tomd de la Ley modelo de la Comision de las Naciones Unidas para el Derecho
Comercial Intemacional (United Nations Commisién on infemational Trade Law)."*

Asi pues, tamblén contamos con el procedimiento que se maneja en la Ley Federal del Trabajo, pero
estamos conscientes que las Juntas de Conciliacion y Aritraje no han sido los tribunales que
hubieran querido tener el capital y el trabajo. Por experiencia sabemos que las Juntas no son
precisamente un fugar en el que se realice una tarea judicial, donde los que ‘juzgan” no son
profesionales del derecho (salvo el Presidente de la Junta).

Ademds, resulta un poco criticable la denominacién que se da a las Juntas de Conciliacién y
Arbitraje, porque la labor material realizada por fos componentes de dicha junta es de auténtica
jurisdiccion estatal, al grado de que los laudos que dictan son verdaderas sentencias. Por otra parte,
el darles el tratamiento de “tribunales del trabajo", adscritos a la Administracion Pablica y no al Poder
Judicial Federal o Local, desnaturaliza su cardcter para convertirse en moduladores de la justicia
laboral a cargo def gobiemo y no det Poder Judicial.

La Ley Federal del Derecho de Autor, incluye dos formas de composicién de controversias: la
llamada avenencia -equivale a lo que se conoce como amigable compasicion- por lo que hace al
arbitraje en conflictos de derechos de autor, que pueden versar sobre obras literarias, cientificas,
musicales, pictéricas, de dibujo, de arquitectura, técnicas, cinematografia, audiovisuales, de radio y
television y de programas de computacion, podrdn ventilarse mediante el procedimiento arbitral

4 poidem,. P, 74.




previsto en el Titulo Xi, Capitulo I, denominado “Del arbitraje”, en ef que de manera supletoria se
aplicardn las normas relativas al arbitraje comerclal contempladas en el Cédigo de Comercio.

Habiendo sentado !as bases bajo las cuales nos apoyames para el estudio de nuestro tema central,
procedemos entonces al debido desamollo de! Procedimiento Administrativo de Conciliacién y
Arbitraje que lleva a cabo la CONDUSEF,

E. LEGISLACION APLICABLE

El marco juridico que actualmente regufa el Procedimiento Administrativo de Conciliacion y Arbitraje
a sustanciarse ante la Comision Nacional para fa Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, se encuentra consagrado en un cuerpo legal denominado Ley de Profeccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros, ordenamiento -que como ya mencionamos en nuestro primer
capitulo- dio origen al Ombudsman Financiero.

Por lo anterior, consideramos a la citada legislacién como ef marco primario para la sustanciacién del
procedimiento administrativo de conciliacién y arbitraje y con ella, toda la normatividad aplicable para
la misma, como son: Estatuto Organico (publicado en el DOF el 22 de febrero del 2002), ef Acuerdo
por el que el Presidente de la Comision Nacional para Ia Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros delega facultades en los Vicepresidentes, Directores Generales y Otros
Funcionarios (publicado en el DOF el 31 de diciembre de 1999}

A mayor abundamiento, et dia 6 de jullo del 2000 fueron publicadas en el DOF las “Reglas de
Procedimiento a que se refiere el articulo 72° Bis de la Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros”, con la finalidad de establecer los lineamientos y parimetros para la
sustanciacion del procedimiento,

La aludida reglamentacién se encuentra dividida en ocho apartados que regulan entre otras cosas:
normatividad genérica, el compromiso arbitral, fas funciones y cualidades que deberdn reunir los
4rbitros, el derecho aplicable, el procedimiento en sf, las caracteristicas y forma del laudo o
resolucion, honorarios de los drbitros, y finalmente los peritajes.

Sin embargo, una cuestién con la que no se esta de acuerdo, deriva del hecho de que el citado
articulo 72° Bis resulta meramente facultativo al establecer que “..Ias partes de comun acuerdo,
podran adherirse a las reglas de procedimiento establecidas por la Comision Nacional, lotal o
parcialmente,...” Consideramos que ello no puede ser asi, toda vez que las citadas Reglas fueron
expedidas con el propdsito de regular ! procedimiento a que se refieren, es declr, forman parte de la
normatividad que permite tener una mayor control juridico y cerleza de que quien acuda ante la
CONDUSEF para dirimir sus controversias, enconfrard una mejor regulacién sobre el procedimiento
administrativo de conciliacion y arbitraje. Queremos pensar que el criterio del legislador fue su
preocupacion por la proteccion al usuario, pero precisamente las disposiciones en comento fueron
creadas para ello, proteger al usuario, luego entonces, porqué dejar a su consideracion la aplicacion
-de la normatividad, ya que si acude a un Organismo especializado en la materia, es por su
desconocimiento sobre el asunto; entonces este Ombudsman es el que mejor puede aconsejarle
sobre la defensa de sus intereses.



F. PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO

Concepto

En virtud de que este concepto ya fue objeto de disertacion, podemos decir que consiste en la
actividad de un servicio publico designado por la Comisidn Naciona! para exhortar a las partes que
sostienen un conflicto, para que expongan sus argumentos en forma clara y traten de resolver su
controversia haciéndose mutuas concesiones y solucionar en definitiva su conflicto o prevenir que se
suscite uno mayor. ’

“La conciliacion desde un punto de vista legal puede definirse, como el acuerdo celebrado entre
quienes se encuentran ante una controversia sobre fa aplicacién o interpretacion de sus derechos,
con el objeto de evitar un juicio, o bien, poner fin al mismo.

La conciliacién ante la CONDUSEF, (tomada de la legislacién financiera), es un mecanismo a través
del cual, las partes entre quienes existe una diferencia susceptible de transaccion, originada en una
relacion derivada de una operacién de fas calificadas por fa LPDUSF como de servicios financieros,
ponen fin a sus diferencias.”s

Objeto

El procedimiento conciliatorio ante CONDUSEF, tiene como objeto resolver un conflicto presente o
prevenir uno futuro en beneficio del tréfico juridico y en este caso circunscrito al Ambito financiero.

Partes

“Se le denomina reclamante al usuario de servicios financieros que solicita fa intervencion de
CONDUSEF dentro del procedimiento conciliatotio, entendiéndose por éste, aquélla persona que
contrala, utiliza o por cualquier otra causa tenga algln derecho frente a la Institucién Financiera
como resultado de la operacidn o servicio prestado, y a la Institucion Financlera de fa que solicitan
algunas prestaciones, Institucién Financlera reclamada.™®

A fin de comprender ampliamente €l concepto de usuario, se plasmaran algunas definiciones en
cuanto a los diversos instrumentos de que dispone una Institucion Financlera, los cuales deben ser
autorizados por la autoridad competente, para flevar a cabo la actividad financiera.

“L.a operacién financiera se presenta cuando el usuario contrata un servicio o producto financiero; se
distinguen de las operaciones mercantiles porque no necesariamente implican la compra o venta
directa de un bien tangble, sino que facilitan el acceso a recursos monetarios para efectuar diversas
operaciones.™?
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“El servicio financiero se refiere a cuando la Institucién Financiera ls proporciona facilidades para
que se pueda realizar la operacion requerida por el usuario, aqui generalmente la Institucién sélo
parlicipa como intermediario.”8

“Producto financiero es cuando la persona fisica o moral y la Institucién Financiera fiman un
contrato para que realicen cierto tipo de operaciones de forma conjunta, responsabilizdndose ambas
partes por cumplir con las condiciones sefialadas en el contrato.®

Concluimos, que usuario s la persona (fisica o moral) que contrala o utiliza los instrumentos
proporcionados por las Entidades Financieras, mismos que deben estar autorizados para realizar la
actividad financiera.

Reclamacion del Usuario

El procedimiento de conciliacion inicia con la presentacién de la reclamacion, en atencién a lo
dispuesto por el articulo 63° de la Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
se entenderd como reclamacion todo aquel escrito presentado por un usuario de servicios
financieros, en el que Sefiale en forma sucinta el hecho que da origen a su inconformidad en contra
de la Institucion Financiera reclamada y en el que deberd expresar:

A) Serpresentada por escrito;

B) Nombre y domicilio de! reclamante;

C) Nombre y domicilio del representante o persona que promueve en su nombre, asf como,
el documento en que conste dicha atribucién;

D) Descripcidn del servicio que se reclama, y relacién sucinta de los hechos que motivan la

reclamacion; .

Nombre de la institucién financiera contra la que se fommula la reclamacion. La Comisién

Nacional podra solicitar a la SHCP y a las Comisiones Naclonales les datos necesarios

para proceder a la identificacién de la Institucién Financiera, cuando la informacién

proporcionada por ! usuario sea insuficiente; y

F) Documentacién que ampare la contratacién del serviclo que origina la reclamacién, La
Comisién Nacional estara facultada para suplir la deficiencia de las reclamaclones en
beneficio del usuario.

E

Es imporanie destacar que de acuerdo con la LPDUSF, la CONDUSEF podrd admitir la
presentacién de las reclamaciones de manera conjunta siempre y cuando se designen uno o varios
representantes comunes.

El area de conciliacion comprueba mediante un estudio del asunto en particutar, que la reclamacion
sea procedente, segun las slguientes caracteristicas:

18 http:/fwww condysef.gob
19 hiip:/pwww.condused.



» Debe tratarse de una reclamacién en contra de una Institucidn Financlera debidamente
autorizada, registrada y supervisada por as autoridades, de acuerdo con el articulo 2° de la
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

» Que la presentacion de a reclamacion se realice antes de haber transcurrido el tiempo que
marca la Ley (un afo).

Los datos se introducen en un registro informatico y el asunto se canaliza a uno de los
abogados conciliadores, seglin el érea a la que perlenezca: Bancos, Seguros y Fianzas, y
Sistemas de Ahorro para el Retiro.

Por otra parte, la CONDUSEF se encuentra facultada para suplir la deficiencia de las reclamaciones
en beneficio de! usuario. Esta figura juridica consiste en la obligacidn legal de esta autoridad de
subsanar las omisiones o errores de la parle mas débil (el usuario), durante la sustanciacion del
procedimiento de conciliacion, logrando asl una igualdad juridica, frente a la notoria desigualdad
econdmica y especializada que existe entre los usuarios y las Instituciones Financieras,

Asimismo, este beneficio no solo comprende las correcciones de los defectos que se pudieran
apreciar en fa descripcion del servicio que se reclama o que deblera reclamarse, también abarca la
aportacion de oficio de las pruebas que para mejor proveer, la CONDUSEF estime necesarias, asi
como, la asistencia y asesoria en la comparecencia y alegatos en la audiencia de conciliacién, a fin
de que el usuario no deje de manifestar lo que en derecho le asiste.

Término de presentacion

En atencidn a lo ordenado por el articulo 65° de fa LPDUSF, el témmino para reclamar tiene una
caducidad de un afio contando a partir del momento en que se haya suscitado el hecho que da
origen a la reclamacion.

Emplazamiento y traslado

La Comision Nacional comerd traslado a la Institucion Financiera acerca de la reclamacion
presentada en su contra, dentro de los cinco dias hébiles siguientes a la fecha de recepcién de la
misma, anexando todos los elementos que e! usuario hubiere aportado, y sefialando en ef mismo
acto la fecha para la celebracion de la audiencia de conciliacion, con apercibimiento de sancién
pecuniaria en caso de no asistir. :

Tratandose de la Instituciones de Fianzas, deberd citarse al fiado en el domicilio que la Institucion
tuviere de éste o de su representante legal.

Reglas del Procedimiento

Atento a lo ordenado por la LPDUSF, el procedimiento conciliatorio framitado ante la CONDUSEF
debe seguir diversas reglas procedimentales, a saber:



ETAPA DE INICIO:

a)

c)

El abogado conciliador estudia y analiza el caso para posteriormente citar a ambas partes a
una junta o audiencla de conclliacién que se realizard dentro de los veinte dias hébiles
siguientes contados a partir de la fecha en que se reciba la reclamacion.

Una vez reunidas ambas partes, se inicia fa audiencia de conciliacidn, y tanto el reclamante
como el apoderado de la Institucion Financiera deben identificarse plenamente con
credenciales oficiales; igualmente deben acreditar personalidad —calidad con la que se
presentan- con documentos fehacientes (poder notarial, carta poder notariada o carta poder
ratificada ante la presencia de los funcionarios de fa CONDUSEF). Estos documentos
comprueban que tienen facultades para presentarse ante la Comision Nacional en nombre
de una de las partes.

El abogado explica al reclamante que la Comision es una autoridad administrativa que
depende del Poder Ejecutivo, que sirve para proteger sus intereses, pero de ninguna
manera puede obligar a la Institucion Financlera a firmar convenios, contratos o llegar a
acuerdos safisfactorios porque ésa es solo facuitad de los jueces, previo juicio, y que la
CONDUSEF es una Instancia de buena fe, en la que se procura esclarecer la problematica
del caso especifico, proponiendo vias de solucidn a las partes para que éstas concilien sus
intereses, sin llegar a Ia instancia judicial, respetando los lineamientos del procedimiento
administrativo de conciliacion.

Discusién del tema. Una vez expuestas las vias de solucién al problema en particular de
cada asunto, en todos los casos se levanta el acta donde se asienta lo ocurrido en (a junta,
lo que se dijo y los términos y plazos de los convenios, independientemente de que haya
habido o no un acuerdo.

El espiritu de los creadores de la Ley consistié en que originalmente se llevara a cabo una
sola audiencia, pero si durante ia junta se desprende que falta informacién valiosa, la
legistacion contempia diferirla para que se contine en la nueva fecha y hora designadas por
la CONDUSEF.

La Institucion Financiera deberd, por conducto de un representante, rendir un informe por
esciito que se presentara con anterioridad o hasta el momento de la celebracién de la
audiencla de conciliacién.

En el informe sefialado se respondera detalladamente y de manera razonada a todos y cada
uno de los hechos a que se refiere 1a reclamacién, en caso contrario, dicho informe se
tendra por no presentado para todos los efectos legales a que haya lugar, debera cumplir
cierlos requisitos minimos:

Rendirse por escrito.
Rendirse a més tardar en la fecha y hora fijadas para la audiencia de conciliacién.
Contestar a cada uno de los hechos citados por la reclamacion.
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La falta de presentacion del informe, no podrd ser causa para suspender o diferir la
audiencia referida y ésta debera darse por conclulda e! dia sefialado para su celebracion,
salvo que por cualquier circunstancia, a juicio de la Comisién Nacional no pueda celebrarse
en la fecha Indicada, caso en e! cual se deberd verificar dentro de los cinco dias habiles
siguientes.

La omisién por parte de la Institucién Financiera tendrd como consecuencia el que para
efectos del procedimiento conciliatorio se tengan por ciertas las declaraciones del
reclamante y la imposicion, previo andlisis de la situacion que se realice, de una sancién de
entre 500 y 200 dias de salario minimo general vigente en e! Distrito Federal a la Institucién
Financiera involucrada.

En caso de que el reclamante no asista a las audiencias y no presente una Justificacion en
los siguientes diez dias hébiles, la Comisién considerara que ha desistido de su
reclamacion. Se levanta el acta correspondiente y el usuario no podrd presentar otra
reclamacion por los mismos hechos. No hay multa econdmica.

Hay dos supuestos en los que la audiencia de conciliacién podrd ser diferida, ya sea a
peticion de la parte reclamante, o blen, cuando asi lo considere conveniente la propia
CONDUSEF, para ello existird una limitante temporal que comprendera desde 10 dias
habiles anteriores a la celebracion de [a audiencia y hasta este dltimo momento. En estos
casos, se solicitard a la Institucién Financiera la presentacion, en la nueva fecha de la
audiencia, de informacidn adicional que permitird atender el asunto con mayor eficacia.

Por ello, ¢! abogado conciliador tiene la facutad de diferir la audiencia cuantas veces crea
necesario, con el objetivo de que se presente toda la documentacion valiosa que la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros le pemita, para tratar de que las
partes fleguen a un acuerdo satisfactorio.

ETAPA CONCILIATORIA:

En la audiencia respectiva se exhortard a las partes a conciliar sus intereses, y si esto no
fuere posible, la Comision Nacional las invitard a que, de comuin acuerdo, designen como
érbitro para resolver su controversia a la propia Comisién Nacional o a alguno o algunos de
los drbitros que ésta les proponga, quedando a eleccion de las mismas que et julcio arbitral
sea en amigable composicion o en estricto derecho. El compromiso comespondiente se hard
constar en el acta que al efecto se fime ante fa Comisidn Nacional. En caso de no
someterse al arbitraje, se dejardn a salvo sus derechos para que los hagan valer ante los
tribunales competentes o en la via que proceda.

En el evento de que la Institucién Financiera rechace el arbitraje o no asista a fa junta de
conciliacion y siempre que del escrito de reclamacién o del informe presentado por la
Institucion Financiera, se desprendan elementos que a juicio de la Comision Nacional
permitan suponer la procedencia de lo reclamado, la propia Comision Nacional podra emitir,
previa solicitud por escrite del usuario, un dictamen técnico que contenga la opinion
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1écnico-juridica de! Organismo. Para la elabaracién de! dictamen, fa Comisién Naclona!
podra allegarse todos los elementos que juzgue necesarios.

Bajo esta tesilura y tal como lo sefialamos en parafos anteriores, i la Institucién Financiera rechaza
la invitacién de someterse al arbitraje o no acude a fa audiencia de conciiacion, se dejardn a salvo
fos derechos de las partes para que los hagan valer ante los tribunales competentes, de iguat forma
el usuario tendra derecho a soficitar a la CONDUSEF, le emisién de un dictamen técnico sobre ef
asunto planteado, el cual podrd ser puesto a Ja consideracion del juez competente como un
elemento mas de conviccion.

En consecuencia, dicho dictamen constituird ta opinién juridica de fa Comisién Nacional sobre e}
asunto que se haya planteado a su consideracién y para la efaboracion del referido documento, se
allegara de la mayor cantidad de elementos que le permitan obtener un adecuado nivel de
conviccion sobre el tdpico sometido a su criterio,

A pesar de que dicho dictamen tiene un cardcter netamente administrativo, at no afectar la esfera de
fos derechos de las partes, su elaboracién es sometida a una sede de criterios disefados por fa
propia autoridad emisora, a fin de garantizar su seriedad y profundidad de anafisis, atendiendo
elementos tales como:

a) Una consideracién sobre los antecedentes def asunto;

b) Una refacién de los preceptos jurfdicos aplicables;

¢) Laformulacién de los silogismos juridicos pertinentes;

d} Una valoracion de fos elementos de prueba existentes en el expediente, y
e) Laemisién de fa opinidn respectiva.

Cabe sefialar que este Uitimo elemento, al provenir de una autoridad cuya esencial preocupacion es
la da propiciar {a equidad en las relaciones entre Entidades Financieras y los usuarios, deberd gozar
de una validez intrinseca y podré ser ofrecido por el reclamante como un medio probatorio en e
juicio, que en su caso, haya entablado en contra de la Institucion Financiera de que se trate ante fas
autoridades jurisdiccionales competentes.

Es importante hacer hincapié en que fa opinidn vertida en el dictamen técnico cuenta con et visto
bueno de un Comité de Dictémenes formado por diversos profesionales especiatizados en la materia
que correspanda, los cuales proceden de diversos organismos supetvisores del sistema financiero y
de las propias dreas juridicas de la CONDUSEF, lo cual concede un respaldo moral y académico.

En alencién a fas caracteristicas descritas, se considera que para fa elaboracidn de! dictamen
técnico, fa CONDUSEF toma en cuenia todos los vértices que pudiesen encontrarse a cada uno de
fos asuntos planteados y por ende, este tipo de opiniones deberd it ganando paulatinamente ef
reconocimiento y confianza del sistema financiero y de a sociedad general.

lL.a Comisidn Nacional enlregara al reclamante contra pago de Su coslo, copia certificada de)

dictamen téenico, a efecto de que lo pueda hacer valer ante los tribunales competentes, quienes
deberdn tomarlo en cuenta en el procedimlento respectivo.
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FiN DEL PROCEDIMIENTO:

Cuando la labor del conciliador es fructifera y finalmente las partes pueden arribar a consensos que
les permita resolver un conflicto o prevenir la creacién de uno mayor, la finalidad de 1a CONDUSEF
se satisface.

De esta forma la CONDUSEF llega a ser un importante filtro para la funcién jurisdiccional, que
facilita fa satisfaccion de los intereses de las partes, la ammonizacion de las relaciones entre ellas y la
consecucién del bien comun.

o En caso de que las partes lleguen a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion, el
mismo se hard constar en el acla circunstanciada que al efecto se levante. En todo
momento la Comisién Nacional debera explicar al usuario los efectos y alcances de dicho
acuerdo; sl daspués de escuchar la explicacion el usuario decide aceptar el acuerdo, éste se
firmara por ambas partes y por la Comision Nacional fijdndose un témmino para acreditar su
cumplimiento.

« La carga de la prueba respecto def cumplimiento del convenio corresponde a la Institucion
Financiera y, en caso de omisidn, se hard acreedora a la sancién que proceda conforme a la
legislacion aplicable, y

« Concluidas las audiencias de conciliacién y en caso de que las partes no lleguen a un
acuerdo, la Comision Nacional ordenard a 1a Institucion Financlera corespondiente que
registre el pasivo contingente que derive de la reclamacién, dando aviso de ello, en su caso,
a las Comisiones Nacionales a las que corresponda su supervisidn, Ese registro contable
podrd ser cancelado por la Institucion Financiera, bajo su estricta responsabilidad, si
transcurridos ciento ochenta dias naturales después de su anotacién, el reclamante no hace
valer sus derechos ante la autoridad judicial competente o no ha dado inicio al
procedimiento arbitral.

En caso de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, la orden mencionada se
referird a la constitucion e Inversion conforme a la Ley General de Instituciones y
Sociedades Mutualistas de Seguros de una reserva técnica especifica para obligaciones
pendientes de cumplir -como ya lo mencionamos en el procedimiento respectivo ante este
Organismo-, cuyo monto no deberd exceder de la suma asegurada. Dicha reserva se
registrara en una partida contable determinada.

Las figuras relativas al pasivo contingente y reserva técnica tienen diversas implicaciones en nuestra
legislacidn, dentro de las que cabe destacar.

El aspecto contable, al asimitarios de forma genérica con los registros que las sociedades suelen
mantener, a fin de tomar en consideracion en todo momento aquelios rubros que, si bien es clerto
atin no se han constituido como pasivos de la empresa, si constituyen eventos que por su naturaleza
especifica, podian actualizarse como obligaciones en cualquier momento y que implican un
elemento de gran valia para realizar la evaluacion de! estado general de la socledad en cuestién.
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Aunado a fo anterior, dichos conceptos conllevan a una obligacion de hacer para aquellas
Instituciones Financieras que no hayan coadyuvado a la satisfaccién de los Intereses de sus clientes
en los procedimientos de conciliacién ventilados en la CONDUSEF, con lo que de forma genérica se
intenta dar seguridad juridica a los reclamantes respecto de que, llegado el momento procesal, la
Institucion Financiera contard con recursos suficientes para cubrir en su favor las prestaciones que
se le hayan concedido.

Asimismo, es de recordar que estos registros pueden persegulr un objetivo diverso, consistente en
incentivar a las instituciones Financleras con mayores incidencias de reclamos en su contra, a
coadyuvar con fa CONDUSEF en la salisfaccion de los intereses de los usuarios de servicios
financieros, dado que en caso contrario, sus estados financieros reflejarian esta situacién, afectando
su credibilidad y a confianza que la sociedad deposita en eflas.

Por ello es de considerar al pasivo contingente y reserva técnica como elementos importantes en
nuestra legislacion, en la que se liga una sancién ptiblica a la actitud de las Instituciones Financieras
que no muestren interés en solucionar sus controversias con los usuarios de sus servicios.

También es importante resaltar que esta medida no es adoptada de forma arbitraria sino que, previo
a su determinacién, la Comisién Nacional realiza un nuevo andlisis sobre la procedencia de la
reclamacion y en caso de determinarse la existencia de elementos para suponer la precedencia de
las pretensiones hechas valer por el reclamante, se ordena a Ia Institucion Financiera registrar la
reclamacion como un pasivo contingente o reserva técnica, segiin sea el caso.

Estas medidas asumen un cardcter reversible en virtud de que la LPDUSF prevé la posibilldad de
cancelarlas cuando se acredite alguna de las circunstancias que analizaremos en uno de los
siguientes puntos.

Desistimiento de la Reclamacion

*Se entiende por deslstimiento a renuncia a la pretensidn litigiosa deducida por la parte atacante y,
en caso de haber promovido ya el proceso, la renuncia a la pretensién formutada por e} actor en su
demanda o por el demandado en su reconvencion.”®

Asi pues, el desistimiento por parte del usuario tiene como consecuencia juridica e! que su autor
pierda el derecho a solicitar la intervencion de la CONDUSEF sobre el asunto en particular, a través
de un procedimiento conciliatorio.

Para la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, resulta equiparable al
desistimiento el no acudir para la celebracién de la audiencia de conciliacion en la fecha y hora
fijados y no presentar justificacion de la inasistencia dentro de los diez dias siguientes a dicha fecha,
y no podrd presentar otra ante la Comisién Nacional por los mismos hechos, debiendo levantarse
acta en donde se haga constar la inasistencia del usuario.

La falta de comparecencia del fiado o de su representante, no impedird que se lleve a cabo la
audiencia de conciliacién.

2 4).CALA-ZAMORA y Castilo, Niceto. PROCESO, AUTOCOMPOSICION Y AUTODEFENSA. UNAM. México, D F. 1999, P. 18.
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Incumplimiento del Convenio de Conciliacion

Otro elemento de seguridad olorgado por nuestra legislacién al reclamante, es aquel que se
relaciona con la facultad de la CONDUSEF para ordenar a 1a Institucion Financiera de que se trate,
el registro como pasivo contingente o reserva técnica especifica para obligaciones pendientes de
cumplir, cuando ésta haya incumplido alguna o aigunas de las obligaciones derivadas de dicho
convenio.

Asimismo, la LPDUSF facuMa a la Comision Nacional para lmponer sanciones por dicho
incumplimiento.

*Articulo 70. - En caso da que la Institucién Financiera i la con cualesquiera de las
obligaciones derivadas del convenio de conciliacin, la Comisidn Nacional ordenard 2 la
Institucidn Financiera fienta que registre el pasivo conlmgenle que derive dg

{a reclamacidn, o en su caso, como reserva técnica especiiica.”

Intervencion de las Delegaciones

En congruencia con la tendencia descentralizadora de la administracion publica, se considerd
conveniente facultar a la Comisién Nacional para establecer Delegaciones Regionales o Estatales o
incluso Metropotitanas a fin de acercar fa funcion de proteccion y defensa a los usuarios de servicios
financieros a todos los mexicanos. Por lo anterior, dichas Delegaciones se encueniran facultadas
para tramitar los procedimientos conciliatorios, asf como, desahogar los juicios arbitrales en los que
haya sido propuesto como tal, hasta la emision del proyecto de laudo.

Cancelacién del Pasivo Contingente

“Guando el asunto se lleva ante los tribunales después de haber concluido el procedimiento de
conciiacion, la CONDUSEF tiene fa facultad de ordenar a la Institucion Financiera que forme una
reserva contable hasta por el monto reclamado por el usuario. E| objeto de ésta es garantizar que la
institucion tendra recursos para pagar al reclamante en el caso de que la resolucion le sea
favorable."

Una vez que las prestaciones del reclamante no pueden ser ya satisfechas mediante una resolucién
judicial, ya sea debido a la procedencia de una defensa o de una excepcién en el uicio que se haya
iniciado o incluso fuera de €|, no existe razdn juridica para mantener el registro del pasivo
conlingente, por lo anterior, la LPDUSF refiere una serie de causales de la cancelacién de dicho
registro a saber:

Cuando haya sido decretada la caducidad de la instancia;

La preclusion haya sido procedente;

La excepcion superveniente de prescripcién que proceda;

Exista sentencia que haya causado ejecutoria en fa que se absuelva a la’ Institucion
Financiera; y

e o

21 *Entie Nosotros”, N COMISION NACIONALI P D L RIOS DE.
FINANCIEROS. Nim. 6. Ao 1. Méxio, D.F. Mayo. 2000 P. 6.
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e. Cuando haya efectuado pago con la anuencia del usuario.

G. PROCEDIMIENTO ARBITRAL

“Inicialmente cabe expresar que el arbitrale es un proceso jurldico tramitado, desarrollado y resuelto
por particulares. Ciertamente es un procedimiento privado por lo convencional, y es desde luego
producto de la experiencia y la cultura de los pueblos acumulada por siglos.

Estructuralmente el arbitraje es una relacién juridica triangular, en cuyo vértice superior se encuentra
el arbitro, que es el sujeto ajeno a los intereses en disputa, y llamado por las mismas partes podrd
componer fas diferencias que les separan.

En contraste con el proceso judicial, el arbitraje es mas ductil y maleable. Abarca la mera
intermediacion y atn el dictamen de un experto, hasta la conciliacién, [a amigable composicién, el
laudo en conciencia y el procedimiento en derecho.™

El arbitraje —como fue visto en el apartado que antecede- se define como el acuerdo de dos 0 mds
voluntades para resolver las controversias, diferenclas, disputas o conflictos que puedan surgir en
una refacién ya sea de cardcter privado o comercial, mediante la resolucion de un tercero
denominado érbitro.

Luego entonces, y si una o ambas partes desean llevar el caso al tibunal competente, fa
CONDUSEF tiene un drea juridica -objeto de estudio en e} anterior capitulo- a través de fa cual se
brinda asesoria gratuita a las personas de escasos recursos econémicos, bajo ciertos lineamientos,
con la finalidad de garantizar la equidad entre los dos en disputa durante el proceso juridico.

Si después de haber agotado todos los recursos de conciliacion las partes en conflicto desean llevar
el caso ante otra autoridad, e! abogado conciliador a menudo sugiere dos altemativas mas:

B} Elarbitraje en estricto derecho, o
C) El arbitraje en amigable composicidn. (los cuales procederemos a describir en apartados
posteriores)

Caracteristicas

Es un proceso juridico de cardcter privado

Se encuentra libre de formalismos juridicos innecesarios.

Eljuzgador es elegido por las partes.

El sometimiento a la decisién del arbitro es libre para ambas partes.
Culmina con la emision de una resolucién que adopta el nombre de laudo.

VVVVYYVY

22 BRISERO Slenra, Humberto, SOBRE ARBITRAJE, ESTUDIOS, Ed. Cérdenas Editor y Distribuidor. México, D.F. 1997. P, 57.
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Ventajas

Existen diversos elementos que tradicionalmente han favorecido el desarrollo del arbitraje, como
medio efectivo de solucién de controversias, de las cuales se enuncian las mds representativas:

FLEXIBILIDAD.- Dada la naturaleza del disefio de los juicios aitrales éste se ajusta a las
necesidades de cada asunto en lo particular por lo que responde a necesidades particulares y, por
ende, es tnico en su aptitud para resolver, de conformidad con las partes, una controversfa,

COSTOS.- Dada la naturaleza especial del arbitraje y si asi lo requieren las partes, puede ser muy
expedito y econémico, toda vez que los principales gastos consistirian en pagar los emolumentos de
los drbitros y los peritos.

ESPECIALIZAGION.- La nomatividad que nos fige es clara al sefialar que los drbitros deben tener
la preparacion para conocer de los asuntos en razén de las materias que abordan, ello debido a que
el espectro del conocimiento juridico es cada vez mas amplio y por ende resulta mas dificl conocerio
con profundidad.

Con base en lo anterior, representa una notable ventaja el que las partes puedan elegir a una
persona que por sus conocimientos y grado de especializacion se considere un experto en la
materia de que se trale eljuicio arbitral,

PRONTITUD.- Dada la ya descrita naturaleza padicular de los juicios arbitrales, es posible
desahogar la mayoria de los procedimientos en plazos més cortos con refacion a los que e flevan en
los tribunales judiciales.

Desventajas

Sin embargo, pese a lo antes manifestado podemos sefialar algunas desventajas de esta notable
figura juridica:

» En ocasiones la parte que ha sido perjudicada por el fallo del &bitro, se niega a
cumplimentar las obligaciones declaradas en el laudo, por lo que es necesario acudir ante el
juez competente a fin de solicitarle la homologacion del laudo, con lo que se estaria
regresando a la jurisdiccidn estatal que en un principio trato de evitarse.

» La falta de experiencia de algunos érbitros, puede ocasionar que los mismos incurran en
errores en el seguimiento del procedimiento, fo que dificultara, en su caso, su observacién
por parte de un profesional de la justicia.

"



1. ARBITRAJE EN AMIGABLE COMPOSICION

Concepto

“El arbitraje en equidad, en el que se suele denominar al drbitro como amigable componedor, es
aquel en el que se resuelve |a controversia bajo el principlo de lo equitativo, da 1o bueno, es decir,
conforme a la conciencia, buena fe guardada y verdad sabida del tercero que conoce del asunto.”3

La conciencia y buena fe se definen como *Ia obligacién de conducirse honrada y concienzudamente
en la formacién y ejecucion de! negocio juridico sin atenerse necesariamente a fa letra del mismo,”2

En estos casos el amigable componedor es un drbitro y a su decision se le denomina “fallo en
conciencia.

Partes

Aungue ya quedaron marcadas en lineas anteriores las difefenclas entre el arbitraje y el proceso
jurisdiccional, cabe mencionar que como en toda relacion procesal existe una parte actora y otra
demandada.

La primera de ellas debe presentar el escrito de demanda, en el que precise sus pretensiones y las
razones de derecho que a su juiclo le asisten, mientras que la demandada tiene el deber juridico de
esgrimir sus excepciones y defensas en el documento denominado contestacién a la demanda, lo
anterior, con el fin de desvirtuar las pretensiones del demandante y obtener en su caso, una
sentencia absolutoria.

De conformidad con el Capitulo i de! Titulo Séptimo de ta LPDUSF, 1a CONDUSEF se encuentra
facultada para actuar como érbitro imparcial en las controversias que se susciten entre las
Instituclones Financleras y los usuarios de sus servicios, siempre y cuando las partes la hayan
designado como tal, en el compromiso arbitral celebrade con anticipacion.

Reglas del Procedimiento Arbitral
CONVENIO DE ARBITRAJE:

o Ei compromiso arbitral @ convenio de arbitros como se le denomina doctrinaimente, es un
contrato que cuenta con toda ia extension de previsiones, debe fijarse de comun acuerdo y
previa opinién de la Comisién Naclonal, debe contener los siguientes puntos:

b) Nombre o denominacion de! usurario reclamante.

¢) Denominacion de la Institucién Financlera.

d) Determinacion del domicilio de la Institucién Financiera, para efectos del emplazamiento.
) Una relacion sucinta de los hechos que motivan el arbitraje.

23 MEADE Kuribredia, Juan Pedio. Op, ¢it.
2 Yoz ‘CONCIENCIA Y BUENA FE- Instituto de lnvestigationes Juridicas. DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO. Op, cit. P, 362,
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f) Materia objeto def arbitraje.

g) La referencia a que el arbitraje serd en amigable composicion.

h) La determinacién de si la resolucidn de fa controversia se dejard a la decision de la
Comisidn Nacional, de un rbitro Unico, 0 bien, de un tribunal arbitral, Si las partes no
convienen el nimero de drbitros, la controversia serd sometida a un érbitro tinico,

i) Ladesignacién del arbitro o drbitros que, en su caso, integrardn el tribunal arbitral,

i} Domicilio en que se llevara a cabo el arbitraje. )

k) Compromiso de las parles de acatar total o parcialmente las Reglas del procedimiento
sefialando, en su caso, aquelfas que no serdn aplicables, y

1) Fecha de celebracién del compromiso arbitral,

La materia objeto del arbitraje comprenderd, salvo pacto en conlrario, cualquler cuestion
accesoria, derivada o conexa a fa reclamacion.

Para que el compromiso arbitral sea valido deberd firmarse por las partes y &l o los Arbitros en
presencia de la Comisién Nacional. A! efecto, la propia Comisién Nacional debera citar a las
partes a una audiencia que se llevard a cabo en las oficinas de ésta.

m) Las situaciones y puntos de controversia.

n) Las partes que intervienen.

o) Elsujeto nombrado arbitro.

p) Lafacultad que se le otorga al drbitro, asf como, las leyes aplicables.

q) Reglas del procedimiento.

1) Se deberd hacer mencidn especifica de que el &rbitro tendra facultades para decidir, sin
necesidad de justificar sus punios resolutivos, es decir, en equidad y como amigable
componedor.

o Tratdndose de un arbitraje tramitado en equidad, las reglas a que deberad sujetarse el
procedimiento serdn aquellas que 1as paries hayan decidido, o bien, aquelias que se hayan
elaborado expresamente para tales efectos.

DESIGNACION DEL ARBITRO:

Como lo establece el articulo 72° Ter de la LPDUSF, para poder ser propuesto como arbitro por fa
Comisién Nacional, deberén reunirse los siguientes requisitos:

I Ser ciudadano mexicano en pleno goce de sus derechos;
1l Tener titulo y cédula profesional de Licenciado en Derecho o su equivalente;
HIl. Contar con por lo menos tres afios de practica legal en asuntos financieros;
V. Haber residido en el pais durante el afio inmediato anterior a su designacién;
V. Gozar de reconocida competencia y honorabilidad, y .
VI. No ser accionista, consejero, comisario o ejercer cualquier tipo de empleo en alguna
Institucion Financiera.

Para que la Comision Nacional pueda proponer al drbitro que conocerd de la controversia, serd
requisito indispensable que fa practica legal a que se refiere el punto Ill, sea en el drea a la que
corresponda la materia objeto de fa reclamacién presentada.
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Las personas que acepten ser designados como drbitros se obligan a acatar el compromiso arbitral
hasta el cabal cumplimiento de sus funciones; lo cual resulta bastante Iégico, porque de esta forma
de asegura a las partes que el procedimiento se regird bajo los principios de igualdad y seguridad
juridica.

Es por lo anterior, que la Comisién Nacional lleva un Registro de Arbitros diterenciado segin las
distintas especialidades de la materia financiera, de tal manera, que solo podran fungir como 4rbitros
las personas que se encuentren inscritas en tal Registro.

Los preceptos legales que regulan la actividad y el papel que tiene el arbitro en este procedimiento,
se contemplan en las “Reglas de procedimiento a que se refiere el ariculo 72° b/s de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”.

De acuerdo con tales disposiciones, el arbitro debera ser independiente de las partes y habvd de
firmar y dirigir a la Comisién Nacional una declaracion de aceptacion de! cargo, en la que establezca
que no se encuentra impedido para conocer del asunto sometido a su consideracién; y en caso de
que se actualice alguno de los impedimentos que contempla la LPDUSF, deberd comunicar
inmediatamente por escrito a la Comisién Nacional y a las partes, en que consiste el impedimento, o
bien, avisar si durante el procedimiento arbitral ha surgido tal situacién que lo hace susceptible de
poner en duda su independencia ante las partes.

El drbitro que deba excusarse del conocimiento de fa controversia gue se le hubiere planteado,
debera presentar dentro de los dos dias siguientes a que tenga conocimiento de! hecho, un informe
a la Comisién Nacional en el que exprese concretamente en qué consiste el Impedimento. La
CONDUSEF notificard dicha informacién a las partes, otorgandoles un plazo de cinco dias para que
manifiesten lo que a su derecho convenga y resolvera dentro de los dos dias siguientes.

En el supuesto de que el arbitro no se excuse, la parte afectada podra recusarlo presentando un
escrito a la Comisidn Nacional, haciendo del conocimiento de ésta los hechos y circunstancias que
motivan la recusacion. Una vez que se reciba el escrito de recusacion, se otorgard un plazo de dos
dias a las partes para que aleguen y prueben lo que a su derecho convenga, concluido el plazo, la
Comisién Nacional debera resolver dentro de los dos dias siguientes, ya sea ratificando al &rbitro o
proponiendo uno nuevo. Mientras es resuelta la excusa o recusacion, quedard en suspenso el
procedimiento arbitral. Cabe citar que la resolucion que decida una excusa no es recurrible.

Sobre este punto, es preciso sealar que procede la sustitucién de un drbitro cuando se presenten
algunas de las hipitesis que enseguida enlistamos, pero cuando esto ocurra las partes podrén optar
en designar a fa Comision Nacional o a un nuevo érbitro Gnico o tribunal arbitral:

- Porque hubiere fallecido;

- En el entendido que la Comisién Nacional acepte su renuncia;

- Porque la Comision Nacional estime fundada alguna causa de impedimento;

- Por haberlo solicitado de comuin acuerdo las partes, 0

- Cuando la Comisién Nacional determine que por cualquier causa no cumple o no puede cumplir
con sus funciones de acuerdo con el Compromiso Arbitral,
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Cuando las partes hayan convenido que la controversia se someta a un tribunal arbitral cada una
debera designar a un arbitro en el Compromiso Arbitral correspondiente da entre los inscritos en el
Registro de Arbitros. Salvo pacto en contrario, el tercer &rbitro serd nombrado por la Comisién
Nacional, de entre los inscritos, fungira como presidente del tribunal arbitral,

No obstante, de que el punto siguiente sera motivo de estudio en el siguiente apartado, acotaremos
algunas consideraciones.

LAUDO:

Como ya se ha mencionado con anterioridad, la resolucién con que el 4rbitro pone fin al conflicto
planteado por las partes, podré ser dictado sin necesidad de justificar sus considerandos y ¢! rbitro
solo debera cuidar que su resolucion sea apegada a los principios de justicia matizada o equidad,
por lo que resolvera en conciencla, verdad sablda y buena fe guardada.

RECURSQS:

De asf considerarlo las parles, se podrd sefialar que en el juicio arbitral se establezcan recursos en
contra de las resoluciones dictadas para la tramitacién dei procedimiento por el rbitro. Dicho
recurso tendra en su caso los términos y caracteristicas que fas propias partes determinen,

EJECUCION:

En caso de que la Institucién Financiera se negare a acatar el laudo dictado, la parte afectada podré
remitir a la CONDUSEF el laudo, a fin de que ésta solicite a un juez competente la ejecucion forzosa
de la resolucion haciendo uso de las medidas de apremlo contempladas en la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros, e incluso de fa fuerza pibtica si fuere necesario.

2. ARBITRAJE EN ESTRICTO DERECHO

Como lo mencionamos con anterioridad, de conformidad con la Ley que rige a este Organismo, las
partes pueden a su eleccién, designar a fa CONDUSEF como arbitro, en estricto derecho o en
amigable composicion, por fo cual ahora entraremos a un anlisis del arbitraje en estricto derecho, et
cual se conforma 0 estructura de la siguiente manera:

El acuerdo;

El procedimiento;
Ellaudo, y

La ejecucion.

YV VYV

Tradicionalmente se han conocido la clausula arbitral y el compromiso. Sin embargo, cabe precisar
que la clausula es anterior a toda discrepancia, et convenio y compromiso suponen que ha nacido el
conflicto y se han designado los dritros. Por ello, se dice que la cldusula es un contrato
preparatorio, lo que no impide que en ellas se estipulen los nombres de los drbitros y eventualmente
los posibles litigios.
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“La clausula compromisoria expresa !a volunta de las partes de someter a arbitraje controversias
fuluras que puedan suscltarse por el contrato en el que la clausula estd inserta, sin mas
especificaciones que sobre el organismo arbitral, a veces las reglas de! procedimiento, y otras la
misma sede del arbitraje, y aun el idioma que se empleara.”s

‘El compromiso, por su parte, es un contrato con toda la extensién de previsiones, en el que se
comienza por indicar el conflicto ya suscitado, las partes intervenientes, el sujeto nombrado arbitro,
la facultad que se lo olorga, efc., y también de una manera mas o menos coincidente, los otros
puntos que pueden aparecer en la cldusula, como son las feyes aplicables, las reglas del
procedimiento, las facultades para decidir conforme a derecho o sin justificar fos puntos resolutivos,
es decir en equidad, como amigable composicién..."%

Concepto

Asi pues, se conoce al arbitraje en estricto derecho “...como estricto iure y es el que se da cuando
los arbitros se ven constrefiidos a resolver la controversia atendiendo a las reglas del derecho
positivo ya sean sustantivas o adjetivas. Este tipo de arbitraje es el més recurrido en la actualidad
porque trae mayor seguridad juridica a las partes y favorece el trafico juridico.””

Objeto

El objeto de este tipo de arbitraje es resolver la controversia planteada, pero siempre respetando la
legalidad y los principios que animan al derecho positivo, por lo que, con ello se aseguraria el
respeto de las garantias individuales y el apego al debido proceso legal,

Parfes

Las partes al igual que en el juiclo tramitado en amigable composicién, serén la actora y la
demandada, quienes tratardn de hacer valer ante el Organismo, sus pretensiones y derechos, o
bien, sus excepciones y defensas buscando acreditar esta situacion con los medios de prueba que
consideren apropiados.

Procedimiento Arbitral
ACUERDO:

Ahora bien, cabe sefialar que las reglas generales def compromiso arbitral fas encontramos en el
Cddigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal, en virtud de que dicho ordenamiento y el
Cadigo de Comercio son de aplicacion supletoria a este procedimiento que se ventila ante la
CONDUSEF; de donde se desprende que se trata del acuerdo de voluntades de las partes, puede
manifestarse de dos formas, como un compromiso arbitral, o bien, como una clausula
compromisoria, la diferencia entre estos dos tipos de acuerdos se da conforme al tiempo de su

25 BRISENO Stera, Humberto. Op, cit. P.57.
26 fgem.
27 MEADE Kuritwefia, Juan Pedro. Op, cit.



celebracién y en cuanto a su forma. El compromiso arbitral se da cuando una vez surgido el conflicto
enire las partes, se celebra el acuerdo para someter el litigio al conocimiento y resolucion de un
arbitro.

Esle compromiso puede celebrarse antes del procedimiento, durante el transcurso def mismo o
después de haberse pronunciado la resolucion. Respecto a la fomma, es de precisar que este
compromiso arbitral es un verdadero contrato y la cldusula compromisoria, es s6lo una parte o como
su nombre lo indica, una clausula contenida en el contrato principal.

Tratdndose del arbitraje en estricto derecho ante la CONDUSEF, e acuerdo de fas partes se hace
constar en fo que la LPDUSF denomina “convenio”.

En & se levanta el convenio que fundamenta e! juicio arbitral de estricto derecho y en el cual se
faculta al Ombudsman Financiero para resolver la controversia planteada con estricto apego a las
disposiciones legales aplicables: que las partes optan por e} arbitraje en estriclo derecho y se
establecen las etapas, formalidades y términos a que se sujetard e! arbitraje.

“El citado convenio es necesario e imprescindible para la actuacién de la CONDUSEF, ya que fija y
delimita el objeto de 2 actuacion. Hay un sometimiento a las reglas que fiia la LPDUSF, a diferencia
del que manejaba la Comision Nacional Bancaria y de Valores esencialmente convencional
siguiendo lo dispuesto por el Codigo de Comercio.”?

PROCEDIMIENTO:

o Cuando la Comision Nacional funja como drbitro en una controversia, la demanda debera
presentarse en la Oficialla de Partes de las instalaciones de la Comisién Nacional que se
hubiere acordado en el Compromiso Arbitral, en el témmino que las partes de comin acuerdo
determinen, pero sin exceder lo nueve dias hébiles siguientes a la celebracion del citado
compromiso, y en caso de no haberlo pactado en su momento, dentro de los seis dias
habiles siguientes a la celebracion del Compromiso Arbitral,

o Cuando la resolucion de la controversia se hublere encomendado a un érbitro distinto a la
Comision Nacional, a demanda deberd presentarse en el domicilio sefialado en el
Compromiso Arbitral, dentro del plazo a que se refiere el punto anterior. La fecha de
recepcion de la demanda serd la fecha da inicio del procedimiento arbitral.

» Lademanda de arbitraje debera contener los siguientes puntos:

Nombre o denominacién y domicilio del actor y, en su caso, de su representante o
persona que promueva en su nombre;

b) Denominacion de la Institucién Financiera contra a que se presenta la demanda;

¢} Las prelensiones del actor incluyendo, en su caso y en la medida de lo posible, la
indicacion de fa suma reciamada, y

)

2 DE LA FUENTE Rodriguez, Jesus. JRATADO OE DEA NG L: IROS, FIANZAS,
IVIDADES AUXIL DITO Y GA: INANCEROS. Op, it P. 954,
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d) Exposlcién de los hechos en que el actor funda su peticién, nardndolos sucintamente
con claridad y precisién de tal manera que el demandado pueda producir su
contestacion y defensa.

Al escrito de demanda el actor deberd acompaiar copia de la siguiente documentacién en la
que considera se funda su accién:

a

Copla del acta firmada ante la Comision Nacional en la que conste el Compromiso
Arbitral;

b) Documentacion en que funde su accion, y

¢} Las pruebas documentales que puedan servir a su favor en el procedimiento o, en su
¢aso, ofrecerlas cuando se trate de pruebas distintas a las mencionadas.

Admitida la demanda, la Comision Nacional, e! Arbitro que conozca de! asunto o el
presidente del tribunal arbilral emplazard con copia de ella a la Institucion Financiera,
otorgdndole un plazo de nueve dias para contestara, es decir, iguales plazos serdn
aplicables a la contestacion.

En el escrito de contestacién se deberd insertar los siguientes puntos:

a) Denominacién y domicilio de fa Institucién Financiera;

b) Nombre y domicilio del representante o persona que promueve en nombre de la
Institucién Financiera;

¢) Las observaclones respecto de los hechos y actos que constituyan los antecedentes de
las pretensiones del actor, y

d) Las excepciones y defensas que correspondan a cada una de las pretensiones que el
actor hubiere expresado en su demanda.

Con €l escrito de contestacion, la Institucion Financlera deberd acompaniar las pruebas
documentales que puedan servir a su favor en el procedimiento o, en su caso, ofrecerias
cuando se trate de pruebas distintas a las sefialadas.

Una vez contestada la demanda, se ordenara abrir un periodo probatorio que constara de
quince dias habiles, de los cuales los cinco primeros ‘serdn para que el actor ofrezca las
pruebas que desvirtuardn las excepciones expuestas y los diez restantes se destinarén al
desahogo de todas las pruebas que hayan sido flevadas al proceso.

“La CONDUSEF tendré la facuitad de allegarse de todos los elementos de juicio que estime
necesarios para resolver las cuestiones que se le hayan sometido en arbitraje. Para tal efecto, podrd
valerse de cualquier persona, sea parte o tercero, y de cualquier objeto o documento, ya sea que
pertenezca a las partes o a un tercero, sin mas limitaciones que la referente a que las pruebas no
estén prohibidas por la Ley ni sean contrarias a la moral. Las autoridades administrativas, asi como,
los tribunales deberan auxiiiarle en la esfera de su competencia,”®

B fidem, P, 955.
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» St la Institucién Financiera no contesta fa demanda dentro del termino que marca la
LPDUSF, la Comisién Nacional o quien funja como arbitro acordaré que el procedimiento
arbitral se continte en rebeldia.

o Recibidos los escritos de demanda y, en su caso, de contestacién y solo cuando fuere
necesario el desahogo de pruebas distintas a la documental, el arbitro citard a las partes a
una audiencia. Tratandose del desahogo de las pruebas confesional y testimonial, el arbitro
gira cficio a las partes por correo certificado con acuse de recibo, a efecto de emplazarlas
en los términos legales, con el objeto de realizar el citado desahoge probatorio; después se
celebra la audiencia corespondiente en fa fecha y hora fijada, calificando las posiciones
conforme a las cuales deberdn ser examinados los comparecientes, exhorténdolos a
declarar, para después levantar el acta de “Desahogo de prueba confesional’, o bien, de
“Desahogo de prueba testimonial’, las cuales deben estar debidamente firmadas,
supervisando su publicacion en los estrados de la Comisién Nacional. Respecto a la prueba
pericial, el érbitro solictta a las partes nombren al perito, en caso de que no lo designen,
propondrd que elijan a alguno de los peritos oficiales del Tribunal Superior de Justicia del
Distrito Federal; despuds se prepara el acuerdo de “Preparacidn desahogo de prueba
pericial’, supervisando su publicacién en los estrados respectivos.

Cita al perito designado a efecto de comparecer para que decida si acepta el cargoono y
una vez que lo ha aceptado, le solicita la cédula profesional y sus datos generales para
elaborar |a respectiva acta de aceptacion y protesta de su cargo, informéndols el tipo de
dictamen que debe realizar y fijando el término para presentarlo, ya efectuado lo anterior,
levanta el acta de “Comparecencia de perito para aceplar el cargo”.

Después, una vez que presenta a las partes en fitigio el dictamen pericial, elabora el acta de
“Ralificacidn del dictamen pericial”. Cuando los dictamenes no coincidan, el drbitro nombrara
a un perito tercero en discordia.

o En casos excepcionales, ef drbitro podra diferir o suspender la audiencia si existe causa
justificada para ello, por una sola vez y por todo el tiempo que sea necesario. Ei drbitro
presidird el desarrollo de la audiencia, a la cual no podrén acudir personas ajenas al
procedimiento sin e} consentimiento de las partes y de! arbitro.

o El periodo probatorio podrd ser ampliado, atendiendo al criterio del juzgador, por una sota
ocasion, por lo que una vez concluido ef mismo, solo se aceptaran en el proceso aquellas
pruebas denominadas por el Cédigo de Comercio como supervenientes.

£l arbitro tiene 1a obligacion de tener por presentadas, aceptadas, desahogadas y valoradas
las pruebas supervenientes que le fueran presentadas y no deberdn pasar por-
desapercibidas al momento de emilir la resolucién comrespondiente.

o Las comunicaciones procesales correran a cargo de la parte oferente de fa prueba y por
ende éstas seran responsables de su pronfitud. En caso de que fas pruebas sean
presentadas fuera de! témino, se deben aceptar conforme a derecho, pero no se
desahogaran en el momento, sino que se efectla su valoracidn al dictar la resolucion.
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» El perlodo de alegatos ha sido fijado en solo ocho dias comunes a las partes, a partir del
momento en que se ha corrido traslado a las partes, quienes han quedado legalmente
notificadas de que el periedo probatorio ha concluido; constituye una importante etapa del
juicio arbitral, toda vez que en ella se podrd exponer los argumentos en las que los
contendientes hacen destacar sus pretensiones. El arbitro procederd al andlisis detallado de
los antecedentes y pruebas aportadas por las partes, para valorarlas adecuadamente, y asf
estar en posibilidad de emitir el laudo que conforme a derecho sea procedente, levantando
el acta de “Acuerdo donde se ciema la instruccion y se cita para olr resolucion”,
supervisando la debida publicacidn en los estrados de la CONDUSEF.

o Los términos que describimos con anterioridad serdn improrrogables y deberdn computarse
en dias hdbiles a pariir de que surtan efectos las notificaciones correspondientes.

o Operard la caducidad de la instancia una vez transcurridos sesenta dias a partir de la
notificacion de la itima actuacién sin que exista actividad procesal por alguna de las partes.

e Para fines de supletoriedad se sefialan el Caodigo de Comercio y el Codigo de
Procedimientos Civiles del Distrito Federal en este orden, como en los anteriores
procedimientos.

Como ya se menciond, (o concerniente al estudio del laudo y su ejecucién serdn temas abordados

en el slguiente capitulo. No obstante, aqui se presenta el esquema que pemmite apreciar el desarolio
del procedimiento administrativo de conciliacion y arbitraje sustanciado ante la CONDUSEF.
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EL ACTUAL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE ANTE LA
COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE

RECLAMACION

Se cuenta con un afo a partir de
qua se suscild el hecho que le dio
origen.

SERVICIOS FINANCIEROS

TRASLADO

§ dias 7

INFORME DE LA
INSTITUCION
FINANCIERA

*10di

ias

JUNTA DE CONCILIACION
20dias

Acverda Conclialonio,
En caso de no conclliar, 58 dejan a satvo
derechos.

/

v

FIN DEL PROCEDIMIENTO REGISTRO DEL DIFERIMIENTO
CONCILIATORIO PASIVO CONTITEGENTE 10dias

o Acudir anle los Tribunales competenies O RESERVA TECNICA )

para hacer valer sus derechds. o r.ed:numw de la parte

« Someterse a juicio arbitral y designar a o Cancelacion por; o

CONUER o e, o Ajicio dsla CONDUSEF,

-5 la Instituckn Financiera rechaza el nnm); Pr dala

Yy, en caso de que sea procedenta Prescription xoepcidn

reclamacidn, la CONDUSEF podrd emit un &mmm) e

dictaman técnico a soficitud del Usuario, Seniencia ejectoriada que

absueiva a la Ins. Financiera.
-Por pago at usuatio.
g N
AMIGABLE COMPOSICION / JUICIO ARBITRAL ESTRICTO DERECHO
L T

o Tratdndose de un arbitraje
ramitado en equidad, 1as reglas a v
que deberd sujelarse serdn aquelas
e s PERIODO CONTESTACION DE DEMANDA
expresamente para ajcs elecks. PROBATORIO o | LAINSTITUCION Sa debe prasantar sn exceder
o El laudo puede dictarse sin 15 dias FINANCIERA r_' Qgg:hébﬁ;:mmes ala
nacasidad de qua el arbitro justifique -5 pare ofrecimiento. 9 dias celebracidn del convanio o, en
sus considerandos y sdlo deberd “10 para desahogo. U £As0. 8 105 6 dias.
cuidar gque su resoluidn sea
apegada a los principios d justicia y *
equidad,
§ s ohlas partes lo consieran, 62 ALEGATOS LAUDO EJECUCION
podré saialar que en el jico arral B disscomunesataspares. |~ 60 dies a parti del ciema do 15 dias
se establezcan recursas en contra de la elapa probatoria. ~En caso de Incumplimiento, el
bl i ditadas derto del £n 72 horas sa puede [P expediente serd envadoaljvez

i . !
- Ecucén En caso e e i oo e | || PR s e
Institucion Financiera se negaré a s
acatar el laudo dictado, la pade mﬂ:ﬁdﬂ e el juco do
afectada  podrd remit a
CONDUSEF el laudo, a i de que
ésta solicito al juez competente la
ejecucian lorzosa de la resohicidn.
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CAPITULO IV

EJECUCION DEL LAUDO EMITIDO DENTRO DEL PROCEDIMIENT 0 ADMINISTRATIVO DE

CONCILIACION Y ARBITRAJE

Sumario: A.- Formas de Teminar los Confliclos. B.- Dilerencias entre Resoluciones Judiciales,
Laudo y Senlencia. C.- Elementos de Fondo y Forma del Laudo. D.- Clases de Laudo. E.-
Correccidn @ Inferpretacién def Laudo, F.- Emisidn del Laudo. G.- Ejecucidn def Laude. H.-
Recursos procedentes confra ef Lauda. |- Juicio de Garantias.

A. FORMAS DE TERMINAR LOS CONFLICTOS

1. Resolucion

Debe considerarse a la resolucidn como el “modo de dejar sin efecto una relacion juridica
contractual, bien en virtud del mutuo disenso de las paries {resolucion voluntaria), bien a causa de!
no cumplimiento de una de ellas, por imposibilidad del cumplimiento de la prestacion o por la
excesiva onerosidad de ésta (resolucion legal)"!

2, Resolucidn Judicial

Se entiende al “acto procesal de un juez o tribunal destinado a atender a las necesidades de!
desarrollo dei proceso o a su decision.”

El articulo 79° del Cddigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal distingue las sigulentes
clases de resoluciones judiciales:

Decretos o simples determinaciones de tramite.

Autos provisionales: son las deteminaciones que se ejecutan provisionaimente.

Autos definitivos: son las decislones que tienen fuerza de definitivas y que impiden o
paralizan definitivamente la prosecucion det juicio.

Autos preparatorios: resoluciones que preparan el conocimlento y decision del juicio,
ordenando, admitiendo o desechando pruebas.

Sentencias interlocutorias: decisiones que resuelven un incidente promovido antes o
después de dictada la sentencia -definitiva-

Sentenclas definitivas: constituyen verdaderas sentencias, ya que fesuelven el fondo del
asunto.

¥ DE PINA, Rafael DICCIONARIQ DE DERECHO. Op, cit. P. 442.
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No obstante lo anterior, la doctrina procesal prefiere hablar de la clasificacién tripartita a que se
refiere el articulo 220° del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles:

“Las resoluciones judiciales son decrelos, autos o senlencias; decretos, si se refieren a
simples delerminaciones de Irdmite; autos, cuando decidan cualquier punto deniro de!
negocio, y senfencias, cuando decidan e fondo del negocio.”

3. Sentencia

En téminos generales, debe entenderse a foda “resolucion judicial que pone fin a un proceso o juicio
en una instancia o en un recurso extraordinario.

En el Cadigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal (articulo 79°) se hace referencia a
dos clases de sentencias: las interlocutorias (que resuelven un incidente promovido antes o despuss
de la resolucion del juicio) y las definitivas (que contienen esta resolucién).

Al lado de la sentencia existen otras figuras juridicas que pueden dar lugar también a la via de
apremio.

De acuerdo con e! Cédigo Federal de Procedimientos Civiles, los supuestos que también dan lugar a
la via de apremio son:

« Las senfencias firmes, es decir, aquellas que tengan la autoridad de cosa juzgada.

o Las sentencias definitivas que hayan sido objeto de apelacién, la cual se haya admitido en
un solo efecto o efecto devolutivo.
Las sentencias interlocutorias.

» Los convenios y transacclones celebradas por las partes en el juicio y aprobados por e!
juzgador.

o Los laudos arbitrales, que son las resoluciones definitivas que sobre el fondo del fitigio
sometido a arbitraje, pronunclan los érbitros.

Por ser el tema central de este capitulo, procederemos al estudio del faudo.
4, Laudo

“El laudo es Ia resolucién que pronuncian los arbitros en los términos del compromiso o de la
cldusula compromisoria. Por tanto, debe resolver el negocio o negocios sujetos al arbitraje y alin
cuando la Ley no lo dice en forma expresa, debe contener todos los requisitos formales que a las
sentencias atribuyen la Ley y la doctrina.

Finalmente, y como el laudo para ser ejecutado, ante la renuencia del condenado, necesita que la
jurisdiccién ordinaria le preste su auxilio, el juez ante qulen acude el que obtuvo el latdo arbitral
favorable para pedir su ejecucion, debe dictar una resolucién en tal sentido y esa resolucion,
tedricamente, ha recibido el nombre de homologacion.

3 ibidem,. P. 452,
4 BECERRA Battista, José. £L DERECHO PROCESAL CIVIL, EN MEXICQ. Op, cit. P. 407,



En otra acepcion, “las leyes procesales asignan el especifico nombre de laudo a la decision definitiva
que pronuncian los drbitros o amigables componedores sobre las cuestiones litigiosas Incluidas en el
compromiso.

Aunque no se trata de un acto emanado de un érgano del Estado en sentido juridico material, el
laudo arbitral es sustancialmente equiparable a las sentencias dictadas por los jueces puiblicos, pues
participa de su mismo cardcter imperativo y tiene aptitud para adquirir eficacla de cosa juzgada, Esta
(itima calidad no se halla supeditada, en nuestro derecho, y a diferencia de lo que ocurre en otras
legislaciones, a fa homologacién judicial del laudo.™

En definitiva, ! laudo es fa resolucién emitida por los érbitros y que pone fin a fa controversia
planieada por las partes dentro del procedimiento administrativo de conciliacion y arbitraje
sustanciado ante la CONDUSEF; el cual debera contener los antecedentes del asunto, asi como, los
considerandos en los que se funde su decisidn, es decir, los requisitos exigidos para las sentencias,

La CONDUSEF después de analizar y valorar las pruebas y alegatos aportados por las partes,
emitira un laudo que resolverd la controversia planteada por los usuarios y, en su caso, establecerd
las medidas necesarias para ejecutar el laudo correspondiente.

B. DIFERENCIAS ENTRE RESOLUCIONES JUDICIALES, LAUDO Y SENTENCIA

Se considera conveniente apuntar este rubro, toda vez que de acuerdo con la doctrina, se han
levantado serios obstaculos para afirmar que, cuando se habla de laudo, en verdad se trata de un
equivalente a la sentencia de un juez. De ahi deriva el escepticismo en cuanto al arbitraje, ademas
de lo asentado respecto a su fuerza ejecutoria, atin cuando la inaplicabilidad de la coaccion no resta
validez y obligatoriedad al laudo y la parte vencedora puede hacero cumplir a través del
procedimiento de homologacién. Asf pues, dentro de la doctrina destacan los siguientes conceptos
sobre estas figuras juridicas, a saber:

El concepto de “sentencia tiene su origen en el vocablo latino senfentia que significa decision del
juez 0 del arbitro, en su acepcidn forense.

La sentencia definitiva de primera instancia es el acto juridico del érgano jurisdiccional en ef que se
resuslve la controversia principal y las cuestiones incidentales que se han reservado para ese
momento, con apego al Derecho Vigente."®

“La denominacién de sentencia debiera reservarse para designar Uinicamente, a la resolucion judiclal
en virtud de la cual el érgano jurisdiccional competente, aplicando la norma al caso concreto, decide
1a cuestién planteada por las partes.”

$ PALACIO Lino, Enrique, DERECHO PROCESAL CIVK. Procesos Arobraies y Uinivergales: . IX. Ed. Abeledo-Perot. Amentina, Buenos Alras.
1992.Pp. 133y 134,

€ Ibidem,. P. 443,
T VIZCARRA Dvalos, Josd, Op, cit. Pp. 255 y 256.
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Ahora bien, y con base en los conceptos qlie s¢ han mencionado sobre la resolucién judicial, el
laudo y la sentencia, partimos para sefialar las siguientes diferencias:

A) Como se desprende del concepto de resoluciones judiciales, éstas se refieren a la manera en
como se deben dar por teminados los procesos, es decir, dentro da ellas se encuentra la sentencia,
como la resolucion judicial principal que pone fin al litigio sometido af conocimiento del juzgador;
mientras que el laudo es la decision definitiva dictada por el rbitro para resolver el conflicto
sometido a arbitraje, pero que no constituye una resolucién judicial.

De lo anterior, se deriva que las resoluciones judiciales son el género, mientras que la sentencia y
los decretos, autos provisionales, definitivos y preparatorios son la especie.

B} La sentencia es un acto juridico que emana de un érgano jurisdiccional, es decir, aqué! que tiene
et imperium para hacer cumplir sus decisiones, adn de forma coactiva; mientras que el laudo es
dictado por un tercero ajeno al confiicto, o bien, una institucién —como ocurre en el procedimiento
desarroliado ante la CONDUSEF- esto es, emerge de un érgano meramente adminisirativo,

C) El laudo todo el tiempo de debera sujelar a las reglas que para su sustanciacion se hayan
establecido por las partes dentro del compromiso arbitral o en la cldusula compromisoria; en tanto
que la sentencia se sujeta al Derecho Vigente, es decir, las partes no intervienen.

D) Tanto la sentencia como el laudo son resoluciones dictadas al finalizar las controversias que
fueron motivo del litigio, sin embargo, el laudo se dicta dentro de un procedimiento arbitral; mientras
que la sentencia recae a las controversias suscitadas en los procesos jurisdiccionales.

E) Otra diferencia y si no es que la més importante, se refiere al caracter ejecutivo de la sentencia,
ya que para fa ejecucion de laudos arbitrales se priva la competencia que deriva de la voluntad de
las parles, siendo el juez competente quien realice esta tarea.

De las anteriores manifestaciones, en forma particular, consideramos que e! laudo, asi como, la
sentencia son figuras semejantes, ya que ambas figuras juridicas participan del mismo contenido,
eslo es, se integran de un razonamiento (elemento I6gico), y un mandato (acto de autoridad), El
elemento |ogico constituye la justificacién de la sentencla y del faude, mientras que el elemento o
acto de autoridad, como manifestacion de la autoridad del Estado, expresada por medio del 6rgano
jurisdiccional competente, constituye fa esencia de la sentencia y por lo que respecta at laudo, al
provenir -en este caso de una autoridad administrativa- no participa de este elemento. Por lo
anterior, es que en cuanto a la sentencia y laudo, como los actos Juridicos que ponen fin a una
controversia planteada, significan lo mismo, ya que la diferencia no pare de estos elementos, sino
en fodo caso, de las autoridades encargadas de dictar tales resoluciones, es decir, la diferencia
radica en la autoridad que emite el acto: una jurisdiccional y otra administrativa, de ahl, que para la
ejecucion del laudo sea necesario recurr al juez competente para su ejecucion porque Ia autoridad
que lo emite carece de este imperium,

Robustece et anterior razonamiento, e! pronunciamiento que al efecto ha emitido la H. Suprema
Corte de Justicia de la Nacion, negando el caracter jurisdiccional de! arbitraje:
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"Se sustiluye el proceso con eigo afin a él, en su figura Kgica, supueslo que en uno y
olros casos se dafine una contienda mediante un juicio ajeno; sin embargo, el drbitro no
es funcionario del Estado, nl jurisdiccion propia ni delegada; las facultades que usa se
. derivan de la voluntad de las partes, expresada de acuerdo con la ley, y atn cuando la
sentencia o laudo arbitral no pueds revocarse por la voluntad de uno de los mremsados
no es por sf misma ejecutiva, EI laudo_sdlo puede convertirse en efecutivo, M

mediacién de un scto realizado por {a Intervencién de un drgano jurisdicclona
ue, sin_quitarie su_naluralera privada, asume su contenido; de suerte que,

entopces, el laudo se equipara al acto jurisdiccional. Ef laudo sdlo puede reputarss

como una obra de Kgica juridica que es acogida por el Estado, si se realizd en las
malerias y formas previstas por a ley..."®

En realidad, e! hecho de que Ias partes litigantes, los abogados y e! comdn de !a gente no acudan a
resolver sus controversias mediante el arbitraje se debe a que existe un desconocimiento de este
procedimiento y de sus ventajas. Por cuanto al tema que nos ocupa, los dritros carecen de
potestad para compeler a terceros y testigos, a fin de ejecutar por si los laudos, pero la Ley en estos
casos dispone que los jueces ordinarios estan obligados a impartir el auxilio de su jurisdiccion a los
drbitros, como lo establece el articulo 634° del Codigo de Procedimientos Civiles para ! Distrito
Federal; a su vez, el articulo 632° prevé que, una vez notificado el laudo, se pasarén los autos al
juez ordinario para su ejecucién.

"Articulo 632.- Nolificado ef faudo se pasardn los autos al juez ordinario para su
ejecucion, a no ser que las partes pidieren aclaracidn de senlencia.

Para la gjectcion de autos y decrelos se acudird lambién al juez de primera inslancia.

Si hublers lugar a algun recurso que fuere admisible, fo admitird el juez que recibid los
autos y remilird éstos af Tribunal Superior, sujetdndose en fodos sus procedimientos a o
dispuesto para los juicies comunes.”

“Articulo 634.- Los jueces ordinarios estdn obligados a impartir el auxio de su
Jurisdiceién a los drbitros.”

8 Seminarlo Judiclal de la F idn. Quinta Epoca. Sup do 1933, P. 852.
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RESOLUCIONES JUDICIALES

El articulo 79° del Cddigo de Procedimientos Civiles para | Distrito Federat distingue Ias sigulentes
clases de resoluciones judiciales:

o Decretos o simples detemminaclones de tramite. .

s Autos provisionales: son las determinaciones que se ejecutan provisionalmente.

e Autos definitivos: son las decisiones que tienen fuerza de definitivas y que impiden o

- paralizan definitivamente la prosecucidn del juiclo.

o Aufos preparatorios: resoluciones que preparan el oonoc1mlenlo y decision del juicio,
ordenando, admitiendo o desechando pruebas.

o Senfencias Interlocutorias: decisiones que resuelven un incidente promovido antes o
después de dictada la sentencia -definitiva-

e Sentenclas definitivas: constituyen verdaderas sentencias, ya que resuelven el fondo del
asunto.

DIFERENCIA CON SENTENCIA Y LAUDO

Las resoluciones judiciales se refieren a la manera en como se deben dar por terminados los
procesos, es declr, dentro de ellas se encuentra la sentencia, como fa resolucidn judicial principal
que pone fin al fitiglo sometido al conocimiento del juzgador; mientras que el laudo es la decisi6n
definitiva dictada por el drbitro para resolver el conflicto sometido a arbitraje, pero que no constituye
una resolucion judicial. De o anterior, se deriva que las resoluciones judiclales son el género,
mientras que la sentencia y los decmtos autos provisionales, definitivos y preparatorios- son ‘la
especie.

SENTENCIA S v LAUDO

o Ao juridico qué emana dé un Grgano| e -l laudo es la !esoluclbn que prontncian
jurisgiccional, es- deckr, aquél que tiene el .Ios érbnrosen losténnlnosdeloompromlsoode
imperium para hacer cumplir sus dedslones " la cléusula compromisoria,

s . El laudo es dictado por un tercero ajeno
e la senlencla recas sobre as| al confiicto, esto es, emerge de un 6rgang
controversias  suscitadas en Jos procesos| meramente administrativo.

jurisdicclonales. e El lauwdo se dicta dentro de un
procedimiento arbitral.

e Lasentencla poses el cardcter ejecutivo. } « £l drbitro al no ser autoridad, carece de
. coertio para imponer las determinaciones que
. La sentencia definitiva se convierte en| gicte durante el amitraje y de executio para
firme cuando ya no puede ser impugnada por | *imponer coactivamente el laudo.

ningdn medio; entonces adquiere a autoridad |~y £ taudo no posee la (uerza e]ecutlva
de cosa juzgada, ‘ propla de la sentencia,

e  En la resolucién judiclal que ordena la
ejecucién del laudo, el juzgador otorga un
exequatur, es decir, un reconocimiento a la
decisién del drbitro.




C. ELEMENTOS DE FONDO Y FORMA DEL LAUDO

Los requisitos de fondo o intemos son los siguientes:

a) Congruencia. Se refiere a la claridad y precision que debe guardar con el acuerdo y
con las demés pretensiones deducidas oportunamente, asi como, con las pruebas
recibidas en el conflicto, La congruencia es un requisito impuesto, a 1a vez, por el
derecho v la logica. Significa la conformidad en cuanto a la extension, concepto y
alcance entre lo resuelto por el &ritro y las pretensiones que las partes han
formulado durante el procedimiento.

b

=

Fundamentacion y motivacion. Se refiere a la garantia real y eficaz de legalidad para
las partes y una necesidad para el pueblo, es uno de los medios para evitar la
arbitrariedad. EI objeto de estos requisitos es el de mantener la confianza de los
usuarios en la justicia y al mismo tiempo que facilita (a fiscalizacién por el Tribunat
Superior de la via, de las instancias y de los recursos ordinarios.

En el Derecho Mexicano, s innegable la necesidad legat de la fundamentacién y motivacién en las
resoluciones, que en fa practica se cuida con celo verdaderamente ejemplar por los funcionarios
judiciales; exigencia que tiene su fundamento en el mandato constitucional (articulo 14° de Ia
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos).

La posibilidad de que se dicte un laudo en conciencia, “ex qtio et bono’, de amigable composicién o
en equidad, existe tanto en el arbitraje ad hoc como en el institucional. Por lo que respecta al
arbitraje oficial, las leyes son omisas y, tratdndose de resoluciones asimiladas a actos de autoridad
la conclusion es que deben ser faudos debidamente fundados y motivados.

“La diferencia que en México resuita de un laudo sin motivacién ni fundamentacién y ofro apegado a
derecho, es que en el primer caso resufta imposible alegar violaciones a las lamadas garantias
individuales, de manera qus, salvo Infraccién a las reglas de procedimiento, en el control de amparo
no podrian analizarse los puntos resolutivos que {ueron dictados a verdad sabida, sin suletarse a las
reglas sobre estimacién de los medios de confirmacidn, sino apreciando los hechos segin fo
creyeren debido los juzgadores en conciencia.™

¢) Exhaustividad. Dispone que el laudo debe condenar o absolver a la Institucion
Financiera y decidir todos los puntos fitigiosos que hayan sido objeto del debate,
debe agotarse el andlisis y definir todas las cuestiones llevadas dentro del
procedimiento.

d

El laudo, deberé ser fimado por el funcionario de la CONDUSEF autorizado para
hacerlo de conformidad con las disposiciones legales y reglamentarias y acuerdos
delegatorios respectivos.

9 BRISERO Sierra, Humberto. SOBAE ARBITRAJE. ESTUDIOS. Op, ¢it. P. 209,



Respecto a los requisitos de forma, la Ley de Proteccion y Defensa a! Usuario de Servicios
Financleros no hace mencién a estos elementos, pero por obvias razones, enumeramos los
slguientes:

a) Ellaudo debe ser emitido por escrito, ya que una vez notificado deberd pasar al juez
ordinario para su ejecucin, A contrario sensu, si el laudo no fuera escrito, se
incurriria en una situacion de inseguridad juridica y se requeriria de todas maneras
¢l elemento acrediticio de la existencia del mismo, asi como, la prueba del sentido
de ese laudo y la prueba también de su motivacion.

b) “La certidumbre en la redaccion del laudo, puesto que se trata de un acto de gran

envergadura, ya que en éi se dice el derecho frente a posiciones antagdnicas, en las

que se produce la pugna de intereses de sujelos gobemados, ha de finiquitar la
siluacion desequilibrada de contradiccion y no lograria esa meta de restauracion de
armonia social si no resolviera con ceridumbre sobre los puntos controvertidos. Por
ello, la lgica impone ese requisito de certidumbre en la redaccion del laudo. EI
legislador congruente con esas exigenclas Iogicas, ha establecido en el Cédigo de

Procedimientos Civiles para el Distrito Federal, nomas que tienen como objetivo

que e! contenido de las resoluciones no se preste a varias interpretaclones por

razones de forma,"0

¢) Lafecha del laudo, ya que a través de ella se establece la ubicacion temporal de tal
resolucion, lo que permite que faciimente pueda observarse si se ha cumplido o no

el témino en que debid haber sido dictado.

d) E!lugar donde debe pronunciarse el laudo sera aquél que ostente el mismo. Este es
un requisito lega! importante que permite determinar su ejecucién y reconocimiento.
Conforme a la doctrina el juez del lugar en que se dicta el laudo podra llevarlo a su
realizacién practica, en las fomas de ejecucion y reconocimiento, st el laudo fue

dictado dentro de su jurisdiccién.

¢) Nombres de las partes contendientes y el carécter con el que se ostentan.

f) Namero del expediente y el que le comesponda a! laudo.

D. CLASES DE LAUDO

De acuerdo con lo dispuesto en €l articulo 630° del Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito
Federal -de aplicacion supletoria a esta maleria- los drbitros estén facultados para dictar fallos sobre
cuestiones incidentales y sobre cuestiones previas que sea necesario resolver a fin de analizar sobre
el fondo de la disputa.

0 ARELLANO, Garcia Carks. Op, cit. Pp. 454 y455.




Ahora bien, si las partes durante el desarollo del procedimiento arbitral y hasta antes de la
expedicion del laudo flegan a un acuerdo, éste podra elevarse a la categoria de laudo arbitrat st las
partes asi lo solicitan a! drbitro. Cabe apuntar, que aqul encontramos una semejanza con lo que
ocure en el proceso jurisdiccional, en el que inclusive antes de entrar al estudio de la ltis, las partes
en conflicto pueden llegar a un acuerdo, mismo que tiene ef caracter y efecto de una sentencia
(juicios ejecutivos mercantiles, especiales hipotecarios, efc.)

Bajo esta perspecliva, atendido a las formas que toma el procedimiento administrativo de
conciliacién y arbitraje ventilado ante la CONDUSEF, encontramos:

* LAUDO EN ESTRICTO DERECHO. Es el que se pronuncia dentro de! juicio arbitral,
sujetdndose a fas normas de derecho, es decir, hay un sometimiento a las reglas Impuestas
por el régimen o sistema juridico.

LAUDO EN AMIGABLE COMPOSICION. De igual forma, proviene del procedimiento arbilral,
sOlo que aqul el &ritro tiene el libre albedrio para dirimir el contlicto -como ya ha sido
comentado-, atendiendo noclones de conclencla, buena fe y justicia. Se confia en el buen
criterio del Arbitro que lo conozca,

E. CORRECCION E INTERPRETACION DEL LAUDO

E} laudo, después de firmado no puede ser modificado, pero sf aclarado, lo que implica correccién de
error, especificamente el numérico, la adicion de los puntos faltantes y la regulacion de 1a forma.

Conforme a la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, fa aclaracién deberd
hacerse dentro de fas setenta y dos horas siguientes a su notificacién, cuando a su julcio exista eror
de cdlculo, de copia, tipografico o de naturaleza similar, sin que la misma sea considerada como un
recurso de cardcter procesal o administrativo.

La interpretacion del laudo es necesaria cuando se sostienen puntos de vista contradictorios sobre el
alcance de la norma y, por ende, se requiere la sustanciacion de un proceso impugnativo de
apelacion ordinaria por incongruencia negativa del laudo. Si el recurso se renuncié, cabra oposicién
a la ejecucion por ¢l mismo motivo, situacion que ocurre al momento en que el juez competente
revisa fa legalidad del laudo.

F. EMISION DEL LAUDO

Cuando el laudo es dictado dentro del procedimiento administrativo de arbitraje en estricio derecho,
deberd ajustarse a las normas juridicas que correspondan, esto es, y de acuerdo con el Capitulo
Sexto titulado “Del laudo aitral", a las Reglas de Procedimiento a que se refiere el articulo 72° Bis
de la Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros; y debera rendirse a mas
tardar dentro de un plazo de 60 dias, contados a partir de que el arbitro hubiere declarado cerada la
etapa probatoria.
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Con ello, se interpreta que dicha resolucién puede emitirse antes del cierre de ese periodo; lo que
traerfa consigo que ef cumplimiento del laudo por parte de la Institucién Financiera a favor del
usuarlo se realice lo més pronto posible, sin embargo, y atendiendo que una de las ventajas -asunto
ya estudiado en el Capitulo I- de! procedimiento arbitral es la brevedad para la resolucién del
conflicto, este término resulta adn excesivo, ya que esperar casi dos meses para el pronunciamiento
del laudo provoca que cada vez se plerda una de las finalidades del arbitraje, que es precisamente,
hacer mas répida la solucion de las controversias, puesto que esos dos meses representan casi el
mismo tiempo que debe transcurrir para dictar una sentencia dentro del proceso jurisdiccional, sino
s que hasta menos, claro que ofro factor que también influye es la dimension del asunto y de las
constancias que lo integren, ya que de su exhaustivo andlisis dependerdn los términos en que se
resuelva, pero no debe pasar desapercibido que en €l caso que nos ocupa, el arbitro debe conocer
perfectamente el asunto asignado. Concluimos entonces, que deberia cambiar esta situacion
estableciendo un término mas corto.

G. EJECUCION DEL LAUDO

Seguiremos la misma linea que se ha utilizado a lo largo del desarrollo de esta investigacion,
respecto a todos y cada uno de los conceptos que han sido invocados, en el sentido de proporcionar
algunas definiciones para después exponer nuestro punto de vista.

En un primer concepto, “se entiende por ejecucion a la actuacion practica, por parte de los érganos
jurisdiccionales, de una voluntad concreta de ley que garantiza a alguno un bien de la vida y que
resulta de una declaracién, y llimese proceso de ejecucion forzosa el conjunto de actos coordinados
aeste fin."!

Eduardo J. Couture expresa que “la ejecucion es el oonjun(o de actos dirigidos a asegurar la eficacia
préctica de la sentencia,"?

En otra acepcion, “ejecucion de sentencia es la realizacién de contenido de fa sentencia civil por el
procedimiento de apremio, en los casos en que no sea cumplida voluntariamente. La ejecucion de la
sentencia, por consiguiente, no es necesaria en aquellos casos en que €l condenado da satisfaccién
a su contenido de manera voluntaria."?

Vistos los puntos que anteceden, se entiende por ejecucion el acto procesal final mediante ef cuat se
logra la malerializacion de la sentencia, pero la ejecucion de la sentencia no aplica en aquellos
casos en que de forma voluntaria y espontanea, es decir, sin requerimiento, el condenado da
cumplimiento a las obligaciones que se te condenan. Sin embargo, de este breve razonamiento
podemos desprender que esta figura procesal es exclusiva de las sentencias, puesto que es una
actuacion de los drganos jurisdiccionales, taf como ya lo enunclamos en lineas anteriores.

" CHIOVENDA, Guseppe. [NSTITUCIONES DE DERECHO PROCESAL CIVRL. Vol. 1. Ed. Revista de Derecho Privado. Espafia, Madid. 1994, P.
0.

12 FUNDAMENTOS DE| Editor Ariceto Lépez. Argenting, Buenos Akes, 1992, . 273

2 DE PINA, Ratae!. DICCIONARIO DE DERECHO. Op, cit. Pp. 258y 260.
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Es por ello, que uno de los temas mas controvertidos en derecho procesal, sin duda, es (a naturaleza
del laudo arbitral y su ejecucién. Quizd porqus el faudo arbitral no puede ser ejecutado por el 4rbitro
o arbitros que lo dictaron pues carecen de imperium para hacerio cumplir coactivamente en caso de
incumplimiento voluntario, es por lo que el comin de fa gente no acude -desde luego estamos
refiriéndonos al marco legal nacional- al arbitraje.

‘A raiz, entonces, de que los arbilros y amigables componedores, si bien ejercen funciones
jurisdiccionales, carecen de la potestad de imponer coactivamente el cumplimiento de sus
decisiones, la ejecucion del laudo debe ser requerida por la parte interesada, al juez competente,
que es aquél que intervino en el proceso en el cual se otorgd el compromiso o que debié haber
conocido el asunto de no haber mediado dicho acto.”4

Con relacién a la ejecucion del laudo dictado por &rbitros, 1a H. Suprema Corte de Justicia de fa
Nacién ha resuelto en ejecutoria lo siguiente:

“ARBITRAJE Los [uecss al presentdrseles un laudo arbitral para su ejecucidn, tisnen
la de aceplar el elsmento Kgico que, con autorizacidn de fa Ley
Pmcesal les proporciona el drbitro constituido por la voluntad de las partes, pudisndo
rechazar ese elemento Kgico sdlo cuando se haya en juego, y resullen violados,
preceplos que imefragablemente deben observarse. La funcin de exequdtur es
completar la senlencia, sin qua ef juez tenga que juzgar sobre el malerial Kigico que se
fe presenta; es enlonces cuando surge la posibilidad de impugnaciones; pues la
seguridad en el procedimiento arbitral requiere que el juez ejecutor carezca de
facullades para nulfficar ef laudo, negdndole ef exequatur, 2 menos que la negativa se
lmponga por mzén de un Inlerds superior, a la voluntad de los contendientes.

fos I pueden ocurrir al amparo; de modo que el
remed:a oonrra el laudo debe intenlarse por las vias y ante los trbunales establecidos
por Ia ley, porque de lo contrario, equivakdria @ desconocer la mds elemental nocidn del
orden en el procedimignto.”s

La decisién arbitral, aunque no es imevocable por voluntad de las partes, o bien, es de cardcter
obligatorio, no es ejecutiva por sl misma. Es el Estado el que hace ejecutivo e! laudo mediante un
acto del drgano jurisdiccional, por el cual expresa o tacitamente, se convalida u homologa el laudo.

El acto jurisdiccional de convalidacién u homologacién respeta la obligatoriedad del laudo originada
en un acuerdo privado entre las partes, y al mismo tiempo asume el contenido normativo del laudo
para Integrarlo al orden juridico positivo. Con ello, €! laudo adqulere ejecutabilidad y sélo entonces
es equiparable al acto jurisdiccional.

Con base en estas apreciaciones, la Comisién Nacional para la Proleccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financleros no puede ejecutar el laudo dictado dentro del procedimiento
administrativo de conciliacion y arbitraje, ya que no es una autoridad jurisdiccional, y por ende,
carece de la facultad que le permita e! cumplimiento forzoso de la resolucién correspondiente.

14 PALACIO Lino, Enrique. Op, cit.P. 146,
1 Judicial de Ia Fe dn. Quinta Epoca. de 1933, P. B56.




Entonces haremos algunas anotaciones al respecto, pero es imperiosa la nacesidad da invocar la
normatividad supletoria; de acuerdo al articulo 632° de fa ley procesal -de aplicacion supletoria a la
maleria-, una vez que se ha notificado el laudo, el expediente pasard al juez ordinario para su
ejecucion. En México la homologacién no existia, pero el exequétur si procede, lo mismo tratdndose
de una sentencia o laudo nacional, que para un extranjero.

De acuerdo con el contenido del articulo 81° de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, la Institucion Financiera estd obligada a:

“Articulo 81.- En caso de el laudo emitido por la Comisidn Nacional o por el &rbitro
propuesto por ésta, condena a la Instituckbn Financiera a resarcir al Usuario, la
Institucidn Financiera tendrd un plazo de quince dias hdbiles contando a partir de la
notificacidn para hacerio.

Si la Institucidn Fmanciera no cumple en el sentido sena!ado la Comisién Naciona/
enviard el expediente al juez comp para st gf

foridades adh y los tribunales estardn oblig a auxliar a la
Comisidn Nacional, en la esfera de su respectiva compelencia. Cuando la Comisin
Nacional, solicite el auxilic de la fuerza piblica, las autoridades competentes estardn
obligadas, bajo su mds eslricla responsabilidad, a prestar el auxilio necesario con Ja
amplitud y por todo el tiempo que se requiera.”

De lo anterior, se desprende una serie de cuestiones que serdn materia de una disertacién y, por
consiguiente, su debida conclusion en e! sigulente capitulo.

Conforme al primer articulo, existe la libetad de que para el debido cumplimiento del laudo se
requiera del uso de la fuerza piblica, pero consideramos no ser suficiente y tal como lo contempla el
Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal, se pueden emplear otras medidas de
apremio, que aunque no se contemplan en a LPDUSF, si pueden resultar procedentes, tales como:
fa condena en gastos, dafios y perjuicios a la Institucion Financiera, considerando también las multas
que resultaren aplicables. Entonces para ejecutar el laudo, asf como, las medidas de apremio que se
dicten con motivo del arbitraje, debe recurrirse a la autoridad de! juez competente para que fo
convalide u homologue y con ello alcance el cardcter de acto equiparable a la sentencla
jurisdiccional y tenga el perfil de acto imperativo y posea fuerza ejecutiva.

Esto en razon de que la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros atin sigue
resultando muy flexible, y para muestra basta analizar el articulo 84°, el cual sefiala:

*Atticulo 84.- Para verificar el cumplimienlo de los laudos, fa Comisidn Naclonal
requerird al director general o al funcionario que realice las actividades de éste, para que
compruebe dentro de las sefenta y dos horas sigulentes, haber pagado o restituido ef
servicio financiero demandado, en Jos términos del articulo 81, las prestaciones a que
hubiere sido condenada la Institucidn Financiera; en caso de omitir tal comprobacidn, la
Comision Nacional impondrd a la propia Institucidn Financiera una multa que podrd ser
hasta por el importe de lo condenado o bien a establecida en el articulo 94, fraceién Vif
y a dicho funcionario para que be el i
punlual denlro de los quince dias habiles siguientes. Si no fo h:clera se procederé en
téminos del articulo 81y, en su caso, resuliardn aplicables las disposiciones relativas a
desacato de una orden judiclal
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Sin perjuicio de lo anterior, la parte afectada podrd solicitar a la Comisidn Nacional el
envid del expedienle al juez comp para su efacucion, la cual realizard conforme a
lo previsto en su propia fey.”

Es decir, sigue dando demasiadas oportunidades a las Instituciones Financleras para que cumplan
con sus obligaciones, at conceder més de dos plazos -6l posterior a la notificacién y el que se
concede como prorroga- para verificar el cumplimiento del laudo, por lo que, consideramos que lo
més adecuado sea un requerimiento y, en caso de omisién, la multa correspondiente, procediendo
en téminos de! articulo 81°; visto que es posible la aplicacion de otras medidas de apremio.

Asi pues, el laudo sélo puede ser ejecutado por la mediacidn de un acto realizado por la intervencién
de un Grgano jurisdiccional que, sin quitarle su naturaleza privada, asume su contenido, y es
entonces, cuando el laudo se equipara al acto jurisdiccional,

Pero en la préctica, la ejecucion es una excepcidn en ef cumplimiento de los laudos, toda vez que se
espera que la parle que haya sido condenada por el érbitro cumpla espontdneamente con las
obligaciones que fe impone la resolucién, para lo cual, fa Institucién Financiera condenada a resarcir
al usuario, gozard del plazo a que se refiere el articulo 81°, para dar cumplimiento a sus
obligaciones.

No obstante lo anterior, el legislador ha reconocido que, en ocasiones la parte atectada se niega a
acatar espontaneamente el laudo, por lo que previé ante dicho evento que la Comisién Nacional
remita el expediente en cuestion al jusz competente, Sin embargo, otra de las desventajas aparece
cuando el juez se rehisa a ejecutar el laudo porque advierte que el rbitro no cumplié con las
formalidades procesales pactadas por los interesados, incluso, sobre el particular, ia H, Suprema
Corle de Justicia se ha pronunciado en la siguiente tesis:

“LAUDO. LOS JUECES PUEDEN RENUSAR LA EJECUCION DEL, CUANDO
ADVIERTAN QUE EL ARBITRO NO CUMPLIO LAS FORMALIDADES PROCESALES
PACTADAS POR LOS INTERESADOS, PUES TAL CUESTION ES DE ORDEN
PUBLICO. Aunque los jueces del orden comdn carecen de facutades para revisar Ja
legalidad def laudo arbitral, en cuanto al fondo, lo que es propio de la apelacidn en el
supuesto de que lal recurso no haya sido renunciado por 1as partes, sf pueden, en
cambio, rehusar la ejecucidn del laudo, cuando adviertan que el drbitro se ha do

ostensiblemente de los requisitos procesales estinulados en el respectivo compromiso o

cliusula misoria, con gvidente violacidn a las normas
que_son de orden publico. SEGUNDO TRIBUNAL COLEGIADO EN MATERIA CIVIL
DEL PAIMER CIRCUITO."

H. RECURSOS PROCEDENTES CONTRA EL LAUDO
Técnicamente los recursos son los medios de impugnacién a los cuales pueden recunirlas partes o
un tercero con el objetivo de obtener la revocacin o modificacion de la resolucion jurisdiccional.

Nuestra legislacién procesal contempla como recursos los siguientes:
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» Recurso de Revocacion. Es el que tiens por objeto que el Tribunal que dictd la resolucion
impugnada, la revise, y en su caso, 1a revoque 0 modifique total o parcialmente. Por lo que,
este recurso es propio de la primera instancia.

o Recurso de Apelacidn. Es el més imporiante de los recursos judiciales ordinarios, mediante
el cual la parte que ha resultado vencida en Ia primera instancia obtiene un nuevo examen y
fallo de la cuestién que se ha debatido por un drgano jurisdiccional distinto, que es
jerarquicamente superior al que dictd la resolucion que se recurre. A través de este recurso,
el litigio pasa de la primera a la segunda Instancia, sin que después de ésta exista otra mas,
ya que la resolucion recaida en ta apelacion puede ser combatida via amparo. As pues, la
apelacin puede ser clasificada en ordinaria y extraordinaria.

» Recurso de Queja. Es el medio de impugnacién que tiene a su alcance el afectado por los
actos u omisiones del juez, ejecutor o de! secretario, ante el superior jerarquico, en los casos
y conforme al procedimiento que establece la ley.

o Recurso de Responsabilidad. Pero no se trata de un recurso, sino mds bien, de un juicio
ordinario civil para exigir a !a persona, que ocupa el cargo de juez o magistrado, una
responsabilidad civil.

Dentro de la legislacién mercantil, aunado a los anteriores recursos, también se contempla el:

» Recurso de Aclaracion de la Sentencla. Para el Doctor Carlos Arellano Garcla, “Ia actaracion
de la sentencla si es un recurso, entendiéndolo como el medio de impugnacion que tiende a
obtener la modificacién o revocacién de la resolucién para aclarar algin concepto o suplir
cualquier omisién que contengan sobre punto distinguido en e litigio."t

Pero a criterio proplo, se considera que no se trata de un recurso, ya que sélo tiene como finafidad la
modificacién o revocacion de alglin error u omisién que pueden ser mecanograficos, o bien, que se
refieran a los requisitos formales de las resoluciones, y no asf, que pretendan cambiar cuestiones de
fondo que puedan desembocar en el sentido del fallo. Maxime que de acuerdo con el articulo 84° del
Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federat: “Tampoco podrén los jueces y tribunales
variar n modificar sus sentencias o autos después de firmados...", 1o cual se corrobora con el propio
articulo 1332° del Cédigo de Comercio al poner de manifiesto que el juez al aclarar las clusutas o
palabras contradictorias, ambiguas u obscuras de 1a sentencia, no puede variar la sustancia de ésta.

Expuesto el punto que antecede, ahora discemiremos sobre (oS razonamientos que fueron citados
respecto al escrito de aclaracién de sentencia, los cuales se tienen por reproducidos en este
apariado en obvio de repeticiones, pero ahora se maneja el témino de aclaracién del laudo, toda
vez que la propia Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, en su articulo
78° segundo parrafo, pone de manifiesto que las pares pueden solicitar la aclaracion del taf
resolucién en un término de 72 horas siguientes a su notificacion, pero siempre que esa aclaracién
verse sobre algun error de cdlculo, de copia, tipografico o de naturaleza similar, y sin que tai
promocion sea considerada como un recurso de cardcter procesal 0 administrativo. Esto es, la Ley

18 DERECHO PROCESAL CIVI. Op, ct. P 529.
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viene a corroborar nuestro criterio en el sentido de que la aclaracién debe ser considerada como un
medio de impugnacién.

¢ Recurso de Reposicion. Equivale a la revocacion en la primera instancia, ya que se tramita
en iguales téminos sdlo que es un recurso de segunda instancia.

Conlorme a lo antes esbozado, la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Sevicios Financieros
contempla fos siguientes medios de defensa;

» Recurso de Revision,
» Juicio de Amparo.

Resulta procedente el recurso de revisién contra todas aquellas resoluciones, que de conformidad
con el Cédigo de Comercio, admitan apelacién o revocacién y que sean dictadas en el
procedimiento, sin embargo, el precepto es omiso al establecer sobre cudl procedimiento se
promueven tales recursos, bien sea, el de Amigable Composicion o en Estricto Derecho, por lo que
se deduce, la procedencia contra las resoluciones que se diclen en ambos arbitrajes. Situaclén que
no queda muy clara, porque si bien, el procedimiento administrativo de conciliacién y arbitrale en
amigable composicién queda sujeto a los principlos de equidad, buena fe y conciencia guardada
bajo los cuales deba conduclise el &rbitro, no es acorde que se contemple un recurso contra
resoluciones que se dictaron siguiendo estos pardmetros, pues ello pone en entredicho fa capacidad
del arbitro, ya que pareciera que existe clerta ilegalidad al emitir su resolucion, lo cual no es asf.

Por lo que hace al medio de defensa que puede presentarss o interponerse contra la resolucion que
ponga fin al recurso de revisién, cabe mencionar que la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros en su articulo 106° dispone: “Contra la resolucién emitida para resolver el
recurso de revisién no procederé otro.”

1, JUICIO DE GARANTIAS

De acuerdo con la concepcién que nos proporciona la doctrina, el amparo se entiende como la
proteccién y tutela del derecho; es declr, 1a forma en como se concade la justicia por parte de los
drganos de 1a jurisdicclon. El amparo se materializa, a través de un juicio destinado a impugnar los
actos de autoridad violatorios de fas garantfas individuales consignadas en la Constitucién Politica
de los Estados Unidos Mexicanos y a mantener el respeto a la legalidad, mediante la garantia de la
exacta aplicacién de! derecho.

Conforme lo sefiala el articulo 1° de 1a Ley Organica de los articulos 103° y 107° de la Constitucion
Politica (Ley de Amparo), el juiclo de amparo tienen por objeto resolver toda controversia que se
suscite por las leyes o actos de a autoridad que violen las garantias individuales.

Ahora bien, de lo expuesto y en el entendido del caracter de autoridad administrativa atribuido a la
Comisién Nacional para fa Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, es de
entenderse, que las resoluciones emitidas por este Organismo que no se encuentren debidamente
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fundadas y motivadas, pueden ser objetadas via Juiclo de Garantlas, siempre que, conforme a la
Ley de Amparo sea procedente.

Por ello, se pone de manifiesto que contra la resolucién emitida dentro del recursa de revision
interpuesto ante 1a Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros procederé el amparo indirecto, de conformidad con el articulo 114° fraccién |1 de la Ley
de Amparo, el cual a la letra establece:

*El amparo se pedird ante el Juez de Distrito:
I .
M. Conira actos que no provengan de tribunales judiciales, administrativos o del trabajo,

En estos casos, cuando el acto reclamado emane de un procedimiento seguido en forma
da juiclo, 6l amparo sl podrd p contra la resolucidn definitiva por violack
comelidas en ia misma resolucidn o duranle el procedimiento, si por virtud de estas
titimas hubiere quedado sin defensa el quejoso o privado de os derechos que 12 Ley de
{a maleria conceda, a no ser que ¢l amparo Sea promavido por persona extraia a la
confroversia.”

Asimismo, no se omite sefialar que la autoridad competente para conocer del citado juicio serd ef
Juez de Distrito en materia Administraliva en tumno, atento a lo dispuesto por la fraccién 1V del
articulo 52° de la Ley Orgénica del Poder Judicia! de la Federacion, mismo que sefiala;

*Los jueces de distrilo en materia administrativa conocerdn:

L

I

..

IV, De los juicios da amparo que se promuevan contra aclas de auloridad distinla da la

Jjudicial, salvo los casos a que se refieren 1as fracclones If del articulo 50 y Il del articulo
anlerior en lo conducente...”

Aunado a lo antes expuesto, cabe citar la sigulente tesis que se ha emitido al respecto:

“LAUDO ARBITRAL, ACUERDOS DE HOMOLOGACION Y EJECUCION DEL.
PROCEDE EN SU CONTRA EL JUICIO DE AMPARO INDIRECTO, EN TERMINOS
DEL ARTICULO 114, FRACCION i, DE LA LEY DE AMPARO, Y NO EL DIRECTO A
QUE ALUDE EL 158 DEL MISMO ORDENAMIENTO: Cuando se reclama en juicio de
garantfas un faudo arbitral homologado & los acuerdos tendientes a declarario, asf como,
Jos actos de ejecucion con relacidn al mismo, es procadente el juiclo de amparo indirecto
anlg los jueces federales, atento lo que al respecto dispone el articulo 114, fraccién i,
segundo parafo, de la Ley de Amparo, ya que por la compleidad de los mismos actos
que se impugnan no se estd en el caso de la sola sentencia definitiva que conslituye ef
{audo arbitral homologadb, para reclamario en amparo directo, conforme al sefialamiento
delarticulo 158 del mismo cuerpo legal.”

Siguiendo este orden, y visto que e laudo es la resolucidn final, obligatoria y ejecutable que pone fin
a la controversia planteada ante el drbitro y puesto que el principio de definitividad tia quedado
agotado, es claro que no admitird otro medio de impugnacion més que el juicio de garantias, mismo
que también procederé contra las resoluciones que pongan fin a los incidentes de ejecucién.




Juicio constitucionat que deberd desahogarse conforme a las disposiciones establecidas para la
sustanciacién del Amparo Directo, siendo autoridad competente para conocer, el Tribunal Colegiado
de Circuito en materia Administrativa, segun o dispone el articulo 158° de la Ley de Amparo,
precepto que Indica:

El jukcio de amparo directo es compelencia del Tribunal Coleglado de Circuito que
comesponda, en los léminos establecidos por las fracciones V y VI del articulo 107
Conslituconal, y proceda conlra senfencias definitivas o laudos y resoluciones que
pongan fin al juicio, dictados por iribunales judiciales, administralivos o del trabajo,
respeclo de los cuales no proceda ningtin recurso ordinanio por el qua pusdan ser
modificados o revocados, ya sea que la wolac:dn 56 comela en ellos 0 que, oomel:da
durante el procedi alecte a las de del quejoso, al

del fallo, ypor iolaciones de garantias idas en las propias ias, laudos o
resoluciones indicados.

Por todas las desventajas que representa la ejecucién del laudo -mismas que se han venido
observando durante este trabajo de investigacién y, qus en su momento fueron apuntadas-, asf
como, por la ausencia de elementos que nos permitan dar una mejor tramitacién durante el
procedimiento administrativo de conciliacién y arbitraje del que conoce la Comision Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financleros, es que en el siguiente capitulo, se
plantean altemativas sobre la naturaleza juridica de este Organismo, a efecto de que puede ser
competente para seguir conociendo de! citado procedimiento que ante ella se ventila, pero que al
mismo tiempo, exista la certeza de que sus resoluciones serén ejecutadas.
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CAPiTULOV

PROPUESTA: CREACIGN DEL TRIBUNAL FEDERAL DE JUSTICIA FINANCIERA Y DE LA
PROCURADURIA PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS

Sumario: A- Conceptos Bdslcos. B.- Comisidn Nacional para la Proteccion y Delensa de fos
Usuarios de Servicios Financleros. C.- Conlexto Socizl, D.- Primera Propuesta: La Comisidn
Nacional para la Proleccidn y Delensa da los Usuarios de Servicios Financieros como una
Procuraduria para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financleros. E.- Sequnda

: Creacion de un Organo Especizizade, como méxima autoridad Judsdiccional en
maleria fnandem denominado Tribunal Federal de Justicia Financiera. F.- Justificaciones y
Razones por las cuales so debe crear of Tnbunal Federal de Justicia Financiera. G.- Tribunal
Federal de Justicia Financiera. H. Esquema de la Estruciura Orgdnica del Tribunel Federal ds
Justicia Financiera.

Continuando con la exposicién del tema de nuestra investigacién, y visto que el presente capitulo
tiene como objeto la exposicién y fundamentacién de las propuestas a las que se ha llegado
después del estudio realizado en todas y cada una de las acotaciones que se fueron desaroliando a
lo largo de los anteriores capftulos, iniciaremos definiendo algunos conceptos que nos pemitiran
tener un mejor entendimiento de los temas que més adelante abordaremos.

A. CONCEPTOS BASICOS

AREAS ESTRATEGICAS, “Es el conjunto de actividades econdmicas —produccién y distribucion de
bienes y servicios- que exclusivamente realiza el gobiemo federal a través de organismos publicos
descentralizados, y unidades de fa administracién publica, por imperativos de seguridad nacional,
interés general o beneficio social bésico para el desarollo nacional.

Para entender el concepto de éreas estratégicas es necesario insistir en que la economfa mixta,
ahora explicitamente reconocida por el parafo tercero de! articulo 25 constitucional supone, por una
parte, la conservacion del régimen de economia de mercado en cuanto que como o dispone el
articulo 28 constitucional, 1a ley castigara severamente *todo acuerdo, procedimiento o combinacion
de los produclores, industriales, comerciantes, o empresarios de servicios, que de cualquier manera
hagan, para evitar la libre concurrencia o la compelencia entre si...". Por ofra parte, el seclor pablico
inclde directamente en el renglén econdmico mediante 1a realizacién de actividades concretas que
contrarrestan las contradicciones ciclicas del capitalismo y brinden una mayor estabilidad sociat,
econémica y politica.

De esta suerte se hace indispensable conocer cudles son las actividades econdmicas en las que el

Estado debe incidir directamente y cudles en las que puede participar en forma concurrente con los
sectores social y privado de la economia.
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Asi, el actual pérrafo tercero de! arficulo 25 constitucional establece que: “Af desarrolio econdmico
nacional concurrirdn, con responsabilidad social, el sector publico, el sector social y el sector
privado, sin menos cabo de olras formas de actividad econdmica que contribuyan al desarrolio de la
Nacidn".

El pérrafo anterior es el fundamento sobre el que descansa el establecimiento de las llamadas dreas
estratégicas, asi como el de las 4reas prioritarias.

El cuarto parrafo del articulo 25 constitucional, dispone: * Ef sector ptiblico tendrd a su cargo, de
manera exclusiva, las dreas estratégicas que se senalan en el arliculo 28, pdmrafo cuarto de la
Constitucidn, manteniendo siempre el Gobiemo Federal la propiedad y el conlrol sobre los
organismos que en su caso se establezcan’”.

Las dreas estratégicas que el parrafo cuarto del articulo 28 constitucional establece, son las
sigulentes: acufiacién de moneda, correos, telégrafos; radiotelegrafia y comunicacién via satélite;
emision de billetes por un solo banco; petréleo y los demds hidrocarburos; petroquimica bésica;
minerales radioactivos y generacién de energia nuclear; electricidad, ferrocarriles; y las actividades
que expresamente sefialen las leyes que expida el Congreso de la Unidn,

Debe tenerse en cuenta que en el anuncio anterior no se incluyé ninguna actividad econémica que el
Estado no tuviera ya como seclor exclusivo, bien bajo fa consideracion de una funcidn publica o
como un servicio publico nacionalizado.

Por otra parte, cabe advertir que el anterior listado de dreas estratégicas no es limitativo, es decir,
que en un futuro ofras actividades o giros econdmicos, como podrian ser el famacéutico, el
alimentario, los autotransportes, efc, podran ser considerados como dreas estratégicas, para lo cual
ser necesario que expresamente lo sefialara el Congreso de fa Uni6n en una ley.

Menclén aparte y por demds de interés, merece e} servicio de banca y crédito que fue nacionalizado
en 1982. A este respecto el pamafo quinto del articulo 28 constituciona! establece: “se excepfiia
también de lo previsto en la primera parte del primer pdmafo de esle articulo la prestacién del
servicio publico de banca y crédilo. Este servicio serd prestado por el Estado a través de
instituciones en los téminos que establezca la comespondiente fey reglamentania {...) E! serviclo
publico de banca y crédito no serd objeto de concesiones a particulares”.

La no inclusién del servicio publico de banca y crédito dentro de las dreas estratégicas ha pemmitido
que a ley reglamentaria ponga a disposicién de los particulares la inversion de hasta un 34% del
capital de la banca miiltiple naclonalizada, mediante certificados de aportacion patrimonial serie “B".

Esta situacion nos obliga a reconocer al servicio de banca y crédito como un drea intermedia entre
las dreas estratégicas y las areas prioritarias ya que, por una parte, ese servicio sélo puede ser
prestado por el sector publico, toda vez que no esta sujeto a concesidn de particulares, pero por la
olra, no existe por parte de! Gobiemo Federal la propiedad y control absoluto.

Debe tenerse presente que en los términos delpamafo cuarto del articulo 25 constitucional el
Goblemo Federal mantendra siempre la propiedad y el control sobre fos organismos que desarrollen
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las dreas estratégicas. Con esla declaracion se garantiza que el proceso decisorio sobre las
referidas actividades nunca podrd estar fuera de 1a esfera plblica.™

AREAS PRIORITARIAS. “Es &l conjunto de actividades econdmicas -produccion y distribucion de
bienes y servicios- que el gobiemo federal, mediante las empresas piblicas, realiza por sl o en
concurrencia con los sectores social y privado, a fin de impulsarlas y organizarias con antelacion a
ofras, por razones circunstanciales e imperativas de interés general, proveyendo de esta forma al
desarrollo nacional.

La expresién dreas prionitarias aparece por primera vez en nuestro texto constitucional con las
reformas del 3 de febrero de 1983.

El tercer parato del articulo 25 constitucional estatuye el régimen de economia mixta al establecer
que: "Al desarrollo econdmico nacional concurirdn, con responsabilidad social, el sector publico, el
seclor social y el seclor privado, sin menoscabo de olras formas de actividad econémica que
contribuyan al desarrollo de la Nacidn.”

Los sectores de los que habla este parafo, deben entenderse como ambitos de actividad econdmica
definidos por el tipo de propiedad de los medios de produccion. E1 sector publico esta integrado por
las empresas de propiedad piblica, ya sea en forma tolal o mayoritaria. El sector social est4
constituido por actividades econdmicas fundadas en una forma de apropiacion colectiva de los
medios de 1a produccitn, tales como ejidos, comunidades agrarias, cooperativas, sindicatos, etc. Ef
seclor privado es el conformado por los medios de produccion propiedad de individuos en lo
particular o personas colectivas de derecho privado, ya sea de manera direcla o mediante la
participacion en sociedades.

Asi pues, las areas prioritarias son aquellas que, de acuerdo con fas circunstancias, resutte més
conveniente impulsar en razén de las necesidades del desarrolio nacional. Toda vez que las
necesidades cambian de acuerdo al estadio del desamolio naclonal, las dreas prioritarias no
establecidas de antemano, como sucede con las dreas estratégicas aunque, si blen es cierto, estas
ultimas pueden ser ampliadas.

De acuerdo con el texto constitucional, las &reas prioritarias pueden ser desarrolladas por el sector
plblico tnicamente, asociado con unidades de! sector social o de! sector privado.” 2

AUTONOMIA ADMINISTRATIVA. De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola, autonomia es: "La potestad que dentro del Estado pueden gozar municipios, provincias,
regiones u otras entidades de ), para regir intereses peculiares de su vida interior, mediante normas
y drganos de gablemo propios. Autonomia administrativa significa independencia de accién entre
drganos u organismos de la administracion plblica, Goza de ella el drgano que no esté subordinado
a las decisiones de otro, por ley.®

1 ingtitulo de Investigaciones Juridicas. PIECIONARIQ DE DERECHO. Op, cit. P. 209 y 210.
2 bidem, P. 210y 211,
3 bidem, P. 275.
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COMPETENCIA. "...Ia idoneidad atribuida a un érgano de autoridad para conocer o llevar a cabo
determinadas funciones o actos juridicos."

INTERES PUBLICO. “Es el conjunto de pretensiones refacionadas con las necesidades colectivas
de los mlembros de una comunidad y protegidas mediante la intervencién directa y permanente del
Estado.

Las numerosas y diversas pretensiones y aspiraciones que son tuteladas por el derecho se pueden
clasificar en dos grandes grupos. En el primero se incluyen las pretensiones que tienden a satisfacer
las necesidades especificas de los individuos y grupos soclales; dichas pretensiones constituyen el
“interés privado’, y tienen la caracteristica que al ser satisfechas se producen beneficios solamente
para determinadas personas. Por ¢! contrario, en el segundo grupo se encuentran las pretensiones
que son compartidas por la sociedad en su conjunto, y cuya satisfaccion origina beneficios para
todos los integrantes de una colectividad. Estas pretensiones son garantizadas mediante la actividad
constante de los drganos del Estado, y para referirse a ellas se utiliza la expresién ‘interés piiblico.™

ORDEN PUBLICO. “En sentido general designa ! estado de coexistencia pacifica entre fos
miembros de una comunidad. (...) En un sentido técnico, la dogmética juridica con orden publico se
refiere al conjunto de instituciones que identifican o distinguen el derecho de una comunidad;
principios, normas e instituciones que no pueden ser alteradas ni por la voluntad de los individuos
(no estd bajo el imperio de la “autonomia de la voluntad”) ni por Ia aplicacién de derecho extranjero.

El orden puiblico se refiere, por decirlo asf, a la “cuftura” juridica de una comunidad detemminada,
Incluyendo sus tradiclones, ideales e, incluso, dogmas y mitos sobre su derecho y su historia
institucional."

ORGANISMO. “Conjunto de leyes, usos y costumbres por los que se rige un cuerpo o institucion
soclal. Conjunto de oficinas, dependencias 0 empleos que forman un cuerpo o institucion.™

ORGANO. “Proviene de! griego organon.(...) El concepto de drgano es un concepto metaférico: la
palabra érgano esta tomada del orden bieldgico que supene en el Estado una realidad organica viva;
en sentido social, el érgano es una institucién que sirve para alumbrar y mantener perenne la
voluntad del Estado; el Estado es una persona juridica que no puede concebirse ni existir sin
drganos que lo hagan funcionar. Un drgano es una esfera de competencia, una posibilidad juridica,

Los drganos se clasifican en: inmediatos y mediatos. Los primeros son una consecuencia inmediata
de 1a asociacion misma, sélo mediante ellos puede la asociacién ser activa. Los mediatos son los
que descansan directamente en leyes secundarias de una comisién individual.

Los mediatos pueden subclasificarse en: 1) érganos de creacion y drganos creados; 2) drganos
primarios y secundarios; 3) organos simples y potenciados; 4) érganos sustantivos o independientes
y 6rganos dependientes, y 5) rganos nomales y érganos extraordinarios.

4 idem,.p. 167.
§ ibidem,.P. 1773,
8 {bidem, P, 2279,
T www.rag.es/
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Los inmediatos pueden clasificarse en: 1) dependientes e independientes; 2) simples y de
competencia miltiple, y 3) facultativos y necesarios.™

ORGANO DE AUTORIDAD. "El concepto de 6rgano de autoridad tanto en el Derecho Administrativo
Mexicano como en la doctrina universal, se debe en lo esencial, a la manifestacién de la voluntad del
poder administrador del Estado frente a fos particulares. Por ello, el érgano de autoridad es vital en
el desenvolvimiento de la funcidn administrativay en el ejercicio de las atribuciones que la ley
confiere a la unidades, entes o estructuras que integran a la adminlstracion publica cuando se trata
de hacer prevalecer el orden y la paz pblicos y velar porque las actividades de los gobernados se
apaguen a la legalidad administrativa.

El drgano de autoridad es el drgano de 1a administracién, cuya competencia implica la facultad de
realizar actos de naturaleza juridica que afecten a la esfera de los particulares y la de imponer a
éstos sus determinaciones, lo cual significa que ef érgano de autoridad se distingue porque esta
Investido de facultades de decisién y ejecucion.

La jurisprudencia de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién, para efectos de la admision de!
recurso de amparo, contra actos de dichos 6rganos ha negado el cardcler de actos de autoridad a
los actos que emiten los organismos descentralizados en téminos generales, con la salvedad de
aquellos organismos descentralizados como el Instituto Mexicano del Seguro Soclal (IMSS) y el
Instituto Nacional de! Fondo Nacional para la Vivienda de los Trabajadores (INFONAVIT) que por
tener facultades para determinar el monto de la aportaciones obrero-patronales que deben cubrirse
para atender los servicios que prestan, actian por fo tanto como organismos fiscales auténomos y
por ende tienen el caracter de autoridad. Por otra parte, para el mismo tribunal supremo el cardcter
de autoridad con que se califica a los drganos de la administracién publica federal, se deriva de la
capacidad que para decidir, resolver y ejecutar sobre los acuerdos o mandamientos de los titulares
de la secretarias tengan aquélies.®

PROCURADURIA. “En su significacion mas amplia, es el oficio o cargo de procurador, que realiza
funciones de procuracion; es decir, llevar a cabo diligencias de cuidado y manejo adecuado de los
negocios de ofro. La procuraduria es también la oficina en donde despacha el procurador.®

TRIBUNAL. "Del lat. tribunal. Lugar destinado a los jueces para administrar justicia y dictar
sentencia. (...} 1l colegiado. El que se forma con tres o més individuos, por contraposicién al tribunal
personal. | de casacién. Der. El que solo conoce de los quebrantamientos o infracciones de ley
alegados contra los fallos de instancias y, por modo excepcional, de erores sobre hecho y
prueba...”!

¥ ibidem, P. 2292y 2293,
9 Ibidem, P. 2283y 2204,
10 thidem, P. 2576,

W www.rae.es!
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B. COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS

La Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros fue publicada en ef Diario Oficlal
de la Federacién el 18 de enero de 1999, a través de ella se cred la Comision Nacional para la
Proteccion y Detensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), organismo que entré
en funciones el 19 de abril de 1999.

Fue asf, que este marco juridico llevé a la creacién de un Organismo que proporciona a los usuarios
de serviclos financieros una proteccién y, al mismo tiempo, la confianza de realizar diversas
operaciones dentro del sistema financiero mexicano, ya que cuentan con la certeza de que,
efectivamente, existe una legislacién que tiene como principal objetivo la regulacion de las relaciones
que se susciten entre el piblico y las diversas Instituciones Financleras.

La Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros unificé los procedimientos de
conciliacién y arbitraje que se contemplaban en los articulos 119° y 120° de la Ley de Instituciones
de Crédito; 102° y 103° respecto a la Ley General de Organizaciones y Actividades Auxillares del
Crédito; 87° y 88° Ley del Mercado de Valores; 45° de la Ley de Socledades de Inversion; la
fraccion XI del articulo 108° en la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros; 1a fraccion Xl del articulo 5°, 109° y 110° de la Ley de los Sistemas de Ahomo para el
Retiro y ta fraccion X del articulo 4° Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores.

De lgual forma, las menciones a la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas en los articulos 135° y
136° de fa Ley General de Instituciones y Socledades Mutualistas de Seguros y, 93° y 94° de la Ley
Federal de Instituciones de Fianzas se deben entender referidas a la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Continuando con el marco legal que rige a este Organismo, se encuentran:

s Estatuto Orgénico de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros.

«  Acuerdo por el que el Presidente de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros delega facultades en los Vicepresidentes, Directores
Generales y otros funcionarios,

¢ Reglas de Procedimiento a que se refiere el articulo 72° BIS de la Ley de Proteccién y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

o Basesy criterios a los que se sujetara la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financleros, para brindar la defensoria legal gratuita.

e Reglas para la organizacion y funcionamiento del Registro de Prestadores de Servicios
Financieros.

La Comisién Nacicnal para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros se cred
como un organismo publico descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio; cuya
finalidad es otorgar a los usuarios de servicios financieros elementos para fortalecer la confianza en
las operaciones que realicen y en las relaciones que entablen con las Instituciones Financieras.



Ei objeto de 1a Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros consiste en promover, asesorar, proteger y defender los derechos e intereses de las
parles que utilizan o contratan un producto o servicio financiero ofrecido por las Instituciones
Financieras que operan dentro def territorio nacional, asi como, crear y fomentar entre los usuarios
una cultura adecuada respecto de las operaciones y sewviclos financieros.

La estructura organica de fa Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Sewicios Financieros, se establece en el articulo 3° del Estatuto Orgdnico, mismo que dispone lo
siguiente:

“Articulo 3. - Para el despacho de los asunlos de su competencia, la Comision
Nacional contar4 con las siguientes unidades administrativas:

1. JUNTA DE GOBIERNO:

Secrelaria de la Junta de Gobiemo.

Il PRESIDENCIA.

Il VICEPRESIDENCIAS:
Técnica;
Jurldica;
De delegaciones, y
De Planeacidn y Administracidn,

V. DIRECCIONES GENERALES:

" De Andlisis y Evaluacidn de Instituciones y Servicios Financi

De Promocidn de la Cultura Financiera;
De Estudios de Mercado;
Juridico Consultiva;
Da Atencion a Usuarios y Orentacion;
De Concliiacién y Arbitraje;
De Delensoria;
Conlenciosa;
De Delegaciones Norte-Sur;
Da Delegaciones Centro;
De Programacién, Organizacidn y Presupuesto;
De Recursos Humanos;
De Recursos Maleriales y Servicios Generales, y
De Comunicacion Soclal,

V. UNIDAD DE ENLACE INTERINSTITUCIONAL.

Vi UNIDAD DE DESARROLLO Y EVALUCION DEL PROCESO

OPERATIVO.
Vii.  UNIDADES ADMINISTRATIVAS DESCONCENTRADAS:
Delegaciones Reglonales, Estatales y Locales.
Vil ORGANOS COLEGIADOS:

Consejo Consultivo Nacional;
Consejos Consultivos Regionales, Estalales y Locales;
Comité de Laudos, y
Comité de Dictdmenes Técnicos.

La Comisidn Nacional contard con un Organo Inferno de Control, que se regird
conforme al arlfculo 44 de esle Estatuto Orgdnico.”

Resulta importante sefialar que, la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
fue objeto de diversas reformas y adiciones publicadas en el Diario Oficial de la Federacin el dia 5
de enero del 2000, las cuales tuvieron como objetivo poner a disposicién de la poblacién

151




procedimientos 4giles y expedilos para resolver sus controversias con las Instituciones Financleras,
brindando un mejor marco legal que proporcione mayor seguridad y certidumbre en sus relaciones.

Consideramos relevante, recordar en forma enunciativa las atribuciones que conforme al articulo 11°
de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, le fueron conferidas a la
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, a saber:

» Alender y resolver las consultas que le presenten los usuarios, sobre asuntos de su
competencia,

» Alendery, en su caso, resolver las reclamaciones que formulen los usuarios, sobre los asuntos
que sean competencia de |a Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de fos Usuarios de
Servicios Financieros,

> Llevai a cabo el procedimiento conciliatorio entre el usuario y la Institucién Financiera en los
términos previstos en la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Serviclos Financleros, asi
como, entre una Institucién Financlera y varios usuarios, exclusivamente en los casos en que
éstos hayan contratado un mismo producto o serviclo, mediante la celebracion de un solo
contrato, para lo cua! dichos usuarios deberan apegarse a lo establecido en el Gitimo parafo del
articulo 63° de la Ley.

> Actuar como érbitro en amigable composicién o en juiclo arbitrat de estricto derecho de
conformidad con la Ley de Protecclén y Defensa at Usuario de Servicios Financieros, en los
conflictos originados por operaciones o servicios que hayan confratado los usuarios con las
Instituclones Financieras, asf como, emitir dictimenes técnicos de conformidad con la Ley.

> Prestar el senvicio de orientacion Juridica y asesoria legal a los usuarios, en las controversias
entre éstos y las Instituciones Financieras que se entablen ante los tribunales, con motivo de
operaciones 0 servicios que los primeros hayan contratado; asi como, respecto de prestatarios
que no corresponden al sistema financiero, siempre y cuando se trate de conductas tipificadas
como usura y se haya presentado denuncia penal.

» Proporcionar a los usuarios los elementos necesarios para procurar una refacion més segura y
equitativa entre éstos y las Instituciones Financieras.

» Coadyuvar con otras autoridades en materia financiera para lograr una relacidn equitativa entre
las Instituciones Financieras y los usuarios, asf como, un sano desarroflo del sistema financiero
mexicano.

» Emitir recomendaciones a las autoridades federales y locales para coadyuvar al cumplimiento
del objeto de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros y al de la
Comision Nacional para fa Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

A7

Emitir recomendaciones a las Instituciones Financieras para alcanzar el cumplimiento de! objeto
de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros y de la Comisién
Nacional para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.
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Fomular recomendaciones al Ejecutivo Federal, a través de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pblico, para la elaboracion de iniciativas de leyes, reglamentos, decretos y acuerdos en fas
materias de su competencia, a fin de dar cumplimiento al objeto de fa Ley de Proteccién y
Defensa al Usuario de Senvicios Financieros y al de la Comisidn Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Concertar y celebrar convenios con las Instituciones Financieras, asf como, con las autoridades
federales y locales con objeto de dar cumplimiento a la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros. .

Elaborar estudios de derecho comparado relacionados con las materias de su competencia, y
publicarlos para apoyar a los usuarios y a las Instituciones Financieras.

Celebrar convenios con organismos y participar en foros nacionales e intemacionales, cuyas
funciones sean acordes con las de la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros.

Proporcionar informacion a los usuarios relacionada con los servicios y productos que ofrecen
las Instituciones Financieras, y elaborar programas de difusién con los diversos beneficios que
se otorguen a los usuarios.

Analizar y, en su caso, aulorizar, la informacidn dirigida a los usuarios sobre los servicios y
productos financieros que ofrezcan las Instituciones Financieras, cuidando en todo momento
que la publicidad que éstas utilicen sea dirigida en forma clara, para evitar que la misma pueda
dar origen a error o inexactitud.

Informar al piiblico sobre la situacién de los servicios que prestan (as Instituciones Financieras y '
sus niveles de atencién, asi como, de aquellas Instituciones Financieras que presentan los
niveles mas altos de reclamaciones por parte de los usuarios.

Orientar y asesorar a las Instituciones Financleras sobre fas necesidades de los usuarios.

Revisar y, en su caso, proponer modificaciones a los contratos de adhesion utifizados por
Instituciones Financieras para la celebracién de sus operaciones o la prestacién de sus
senviclos.

Revisar y, en su caso, proponer a las Instituciones Financieras, modificaciones a los
documentos que se utilicen para informar a los usuarios sobre el estado que guardan las
operaciones o serviclos contratados.

Solicitar la informacidn y los reportes de crédito necesarios para la sustanciacién del
procedimiento de conciliacién y arbitrafe a que se refiere la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros. Para todos los efectos legales, la sola presentacion de la
reclamacion por parte del usuario, faculta a la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros para exigir fa informacion relativa.

Imponer las sanciones establecidas en fa Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
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Financleros.

> Aplicar las medidas de apremio a que s refiere la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.

» Conacer y resolver sobre el recurso de revisién que se interponga en contra de las resoluciones
dictadas por fa Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

» Determinar el monto, la forma y las condiciones de las garantias a las que se refiere la Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Serviclos Financieros, asi como, el monto que deberé
registrarse como pasivo contingente o reserva técnica por parte de las Instituciones Financieras.

» Condonar total o parcialmente las multas impuestas por el incumplimiento de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

E} desarrollo y ejercicio de todas las facultades enlistadas con anterioridad, tienen como principal
objetivo, fortalecer el equilibrio entre usuarios y proveedores de los sevicios financieros, pero al
constituirse la Comisién Naclonal para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros como una autoridad en materia administrativa, su actuar debe conducirse con ese
cardcter, ya que su creacin también obedece a la formacion de un sistema financiero modemo, 4gil,
adecuadamente capitalizado, regulado y supervisado, pero para lograrlo, es necesario otorgarle
votos de confianza y ello se logrard mientras que las leyes del mercado se apliquen y cumplan
cabalmente, lo que redundara en un buen desempefio de las Instituciones Financieras.

Por lo antes sefalado, la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, a través de! procedimiento administrativo de conciliacién y arbitraje -analizado
y estudiado en el capftulo que antecede- busca resolver las controversias que son objeto de su
atencidn, pero la pregunta es En realidad se cumple con esta funcién?

C. CONTEXTO SOCIAL

En el mundo medemo, empieza ha hacerse cada més evidente que las instituciones no pueden
asumir plenamente el trabajo de las comunidades ni suplantar sus intereses, creatividad o sentido
productivo. Ej reto no es s6lo hacer més eficlente su capacidad de rectoria, sino salir al encuentro de
la dindmica social del pais, anticipdndose y slendo participe de los camblos.

Por elio, corresponde a Estado crear Instiuciones mas agiles y cercanas a la sociedad. La nueva
realidad mexicana exige a los organismos publicos actitudes que permitan al conjunto social
participar, de manera permanente y corresponsable, en las tareas de gobiemo.

En este sentido, una de las propuestas que se esgrime es este trabajo de investigacion consiste en

expedir una Ley de la Procuraduria para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, que el Poder Ejecutivo debe considerar de gran importancia para continuar con la
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buena promocién y proteccitn de los derechos da usuarios de servicios financieros, logrando una
mayor equidad en las relaciones financieras en ef pais.

Asimismo, el Eslado estd obligado a modificar su propio marco juridico, a fin de dotar a sus
instituciones de facultades que las coloquen en posibilidades de ingresar en una sociedad y en
realidades internas e intemacionales previsibles.

“Nuestro pais requiere un organismo dindmico que afronte los problemas, que cuente con la
flexibilidad suficiente para anticipar y ser participe de los cambios, que fortalezca su vocacién federal
mediante la desconcentracion y especializacion de sus actividades y que abra espacios de
participacion at conjunto social, para que éste incida en la definicién y desarrollo de sus tareas.2

D. PRIMERA PROPUESTA. LA COMISIGN NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE
LOS USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS COMO UNA PROCURADURIA PARA LA
PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS

Las funciones de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financleros se han venido orientando hacta la proteccién, asesorfay representacion de la poblacién
usuaria de servicios financieros, conciliacion y arbitraje en los casos en que surjan diferenclas entre
los usuarios y las Instituciones Financieras. La experiencia adquirida desde su creacion, a través del
confacto permanente y directo con los sujetos protagonistas del sistema financiero, evidencia el
hecho de que la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Sewvicios Financieros contenga algunas
omisiones e imprecisiones en su articulado y proporciona facuttades insuficientes at Organismo para

velar por la cabal observancia y cumplimiento de los preceptos de 1a propia Ley, con motivo de ello, -

se plantea una reestructuracion e! la funcién que ha venido desempefiando la Comisién Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Senviclos Financleros.

El fundamento legal de un organismo con esta esencia juridica, es decr, el de una
PROCURADURIA se encuentra consagrado en el articulo 90° de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, ya que é| mismo enuncia que la administracion publica federal sera
cenfralizada y paraestatal; esto es, son 6rganos del Estado que dependen directa, o indirectamente,
del Poder Ejecutivo.

“Articulo 90.- La administracién piblica federal serd centralizada y parsestatal
conforme a la Ley Orgdnica que expids el Congreso, que distribuird los negocios
del orden administrativo de Ia Federacion que estarin a cargo de las Secretarias
de Estado y Departamentos Administrativos y definird las bases genersies de
creacion de las entidades paraestatales y Ja intervencion del Ejecttivo Federal en
su operaclén.

Las leyes determinarin las relaciones entre las entidades paraesiatales y el

Ejecutivo Federal, o entre éslas y las Secretarias de Estado y Departamentos
Administrativos.”

V2 Versidn Estenogréfica de k2 *Exposicion da Molivos da 1a Ley Federal de Proteccibn a1 Gonsumidor”, Plsrio de fos Debetes de la Cimars de
Diputados. Afto I Nom. 2. Méxkco, DF. 1992.P.X.
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1. NATURALEZA JURIDICA

Ahora bien, al igual que fa Procuraduria Federal de! Consumidor, Procuraduria Agraria, Procuradurfa
Federal del Trabajo, la naturaleza juridica que le comesponde es la de un organismo
descentralizado, con las caracteristicas propias, esto es:

1.Con una personalidad juridica diversa de la administracin central.

2.Posee un patrimonio propio, -como ya se detalld al inicio de esta investigacién-.

3.Con funciones de autoridad administrativa, ya que puede emitir actos unitaterales, imperativos y
coercibles.

4.El servicio o Ia funcidn social que se le debe atribuir, debe ser para:

a) Promover y proteger los derechos e intereses de los usuarios de servicios financieros, y
b) Procurar la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre las {nstituciones Financleras
y el publico usuario de sus servicios.

2. MARCO LEGAL
Constitucidn Politica de los Estados Unldos Mexicanos

Como marco legal primario se encuentra nuestra Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, pero en el entendido de que se trata de un érgano que seguira formando parte de la
Administracién Piblica Federal.

Sobre este punto, cabe mencionar que dentro de la Carta Magna que nos rige no se encuentra
contemplada la existencia de un organismo que proteja los derechos e intereses de los usuarios de
servicios financieros y que procure la equidad y seguridad juridica en las relaciones que surjan entre
las Instituciones Financieras y los usuarios.

Es por lo anterior, que propongo la respectiva reforma a la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos para incluir 12 regulacién expresa de este organismo, pero cuya normatividad sea
la de una Procuraduria del Sistema Financiero, es decir, como drgano federal, en el entendido de
que existe una autonomia legislativa, que se encuentra reafirmada por la propia Constitucién, en
cuyo articulo 73° fraccién X, facutta al Congreso de [a Unién para legislar en toda la Republica sobre
intermediacién y servicios financieros; razén de mas para establecer la regulacion de un érgano que
protejay fomente las relaciones que se susciten entre los principales actores del sector.

Bajo este contexto, el hecho de que a través de una Ley de fa Procuraduria para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Serviclos Financieros, se le dote de facuitades de autoridad, no
contraviene lo que dispone el ariculo 90° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, ya que si se toma en consideracién que de la interpretacion conjunta realizada a los
articulos 1° de la ley Orgdnica de la Administracion Publica Federaly 1°, 2°, 14°, 16°,17°, 18°, 20°,
21° y 22° de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales, se desglosa que los organismos
pdblicos descentralizados pueden ser dotados de facultades de autoridad, siempre y cuando se
justifique su asignacidn y ejercicio a la consumacicn del objeto para el cual son creados, Se concluye
que, €l hecho de que a la nueva Procuraduria para fa Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, por ley se dote de atribucionas de imperio, de ninguna manera transgrede lo
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que establece el articulo 90° de nuestra Carta Magna, pues debe tenerse presente que sus objetivos
de proteccion, asesoria, informacidn, defensa a los usuarios de servicios financieros, conciliacién y
heterocomposicidn arbitral convenida, se identifican plenamente con las &reas prioritarias del
Gobiemo Federal, consistentes en la prestacion de servicios publicos o sociales y obtencion o
aplicacién de recursos para fines da asistencia o seguridad soclal.

Ley Orgdnica de la Administracién Piblica Federal

Atento a lo que dispone el articulo 30° de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
la Ley Heglamenlana que le es aplicable se constituye por la Ley Orgénica de fa Administracién
Pliblica Federal, misma que en su articulo 3°, fraccién | dispone:

“Articulo 3.- EI Poder Ejecutivo de la Unidn se auxiliard, en los témminos de lag

disposiciones es _co fes, de las siquientes ent de la
administracidn pi tatal:

3 De organismos descentralizados.

A Empma: de participacion uhhl Insmuclam naclonales de crédito,
org auxiliares de crédifo e Instituciones
nacionales de seguros y de fianzas, y

il Fideicomisos.”

Ley de la Procuraduria para la Proteccién y Defensa de fos Usuarios de Servicios Financieros

El marco legal aplicable, seguiria constituido por la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, sin embargo, al considerarse como una Procuraduria, se deben hacer las
reformas o modificaciones que, por consecuencia, trae aparejada la idea de un érgano de esta
naturaleza. Por lo que el contenido de dicho ordenamiento debe quedar de fa sigulente manera;

Los capitulos deben titularse de fa siguiente forma:

. Capitulo|  Disposiciones generales.

. Capitulo )l De las autoridades.

. Capitulo Il De la informacidn y publicidad,
. Capitulo IV De los servicios y productos.

. CapituloV De Ia vigilancia y verificacién.
. Capitulo Vi Procedimientos.

DU AN

Seccidn Primera- Procedimiento coniliatorio.
Seccién Segunda- Procedimiento arbitral.
Seccion Tercera- Procedimientos por infracciones a la ley.

7. Capitulo VIl Sanciones.
8. Capitulo IX Recursos administralivos.

La Ley misma, al igual que la anterior, debe ser un instrumento para proteger los derechos del
usuario, como lo es la LPDUSF.

157




En términos generales, tendria como objeto basicamente promover y proteger los derechos de
usuarios de los servicios financleros, asf como, procurar la seguridad juridica y equidad en las
relaciones que se suscilen entre las Instituciones Financieras y los mismos usuarios.

En este contexto, ponemos en primer lugar a la seguridad juridica porque con elfo el usuario tendra
el conocimiento clerto, preciso y la certeza del ordenamiento juridico y de que conforme a éste se
van a desarrollar las relaciones con las Instituciones Financieras, pues objetivamente las figuras que
en ella se regulen -procedimiento administrativo de congiliacion y arbitraje, particularmente- otorgan
proteccidn juridica de manera imparcial y eficlents; la equidad consiste en el trato justo con el que se
deben dar las relaciones entre los usuarios y las Instituciones del sector.

Lo que se pretende, es hacer que tanto el nuevo organismo, asi como, su Ley, sean los medios
adecuados que permitan el reforcé del procedimiento administrativo de conciliacion y arbitraje; pues
como una forma de solucion alterna a la jurisdiccional de! Estado, se le debe dotar de todos los
elementos necesarios para el adecuado cumplimiento de su finalidad. Ademds, esta pretensién no
esta muy lejos de la realidad, ya que con fos procedimientos que anteriormente manejaban las
Comisiones Naclonales Bancaria y de Valores, Seguros y Fianzas, y del Sistema de Ahorro para el
Retiro; este nuevo procedimiento arbitral ya foma otros tintes, porque se regulan plazos para la
presentacién de la demanda, contestacion, periodo de pruebas, y témino comin para rendir
alegatos; también, y lo que més llama la atencién, es que puede emplear medidas de apremio,
aplicando multas y acudiendo al auxilio de la fuerza publica, lo que no puede hacer un drbitro en
ofras circunstancias.

Aunque es clerfo que dentro de la actual LPDUSF existen figuras juridicas que los anteriores
procedimientos no contemplan, tamblén lo es que requieren de una mejor forma de ejecucion, por
ello, a Intencién de hacer a un lado el aparente cardcter social con el que fue creada la Comisién
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Serviclos Financieros, ya que su actividad
esta dando origen a otro tipo de figuras: un Ombudsman Financlero o una Procuraduria.

Como puede observarse, el nuevo marco legal lo que pretende es establecer mayor seguridad
juridica al publico usuario de los servicios financieres. Al establecer un capitulo especial para la
informacién y publicidad de los servicios y funciones que se difundan por cualquier medio, obligando
a que los mismos sean veraces, comprobables y que no induzcan a error o confusién al plblico
usuario. En comparacion con la actual Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financleros, esta actividad queda reducida a una de las facultades que se contemplan en la
fracciones XIV, XV y XVI del articulo 11°, pero no asi, en un capftulo, lo que permitira determinar los
parémelros y requisitos bajo los cuales se desarrollara esta facultad, pues el servicio de banca y
crédito requiere de una determinada atencion por su especializacién, debiendo atender, entre otras
cosas, a:

Requisitos de la informacion y publicidad.

Informacién sobre los servicio y productos que ofrecen las Instituciones Financieras.
Informacion sobre las Instituciones Financieras y su confiabilidad.

Informacion sobre las diversas operaciones que ofrecen las Instituciones Financieras.
Consecuencias de la falta de veracidad.



Es convenlente, que dentro de la nueva Ley se enunciarén las reglas a las que se deben sujetar las
Instituciones Financieras para ofrecer sus serviclos y productos, porque la modemidad en que se
vive, hace que cada dia surjan nuevas formas bajo las cuales se puedan efectuar diversas
operaciones, verbigracia: compras via Intemet con cargo a su cuenta, retiro de efectivo a través de
los cajeros automaticos, falsificacion de fimas en la expedicion de los esquelelos, sobrecargos en
las tarjetas de crédito y que se reflejan en los estados de cuenta, elc.; disposiciones que permitirdn
que las Instituciones no se deslinden de responsabilidad frente al usuario.

Es por todos sabido, que la inspeccidn y vigilancia de las Entidades Financigras esta encomendada
a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, sin embargo, el objetivo de este apartado es que la
Procuraduria para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros aplique y haga
cumplir las disposiciones que contiene su Ley, pero realizaria esta funcion en forma supletoria y en
aquellos casos en que no tenga intervencion la Comisién Nacional Bancaria y de Valores. Lo
anterior surge, por citar algunos ejemplos, con base en lo que contempla la actual Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Senvicios Financieros, en cuyo articulo 50 Bis, sefiala a obligacion de cada
Institucién Financiera para que cuente con una Unidad Especializada 13, precepto que solo sg
cumple en parte, porque no todas las Instituclones Financleras cuentan con este servicio al piblico;
y nadie verifica esta situacién, ni siquiera (a Comisién Nacional Bancaria y de Valores. Aunado a
esta situacion, se encuentra la falta de coordinacion con otras autoridades del sistema financlero
Mexicano, como lo s, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, quien se encarga de otorgar la
autorizacion correspondiente para la creacion, fusion, escisién, y todos aquellos actos relacionados
con el status de la Institucién Financiera; y de cuya informacidn que obtenga, tiene la obligacion de
proporciondrsela a la Comision Naclonal para la Proteccion y Defensa a los Usuarios de Serviclos
Financieros, con la finalidad de mantener actualizado el Registro de Prestadores de Servicios
Financieros, sin que se cumpla cabalmente, ya que hay Instituciones que no aparecen registradas y,
sin embargo, existen dentro del sector financiero y ofrecen servicios al ptiblico.

Aunado a lo anterior, y al pretender que la Procuraduria para la Proteccién y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros, goce de facultades de vigllancia y verificacién sobre las
Instituciones Financleras, ésta atribucion estarfa encaminada tnicamente a los mecanismos de
proteccion y defensa para el especial conglomerado consumidor de productos y servicios financieros
que, incluso, estd acompaniado de un correlativo sistema de obligaciones impuestas en Ley a la
referidas Instituciones Financieras, para que los usuarios no caigan en un efor o inexactitud, o bien,
sean objeto de abuso por parte de aquellas Instituciones, a diferencia de la actividad que realiza la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores sobre las Instituciones del sector financiero, en términos
de los articulos 133°, 134°, 134° BIS y 135° de la Ley de Instituciones de Créditoy 2°, 4°, 5° y 8°
de 1a Ley de la Comision Nacional Bancaria y de Valores, los cuales no estan referidos directamente
a un sistema de proteccion y defensa de los usuarios de serviclos financieros en especial, sino a
aspectos de naturaleza distinta, pues el comportamiento y desarrollo en relacién con aspectos de
supervision, inspeccin y vigilancia, tiene como finalidad corroborar que su actividad sea estable, su
funcienamiento correcto y que el desarollo del sistema financiero al que pertenecen sea sano y
equilibrado.

13 Coma se establecis en el Capituo I, este articuo fus reformado mediante Decrelo publicado en 6 Diario Oficial de la Federacidn el 5 de ener del
2000; para p k in d X
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Por ello, la necesidad de incorporar facultades de vigilancia y verificacion que le permitan hacer
cumplir sus disposiciones, logrando asf, ampliar notablemente el &mbito de accion de la
Procuraduria para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Precisamente, por la forma en que se encuenira regulado el procedimiento administrativo de
conciliacién y arbitraje en la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, es
que se propone la creacion de una Procuraduria, ya que dentro de esta legislacién, el procedimiento
cuenta con herramientas juridicas que permiten llegar al objetivo contenido en el articulo 17° de la
Carta Magna, consistente en la imparticin de justicia de manera pronta, completa e imparcial.

Este procedimiento maneja figuras no vistas en los anterlores procedimientos que se ventilaban en
las distintas Comisiones, tales como el registro del pasivo contingente y la constitucién de la reserva
técnica para obligaciones pendientes de cumplir, que si blen es cierto, podemos considerarlas como
una forma de garantizar el cumplimiento de la sancién impuesta a la Institucién Financiera, en
realidad, esto no respalda la certeza de que efectivamente la Institucién condenada cumpla con sus
obligaciones frente a los usuarios.

Para la mejor coordinacin de sus actividades, debera contar con un:

Estatuto Orgénico de la Procuraduria para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Serviclos Financleros

La finalidad del Estatuto serd regular la adscripcion y organizacién intema de fas unidades
administrativas (Direcclones Generales y Delegaciones) que formen parte de la Procuraduria, asl
como, poner en marcha el programa de desconcentracién territorial y la distribucién de funciones
previstas por la Ley para cada una de ellas.

Ei Estatuto Organico pemmitird que las unidades administrativas de 1a Procuraduria conduzean sus
actividades en forma programada con base en las politicas derivadas de Ia planeacién nacional, por
lo qus, resulta indispensable definir un proceso de adscripcion orgdnica, que permita, ademds de
facilitar a la poblacion el acceso a los servicios que se prestan, alcanzar una mejor organizacién y
distribucién del trabajo dentro de! dmbito de su competencla, para el adecuado efercicio de las
atribuciones y el despacho de los asuntos a su cargo.

3. ORGANIZACION

La Procuradurfa deberd organizarse de manera desconcentrada, por lo que, debe funcionar a través
de dos tipos de unidades administrativas: las unidades u oficinas centrales, ubicadas en la Ciudad
de México, sede de la Procuraduria, con funciones prevalentemente directivas y regulatorias; y las
unidades desconcentradas, que pueden ser delegaciones o subdelegaciones, y que tendrian a su
cargo el ejercicio de las funciones de la Procuraduria dentro de clrcunscripciones teritoriales
determinadas. Estas unidades desconcentradas pueden funcionar dentro de todo o parte del
territorio de un Estado o del Distrito Federal; pero también se propone la posibilidad de que
funcionaran en &reas conurbadas que se ubiguen dentro de las Entidades Federativas.

Lo imporiante es que se continué con la organizacion que hasta la actualidad tiene la Comisidn
Nacional, es decir, que cada Entidad Federativa cuenta con la Delegacién corresponsal de esta




nueva Procuraduria y, de esta forma, llegar a todos los sectores de la poblacion que requieran de
orientacion juridica especializada.

4. CONCLUSIONES

A) INSPECCION Y VIGILANCIA. En resumen, resulta novedoso respecto de la actual Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros la omision en lo relativo a los conceptos de
inspeccion y vigilancia, cuestion que se pretende correglr con la propuesta manejada, al facultar a la
Procuraduria para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros para llevar a
cabo labores de vigilancia y practicar visitas de inspeccién en aras de comprobar la aplicacion y
cumplimiento de la Ley.

De iguat forma, toda persona deberd hacer del conocimiento de la Procuraduria para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros las violaciones a la Ley , la que a su vez, estarfa
facultada para actuar de oficio.

La propuesta establece que la Procuraduria para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Senvicios Financieros esté dotada para aplicar y hacer valer la Ley, como consecuencia de sus
 tacultades de verificacion encaminadas a vigilar la actividad de las Instituciones Financieras.

B) PROCEDIMIENTO. Asimismo, en la Ley de la Procuraduria para la Proteccién y Defensa de los
Usuarios de Sewvicios Financieros se especificarian en forma simple y ordenada todos aquellos
preceptos relativos al procedimiento administrativo de conciliacion y arbitraje sustanciado ante tal
Organismo, que permitan resolver las controversias derivadas de las relaciones entre los usuarios y
las Instituciones Financieras. Asi, el capltulo respeclivo se dividifa en cuatro secciones:
disposiciones comunes, procedimiento conciliatorio, procedimiento arbitral y procedimiento por
infracciones a la Ley. ’

En lo que respecta a las disposiciones comunes, la propuesta de la Ley establece que las
reclamaciones que reciba la Procuraduria no requeriran de formalidad alguna, no obstante dicho
Organismo seguirfa consevando el derecho de rechazar las reclamaciones que resulten
notoriamente improcedentes. De esta manera, se espera que fa Prucuraduria pueda acluar con
mayor autonomia y encuentre el menor nimero de obstaculos para la ejecucion de sus resoluciones.

La nueva Ley fortaleceria la orientacidn de la Procuraduria para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros como una instancia preventiva. Por ello, se propone la
celebracion de una junta en la que se busque avenir los intereses de las partes y en la que la
Institucion Financiera rinda informe por escrito sobre los hechos materia de la reclamacion. A
diferencia de! mecanismo de audiencia conciliatoria que se contempla actualmente, |a Procuraduria
podré asumir una actitud activa en fa junta de avenencia, ya que se le permitiiia hacer propuestas
para conducir aneglos.

Por lo que al procedimiento arbitral se refiere, la nueva legislacion sefialaria que la Procuraduria

podria actuar como érbitro cuando fos interesados la designen, sin necesidad de reclamacion o
procedimiento conclliatorio previos, para resolver las controversias que se le planteen.
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En este orden de ideas, dentro del procedimiento administrativo de conciliacion y arbitraje que
actualmente se lleva a cabo en fa Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros no se contempla ef pago de los gastos y costas que deba cubrir [a Entidad
Financiera con motivo de la tramitacion de este procedimiento, por tal motivo, también es
conveniente regular esta situacién dentro de la reforma a la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de Servicios Financleros.

Por dltimo, se agregaria o insertaria un apartado relativo al procedimiento por infracciones a la Ley,
estableciendo que la Procuraduria para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros actle contra las Instituciones Financieras, siempre que presuma y acredite la existencia
de conductas violatorias a la Ley, que conduzcan a inspecciones o a cualquier ofra accién a cargo
de dicha Institucién, constando todo lo anterior en una acta y con la posibilidad de requerir la
presencia de fa Institucidn Financiera responsable, en un témino breve para que presente las
pruebas que a su derecho convengan,

Aunado a ello, es importante dotar a la nueva Procuraduria para que se contemple el fundamento
legal bajo el cual, quede amparada la atribucion que le permita realizar el cobro de todas y cada una
de las mulias y sanciones que imponga a las Entidades Financieras, ya que actuaimente esta
actividad la lleva a cabo la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. Los recursos que se perciban
formarian parte de! patrimonio del Organismo.

Se establecerfa asf mismo, que los laudos emitidos por a Procuraduria para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financleros sean homologados por la autoridad competente -tema de
nuestra siguients propuesta-

C) SANCIONES., La nueva legislacion sefialaria que cuando una Institucién Financiera vioke de
manera grave y reiterada las disposiciones de la Ley, la Procuraduria pueda excitar a las
autoridades competentes para que cancelen, revoquen o dejen sin efectos la concesién, licencia,
permiso o autorizacion respectiva, o bien, se proceda a la cancelacién definitiva, Con esta atribucion,
la Institucién podrd teminar de fondo con algunas practicas Iregulares que atentan contra los
intereses del publico usuario de servicies financieros. Sin embargo, es importe sefialar que esta
medida se aplicaria en casos extremos y tendrd como uno de sus propdsitos contribuir en la
prevencion de conductas imegulares.

D) RECURSOS ADMINISTRATIVOS. Dado que el objetivo de la Ley de la Procuraduria para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financleros consistiria en promover y proteger
los derechos de los usuarios de servicios financieros y procurar la equidad y seguridad jurldica en
las relaclones financieras, la nueva normatividad seguiria contemplando los medios de impugnacién
que actualmente se prevén en contra de las resoluciones emitidas por la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Asl, se establecerian plazos para la presentacion de pruebas, casos en que las resoluciones no
serian recurribles, modalidades y sucesos que ameriten la presentacidn de testigos con al fin de que
fa Procuraduria promueva la equidad y no incurra en arbitrariedades que lesionen injustamente los
derechos e intereses de las Instituciones Financieras, para que éstas tengan la certeza de que los
procedimientos se regiran por un principio de estricta imparcialidad,



E. SEGUNDA PROPUESTA. CREACION DE UN GRGANO ESPECIALIZADO, COMO MAXIMA
AUTORIDAD JURISDICCIONAL EN MATERIA FINANCIERA, DENOMINADO TRIBUNAL
FEDERAL DE JUSTICIA FINANCIERA

Aclualmente, ya existen tribunales que funcionan de manera similar a la que se propone para la
justicia financiera: nos referimos al Tribunal Electoral del Poder Judiclal de la Federacién, de
conformidad con el articulo 99° de la Constitucion Politica de los Eslados Unidos Mexicanos.

Resulta obvio, que dicho tribunal jurisdiccional, al formar parte de! Poder Judicial, no estaria
vinculado presupuestariamente al Ejecutivo, sino al mencionado Poder Judicial,

Pudiera pensarse que la propuesta pretendiera una subordinacion de poderes, en el sentido de que
¢l Poder Judicial pueda decidir o infiuir en lo relativo a la actuacion de las Instituciones Financieras,
pero en realidad se trata de establecer un control de legalidad entre los dérganos del Estado, en
razén directa de controversias que pudieran surgir entre las citadas Instituciones y los usuarios, cuya
solucion es de naturaleza jurisdiccional y, por ende, de la competencia de un Organo Judiclal de la
Federacion.

De esta manera si de creard un Tribunal Federal de Justicia Financiera, inserto dentro de la
estructura orgénica del Poder de la Federacion, podria actualizarse un eficaz control inter orgénico
del Poder Judicial sobre la actuacion de las entidades que forman parte del sector financiero.

Naturalmente que para instrumentar conforme a derecho todas las propuestas sefialadas, serfa
necesario adecuar el marco juridico aplicable, mediante las comrespondientes reformas
constitucionales y reglamentarias.

Por lo tanto, este proyecto comparte la visidn de que las leyes deben ser simples, claras y
accesibles a todos sus destinatarios, porque la exigencia fundamental de! marco normativo es que
sea efectivo ante la realidad social, pues esa es garantia de su cumplimlento. Asf mismo, contribuiria
a que la justicia en materia financiera se convierta en un instrumento efectivo de defensa que
coadyuve a alcanzar la justicia que demandan los usuarios de servicios financieros,

Las ventajas de implementar un Trbunal Federal de Justicia Financiera y su consiguiente
incorporacion al Poder Judicial de la Federacion, son multiples, destacando las siguientes:

1. Unicidad en la actuacion del Poder Judicial de fa Federacion, esto es, que en la diversidad
de materias competenciales de dicho poder queden incorporades los drganos judiciales que
tengan la idoneidad respectiva.

2. Fortalecimiento del Poder Judicial de la Federacion al incorporar un érgano con las
caracteristicas que enunciamos.

3. Harfa congruente todo el esquema de fa funcion jurisdiccional federal, eliminando, fa

problematica que se sustita entomo a la competencia concurrente para la resolucidn de los
conflictos en donde intervenga alguna Institucién Financlera,



4. La posibilidad de que la revision jurisdiccional de los actos administratives pueda realizarla
este nuevo drgano, mediante las reformas constitucionales y reglamentarias que fuere
necesario instrumentar. Esta posibilidad es perfectamente plausible y daria lugar a una
congruencia més acorde con la estuctura constitucional de division de funciones
(legislativa, ejecutiva y judicial) entre los diversos érganos primarios constitucionales.

5. Coadyuvar con la autoridad jurisdiccional competente en la persecucién de los crecientes
delitos en materia financiera (delitos de cuello blanco) y que ante una legistacién que no
termina de aplicarse, es necesario crear las leyes que pemitan realizar investigaciones
puntuales en ese sentido. Para esto, es fundamental crear un 6rgano que también pueda
Identificar esos ilicitos. Un ejemplo claro, lo encontramos en el lavado de dinero, el cual
genera graves repercusiones para el sistema financiero y la sociedad en general, y por ello,
representa una gran prioridad. Sin perjuicio de reconocer los avances alcanzados por las
instituclones bancarias para implantar politicas de localizacién més estrictas y eficaces para
ubicar a los clientes, ademds de mecanismos de verificacidn e identificacitn més rigurasos,
ya que en su mayor pare, los recursos entran a los sistemas financieros tarde que
temprano, evidentemente cuando pasan por mas manos y hay més transacciones en el
camino dificultan la deteccién y prevencién del lavado de dinero.

F. JUSTIFICACIONES Y RAZONES POR LAS CUALES SE DEBE CREAR EL TRIBUNAL
FEDERAL DE JUSTICIA FINANCIERA

Dentro del Sistema Financiero Mexicano encontramos que operan alrededor de 540 intermediarios
financieros supervisados, que en conjunto administran ahorros equivalentes a 40% del Producto
Intemo Bruto {PIB) de nuestra economia, sin embargo, 95% de los pagados que se realizan en
nuestro pais pasa por el sistema bancario; lo que significa la importancia que representa para la
economia de nuestro pafs contar con fegitimidad en las instituciones pblicas y en sus decisiones.

A) EL SERVICIO DE BANCA Y CREDITO DEBE SER CONSIDERADQ COMO UNA AREA
PRIORITARIA. Es preciso acotar que la cita textual de los conceptos de 4reas estratégicas y dreas
prioritarias tuvo como finalidad comprender el alcance que ha tenido el servicio de banca y crédito
dentro de nuestra Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, sin olvidar que con el fin
de que el Estado ya no desempefiara el papel de propietario mayoritario de las instituciones de
banca comerclal, se reestableci6 e! régimen mixto en la prestacion del servicio de banca y crédito,
por elio, el 2 de mayo de 1990, el Ejecutivo Federal someti a la consideracion de!l H. Congreso de la
Unidén, la reforma a los articulos 28° y 123° de la Constitucion Poliica de los Estades Unidos
Mexicanos, a fin de reestablecer dicho régimen, La referida iniciativa merecié la aprobacion del
Constituyente Permanente y fue publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 27 de junio de
1990,

El Decreto respectivo deroga el parrafo quinto del articulo 28° constitucional, mismo que indicaba fa
exclusividad de prestar el servicio de banca y crédito al Estado, y adiciond el articulo 123° para
incluir en su apartado “A" a los servicios de banca y crédito, y en su apartado “B” fraccién XIil bis, los
de las entidades de la Administracion Publica Federal que forman parte del sistema bancario.
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Las razones por las que hemos aludido a los anteriores comentarios, es precisamente para
determinar que el servicio de banca y crédito debe ser considerado como una drea prioritaria, por
ello, proponemos una reforma constitucional que tenga por objeto incluir en el texto del articulo 25°
constituciona un apariado que indique cudles deben ser consideradas como dreas prioritarias, y
entre eflas, el sewvicio de banca y crédito.

Las anteriores consideraciones, quedan robustecidas con lo que actualmente se contempla en
nuestra Carta Magna, ya que el tercer parafo del articulo 25° constitucional estatuye ya un régimen
de economia mixta y tomando en consideracién que la reforma a 1a Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos det 27 de junio de 1990 (en el sentido de establecer un sistema de banca
reprivatizada) restablecio el régimen mixio en la prestacion del servicio de banca y crédito, es loable
mencionar cudles son esas dreas prioritarias, puesto que de! citado precepto legal se desprende el
impulso de estas 4reas en razén de las necesidades del desarrollo nacional.

Aln cuando si bien es cierto, del texto constitucional, se entiende que las reas prioritarias pueden
ser desarrolladas por el sector piblico tinicamente, también lo es que éste puede asociarse con
unidades del sector social -banca del segundo piso (banca de desarrolio}- o del sector
privado -como lo serfa la banca de! primer piso {banca multiple)-

Asi pues, la parte final de! articulo 25° constitucional sf precisa o hace mencion al establecimiento de
mecanismos legales que faciliten la organizacion y expansion de la actividad del sector social,
comprendiendo dentro de ésta a la materia agraria, la cual si cuenta con una normatividad
reglamentaria y con organismos encargados de impartir justicia en este dmbito, es decir, hay una
Ley Agraria, Ley Organica de los Tribunales Agrarios y un Reglamento Interior de la Procuraduria
Agraria,

Entonces, ¢porqué no conviene hacer lo mismo dentro del Sistema Financiero Mexicano?

En conclusion y por los razonamientos antes esgrimidos, es menester reformar el articulo 25° de la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos para considerar al servicio de banca y crédito
como una &rea prioritaria y asf, dar vida al érgano jurisdiccional que habra de regular e impartir
justicia dentro de esta actividad necesaria para el desarrollo nacional.

B) AUTONOMIA DEL DERECHO FINANCIERQ. Aungue es una justiicacién meramente ledrica,
pero no por ello menos importante, consiste en que la materia es auténoma porque posee
independencia en los siguientes aspectos:

» Legislativa. “Por autonomia legislativa se entiende ef hecho de que las leyes que integran ai
Derecho Financiero, constituyen un cuerpo de disposiciones separado y organico. Esta
autonomfa es reafirmada por 1a Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos en
su articulo 73° fraccion X, que faculta al Congreso de fa Unldn para legislar en toda la
Republica sobre intermediacion y servicios financieros.*

14 DE LA FUENTE Rodriguez, Jests.
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o Sustancial. Esta autonomfa guarda mucha refacién con la anterior, puesto que dentro de las
legislaciones financieras encontramos: disposiciones relativas al funcionamiento y operacién
de las Entidades Financieras, a la supervision de las mismas a través de las autoridades
que ya mencionamos, teminologla especial en los reglamentos, circulares y oficios que
expiden dichas autoridades reguladoras y supervisoras para las Instituciones Financieras y,
la prevalencia de un interés publico que asegure la estabilidad en el desarrollo del sistema
financiero mexicano y la proteccion de los intereses del piblico usuario.

o Cientifica. Porque las legislaciones forman un sistema ordenado e independiente que se
encuentra agrupado sistematicamente.

o Didactica. Por los conocimientos y estudios que reclama el Derecho Financiero Mexicano,
en las Universidades de nuestro pals se exponen y estudian materias como: Derecho
Bancarlo, Bursatit y de Seguros, que en forma independiente e inclusive obligatoria deben
tomar los estudiantes de la Licenciatura en Derecho.

C) AUTORIDADES DENTRO DEL SISTEMA FINANCIERO MEXICANO. Es imprescindible aludir a
las principales autoridades que dentro de! sistema financiero cuentan con la potestad que
legalmente les fue concedida para el ejercicio de sus funciones -de las cuales no haremos un mayor
estudio porque no forman parte del objetivo principal de este capitulo- y nos referimos a:

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Banco de México.

Comisién Nacional Bancaria y de Valores.

Comislon Nacional de Seguros y Fianzas.

Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro.

Instituto de Proteccicn al Ahorro Bancario.

Comisién Nacional de Proteccion y Defensa de los Usuarios de Serviclos Financleros.

Son organismos creados para operar dentro del Sistema Financiero Mexicano, pero es importante
eliminar el traslape de funciones y responsabilidades que en materia de regulacidn, supemvision y
vigilancia ejercen.

Si blen es cierto, cada una de estas entidades cuenta con las faculiades que como autoridad les
fueron asignadas, ninguna se constituyd como un organismo jurisdiccional que pudiera conocer de
las controversias que se susciten entre los usuarios de los servicios financieros y las Instituciones
que, conforme al articulo 2°, fraccién IV de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros estén autorizadas para operar como fal.

D) ECONOMIA SOCIAL. Otrecimiento por parte del Presidente de la Repiiblica, Vicente Fox, en el
sentido de considerar, como una prioridad en su programa de goblemo, el fomento de una banca
social que contribuya favorablemente a la formacion de micro pequefias y medianas empresas, a
través de programas de microcrédito, promocién y bisqueda de nuevas inversiones y oportunidades
de comercio.



E} LABERINTO JURIDICO. Saliendo un poco del conlexto financlero, encontramos que cualquier
ciudadano que se ve envuelto en un problema legal y/o es victima de un delito que lo lleve a ser
parte de un juicio federal, tiene que pasar generalmente por las siguientes efapas:

Presentacion de la demanda.
Contestacion a la demanda.
Ofrecimiento de pruebas.
Recepcion de pruebas.
Alegatos o conclusiones finales.
Sentencia.

Ejecucion de la sentencia.

Tras este proceso judicial, para el cual no hay un tiempo determinado, fa parte que pierde un julcio
en primera instancia tiene derecho, a solicitar que el superior jerarquico revise la sentencia,

Pero si aln, en segunda instancia no se le da la razén a quien perdid y éste considera
inconstitucional la decisidn, entonces podré promover un amparo directo.

Las materias sobre las que pueden tratar los juicios o procedimientos jurisdiccionales -en los que se
dice a quién le asiste e! derecho- son la civil, penal, laboral y administrativa; pero no financlera,

Lo anterior signitica, que el nimero de juzgados federales abiertos en los (iltimos afios ha resultado
insuficiente ante el aumento de los asuntos que tienen que atender. Por esta situacidn, la Suprema
Corte de Justicia de la Nacién (SCJIN) ha considerado conveniente crear tribunales que permitan
atender las demandas de la sociedad, ya que segtn la informacién del Consejo de la Judicatura

Federal, en la actualidad un Juzgado de Distrito, en promedio, recibe diariamente dos o tres casos -

nuevos que tiene que resolver; mientras que a cada uno de los Tribunales Colegiados y Unitarios
llegan cada dia de tres a cuatro asuntes méds por solugionar.

Dentro de la estructura del Poder Judicial de la Federacidn, los Juzgados de Distrito son {os érganos
judiciales de primera Instancia que se encargan de resolver juicios relacionados con las leyes
federales en materia civil, penal y administrativa, y de amparo indirecto.

En tanto que los Tribunales Colegiados de Circuito -integrados por tres magistrados- y Unitarios
-atendidos por un magistrado- son las Instancias encargadas, principalmente, de tratar recursos de
revision y apelacion contra Jueces de Distrito.

En cada Juzgado de Distrito, al juez fitular lo auxilian alrededor de 15 funcionarios judiciales
(secretarios de estudio y cuenta, proyectistas, actuarios, entre otros). En el pais hay 217 juzgados
de Distrito que en promedio atienden 800 asuntos al afio.

Mientras que a cada uno de los magistrados lo apoyan poco mas de cien funcionarios judiciales para

resolver en promedio mil 373 casos al afio. De acuerdo con los reportes del Consejo de la Judicatura
Federal, en México hay 137 Tribunales Colegiados y 55 Tribunales Unitarios.
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En la actualidad son pocos los problemas que en los juzgados se resuelven en un periodo breve; la
mayoria de los juicios tardan mas de un afio.

Sin embargo, la principal motivacién y justificacién que nos lleva a plantear una propuesta dentro de
esle estudio, deriva precisamente de! contenido del articulo 81° de la Ley de Proteccitn y Defensa al
Usuario de Servicios Financleros; precepto legal del que partimos para el desarrollo de todas y cada
una de las acotaciones que se han venido desarollando a lo largo de los anteriores capitulos y que
concluiremos con nuestra propuesta.

F) EJECUCION DEL LAUDO EMITIDO EN EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE. Tema estudiado en el anterior capitulo y en donde se expusieron
diversos comentarios, por esas razones, asi como, por las diversas lagunas que encontramos en la
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros ~algunas de ellas ya mencionadas
en este trabajo de investigacion- es por lo que se propone la creacién de un organismo
jurisdiccional, ya que derivado del estudio que se realizé en el capitulo anterior y de acuerdo con lo
que establece el articulo 81° de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
se desprende que cuando es dictado el laudo dentro def procedimiento administrativo de conciliacion
y arbitraje, y la Institucion Financiera es condenada a compensar al usuarlo, contara con
determinado plazo para dar cumplimiento a la obligacién, pero en caso de no hacerlo en el tiempo
sefialado, la Comisién Naclonal para la Proteccin y Defensa a los Usuarios de Servicios
Financieros debera enviar el expediente al juez competente para que se dé el debido cumplimiento,
precepto legal que la letra establece:

“Articulo 81.- En caso de que el laudo emitido por la Comisién Naclonal o por el
drbitro propuesto por ésta, condene a la Institucidn Financlers & resarcir al
Usuarlo, 1a Institucidn Financiera tendrd un plaro de quince diss hibiles contado a

partir de la nolificacién para hacerlo.

Sl la Instituclén Financlera no cumple en el tiempo sefialado, la Comisién Nacional
enviard el expediente al juez comp para su ejecucid

Las autoridades admini! y los tribunales estarén obligados a auxiliar & la

Comisién Naclonal, en la esfera de su respectiva compelencia. Cuando la
Comisidn Naclonal, solicite el auxilio de la fuerza piblics, las autoridades
competentes estarin obligadas, bajo su mis estricta responsabilidad, a prestar el
auxilio necesario con I3 amplitud y por todo el tiempo que se requiera.”

Det articulo transcrito es Importante destacar los siguientes cuestionamientos:

1. ¢Quién debe ser considerado como el juez competents para 1a ejecucion def laudo, en caso
de que no exista el cumplimiento voluntario por parte de la Institucion Financiera
condenada?

2. Aln cuando se habla de que las autoridades administrativas -queremos entender a las del
sistema financiero mexicano- y los tribunales tienen la obligacion de coadyuvar con la
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
para el cumplimiento de su finalidad, quién vigila o regula que esta stuacitn se efectus en
los términos que dispone el citado precepto legal? Luego entonces: .

3. Quién es el encargado de impartir justicia dentro del sistema financiero mexicano?, ya que
esta visto, que en Ia actualidad es un problema latente y que con fa funcién que ha venido
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desarrollando la CONDUSEF aun no se logra alender las demandas y peticiones de todo el
conglomerado usuario de servicios financieros,

Aqui cabe precisar, que de ninguna forma debe pensarse que el juez competente que deba conacer
de Ia ejecucion del laudo sea un Juez de Distrito, atento a que a éste sélo le comesponde sustanciar
los juicios de amparo indirecto, de conformidad con lo dispuesto en la fraccién IV del articulo 52° de
la Ley Orgdnica del Poder Judicial de 1a Federacion, mismo que sefiala:

“Los jueces de distrito en materia administrativa conocerdn:

-
..

V. De los ulcios de amparo que se promuavan contra actos de autoridad distinta
de la judicial, salvo los casos a que se refieren las fracclones Il del articulo 50y Iil

del articulo anterior en lo conducente...”

Luego entonces, para dar respuesta a los cuestionamientos planteados y los que se dariven con
motivo de estd situacion, es que se plantea fa creacidn del Tribunal Federal de Justicia Financiera.

G. TRIBUNAL FEDERAL DE JUSTICIA FINANCIERA

1. DEFINICION

El Tribunal Federal de Justicia Financlera serd el érgano federat dotado de plena Jurisdiccidn y
autonomia para dictar sus fallos, al que correspondera la administracién de justicia financiera en .
todo el territorio nacional.

2, FUNDAMENTO LEGAL

Para que cobre vida un nuevo drgano que se encargue de la imparticién de justicia en materia
financiera, se requiere como principio de legalidad, que se encuentre regulado por nuestia
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, ya que sélo es en el articulo 28°
constitucional, parrafos sexto y séptimo, los qus hablan de una autoridad auténoma dentro del
Sistema Financiero Mexicano, al establecer que la Banca Central estara a cargo de un drgano
creado ex profeso, precepto legal que en su parte conducente sefiala:

“Atticulo 28.- ...

£l Estado tendrd un banco central que serd autdnomo en el ejercicio de sus funciones y
en su administracidn. Su objetivo prionilario serd procurar la eslabilidad del poder
adquisitivo de la moneda nacional, fortaleclendo con ello la recloria del desamollp
nacional que comesponde 8l Estado. Ninguna autoridad podrd ordenar al banco
conceder financiamiento.

No fios las funciones que ef Estade ejerza de manera exclusiva, a
ravés del banco central en las dreas eslratégicas de acuracion de moneda y emisidn de

bilietes. El Banco Central en los (émminos que establezcan las leyes y con la
intervencién que da a las id P regulard fos cambios, asf
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como Ia i diacion y los servicios fi tando con las i de
avloridad necesarias para lievar a cabo dicha regulacidn y proveer a su observancia...”

Mediante el Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacién del 20 de agosto de 1993, se
reformaron los articulos 28° y 123°, Apartado “B", fraccidn XHHI bis de nuestra Constitucién Politica,
En el primero de ellos -parrafo ranscrito anieriormente- se consigna la creacién de un banco central
auténomo. Es por ello, que en el parafo sexto del citado articulo quedd regulada la autonomia del
Banco Central de México, misma que se desarollo en la Ley del Banco de México publicada en el
Diario Oficial de la Federacion del 23 de diciembre de 1993 y que entrd en vigor a partir del 1 de abril
de 1994, Concluimos que se trata un de drgano auténomo que no forma parle de la Administracion
Publica Federal.

En esle sentido, el articulo 73° constitucional, fraccién X dispone que una de las facultades
otorgadas al Congreso de fa Unidn consiste en: “.legislar en toda la Repiblica sobre hidrocarburos,
mineria, industria cinematogrdfica, comercio, juegos con apuestas y sorteos, infermediacién y
serviclos_financieros, energia eléctrica y nuclear, y para expedir las leyes del lrabajo
reglamentarias del articulo 123", Esto es, al Poder Legislativo le corresponde tinicamente expedir las
leyes que daran vida y regulardn la actividad de los organismos encargados de vigilar e inspeccionar
a las entidades que intervienen en el sistema financiero mexicano, pero no as, de drganos que
puedan impartir justicia dentro de este sistema.

De los articulos citados, concluimos que dentro de nuestra Constitucion Politica Mexicana no existe
fundamento legal que ampare la creacidn de un organismo que conozca ¥ resuelva los conflictos en
el que se vea inmerso el piblico usuario de los servicios financieros con las Instituciones que
prestan tales servicios. Por tal situacién, se propone la reforma constitucional para que en su
contenido contemple la creacion de un érgano con autonomla, esto es, con independencia de accién
del resto de los drganos y organismos que forman parte de la Administracién Piblica.

Asl pues, se plantea incorporar este nuevo drgano al Poder Judicial de la Federacion y la inclusién
de su regulacion en la Ley Orgdnica de dicho poder. Como consecuencia de lo anterior, se regularia
al Tribunal Federal de Justicia Financiera en el articulo 1° de la Ley Organica del Poder Judicial de
la Federacién, para precisar que se trata de uno de los drganos que ejercen dicho poder.

La Ley Orgdnica del Poder Judicial de la Federacién se encargard de regular, pormenorizar y
detallar las bases generales de la organizacion, estructura y funcionamiento del Tribunal Federal de
Justicia Financiera de! Poder Judicial de la Federacién.

3. ORGANIZACION

E! Tribunal Federal de Justicia Financiera sera el érgano especlalizado del Poder Judicial de la
Federacién y la méaxima autoridad jurisdiccional en materia financiera, funcionard con una sala

superior y el nimero de salas regionales que considere conveniente, debiendo ser piblicas sus
sesiones de resolucién jurisdiccional.
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4. COMPETENCIA

La competencia -como ya se menciond- se define como “...la idoneidad atribuida a un drgano de
auforidad para conocer o llevar a cabo determinadas funciones o aclos juridicos”

Constitucionalmente, corresponde al Congreso de Unidn la facultad de legislar, entre otras materias,
sobre intermediacidn y servicios financieros en toda la Republica, segin lo dispone en su articulo
73° fraccion X al decir:

“El Congreso tiene facultad: ...

X. Para legisiar en_tods la_Reptiblica sobre..., Intermediacion y_servicios
financleros, energla eléctrica y nuclear, y para expedir las leyes del trabajo
reglamentarias del articulo 123; ..."

En la Constitucién Politica de les Estados Unidos Mexicanos se establece que quien es competente
para conocer de controversias sobre la aplicacién de leyes federales, es el Poder Judicial Federal,
como indica en su articulo 104° fraccién |-A al sefialar:

[ de a los tribunales de la Federacls

P

1-A. De todas las controversias del orden civil o criminaf que se susciten sobre e}

cumplimiento y aplicacidn de leyes federsles o de los tratados internacionales
cefebrados por el Estado Mexicano. Cuando dichas controversias sdio afecten

intereses particulares, podrin conocer también de ellas, a eleccidn def actor, los
Jueces y tribunales del orden comtin de Iou Estados y del Distrilo Federal...”

Por lo tanto, 1a disposicion constitucional antes citada establece que son los Tribunales de la
Federacién, a quienes les compete conocer de las controversias sobre aplicacidn de leyes federales,
y tamblén establece los presupuestos para determinar fa competencia concurrente de los Tribunales
del Fuero Comn para resolver esas mismas controversias, consistentes en que sélo se promuevan
julcios ante éstos cuando se afecten intereses de particulares y que se efija el émbito competencial
del fuero comdn por la parte actora en el procedimiento.

Planteamiento

La propuesta de crear un Tribunal Federal de Justicia Financiera, pudiera pensarse que adolece de
inconstitucionalidad por lo que respecta a la competencia concurrente. Sin embargo, se controvierte
que al reservar exclusivamente al Fuero Federal el conocimiento de las controversias que se
susciten en materia financiera, se excluya la figura juridica de la competencia concumrente prevista
en el articulo 104°, fraccion I-A de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Tat
idea, parte de la consideracién de que la controversia financiera sélo afecta intereses particulares
entre los usuarios de servicios financieros y las Instituciones Financieras y que, por lo tanto, esas
controversias debieran conocerse tanto por una Autoridad Federal como por una Autoridad del Fuero
Comun, a eleccion del usuario o demandante. Al respecto se hacen fas siguientes:
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Conslderaciones

Los procesos que en materia financlera pudiera llegar a regular la Ley correspondiente del Tribunal
Federal de Justicia Financiera no sélo atenderla intereses particulares, sino que los mismos
-inclusive, en estos momentos- resultan de interés plblico atendiendo al bien juridico protegido por
los ordenamientos que se han expedido dentro del sector financiero, como resulta lo que
actualmente prevé la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, en cuyo
articulo 1%, sefiala; ‘La presente Ley tiene por objeto la proleccidn y defensa de los derechos e
intereses del publico usuario de los servicios financieros”. Es decir, atendiendo al concepto de
interés piblico, se trata de un conjunto de pretensiones relacionadas con las necesidades colectivas
de los miembros de una comunidad y protegidas mediante la intervencién directa y permanente del
Estado.

Si bien, dentro de ios procesos financieros se buscaria la satisfaccién de intereses particulares, por
ejemplo: el de los usuarios en obtener el pago de lo reclamado a las propias Instituciones
Financleras encaminadas a resolver via convenio su situacién de incumplimiento, etc., también
destaca el interés del Estado antes enunciado, por lo gue no sélo se afectan intereses particulares al
dirimir ese tipo de controversias.

Conclusiones

PRIMERA.- La competencia de los Tribunales de la Federacién para conocer de controversias que
se susciten sobre la aplicacion de leyes federales, se establece por la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, sin que pueda ser objeto de pacto expreso entre particulares asumir o
renunciar su aplicacién.

SEGUNDA.- No se fustifica la concumencia del Fuero Comin en el conocimiento de las
controversias en materia financiera, por no darse el requisito que la misma Constitucion establece
para ello, consistente en que exclusivamente se afecten intereses particulares, puesto que en los
procesos financieros se dirimen cuestiones de interés piblico.

TERCERA.- La conservacidn de las Instituciones Financieras y evitar que el incumplimiento
generalizado de sus obligaciones arriesgue la viabilidad de la Institucién incumplida y de aquellas
con quienes negocia, es objeto de interés piblico por constitulr un fendémeno econémico que merece
la atencién directa del Estado, a fin de que sigan operando, produciendo riqueza y manteniendo el
empleo, sea en manos de sus propietarios originales, de fograrse la suscripcién de un convenio, 0
bajo la administracion de quien pueda conservarla como factor productivo, procurando en este Ultimo
caso, obtener su mayor valor en beneficio de todos los que se relacionan con elfa, inclusive el propio
usuario, quien asf incrementa su oportunidad de integrarse a otras tareas que, & su vez, beneficiarn
2 la sociedad.

5. ATRIBUCIONES
Ademas de las materias que formardn parte de su competencia y que expresamente Ia Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos le asigne, al Tribunal Federal de Justicia Financiera le

corresponderd fijar jurisprudencia, elaborar anvalmente el anteproyecto de su presupuesto y
proponerlo al Presidente de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién para su inclusion en el del
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Poder Judicial de la Federacidn; expedir su Reglamento Interno y los acuerdos generales necesarios
para su adecuado funcionamiento; desarroflar directamente o por conducto de la autoridad
comespondiente, las tareas de formacion, Investigacion y difusién en la materia y conducir las
relaciones con el resto de las autoridades e Instituclones Financleras nacionales e intemacionales.

La sala superior, en cuanto a su integracion y funcionamiento, se establece que se compondra por
el nimero de magistrados especializados necesarios para atender los asuntos de su competencia,
cabe agregar que, para el adecuado ejercicio de sus atribuciones, la sala superior debe nombrar a
un secrelario general de acuerdos y a un subsecretario general de acuerdos, a los secretarios,
actuarios, asl como, al personal juridico, administrativo y técnico que se requiera para el buen
funcionamiento de la sala, conforme a fos lineamientos que para el efecto se deban sefialar.

La sala superior tendrd su sede en el Distrito Federal.

Por cuanto hace a sus atribuciones jurisdiccionales, destacan de entre ellas las relativas a resolver
en forma definitiva e inatacable las controversias que se susciten por:

a) Los Juicios en los que intervenga una Institucion Financlera, considerada como tal por las leyes
encargadas de regular el sistema financiero mexicano, por los usuarios que contratan, utilizan o por
cualquier olra causa tengan algin derecho frente a las citadas Instituciones Financieras como
resultado de la operacidn y servicio prestado.

b) Los uicios que se promuevan con el objeto de proteger los derechos e intereses de los usuarios
de servicios financieros.

¢) Los recursos de apelacion, en Gnica instancia, que se presenten en contra de los actos y .
resoluciones dictados dentro de los juicios que debe atender el Tribunal Federal de Justicla
Financiera.

d) Los incidentes que deban promoverse para el pago de los gastos y costas a los que fue
condenada la Entidad Financiera, como resultado del procedimiento administrativo de conciliacién y
arbitraje ventifado ante la nueva Procuraduria para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros.

¢) Los recursos de revisién que en segunda instancia se presenten en contra de las resoluciones
dictadas por la nueva Procuraduria para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

f) La ejecucién del laudo arbitral emitido dentro del procedimiento administrativo de conclliacién y
arbitraje sustanciado ante la Procuraduria para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, quien deberd remitide el expediente, a efecto de dar cumplimiento a lo que actuaimente
dispone el articulo 81° de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financiéros.

g) Las impugnaciones en la determinacion y, en su caso, aplicacién de sanciones a Instituciones
Financieras.
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h) Los conflictos o diferencias laborales que surjan entre el Tribunal Federal de Justicia Financiera y
sus servidores.

Por lo que toca a las atribuciones que por propia ley se le debe asignar, cabe hacer mencién a las
sigulentes: imponer sanciones a aquellos que falten al respeto de algin érgano o miembro del
Tribunal Federal de Justicia Financiera en las promociones que hagan a aquellos que presenten
Impugnaciones o escritos frivolos o sin fundamento; fijar la jurisprudencia obligatoria; elegir a su
presidents, asf como, conocer y aceplar, en s caso, su renuncia a dicho cargo; conceder licenclas a
los magistrados especializados que la integren; dictar los acuerdos generales en su mbito de
competencia; resolver los conflictos de competencia que se lleguen a suscitar entre las salas
regionales, asf como, conocer y resolver las excusas o impedimentos de los magistrados
especializados que la integren.

En cuanto a la integracién y funcionamiento de las salas regionales, éslas se integraran con el
nimero de magistrados necesarios para su buen funcionamiento y su sede serd la Ciudad en que se
ubique la sala regional,

En lo que conciere a sus alribuciones jurisdiccionales, cada una de las salas dentro de su dmbito
competencial conocera y resolverd sobre;

a) Los juicios en los que intervenga una Institucion Financiera, considerada como tal por fas leyes
encargadas de regular el sistema financiero mexicano, asi como, por los usuarios que contratan,
utilizan o por cualquier ofra causa tengan alguin derecho frente a las citadas Instituciones
Financleras como resultado de la operacién y servicio prestado.

b) Los Julcios que se promuevan con el objeto de proteger los derechos e intereses de los usuarios
de serviclos financieros.

Por o que toca a las atribuciones que por propia ley se les asignarla, se Subrayan las sigulentes:
calificar y resolver las excusas que presenten los magistrados de las salas respectivas; elegir a su
Presidente de entre los magistrados especializados que la integren para el periodo en que deba
funcionar la sala respectiva y a propuesta, asi como, ! nombramiento del resto del personal juridico
y administrativo de la sala respectiva.

6. JURISPRUDENCIA

La materia de jurisprudencia debera observar un tralamiento especial, foda vez que en todos los
casos se requerird de una declaratoria formal de la sala superior que delemmine su cardcter
obligatorio que lo serd para todas las salas, y para las autoridades financleras.

Para tal efecto, se deberdn adoptar los dos sistemas tipicos para la fijacion de jurisprudencia, es
decir, el de I reiteracion de criterios en el mismo sentido que sean sostenidos en tres sentencias no
interrumpidas por otra en contrario, i se trata de la sala superior 0 en cinco sentencias no
interrumpidas por ofra en contrario, si se trata de las salas reglonales y e! de la resolucién de
criterios contradiclorios que sélo coresponderd a la sala superior y que podré ser planteada en
cualquier momento por una sala, por un magistrado especializado de cualquier sala o por las partes,
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slendo obligatorio el criterio que prevalezca y sin que puedan modificarse los efectos de las
sentencias dictadas con anterioridad.

Asimismo, se prevé que !a jurisprudencia del pleno de la Suprema Corle de Justicia de la Nacién sea
obligatoria para el Tribunal Federal de Justicia Financiera, pero sélo cuando se refiera a una
Interpretacion constitucional directa y en aquellos casos en que resulte exactamente aplicable,

Por olra parte, lo relativo a las denuncias de contradiccion de tesis del Tribunal Federal de Justicia
Financiera se regularan en una seccién especifica de la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos.

Asl, se determina expresamente que cuando en forma directa o al resolver en contradiccion de
criterios una sala del Tribunal Federal de Justicia Financiera sustente una tesis sobre
inconstitucionalidad de un acto o resolucién o sobre la interpretacion de un precepto constitucionaly
dicha tesis pueda ser contradictoria con una sostenida por las salas o el pleno de la Suprema Corte
de Justicia de la Nacién, cualquiera de los ministros, de las salas o las partes, podran denunciar fa
contradiccién para que e! pleno de la Suprema Corte de Justicla decida en definitiva qué tesis debe
prevalecer; en la inteligencia de que las resoluciones que dicte ef pleno en ninguin caso afectaran las
situaciones juridicas concretas que deriven de los asuntos en los cuales se hayan dictado las
sentencias que sostuvieron las tesis contradictorias.

H. ESQUEMA DE LA ESTRUCTURA ORGANICA DEL TRIBUNAL FEDERAL DE JUSTICIA
FINANCIERA

PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION

B TRIBUNAL FEDERAL DE JUSTICIA nnmusmna. a
;
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Los constantes cambios que se presentan en la vida nacional, trae consigo la imperiosa
necesidad de establecer un nuevo tipo de relaciones entre el Estado y 1a sociedad. De ahi, la creacion
de canales innovadores y permanentes de comunicacidn entre las Instituciones y a colectividad.

SEGUNDA, Las relaciones derivadas de la actuacién de organismos del Sistema Financiero Mexicano
en el contexto actual, procuran la no existencla de situaciones de privilegio entre las partes que
intervienen en los mismos, por ello, se pugna porque se materialice un trato de iguales tanto para los
usuarios como para las Instituciones Financieras.

TERCERA. El Estado, se ha propuesto crear Instituciones que den un trato mds 4gil a los
procedimientos que ante ellas se ventilan, a su vez, se pugna por una cercania con fa sociedad como
consecuencia de !a nueva realidad mexicana, la cual exige a los organismos piblicos canales que
permitan al conjunto social participar de manera permanente y comesponsable en las tareas del
gobiemo.

CUARTA., Las necesidades anteriormente mencionadas, motivaron al Poder Legislativo a fin de crear
un marco normativo adecuado que regulara una refacion en un plano de igualdad entre los usuarios de
sevicios financieros y las Instituciones de dicho sector,

QUINTA. Con el surgimiento de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros se
agrupa en un ordenamiento juridico diversas disposiciones que se encontraban en diferentes
legislaciones, lo que trajo como consecuencla, una aplicacion uniforme en 1a proteccién de los
intereses del plblico usuario.

SEXTA. Antes de la promulgacidn de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Sevicios
Financieros, las reclamaciones en contra de las Instituciones Bancarias, del Mercado de Valores y de
las Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito, se segufan ante la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores.

SEPTIMA. De igual manera, como se derogé lo relativo a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores
también se derogd lo dispuesto para la Comision Nacional de Seguros y Fianzas en lo relativo a la
regqulacién de las reclamaciones que se presentaban en contra de la Instituciones de Segures y de
Fianzas.

OCTAVA. Con el establecimiento de la Comision Naclonal para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros se concentra en este Organismo las reclamaciones presentadas por
fos usuarios en contra de todas las Entidades Financieras, cuya supervision comesponde a las
Comisiones Nacionales Bancarias y de Valores, de Seguros y Fianzas y del Sistema del Ahorro para el
Retiro. Situacion que evita el traslape de funciones y asi, las mencionadas Comisiones Naclonales
supervisoras laboran bajo un directriz orientada a funciones de inspeccién y vigilancia para detectar
actividades irregulares dentro de! sector financiero.

NOVENA. La Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros establece a la Comisién
Nacional para la Protgccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros como la autoridad
administrativa encargada de vigilar el cumplimiento de las obligaciones contenidas en la Ley que le dio
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origen. Sin embargo, es de hacerse notar que la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Serviclos
Financieros fue omisa al no contemplar facultades de ejecucion para este Organismo, tan es asl, que
actualmente se asemeja a un Ombudsman Financlero.

DECIMA. Sin embargo, la actividad realizada por la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros no se limita en ningin momento a la mera solucion del
conflicto. Existen facultades que implican actos de prevencidn, orientacion y asesorfa especializada a
fin de propiciar condiciones de confianza entre usuarios e Instituciones y asi, finaimenie evitar el
encono que a nadie beneficia. Pero la tarea atin no se resuelve del todo, porque al fin y al cabo,
continua 1a posibilidad de acudir ante la autoridad jurisdiccional, lo cual significa que e} organismo no
ha resultado ser la autoridad que dé la solucién definitiva al conflicto planteado. Atin cuando, si bien es
cierto, el procedimiento administrativo de conciliacion y arbitraje sustanciado ante fa Comisién Nacional
define reglas mas precisas de actuacidn que dan como resultado mecanismos de defensa
consolidados, aun no ha logrado ser la altemativa que se esperaba en la imparticién de justicia dentro
del sector financiero.

DECIMO PRIMERA. Algo que es muy claro, desde mi punto de vista, es que el procedimiento
administrativo de conciliacion y arbitraje instado ante fa Comisién Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, se circunscribe a un dnimo de total imparcialidad, lo
que trae como consecuencia la contribucién a la creacion de marcos adecuados que procuren
seguridad a las partes involucradas en una relacion juridica dentro del Sistema Financiero Mexicano,
No obstante, es importante que su actuacién no sea la de un simple intermediario en la solucién del
conflicto, sino que debe plantear opciones dentro del procedimiento que den como resultado la
materializacion de sus determinaciones.

DECIMO SEGUNDA. Podemos afimar, que el desempefio de la Comision Nacional para la Proteccién
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros solamente ha favorecido 1a consolidacién de una
cultura financiera, pero no en 1a totalidad de! publico, ya que se requiere de nuevos mecanismos que
aporten 1a informacion necesaria a fin de que los usuarios puedan decidir con elementos de claridad y
calidad sobre fa contratacion de diversos servicios financieros y, a su vez, se formen un conocimiento
pleno de sus derechos frente a las Instituciones Financleras.

DECIMO TERCERA. Luego entonces, no es posible sostener que la instauracién de la Comision
Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros este llevando ha
eradicar y dar solucion a los problemas que se suscitan entomo a la proteccin y defensa de los
intereses de los usuarios. Ejemplo de lo anterior, lo constituye precisamente el procedimiento
administrativo de conclliacién y aritraje, puesto que por su misma naturaleza juridica no pemite
generar una obligatoriedad en la solucién del confiicto que lo motiva, ya que ésta tiens su fundamento
en el acuerdo que las partes quieran darle; a diferencla de o que ocurre en el proceso jurisdiccional,
donde la obligatoriedad de la solucion al litigio encuentra sustento en la Ley misma y en fa autoridad
del érgano jurisdiccional,

DECIMO CUARTA. En cuanto a la sentencia y laudo, como los actos juridicos que ponen fin a una
controversia planteada, significan lo mismo, ya que la dferencia radica, en todo caso, en las
autoridades encargadas de dictar tales resoluciones, es decir, la autoridad que emite el acto: una
jurisdiccional y otra administrativa, por ello, para la ejecucion de! laudo es necesario recurrir al juez
competente para su ejecucion porque fa autoridad que lo emite carece de este imperium. ES por e,
que uno de fos temas m4s controvertidos en derecho procesal es la naturaleza de! laudo arbitral y su



ejecucion; porque e! laudo arbitral no puede ser ejecutado por el Arbitro o arbitros que lo dictaron, pues
carecen de ese imperium para hacerlo cumplir coactivament en caso de incumplimiento voluntario,

DECIMO QUINTA. La Comisién Nacional para fa Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros no puede ejecutar el laudo dictado dentro de! procedimiento administrativo de conciliacién
y arbitraje, ya que no es una autoridad jurisdiccional, y por ends, carece ds la facultad que le permita ef
cumplimiento forzoso de la resolucion correspondiente.

DECIMO SEXTA. Por lo anterior, la allernativa que se propone s una reestructuracion en la funcién
que ha venido desempefando la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Semvicios Financieros, puesto que la experiencia ha evidenciado las claras omisiones e imprecisiones
en el articulado de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Seqvicios Financieros, generando asf,
facuftades insuficientes que no permiten una cabal obsevancia y cumplimiento en sus
determinaciones. Ejemplo de esto, se hace nolar cuando a la actual fecha atin no existe un dispositivo
que permita hacer efectivo el cumplimiento y la ejecucidn de las muitas que -como medida
sancionadora- impone la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

DECIMO SEPTIMA. Es imperioso acabar con el carécter soclal bajo el cual fue establecida fa
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, por ello, en
el futuro se propone que este organismo adquiera matices de una Procuraduria para la Defensa de los
Usuarios de Servicios Financleros, pues ha quedado demostrado que este oiganismo no ha tenido
éxito en fa resolucién de los conflictos suscitados entomo a la proteccidn y defensa del piblico usuario
de servicios financieros.

DECIMO OCTAVA. Es asl, como encuentra justificacion fa creacién de la Procuraduria para la
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, pues elio, implicaria que el sector financiero,
caracterizado por fa constante incorporacion de usos y costumbres de cardcter técnico en la mayoria
de sus operaciones y servicios, se encontrard inspeccignando y vigiando en materia de proteccion y
defensa del ptiblico usuario de servicios financieros.

DECIMO NOVENA, La realidad ha demostrado, qu la implementacidn del arbitraje en el dmbito de las
controverslas derivadas de las operaciones y contratos celebrados con las entidades financieras, via
instituclonal, requiere ser sustanciado ante un Organismo Especializado en este tipo de arbitraje y que
€l mismo, garantice el cumplimiento y ejecucién de sus determinaciones.

VIGESIMA. Ahora bien, derivado de que si la Institucién Financlera rechaza la Invitacién para
someterse al arbitraje 0, no acude a la audiencla de conciliacion, se dejaran a salvo los derechos de
las pares para que los hagan valer ante fos tibunales competentes, en este trabajo de investigacion
sa ha determinado que no existe un drgano encargado de impartir justicia en materia financiera que
permita conocer este tipo de asuntos, ademds, se ha logrado estatlecer una critica en ef sentido de
afirmar que estos confliclos no deben estar sujetos a la determinacién de una competencia
concurrente.

VIGESIMO PRIMERA, Es indispensable, instaurar un Tribunal Federal de Justicia Financiera que
tenga como objeto atender y resolver los procesos que se susciten con motivo de los servicios y
productos que ofrecen las Entidades Financieras, el cual estaria formado por profesionistas
especializados en a materia, lo que traeria como consecuencia efiminar el gran problema que se
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genera al emitir resoluciones que no son suficientemente comprensibles para las partes que
intervienen en los actuales procesos judiciales.

VIGESIMO SEGUNDA. Con la creacion de este érgano judicial federal quedarian derogadas algunas
de las facultades que actualmente tiene a cargo la Comisién Naciona! para la Proteccién y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros, tales como:

» La defensoria legal gratuita, pues ya habria un érgano encargado de impartir justicia en
materia financiera.

» La emision del dictamen técnico, ya que no seria necesario solicitarlo poes e! personal adscrito
a este Tribunal Federal contarfa con los conocimientos necesarios para resolver los litigios.

VIGESIMO TERCERA. El Tribunal Federal de Justicia Financiera se encargaria de equilibrar la
solucién de controversias financieras con la celeridad, transparencia y seguridad juridica que demanda
la socledad.
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