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Introduccién.

La protecciéon y defensa del Usuario de servicios financieros en fechas
recientes a tomado un interés especial, en virtud de la evolucidon tanto de las
Instituciones Financieras como de los productos y servicios que se encuentran en
este mercado, por lo que es necesario contar con Instituciones y ordenamientos
legales adecuados para estar en la posibilidad de proporcionar los medios
necesarios para que las relaciones existentes entre los Usuarios de servicios
financieros y las instituciones Financiares se basen en el principio de equidad y
ademas que proporcione los medios de defensa necesarios, como una manera
alternativa de solucion de conflictos, previa a la presentacion de su demanda ante
los tribunales correspondientes por parte de los Usuarios en contra de las
Instituciones Financiaras.

Estas facultades fueron desarrolladas en un principio por la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, por medio de sus unidades desconcentradas como la
Comision Nacional Bancaria y de Seguros la que desarrollaba funciones de
notificador de las Instituciones Financieras comunicandoles las reclamaciones o
quejas que se interponian en su contra por los Usuarios y las Instituciones
Financieras eran las encargadas de determinar su procedencia o no, lo que
generaba una clara tendencia a solucionar los conflictos ante los organos
jurisdiccionales.

El crecimiento de las Instituciones Financieras y la especializacion de los
servicios financieros dieron como origen la necesidad de que el publico Usuario
contara con un drgano Unico, especializado para proteger sus derechos e intereses
y que por medio de sanciones econdmicas, contribuya a eliminar las
irregularidades que cometan las Instituciones Financieras.
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Las funciones o facultades antes sefialadas son desarrolladas por el
organismo denocminado Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros, organismo que debido a su reciente creacién
(18-enero-1999) no ha tenido la publicidad, ni !a difusion debida para que los
Usuarios de servicios financieros y la poblacién en general conozca a este
organismo aliado, asl mismo, a la falta de cumplimiento de sus resoluciones y a la
carente facultad de ejecucidn dicha“ Comisién Nacional, se a tomado como. un
organismo burocratico mas, con costo para los contribuyentes.

Por lo anterior el presente trabajo de investigacion tiene como finalidad dar a
conocer las facultades, funciones, organizacion, ubicacién y situacion que guarda
la CONDUSEF dentro de! Sistema Financiero Mexicano y en si todos los elementos
que conforman o intervienen dentro y fuera del organismo. La CONDUSEF, es
encargada de las funciones de proteccién y defensa de los Usuarios de servicios
financieros, en este entendido, el presente trabajo de investigacidén pretende
dotarlo de nuevas facultades para su buen funcionamiento, proponiendo la
creacion de una unidad administrativa dependiente de dicha Comisién Nacional,
encargada de desarrollar el procedimiento de aplicacion de sanciones y de la
celebracién de los acuerdos o convenios de colaboracién necesarios para ejecutar
las sanciones que aplique esta Comisién Nacional a las Instituciones Financieras,
de igual manera, esta investigacion propone un incremento de las sanciones
establecidas por la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros. Lo anterior en el sentido de consolidar la noble funcién que desarrolla
este organismo y darle la publicidad, fuerza e importancia que se merece como una
Autoridad Financiera en nuestro pais.
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El Capitulo Primero de esta investigacion da una breve introduccion a la
definiciébn e integracion del Sistema Financieros Mexicano, asi como las
autoridades que conforman el mismo y las facuitades de proteccion y defensa que
desarrollaron en su momento como autoridades del Sistema Financiero Mexicano.
Asi mismo en este Capitulo contempla de manera enunciativa las Instituciones
Financieras que conforman el Sistema Financiero Nacidnal vy a las demas
organizaciones que lo conforman. ’

El Capitulo Segundo, establece los antecedentes y desarrolio de las
facultades de proteccion y defensa de los Usuarios de servicios, asi,cojmo las
Autoridades Financieras que desempefiaban el papel que ahora tiyerfle la
CONDUSEF como autoridad dentro del Sistema Financiero Mexicano. Asi fnismo
encontramos, dentro de este Capitulo, una figura que a nivel mternac:onal en los
Ultimo afios a tomado mucha fuerza y que fue la base para la creacmn de esta',
Comision Nacional, la figura denominada del Ombudsman financiero la cual es
analizada en el Capitulo Cuarto de esta investigacion.

Asi mismo, el Capitulo Tercero establece el marco juridico de 1a
CONDUSEF en donde se estudian las diferentes legislaciones, los Reglamentos,
Manuales, Bases, Criterios, Acuerdos etc., que regulan y facultan a dicha Comision
Nacional, para el desarrollo de sus funciones, asi mismo, la forma en como se
componen lfos mencionados ordenamientos legales y las Legislaciones que se
aplican de forma supletoria en los casos que asi lo marca la Ley de Protecciéon y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Asimismo, en el desarrollo de esta investigacidon se establece en el Capitulo
Cuarto las distintas instituciones internacionales, con funciones y actividades
similares a las que desempefiia la CONDUSEF, asl como, las diferencias existentes
entre los mismos, las repercusiones que tienen en su pals y las facultades con las
que cuentan.
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En su Capitulo Quinto de esta investigacion se entrara al anélns:s m:nuctoso
de la estructura y facultades con las que cuenta la multicitada Comusnﬁn Nac:onal
las modificaciones a su Ley. funciones, atribuciones, estructura orgamzac:én etc.,
y todo lo que se relacione con la CONDUSEF. :

Finalmente en el ultimo Capitulo de esta investigacion se danﬂ
posibles que podrian en cierta manera incrementar la eficacia de la§ fi
realiza la CONDUSEF, estableciendo la creacién de una Unid}avdk'Ay‘dj ! i
dependiente de la misma Comisidn Nacional, encargada del desyabi"l;éllo ‘de un

procedimiento especial para la aplicacién y ejecucidn i de ias ', sanciones
establecidas, por la Ley de Proteccién y Defensa al Usuano de Servuc:os'
Financieros, asi como, un incremento considerable de las mlsmas y asi forzara su
cumplimiento cabalmente por las Instituciones Financieras.
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CAPITULO I

SISTEMA FINANCIERO MEXICANO.
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Capitulo I.

Sistema Financiero Mexicano.

1.1. D icién e i del Fis i . 1.2 del Fir 1.3.
Secrataria de Hacienda y Crédito Puablico, 1.4. Banco de México, 1.5. Instituciones Financieras, 1.6. Comisiones
Nacionales e IPAB.

Sistema Financiero Mexicano,

1.1. Definicién e Integracion del Sistema Financiero Mexicano.

El origen del Sistema Financiero Mexicano se encuentra en la actividad
mercantil (comercios y empresas), que con el tiempo se fueron especializando. Entre
los antecedentes mas importantes en el proceso de modernizacién del sistema
financiero, figuran la creacion de la banca multiple y la formacion de un mercado de
valores y de deuda publica. En la década de fos 70's el Gobierno impulsd la creacion
de la banca multiple mediante la fusién de instituciones bancarias y financieras que
hasta entonces llevaban a cabo operaciones especializadas. Dentro de este
esquema los bancos pudieron alcanzar mejores niveles de capitalizacion y
economias de escala, asi como revisar la totalidad de {as operaciones que antes se
ejecutaban aisladamente, 1o que permitié diversificar sus riesgos y propiciar una
mejor regulacion.

El movimiento de estatizacion de la banca privada en México, puede ser visto,
netamente como una accidén dirigida contra !a hiperconcentracién del poder
econdmico susceptible con competir con el gobierno. Es decir, este movimiento debe
ser entendido como un solucién, ¥ no como una sancidén a una circunstancia que se
estaba convirtiendo en un problema para el gobiemo.!

'GOMEZ AR'IZMENDI Enrique. Derscho Marcantil iif, 1* ed. 1899, Ed. Universidad Auténoma del Estado de México, Toluca,
Edo. Mex., P,
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Con motivo de |a estatizacién de la Banca en el afo de 1982, ocurrié un
cambic en la naturaleza juridica de las instituciones al pasar de . sociedades
andnimas a sociedades nacionales de crédito de propiedad estatal mayoritaria, y se
introdujeron cambios fundamentales en su estructura. Asi, se conformé un esquema
de mayor competencia entre las instituciones, proceso que dio por resultado que el
total de bancos comerciales se redujera. Sin embargo.ila(decisrién'de estatizar la
banca interrumpiod el proceso hacia la banca universal yk'prrévocé la disolucién de
grupos financieros industriales. Esto se tradujo en el desarrollo independiente de las
casas de bolsa, compaiias de seguros, compaﬁias"lénéndadoras y otros
intermediarios no bancarios que lanzaron retos al sistema ﬁnénc[ero que dieron por
resultado, a su vez, esfuerzos importantes de modernizacién y generacién de nuevos
instrumentos.

En diciembre de 1989, el Congreso aprob® una serie de iniciativas de reforma
a las principales leyes del Sisterma Financiero, y al efecto se modificaron la Ley
Reglamentaria del Servicio Publico de Banca y Crédito, la Ley General de
Instituciones de Seguros, la Ley General de Instituciones de Fianzas, la Ley General
de Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito, la Ley del Mercado de
Valores y ia Ley de Sociedades de Inversién, con el propdsito de disminuir la
regulacion excesiva, mejorar la supervisién del sistema en su conjunto, reconocer y
regular sin excesos a los nuevos intermediarios, fomentar su capitalizacién y
aprovechar las economias de escala, promoviendo una mejor cobertura de mercados
y mayor competencia entre los intermediarios.

Una de las reformas introducidas a aquella Ley Bancaria, reconocié a los
grupos financieros dando asi entidad legal a la interrelacién patrimonial y operativa
de empresas financieras, que ya se venia dando de hecho en el mercado, y en tal
virtud, se propuso promover la creacién reglamentada de grupos financieros en torno
a la banca, con lo que se esperaba complementar sus servicios con el
arrendamiento, el factoraje, el almacén, la operacion de sociedades de inversiéon y de
casas de cambio.




Previo a dar una definicion de snstema ﬁnancneros se debe recordar el
concepto de sustema. que es. la ordenacién de Ios elementos. en movimiento
continuo, elementos que se condrcnonan y determman, recnprocamente y son vistos
unitariamente.?

Ahora bien, no existe una definicién legal, de lo que se debe ‘considerar como
Sistema Financiero Mexicano, pero en la exposicion de 'lv"nrqytivos‘-'d‘e’ taLey
Reglamentaria del Servicio Publico de Banca y Crédito de 1985, se establecio un
concepto de lo que era e} Sistema Financiero Mexicano, que es el siguiente:

“En la it el si it i 0 Se er basi por las
instituciones de crédito y los intermediarios financieros no bancan‘os. que comprende a las
comparniias ¥ , casas de bolsa y sociedades de inversion, asf como
los organizaciones auxiliares de crédito.”

“Jesus de la Fuente Rodriguez, define al Si: Fir ie. A it como el

i de
A i que Jo qul y lo supervisan; entidades financieras intervienen generando,

captando, iri: o, orientando y ig! o tanto el ahorro como la inversion; instituciones
de servicios complementarnios, auxiliares o de apoyo a dichas e de agn
ﬁnanc:eras que prestan Servicios lnlegmdos. asi como otras entidades que limitan sus

air ion sobre op L2 i o prestar servicios bancarnos con rasidentes
ene extmn[em.

Asimismo, si partimos de un concepto amplio considerando todas las
actividades que de alguna manera se realizan en esta area econémica y las
estructuras, tanto del Gobiermmo Federal como las privadas que intervienen o
interactan en e, con el objeto de captar, administrar, orientar y dirigir el ahorro a
diversas areas especificas productivas, o también denominados sectores, por lo que
podriamos identificar a las siguientes entidades como pertenecientes al Sistema
Financiero Mexicano:

?DIAZ INFANTE, Hegewisch Femando. “Devecho Financiero Mexicano™, segunda educ-on Ednonal Porria, Meéxico, 1999, £. 9.
PACOSTA ROMERO. Miguel. “Nuevo Derecho Bancario.” Ed. Porrua, Méxlcc 2000,
“DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesus. “Tratado de Derecho Bancarno y Bursatrl Org vy
Actividades Auxiliares del Crédito, Ahorro y Crédito Popular, Grupos Financieros.”T. 1. 4% ed., Ed. F'urma Ménco 2002 P.79.
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La Banca multiple, bancos de desarrollo, grupos financieros, organizaciones
auxiliares de crédito, tales como almacenes generales de depééito. arrendadoras
financieras, uniones de crédito, casas de cambio, sociedades de fadoraje financiero,
sociedades de ahorro y préstamo, sociedades financieras: de objeto limitado,
sociedades de inversiéon, y por otra parte, afianzadoras y compaiias de seguros;
filiales de bancos extranjeros casas de bolsa, grupos f'nancieros extran;eros. ofcnnas
de representacion de bancos extranjeros.

Actuan, ademas, en el sistema financiero mexicano. Ias autondades que
tienen a su cargo la supervision, vigilancia e inspeccion de Ios Intermedlanos. y que
son fundamentalmente la Secretaria de Hacienda y Crédito Publqc_o. el _Banco de
México, fa Comisiéon Nacional Bancaria y de Valores, la ,Cdmiéién vN‘acional' de
Seguros y Fianzas, Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa'd'e los Usyuarios
de Servicios Financieros, Comision Nacional de los Sistemas de Ahi)frp'para Retiro,
Instituto de Proteccidn al Ahorro Bancario. oo

Finalmente el propdsito de un Sistema Financiero es. poner én ’contacto
(intermediar) a las personas que necesitan dinero (demandantes) y a las personas
que lo tienen (oferentes), esto es financiamiento; ademas cumple con la funcién de
ayudar a la circulacion eficiente del dinero, esto es en el sistema de pagos.

1.2. Autoridades del Sistema Financiero Mexicano.

Dentro de las responsabilidades que tiene el Poder Ejecutivo, cabe la de
ejercer la rectoria econdmica del pais, con el Unico y exclusivo objetivo de conseguir
para los mexicanos la justa distribucion de ingreso de la riqueza, asi como fomentar
las fuentes de empleo.’En este entendido, para realizar el objetivo anterior cuenta
con distintas unidades administrativas, dotadas de las facultades necesarias y que a
continuacion se mencionan.

*QUINTANA ADRIANO, Elvia Araceli, "Derechos de los Usuarios de la Banca”, México, Camara de Diputados, LVII, Legisiatura,
2001.




Durante la etapa previa a la Revolucion Mexicana, los intermediarios que se
dedicabéﬁ a  realizar operaciones financieras se encontraban poco regulados y
fiscalizados por el Estado, sin embargo, ya a finales del siglo XIX, el niumero y la
actividad de éstos se habia incrementado significativamente .por lo que se hacia
necesaria una mayor vigilancia de sus operaciones.

No es sino hasta la altima década del siglo XIX y la primera del XX cuando se
crea de manera formal el Sistema Financiero Mexicano, mediante un proceso
legislativo que : establecio ordenamientos - de . caracter general .. para  normar
uniformemente a las instituciones de crédito, a las empresas aseguradoras, a las
compaiiias de fianzas, a los almacenes generales de depdsito y, en cierto grado, a
las bolsas de valores y a los agentes de bolsa.

Como parte de este ordenamiento y producto de la creciente, irregular y poco
controlada actividad financiera en el pais de parte de bancos nacionales y
ex!ranjeroé. se origina la Ley General de Instituciones de Crédito, publicada el 19 de
marzo de 1897, la que en su articulo 113 establecia que la vigilancia de todas las
instituciones de crédito, correspondia a la Secretaria de Hacienda, por medio de
interventores nombrados exclusivamente para cada banco, c especiales, para casos
determinados; asi mismo, en el articulo 117 de aquella ley, determinaba que los
interventores tendrian igual funcién que los comisarios de las sociedades, en los
balances de los bancos.

El 3 de noviembre de 1889, el Secretario de Hacienda y Crédito Publico, don
Manue! Dublan, encomendd al Don Luis L. Labastida la realizacién del trabajo
“Estudio Histérico y Filosdfico sobre la legislacion de los Bancos”, que en el capitulo
XLiIX, proponia que en lugar del sistema de intervenciones que funcionaba hasta la
fecha sin responsabilidad, sin armonia y sin coordinacién, se creara una seccion de
interventoria en el seno de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico que
centralizara las funciones de intervencion y vigilancia de los bancos.
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Por -lo anterior, se aprema que en épocas anteriores la vigilancia de las
Instituciones Financieras era encomendada a una sola autoridad, pero en fechas
recientes el sistema de vcgulanc:a det _sistema financiero mexicano’ se encuentra

integrado de la 5|gu1ente manera.“

Credlto Pubhco que de u anera general se

sistema

La Secretari'a'dé Haé n,

Comision
Bancario, Orgé

Instltuto de Proteccu.‘m al Ahorro Bancano (IPAB) encargada de la proteccién
alos depés:tos bancarios en Méxlco

Comision Nacional para la Protéccién vy Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), encargada ‘de todos los -anteriores en materia de
orientacién y defensa de los intereses del publico que utiliza los servicios y productos
de los mismos.
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1.3. Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico fue creada el 4 'de octubre de
1821, a raiz de la consumacion de la independencia . su denominacién cambio
posteriormente por la de Secretaria de Hacienda y Creédito Pablico 'y Cornércio. la
ultima palabra fue suprimida y desde fines del siglo pasado se le cono é con el
nombre de Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.® :

L.a Secretaria de Hacienda y Crédito Publico es el 6rgano mas |mponante del
Gobierno Federal en materia financiera, a ella corresponde aphcar‘“ :
interpretar, a efectos administrativos, los diferentes ordenamlentos sobre la matena‘
que existen, asi mismo, le corresponde dar la orientacion de Ia politica f‘nanciera Y
crediticia de todos los intermediarios financieros. :

Depende directamente del Ejecutivo Federal y es la au,toridad encargada de
otorgar autorizaciones que conforme a la Ley correspondan para Ia constitucion y
operacion de la mayor parte de las entidades ﬁnancneras del pars Dentro de sus

principales funciones financieras se encuentran:.’ & : - :

.- Planear, coordinar, evaluar y vigilar el Sistema Financiero del pais;

2.- Emitir regulaciones:

3.- Interpretar las leyes financieras para efectos administrativos;

- Intervenir en la Investi'gacién y persecuciér'\‘de delitos financieros; -
5.- Participar en los érganos de gobierno de las comisiones nacionales supervisoras;

6.- Otorgar autorizaciones para poder operar como una Institucidn Financiera.

& ACOSTA ROMERO, Miguel, Op. Cit., P, 196.
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1.4. Banco de México.

£l primer antecedente legal de! Banco del México como Institucién Central
reguladora de {a circulacién monetaria y del valor relativo de !a unidad de cambio, es
el decreto del 3 de abril del 1916, en donde el gobiemo constitucional creo la
Comfsién Monetaria, que adsorbid las antiguas funciones de la Comision de Cambio
y de Moneda, establecida en 1905. Asi mismo el Banco de México regula el sistema
Financiero del pais sobre todo desde el punto de vista del sistema de pagos, que
involucra“ el dinero que usamos, el uso del dinero de otros paises que circula en
México y también el dinero representado mediante instrumentos como dinero en
efectivo, documentos (titulos de crédito) o medios electrénicos.”

Ei Banco de México es una persona de derecho publico dotado de autonomia
para el ejercicio de sus funciones y su administracién, su finalidad es la de proveer a
la economia del pais de moneda nacional y, dentro de dicha finalidad esta la de
procurar la estabilidad de! poder adquisitivo de la moneda.

Entre otras finalidades podemos sefalar que el Banco de México promovera
el sano desarrollo del sistema financiero y propiciara un buen funcionamiento de los
sistemas de pagos. Para el cumplimiento de dichas finalidades, el Banco de México,
esta facultado para regular la intermediacion y los servicios financieros, operar como
acreditante de uUltima instancia con respecto a las instituciones de crédito, emitir
disposiciones y sancionar el incumplimiento de la regulaciéon que el propio Banco de
México emita.

7 nitp:/iwwww banxico org.mx, dia de consulta 15-10-2002
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El Banco de México, que abrid sus puertas el 1 de Septiembre de 1925, fue la
consumacion de una aspiracion largamente acariciada por el pais. Poco recordado
es actualmente el hecho de que los antecedentes de esta Institucion se remontan al
menos hasta principios del siglo XIX. En fecha tan remota como 1822, durante el
reinado de Agustin de lturbide, la historia registra la presentaciéh de un/proyecto
para crear una institucion con la facuitad para emitir bllletes que se denommarla
"Gran Banco del Imperio Mexicano".

Cabe sefialar que en Europa, los bancos centrales surgleron a parhr de una
evolucién espontanea en que algin banco comercial fue adqulriendo gradualmente
'exclusxva a los institutos
centrales. Algo parecido estuvo préximo a ocurrir en Méx1co hacna 1884, pero en un
célebre juicio legal celebrado en la capital del pais triLuhfé 1a postura que favorecia la
libre concurrencia de los bancos comerciales en cuanto a la emisién de billetes.

las funciones que en un contexto moderno corresponden

Con la destruccion del sistema bancario porfirista durante la Revolucion, la
polémica ya no se centra en la conveniencia del monopolio o la libre concurrencia en
la emisidn de moneda, sino en las caracteristicas que deberia tener el Banco Unico
de Emisidn, cuyo establecimiento se consagré en el Art. 28 de la Carta Magna
promulgada en 1917. La disyuntiva consistia en proponer el establecimiento de un
banco privado, o un banco bajo control gubermamental. Los Constituyentes reunidos
en Querétaro optaron por esta segunda féormula, aunque . la Carta Magna sdlo
establecid que la emision de moneda se encargaria en exclusiva a un banco que
estaria "bajo el control del Gobierno".

Sin embargo, a pesar de o consagrado en la Constitucion, siete largos afios
demord la fundacién del entonces llamado Banco Unico de Emisién. En ese lapso, se
emprendieron varias tentativas para llevar a cabo el proyecto, que fracasaron por la
inflexible penuria del erario. Reiteradamente, la escasez de fondos publicos fue el
obstaculo insuperable para poder integrar el capital de la Institucion.
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En la problematica,: se fue consolidando en el mundo la tesis sobre la
necesidad de que todos los paises contasen con un banco central.

Desde su fundacidn, el Banco de México ha sido dotado de marcos legales -
constituidos principalmente por sus leyes orgénlcas-— conducentes vy propiciatorios de
un desempeiio eficaz en el desarrollo de sus tareas. Debe destacarse. de manera
especial, la reforma que entré en vigor en abril de 1994 por la cual se dotd de
autonomia al Banco de Meéxico. Con ello, se ha: otorgado al Banco de Meéxico el
status idéneo para cumplir su cometido fundamenta ', que es la procuraclén de la
estabilidad de la moneda nacional. S :

Son muchas las aportaciones que a través de su historia ha hecho el Banco
de México a la practica y a los conocimientos de la banca central. Al combinar la
innovacién con !a buena técnica y el pragmatismo, se ha‘ procurado contribuir al
progresc de México mediante la creacién de muchos mecanismos.

El Banco de México ha sido también semillero de no pocas ideas e
instituciones que han dado renombre a la administracién mexicana y han aportado al
progreso de México. Para recordar sélo algunos casos cabe mencionar al Banco
Nacional de Comercio Exterior (Bancomext) fundado en 1937:. al Fondo Nacional
para el Turismo (Fonatur); al Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos
(CEMLA), vy la labor permanente y abierta que han desplegado el Banco y sus
funcionarios en favor del libre comercio.

Por todo lo anterior, el Banco de México goza el dia de hoy de un bien ganado
y merecido prestigio. Independientemente de sus facultades legales, nadie le disputa
la rectoria de los sistemas financiero y monetario, y las funciones regulatorias que en
materia monetaria le son propias.
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1.5. Instituciones Financieras.

Las instituciones financieras son las sociedades autorizadas en términos de
Ley, principaimente por la Secretaria de Hacienda y  Crédito ' Publico v
excepcionalmente por la Comision Nacional Bancaria y de Va!ores. para captar,
administrar, orientar y dirigir tanto el ahorro comao la inversion del publico.

Las Instituciones Financieras pueden clasificarse, de acuerdo, a! tipo de servicios
que prestan en los sectores siguientes:

1. Sector Bancario.

1n. Sector Mercado de Valores.

t. Sector Organizaciones Auxiliares del Crédito.
AV Sector Seguros y Fianzas.

V. Sector de Pensiones.

Dentro detl Sector Bancario se encuentran:

a). Las Instituciones de Creédito, de Banca Multiple y de Banca de Desarrollo;
b). Fondos de Fomento; )

c). Sociedades de Informacién Crediticia;

d). Patronato CAMBIAR. )

Dentro del Sector Mercado de Valores se encuentra:

a). Casas de Bolsa.

b). Bolsas de Valores.

c). Instituciones para el depdsito de valores.
d). Empresas calificadoras de valores.

e). Sociedades de Inversion.
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f). Sociedades opérédoras de sociedades de inversion.
g). Asesores de inversion.
h). Especialistas Bursatiles.

Dentro del SeétorVOrganizaciones Auxitiares de Crédito se encuentran:

a). Aimééén.es;Generales de Dep0osito;
b). Arrentiadi'irés Financieras;

c). Eﬁnprésas'de Factoraje Financiero;
d). Casa de Cambio;

). Uniones de Crédito;

f). Sociedades de Ahorro y Préstamo,

Dentro del Sector Seguros y Finazas se encuentran:

a). Instituciones de Seguros;

b). Instituciones de Fianzas;

c). Sociedades Mutualistas de Seguros;

d). Consorcios de instituciones de seguros o instituciones de fianzas
determinado.

Dentro del Sector Pensiones se encuentran:

a). Administradoras de Fondos para el Retiro;

para objeto

b). Empresas Operadoras de la Base de Datos Nacional del Sistema de Ahorro para

el Retiro;
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1.6. Comisiones Nacionales e IPAB.

Comision Nacional Bancaria y de Valores.

En el siglo pasado no existian antecedentes precisos de un organismo que
pudiera considerarse que desarrollara las funciones que lleva a cabo la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores, su antecedente del siglo pasado fue por parte de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, en el establecimiento de unos
interventores de bancos, pero no tenian responsabilidad y poco hacian por vigilar los
bancos. Asimismo el primero de octubre de 1804 empezd a funcionar un organismo
dependiente de la Secretaria de Hacienda y Crédito Puablico denominado Inspeccién
General de Instituciones de Crédito y Compaifiias de Seguros, el cual permanecio
activo hasta el 30 de octubre de 1915 en que fue creada la Comision Reguladora e
Inspectora de Instituciones de Crédito, misma que tuvo como una de sus actividades
mas relevantes la incautacidn y liquidacidén de los bancos: Peninsular de Yucatan,
Oriental de México, Mercantil Mexicano, y los Hidalgo, Guerrero, Querétaro, San Luis
Potosi, Jalisco, Coahuila y Tamaulipas por haber emitido billetes en cantidades
mayores a la suma de sus reservas metalicas.

La experiencia demostrd la ineficacia del 1a regulacion financiera, por lo que,
durante la administraciéon del Presidente Plutarco Elias Calles, se consideré que
debia inyectarse nueva vida a la inspeccién bancaria, poniéndola en manos de un
organismo dotado de una competencia muy especializada, una organizaciéon
administrativa propia y una amplia libertad funcional, por cuyo conducto dicha
inspeccion fuera real y efectiva. Asi, por Decreto del 24 de diciembre de 1924 se
cred la Comisidn Nacional Bancaria (CNB) vy, el 15 de julio de 1925, se publico el
Reglamento de la Ley que cred dicho Organismo.®

’DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesis. Op. Cit., P. 142.




La CNB, cuyo primer presidente fue el Lic. Fernando Gonzalez Roa, nace
como organo desconcentrédo de la Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico,
dotado de la autonomia y facultades necesarias para: vigilar el cumplimiento de las
disposiciones legales relativas a la organizacién y operacién del sistema bancario;
proponer a dicha Secretaria los’ criterios para la mas eficaz reglamentacion de las
operaciones bancarias en el pais; practicar inspecciones a las instituciones, formular
y publicar las estadisticas bancarias nacionales; asi como actuar como cuerpo
consultivo de las autoridades hacendarias. ®

La Ley General de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares,
promulgada por el Presidente Manuel Avila Camacho el 31 de mayo 1941, dispuso
que la Comision Nacional Bancaria se compusiera de un Pleno y de un Comité
Permanente que estarian encargados de la inspeccién y vigilancia, asi como, de
fungir como érgano consultivo. La promulgacién de ésta y otras leyes, pusieron de
manifiesto la necesidad de adecuar las funciones de inspeccidon y vigilancia de
conformidad con el desarrollo del sistema bancario, por lo que el 25 de septiembre
de 1946 se aprobdé un nuevo reglamento de inspeccion y vigilancia, cuando ya
operaban en el pais 245 instituciones de crédito.

La evolucion de las operaciones del sector financiero durante las décadas de
los cincuentas y los sesentas, producto de una etapa de la economia nacional
conocida como el “desarrollo estabilizador”, provoc® que se reformara la Ley Federal
de Instituciones de Fianzas mediante Decreto publicado el 18 de enero de 1969,
confiandole a la CNB la inspeccién y vigilancia de las compahias afianzadoras.

En este orden de ideas, se adiciond el Articulo 160-Bis a la Ley Bancaria el 29
de diciembre de 1970, con el objeto de que las funciones de inspeccién y vigilancia
de las instituciones de seguros se ejercieran por conducto de la CNB, por lo cual
desde esa fecha se cred la Comisiéon Nacional Bancaria y de Seguros (CNBS).

"Mitp:/Avww.cnbv.gob.mx, dia de consulta 8-11-2002.




De esta manera se crea la Comision Naciopal Bancaria como un organo
desconcentrado de la Secretaria de Hacienda' y Crédito Pablico, con autonomia
técnica y con las facultades que la Ley le marquen, y tiene por objeto supervisar y
regular, en el ambito de su competencia, a las entidades financieras a fin de procurar
su estabilidad y su correcto funcionamiento, asi como mantener y fomentar el sano y
equilibrado desarrollo del sistema financiero en su conjunto personas fisicas y demas
personas morales, cuando realicen actividades previstas en las leyes relativas at
sistema financiero.

Por otra parte, por decreto de! Presidente Manuel Avila Camacho publicado en
el Diario Oficial de la Federacién el 16 de abril de 1946, se cred el Organismo
auvtonomo denominado Comisién Nacional de Valores (CNV), con facultades para
aprobar el ofrecimiento de titulos y valores mexicanos; determinar con sujecion a las
leyes respectivas, los titulos y valores que pudieran adquirir las compaifiias de
Seguros como inversién de sus reservas; aprobar o vetar, en su caso, la inscripcién
en bolsa de titulos o valores; aprobar el ofrecimiento al publico de valores no
registrados en bolsa; aprobar las tasas maximas y minimas de interés de las
emisiones que en el futuro se hicieran de cédulas, bonos hipotecarios, etc.

En sintesis, la CNV sustituyé a la Nacional Financiera y a la Comisién
Nacional Bancaria en la tramitacion previa de la liga de valores por la bolsa, en el
entendido que las sociedades financieras estaban desempenando ya un papel
decisivo en la industrializacion del pais. k

La Bolsa de Valores de México funcionaba ya como un organizacién auxitiar

de crédito y, a partir de 1946, corresponderia a la CNV. regula su ‘funcionamiento.
Era asi que una institucion con mas de medio s-glo de existencna empezaba en
realidad a superarse a partir de que orientaba esfuerzos hacia el reforzamiento de
sus estructuras y a la creacidn de nuevos productos  financieros-bursatiles para
satisfacer las multiples demandas de un creciente mercado de valores.
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La bolsa no se contemplaba de manera aislada o como una mera alternativa
para formar de manera exclusiva capital de riesgo (acciones), sino pasaba poco a
poco a convertirse en un mecanismo capaz de coadyuvar o impuisar un desarrollo
mas equilibrado de la economia al participar de otros instrumentos fundamentales en
el sistema financiero.

Comisién Nacional de Seguros y Fianzas.

t a Comision Nacional de Seguros y Fianzas ya existia en fechas anteriores a
1970 y ese mismo afio desaparecié para fusionarse con la Comisién Nacional de
Bancaria con resultados poco funcionales y restableciendo sus funciones en el afo
de 1990. Es un érgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, que tiene a su cargo la inspecciéon y vigilancia de las Instituciones y
Sociedades Mutualistas de Seguros e Instituciones de Fianzas, principalmente.

ta razoén de |la separacién de la materia bancaria, de las de seguros y f‘anzas.
se debid principalmente al crecimiento de las actividades financieras y a la necesudad
de atender, de una manera mas eficiente, los sectores especnalxzados

ta Comisién Nacional de Seguros y Fianzas, funge también como érgano de
consulta de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico, en cuestiones relatlvas at

sector asegurador y en los demas casos de que las leyes' deterrmnen, e . impone
sanciones administrativas por infracciones a las leyes.que rigen. al mencionado
sector.

' DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesus. Op. Cit., P. 203.
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Supervisar, de manera eficiente, que la operacion de los sectores asegurador
y afianzador se apegue al marco normativo, preservandoc la solvencia y estabilidad
financiera de las instituciones, para garantizar los intereses del publico usuario, asi
como promover el sano desarrollo de estos sectores con el propdsito de extender la
cobertura de sus servicios a la mayor parte posible de la poblacion.

t a Comisién Nacional de Seguros y Fianzas, es un érgano desconcentrado de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, sin personalidad juridica propia, creada
mediante decreto que reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones de la Ley
General de iInstituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, publicado en el
Diario Oficial de la Federacién del 3 de enero de 1990, para realizar las funciones de
regulacion, inspeccién y vigilancia de los sectores Asegurador y Afianzador en los
términos de las leyes respectivas. )

Entre otras de sus funciones se encuentra la de garantizar al publico usuario
de los Seguros y de las Fianzas que los servicios y actividades que las inStituéionég
y entidades autorizadas que realizan, se apeguen a lo establecido en las Ie)V/és‘lde' la .
materia. :

Regular, inspeccionar y vigilar con sistemas modernos a las instituciones y
sociedades mutualistas de seguros, a las instituciones de fianzas y a las demas
personas fisicas y morales que de acuerdo con las leyes de la materia estén
autorizadas para realizar las actividades relacionadas con seguros y fianzas.

En este sentido la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas tiene a su cargo
la responsabilidad de supervisar la solvencia y estabilidad de los sectores
asegurador y afianzador para que estos respalden y contribuyan a la generacion de
ahorro interno.
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Comisién Nacilonal del Si. de Ahorro para el Retiro.

Es un érgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
dotado de una autonomia técnica y facultades ejecutivas con competencia funcional
propia en los términos de la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro, creado por
el Decreto de la Coordinacién de los Sistemas de Ahorro para el Retro, de fecha 13
de julio de 1994 y que tiene por objeto la coordinacién, regulacién, supervision y
vigilancia de los sistemas de ahorro para el retiro, e€jerciendo facultades de
supervisidén principalmente, con respecto a las Administradoras de Fondos para el
Retiro (AFORES), Empresas Operadoras de |la Base de Datos Nacional SAR y
Sociedades de Inversion Especializadas en dichos fondos (SIEFORES).

Asimismo, la Comisién establecera los mecanismos, criterios y procedimientos
para el funcionamiento de los sistemas de ahorro para el retiro, previstos en las leyes
del Seguro Social, del Instituto del Fondo Nacional de ia Vivienda para los
Trabajadores y del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores
del Estado; en su caso, proporcionar el soporte técnico necesario para el correcto
funcionamiento de los sistemas.

Entre otras, es la encargada de proteger e! interés de los trabajadores y de
sus beneficiarios, asegurando una administracién eficiente de su ahorro para el
retiro.

TRSIS CON
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Instituto para la Proteccién del Ahorro Bancario IPAB.

Durante la constante evolucién det sistema financiero, el 12 de enero de 1999,
con el objeto de sentar las bases de un esquema ordenado de seguro de depdsito
bancario, se publicé la creacion de! Instituto para la Protecciéon al! Ahorro Bancario
(IPAB), el cual tuvo como objeto establecer un sistema de proteccidon al ahorrador
bancario que beneficie a las personas que realicen cualquiera de las operaciones
garantizadas estableciendo limites a dichas garantias, asi como regular los apoyos
financieros que se otorguen a las instituciones de banca multiple, sustituyendo asi al
FOBAPROA.

El Instituto para la Proteccién al Ahorro Bancario (IPAB), es un organismo
descentralizado de la Administracidn Pdblica Federal, con personalidad juridica y
patrimonio propios, creadoc con fundamento en la Ley de Proteccién al Ahorro
Bancario.

La Ley de Proteccién al Ahorro Bancario, publicada éyn"rei Diario’ Oficiat el 19
de enero de 1999, tiene como objetivos principales festable"(':erf‘ vu‘n ‘_sisfema de .
proteccion al ahorro bancario, concluir los procesos de éaheémienio'/dé‘iyn'styiti.lciones
bancarias, asi como administrar y vender los bienes a cargo deI:IEAB pa?a obtener el
maximo valor posible de recuperacion. i ' v

Las siglas IPAB significan Instituto para la Proteccién al Ahorro Bancario y es
la institucion publica encargada de asegurar los depdsitos de los ahorradores en los
bancos en México. ElI IPAB forma parte de la red de seguridad del Sistema
Financiero Mexicano y es responsable, en coordinacién con otras autoridades
financieras, de dar seguimiento y de definir la situacidon de los bancos con problemas
de insolvencia, en dado caso, liquidando sus activos y pagando sus obligaciones
garantizadas.




Con anterioridad al IPAB, el FOBAPROA (Fondo Bancario de Protecciéon al
Ahorro), desempefaba la funcion de proteccién al ahorro. Antes del FOBAPROA,
dicha funcién se cumplia a través de otros mecanismos del sector publico. En México
ningun ahorrador ha perdido sus depdsitos en instituciones bancarias. Tras la crisis
de 1995, a través del FOBAPROA, el gobierno mexicano otorgd apoyo a los bancos
con problemas de solvencia en beneficio de los ahorradores, dotando de la liquidez
necesaria a las instituciones para que los depositantes pudieran retirar sus ahorros
cuando asi lo decidiesen.

La experiencia de 1995 impulsdé al Gobierno Mexicano a replantear sus
politicas puOblicas en materia de proteccién al ahorro, mediante el giro hacia la
instauracion gradual de un sistema de cobertura explicita y limitada. Con la sancién
de la Ley de Proteccion al Ahorro Bancario en 1999, el IPAB inicid el procesoc de
asuncién de los derechos y las obligaciones del FOBAPROA y del FAMEVAL (Fondo
de Apoyo al Mercado de Valores), originados con motivo de la crisis de 1995, bajo un
nuevo ordenamiento legal sustancialmente diferente al anterior.

En éste entendido, el IPAB sustituyé al FOBAPROA. Sin embargo, segun lo
dispuesto por la Ley de Proteccidon al Ahorro Bancario, como figura legal, el
FOBAPROA seguira existiendo hasta que se realice el intercambio de pagarés
emitidos por el mismo bajo el Programa de Capitalizacién y Compra de Cartera por
pagarés suscritos por el IPAB.

Al emitirse la Ley de Proteccidn al Ahorro Bancario (LPAB) en 1999, el H.
Congreso de la Unidn cred el IPAB para instaurar y administrar un nuevo sistema de
seguro de depdsitos explicito y limitado para proteger a los pequefios y medianos

ahorradores.
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En su tltima etapa, la protecciéon al ahorro que otorgara el IPAB garantizara
un maximo de 400,000 unidades de inversion (UDIs) por ahorrador, por institucion, a
partir del 1 de enero de 2005, fecha en la que comienza la Gltima etapa del programa
reduccion de cobertura. Antes de 1999, practicamente todos los pasivos de los
bancos estaban asegurados.’

El IPAB, proporciona a las instituciones, en beneficio de los intereses de las
personas, un sistema para la proteccién al ahorro bancario que garantice el pago, a
través de la asuncién por parte del Instituto, en forma subsidiaria y limitada, de las
obligaciones establecidas en la ley, a cargo de las insmucnones asi como administrar
los programas de saneamiento financiero que formule Y e]ecute en beneficio de los

ahorradores y usuarios de Ias mstntuc:ones yen salvaguarda del sttema Nacnonal de

de la Federacion faculta al IPAB para emmr o adqumr deuda con el unico propésxto
de refinanciar sus pasuvos Actualmente. los BPAs se’ emlten a plazos de tres y cinco

El IPAB contribuye en varias formas a consolidar la confianza en el Sistema
Financiero Mexicano. Al proteger el ahorro de los depositantes, se elimina el riesgo
de corridas bancarias ya que los depositantes tienen garantizado el pago de cuando
menos una parte de sus recursos por el Gobierno Mexicano, ' limitando: asi la
probabilidad de una falla general en el sistema de pagos. .

El IPAB también promueave confianza al ser una agencia con poderes y cursos
de accidn definidos y explicitos para la resolucidn de bancos en peligro de quiebra,
reduciendo la incertidumbre.

Up:/faww.ipab.org.mx. dia de consulla 24 11 -2002.
TACOSTA ROMERO, Miguel. Op. Cit..
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Cabe sefalar que otra forma en la que el IPAB contribuye a la estabilidad del
Sistema Financiero en México es a través de su cultura de prevencion. El IPAB,
conjuntamente con autoridades del Sistema Financiero, posee los recursos humanos
con la capacidad técnica y practica para detectar riesgos de quiebra en las
instituciones en una fase razonablemente temprana, asi como, para dar seguimiento
a la evolucidn financiera del sistema bancario para advertir la presencia de posibles
riesgos emergentes de naturaleza macroeconomica. modelos financieros, actuariales
y estadisticos.

Mediante el seguimiento de riesgos Yy de los mecanismos de resolucion de
bancos en problemas al menor costo posible, et IPAB esta en una mejor posicién
para garantizar el pago de las obligaciones garantizadas y contribuye, en
coordinacion con otros participantes de la red de seguridad financiera, a la existencia
de una banca comercial sana y competitiva.

Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

A fin de concentrar en una sola entidad la gestion de conflictos entre el publico
y las instituciones financieras, con fecha 18 de enero de 1999, se crea la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(CONDUSEF), que es un organismo publico descentralizado, de la Administraciéon
Publica Federal, con personalidad juridica y patrimonio propios, cuyo objeto es
promover, asesorar, proteger y defender 10s derechos e intereses de las personas
que utilizan o contratan un producto © servicio financiero ofrecido por las
Instituciones Financieras que operen dentro del territorio nacional, asi como, crear y
fomentar entre los usuarios una cultura adecuada respecto de las operaciones y
servicios financieros, actuar como arbitro en los conflictos que éstos sometan a su
jurisdiccion, y promover a la equidad en la relaciones entre éstos y las instituciones
financieras.
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Con base en lo anterior las facultades enunciadas quedaron fuera del ambito
de competencia de la Comision Nacional Bancaria y de Valores, transfiriéndose de
igual manera los recursos humanos, financieros y materiales destinados al resbecto.

La Comision Nacional para la Proteccion 'y ,D’efeynsa de los LyJ}strJarios‘ de
Servicios Financieros se va a encargar de asesorar, informar.y ayudar a resolver
problemas con los bancos, las aseguradoras, las Afores. las césas de boisa y'rtodas
las demas instituciones que brindan servicios o productos financieros. La creéclén de
esta Comisidn Nacional responde a la necesidad de equilibrar. la balanza en ia
relacion que establecen los Usuarios y las Instituciones que tienen que vél",con sus
finanzas. De hecho, una de las prioridades de la CONDUSEF es la atenclérﬁ a todos
los miembros de la sociedad que enfrenten diferencias con las lnstituciones
Financieras. :

Por otra parte, el pais necesita instituciones sanas, eficientes y que gocen de
la confianza de la poblacidn. Los Usuarios, por su parte, merecen una buena
atencion, excelencia en el servicio que se les ofrece, seguridad para su dinero y un
trato equitativo. Para lograr esto, la CONDUSEF difunde sus objetivos, los campos
de accién que le corresponden y los alcances de su labor. Asimismo, orienta y
capacita al Usuario y en su caso lo asesora.

La CONDUSEF sabe de los problemas que generalmente surgen entre la
poblacién que emplea los servicios o adquiere los productos de Instituciones
Financieras y contribuye a solucionarios con asesoria y apoyo juridico. Para ello
cuenta con informacion sobre las politicas y las practicas de los organismos del ramo
financiero, sobre la forma en que son redactados los contratos que los Usuario tiene
que firmar y sobre |la publicidad de los productos y servicios que dichas instituciones
ofrecen. También cuenta con la facultad para recomendar y sugerir las medidas
correctivas necesarias para el mejor funcionamiento de nuestro Sistema Financiero.
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Finalmente para concluir el presente Capitulo dentro del Sistér’na’ Financiero
Mexicano podemos encontrar Ios F:deacomisos de Fomemo entre los que podemos
mencionar: | ) = ;

Fideicomisos Instituidos en Relacién con Ia Agricultura (FIRA)

Es una entidad fnancuera del Gobierno Federa cuya mlsién consuste en crear
valor en’ las rede Hproductnvas. ‘de’ los sectores rural y pesquero con criterios de
ef‘cxencia Y rentabllldad a través del desarrollo de los ‘mercados financieros, de

tecnologta y servncnos

FIRA'comb instrumento del Gobierno Federal actia como entidad financiera
de segundo piso y su misiéon se cumple, a través de la canalizacién de recursos
crediticios y el otorgamiento de Servicios Integrales de Apoyo. En este sentido, FIRA . .
como depéndencia del Gobierno Federa! funciona de acuerdo a la politica nacional
de desarrollo, para propiciar, mediante un enfoque integral de fomento, una mayor
productividad, rentabilidad y competitividad de las actividades del medio rural y del
sector pesquero.

FIRA esta integrado por cuatro fideicomisos que son: el Fondo de Garantia y
Fomento para la Agricultura, Ganaderia y Avicuitura (FONDO), Fondo Especial para
Financiamientos Agropecuarios (FEFA), Fondo Especial de Asistencia Técnica y
Garantia para Créditos Agropecuarios (FEGA), Fondo de Garantfia y Fomento para
las Actividades Pesqueras (FOPESCA).
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Fondo de Operacién y Financiamiento Bancario a la Vivienda (FOVI).

FOV1 es un Fideicomiso Publico constituido en 1963 por el Gobierno Federal a
través de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en Banco de México, el cual es
administrado por la Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C. a partir del 26 de febrero
de 2002.

Dentro de sus fines se encuentra el otorgar apoyos financieros y garantias
para la construccion y adquisicidon de vivienda de interés social, canalizando los
recursos a través de los intermediarios financieros, siendo éstos las instituciones de
banca multiple y las Sociedades Financieras de Objeto Limitado (SOFQLES) de!
ramo hipotecario e inmobiliario, registradas ante FOVL.

Los recursos del financiamiento se asignan a través del sistema de subastas a
ias que estan llamadoes los promotores de vivienda registrados en FOVI, asi como los

intermediarios financieros autorizados.

Asimismo el Sistema Financiero también cuenta con diversas Asociaciones

como:

Asociacion de Banqueros de México (AMB).

Asociacion Mexicana de Sociedades Financieras de Objeto Limitado
(AMSFOL).

Asociaciéon Mexicana de Intermediarios Bursdtiles (AMIB).

Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS).

Asociacion Mexicana de Casas de Cambio.

Otros:

Bolsa Mexicana de Valores (BMV).
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Instituto para el Depdésito de Valores (INDEVAL).
Mercado Mexicano de Derivados (MEXDER).
Centro de Computo Bancario (CECOBAN).




CAPITULO I8.

ANTECEDENTES DE LA PROTECCION Y DEFENSA DE
LOS USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS.
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Capitulo 1.

Antecedentes de la Proteccion y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros.

2.1, Banco de México, 2.2. Comisién Nacional Bancaria y de Valores. 2.3. Ci isit Nacional de Y
Fianzas, 2.4. Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, 2.5. Instituto para la Proteccién al Ahorro Bancario, 2.6.
Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, 2.7. Proteccién al
Usuario de Sen i i . 2.8. O y Financiero, 2.9. Regulacién y Supervicio Bancaria.

Antecedente de la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

2.1.  Banco de México.

En México son varios los ordenamientos legales y reglamentarios que
establecen diversos instrumentos para la proteccion juridica de los consumidores de
bienes y servicios. Estos cuerpos normativos, por lo comun, otorgan facultades a la
Administracion Publica Federal (centralizada, desconcentrada y descentralizada)
para resolver los conflictos que se presentan entre los consumidores y proveedores
de bienes y prestadores de servicios. Estas facultades convierten a la Administracion
Publica Federal, en un conciliador y en un arbitro en tales conflictos. Los
procedimientos de conciliacion y arbitraje que se instituyen en dichos cuerpos
normativos, aparecen entonces como vias de solucidn alternativas a los
procedimientos estrictamente judiciales. Creando ademas normas que regulen
diversas materias y autoridades como competencia de ias mismas, que lejos de
unificar el derecho, lo diversifican, especializan y complican.®

' ACOSTA ROMERO, Miguet. Op. Cit., P. 663
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Una de las misiones desarrolladas por los Bancos Centrales alo Iérgo de la
historia ha sido el de asegurar el buen funcnonamlento y la establlldad del Slstema
Financiero. En el caso de Banco de Meéxico: su Ley le ha reservado dxversas
funciones para alcanzar dicha finalidad.

Asimismo, encontramos que ei
intermediacién y los servicios ﬁnancieros..Lé Lé
facultad de que dicha institucion central ‘7 i C
estructurar y conducir actividades de’ las: entidades” financieras
podemos encontrar como:

|.- Captacion de Recursos;
11.- Otorgamiento de Financiamiento;
ill.- Prestacion de Servicios.

Podra operar como acreedor de ultima instancia para las instituciones de
crédito, esto se refiere a que debido a que los créditos que otorgan las instituciones
de crédito son por lo general a un plazo mayor que los depdsitos que reciben de los
ahorradores, no cuentan con la liquides suficientes para responder a un retiro
masivo, 1o que puede provocar un colapso en el Sistema Financiero.'

El Banco de México aplicara sanciones a los intermediarios que tengan por
objeto preservar la efectividad de las normas de orden publico establecidas en la Ley
de Banco de Meéxico, de esta manera, proveer a los propdsitos de regulacion
monetaria © cambiaria, al sanoc desarrollo del sistema financiero, al buen
funcionamiento del sistema de pagos y a la proteccién de los intereses del publico.

De igual manera, el Banco de México propicia el buen funcionamiento de
pagos asumiendo una doble funcidn de operar en dicho sistema, en una participa
directamente y otra como regulador.

“ DE LA FUENTE RODRIGUEZ. Jesus. Op. Cit., P. 121.
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La participacion directa del Banco de México, se reﬁere al summnstros de
billetes y monedas que se ponen en circulaciéon e interviniendo en su canje, esto es,
que Banxico asume la responsabilidad de asegurar el circulante necesarlo en todo el
pais y que tenga una aceptacion entre la poblacidn. : IS

Ahora bien, por lo que respecta a su participacion como regul 3 sé refieré a
que Banxico podra expedir disposiciones que tengan como propés:t |
buen funcionamiento del sistema de pagos, consistentes en:la p estac:én de

servicios de transferencia de fondos a través de lnsmucnones de créd'lfo v, de otras

empresas que lo prestan de manera profesional.

Finalmente, entre otras funciones de Banxico podemos rﬁencidhar que puede
otorgar créditos a otros Bancos Centrales y Autoridades lntemablonales, funciona
como agente financiero del Gobierno Federal, esto es que'ya_sesora y maneja la
politica de endeudamiento local y externa de! Gobierno Federal, administra la
reserva internacional, maneja la politica cambiaria del pais, que es la que determina
los precios a los cuales esta dispuesto a comprar o vender divisas el Banco Central.

2.2, Comision Nacional Bancaria y de Valores.

En Meéxico la vigilancia de las Instituciones de Crédito se establecid por
primera vez en el Cédigo de Comercio de 1884, por medio de una oficina
administrativa que formaba parte del Ministerio de Haclenda. La experiencia
demostrd la ineficacia de este sistema por lo que, durante la administracion del
presidente Plutarco Elias Calles, se considerd que debia inyectarse nueva vida a la
inspeccion bancaria poniéndola en manos de un organismo dotado de una
competencia muy especializada, una organizacién administrativa peculiar y una
amplia libertad funcional, por cuyo conducto dicha inspeccion fuera real y efectiva.
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Asivpor Decreto del 24 de diciembre de 1924 se cred la Comisién Nacional
Bancaria y , el 15 de julio de 1925, se publicd el Reglamento de la Ley que cred
dicho Organismo.'® '

Cabe ' sehalar, que la Ley General de Instituciones: de Crédito y
Organizaciones Auxiliares no contenia disposiciones protectoras de 'lors usuarios de
los servicios financieros, sin embargo la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros
desempefio durante mucho tiempo el papel de conciliador. Este papel lo realizaba
mediante la realizacién de un procedimiento administrativo de conciliacién, no
establecido en la Ley, ¥y que solo comunicaba de la reclamacién o queja a la
Institucion Financiera que se presentaban por los Usuarios, esta comunicacion solo
tenia el caracter de informativa para las Instituciones y que estas expresaran los
motivos de su conducta ante los usuarios. En este sentido si las Instituciones de
Crédito asumian la responsabilidad de sus actos frente a los usuarios se resolvia el
conflicto, pero en caso de que no los reconociera, la Comision Nacional Bancaria y
de Seguros, por carecer de facultades para de conciliador o arbitro no podia dictar
una resolucién y su funcién solo quedaba en notificar a los usuarios del rechazo de
su reclamacion o queja indicandoles que podian hacer valer sus derechos ante los
tribunales correspondientes.

Al pasar el tiempo y a raiz de la nacionalizacion de los bancos privados, nacido
un interés del Estado Mexicano por establecer instrumentos y mecanismos juridicos
que aseguraran una eficiente y honesta administracion de los bancos, por una parte,
y un respecto a los interese y derechos de los usuarios de servicios financieros, por
la otra. Por lo que en el afio de 1982 se implemento en la Ley Reglamentaria de
Banca y Crédito, dos procedimientos uno de conciliacién y el otro de arbitraje que
eran sustanciados por la Comision Nacional Bancaria y de Seguros, cuya finalidad
era la de resolver los conflictos de los usuarios con las Instituciones Financieras.

S Ibidem, P. 142.
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Cabe sefialar, que la Comision Nacioki'zlal Bancaria y de Seguros fue escindida
para crear dos Comisiones: la Bancarié vy la de Seguros y Fianzas. quedando la
supervision y vigilancia de los intermediarios financieros en manos de tres
Comisiones Nacionales: la Bancaria, Seguros y Fianzas y la de Valores. Asi mismo
el 30 de abril de 1995 se publica la Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores integrando las funciones de las dos Comisiones en una.'®

Fue por la necesidad de fortalecer la capacidad reguladora y supervisora del
gobierno federal para enfrentar con éxito la prestacion conjunta de una amplia gama
de servicios, prestado por las entidades financieras, la necesidad de contar con
modelos y procedimientos de regulaciéon y supervision, el aumento del niumero de
entidades financieras que ofrecen sus productos y servicios, los actos de abuso y
cormrupcion por parte de los administradores de las entidades financieras, que fue
creada la Comision Nacional Bancaria y de Valores.

La Comisién Nacional Bancaria y de Valores tiene por objeto supervisar y
regular en el ambito de su competencia, a las entidades financieras, con el fin de
procurar su estabilidad y correcto funcionamiento, mantener vy fomentar el sano y
equilibrado desarrollo del Sistema Financiero en su conjunto, en proteccion de los
intereses del publico. Asimismo supervisara y regulara a las personas fisicas y
morales, cuando realicen actividades previstas en las leyes relativas al sistema

financiero.'”

"CARBALLO YANEZ. Erick. “Nuevo Derecho io y Bursatil it " Quinta edicion, Editariat Porria, México, 2000. P.

" Asticulo 2° , Ley de 1a Comision Nacional Bancaria y de Valores.




Dentro de sus funciones podemos encontrar las de inspeccion y vigilancia de
las instituciones financieras y organizaciones auxiliares, en donde la inspeccion se
refiere a revisar, verificar, comprobar y evaluar los recursos, obligaciones y
patrimonio, asi como las operaciones, funcionamiento, sistemas de control y en
general, todo lo que pudiera afectar la posicion financiera y legal, conste o deba
constar en los registros, a fin de que se ajusten al cumplimiento de las disposiciones
que las rigen y a las sanas practicas de la materia.'®

Asimismo, la vigilancia consiste en que las instituciones cumplan con las
disposiciones de la Ley de la de Instituciones de Crédito y las que deriven de la
misma, y atiendan las observaciones e indicaciones de la Comisién, como resultado
de las visitas de inspeccién realizadas.'®

En este entendido el objeto social que persigue la inspeccion y vigilancia por
parte de la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores es la proteccidon de los
intereses de terceros aportadores de los recursos con que la Banca opera.

2.3. Comisién Nacional de Seguros y Fianzas.

La misidn de la Comisidon Nacional de Seguros y Fianzas es la de garantizar a
los Usuarios de los seguros y de las fianzas, que los servicios y actividades que las
instituciones y las entidades autorizadas realizan se apeguen a lo establecido por las
leyes, para la realizacidon de esta misién o propdsito la Comisiéon Nacional de
Seguros y Fianzas esta facultada par supervisar la solvencia de las instituciones de
seguros y fianzas, autoriza a los intermediarios de seguro directo y reaseguros, asi

como, apoya el desarrollo de los sectores asegurador y afianzador.?®

™ Articulo 133, Ley Instituciones de Credio.
" Articuto 134. Ley de Insttuciones de Credito.
7O hitp S onst.gob, Mx, dia de Consulta 2-11-2003.

TESIS CON *
FALLA DE ORIGEN

A 3 R i




Basicamente la Comision Nacional de Seguros y Fianzas tiene las mismas
atribuciones, facultades y obligaciones que la Comision Nacional Bancaria y de
Valores, a diferencia que la CNSF se especializa en la inspeccion y vigilancia de las
sociedades mutualistas y de seguros, de conformidad a lo establecido por el articulo
106 de la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, de
igual manera dicha Comision Nacional es la facultada de realizar la inspeccién y
vigilancia de las Instituciones de Fianzas, de acuerdo a lo establecido por el articulo
66 de la LLey Federal de Instituciones de Fianzas.

“Articulo 106. La ir ion y vigil ia de las i ituciones y de las sociedades mutuahstas de

seguros asi como de las demas personas y empresas a que se refiere esta Ley, en cuanto al
plimiento de las 1es de la misma, queda confiada a Ia Comision Nacional de Seguros
y Fianzas en terminos de esta Ley y del reglamento que para estos efectos expida el Ejecutivo

Federal.

21

“Articulo 66. La inspeccion y vigilancia de las instituciones de flanzas, asi como de las demas
personas y empresas a que se refiere esta Ley. en cuento al cumplimiento de las disposiciones de
la misma. queda confiada a la Comisidn Nacional de Seguros y Fianzas en los términos de esta Ley
y del reglamento que para estos efe it el Eje tivo Federal, la que ademas de las
facultades y obligaciones que le atribuye esta propia Ley, se regira para esos efectos en matera de
fianzas y respecto de las instituciones y demas personas mencionadas, por las msposlclones

lativa. ala' ion y vigilancia de la Ley General de | jtuciones y i Mut de

Seguros.™

2.4. Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico es la encargada de planear,
coordinar, evaluar y vigilar el Sistema Bancario del pais que comprende el Banco
Central, {a Banca de Desarrollo y las demas instituciones encargadas de prestar el

servicios de banca y crédito.*®

*! Ley General de tnshluciones y Sociedades Mutualistas de Seguros.
* Ley Federal de Instituciones de Fianzas.
“Articulo 31. fraccién VI, Ley Orgai dela ini v Federal.
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En este sentico la Secretariz ce Hacienda y Crécic Publico propone las
linzas de politica financiera. crediicia. bancara y monsataria que fortalezca el ahomo
< incidan positivamente en el grado ce certicumbre 2=ntre los inversionistas
nacionales y extranjerocs. Asi mismo realiza la acecuacidon cel marco institucional,
legal y estructural del Sistema Financiero. en este entendicc expide los reglamentos
organicos de fas instituciones c¢e banca ce desarrollo que rigen su organizacion y
funcionamiento, reglas generales para la constitucién y funcionamiento de grupos
financieros, lineamientos para las instituciones de banca muiltiple en las que el
Gobierno tenga &l control accionario.

Entre otras de sus funciones, va a coordinar a las instituciones de banca de
desarrollo, fondoas publicos de fomento e intermedianos financieros no bancarios de
desarrollo y vigila que dichas entidades conduzcan sus actividades con sujecion a los
objetivos, estrategias y prioridades, dei Plan Nacional de Desarrollo.

Finalmente dicha dependencia es la cabeza del sector financiero del pais, por
lo que, en atencidn a su posicion y el contacto directo de los trabajos preparatorios
de reformas y adiciones a las leyes financieras, se considera que es la mas apta
para interpretar el exacto significado y alcance de las leyes que regulan el sistema

financiero del pais 2*

2.5. Instituto para la Proteccion del Ahorro Bancario (IPAB).

E! Instituto para la Proteccién al Ahorro Bancario (IPAB), tiene por objeto la
proteccién del ahorro, proporcionando a las Instituciones, en beneficic de los
intereses de la personas a que se refiere el articulo 1° de la Ley de Proteccidon al
Ahorro Bancario, un sistema para la proteccién del ahorro bancario que garantice el
pago, a través de la asuncién por parte del IPAB, en forma subsidiaria y limitada, de
las obligaciones establecidas en la Ley antes mencionada, a cargo de dichas
Instituciones.?s

‘¢ DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesus, Op. P 99,
“ Asticulo 67. Ley de Protoccion al Ahorro Bancario.




Dentro de las atribuciones del Instituto para la Proteccion del Ahorro Bancario,
podemos encontrar que es el encargado de la administracion del sistema de
proteccién al ahorro bancario, cuya finalidad es la de garantizar los depdsitos,
préstamos y créditos de las personas que los realizan, ademas regula los apoyos
financieros que se otorguen a las instituciones de banca multiple, para la proteccion
de los intereses del pubhco ahorrador.?®

Asimismo, las funciones principales del Instituto de para la Proteccién al Ahorro
Bancario, pretenden mantener ia confianza y la estabilidad del sistema bancario,
ademas de establecer los incentivos necesarios para que exista mayor disciplina en
el mercado, entre sus funciones principales podemos encontrar:

i. Organizar las actividades de apoyo financiero a las instituciones de crédito
que lo necesiten. : L

n. Proteger los depdsitos de dinero de los mversnomstas. y las invers:ones

que éstos realicen en depdsitos de ahorro documentados en tltulos de

crédito no negociables.

. Desempenar las funciones de llqmdador o sindico de las mstltuciones que
se encuentren en estado de liquidacién.

2.6. Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros.

Por la importancia econdmica alcanzada por el sector bancario y el creciente
namero de Usuarios de los servicios prestados por las instituciones de crédito el
establecimiento de medios de proteccién para los Usuarios tenian una calidad de
urgente, pero su implementacion fue muy tardiamente.

“® Articulo 2°. Ley de P al Ahorro
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En el afo de 1976 con la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se
implementaron los instrumentos de proteccion para los consumidores de forma
general, pero dichos instrumentos no fueron aplicados a los consumidores 0 usuarios
financieros. La aparente razén de exclusion de la aplicacion de esta Ley a las
Instituciones Financieras, era lo que establecia el articulo 1° en su segundo parrafo,
que decia que cuando hubiere competencia especifica de determinada dependencia
del Ejecutivo Federal, en este caso la Comision Naciona! Bancaria y de Seguros que
era la encargada de la supervision e inspeccion de las Instituciones Financieras, se
consideré que las instituciones financieras no eran competencia de la entonces
llamada Secretaria de Industria y Comercio, por tal motive, tampoco de la
Procuraduria Federal de Proteccion del Consumidor.

Cabe sefialar que en nuestro pais la proteccioén juridica al Usuario de servicios
financieros es de reciente creaciéon y ha empezado a tener una evolucidn mas. o
menos importante, a partir de la entrada en vigor dela Ley de Proteccién y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros.

Defensade ' los 'Usuarios de

La Comisiébn Nacional para la Protecclé

Servicios Financieros es uno de los primeros pasos que se dan para renovar ‘al
Sistema Financiero Mexicano y establecer 1a equudad en las relaciones entre las
instituciones financieras y quienes adquieren o utlhzan los productos ¥ servicios que

éstas ofrecen.

Esta nueva Institucidn absorbe las funciones que en materia de aclaraciones y
quejas desarrollaban las Comisiones Nacionales Bancaria y de Valores, de Seguros
y Fianzas y del Sistema de Ahorro para el Retiro (SAR), convirtiéndose en la Unica
autoridad encargada de la proteccion y la defensa de los intereses del publico

usuario.
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El objetivo de la CONDUSEF, es promover, asesorar, proteger y defender los
intereses de los usuarios, actuar como arbitro en los conflictos que estos sometan a
su jurisdiccién y volver equitativas las relaciones entre los usuarios financieros y las
instituciones que ofrecen algin producto o servicio financiero.?”

La CONDUSEF, promueve la proteccion de los usuarios de los servicios
financieros mediante 3 vertientes basicas, que son:

1.- La creacion y fomento de una cultura adecuada del uso de las operaciones
y de los servicios financieros a través de programas especificos. Asi mismo,
difundir y proporciona informacion relacionada con los servicios y productos
que ofrecen las instituciones financieras.

2.- La segunda vertiente la juridico contenciosa que destaca los
procedimientos de conciliacion y arbitraje. El procedimiento de conciliacion es
un tramite preliminar al arbitraje que es necesario agotar para buscar una
respuesta a la queja. El arbitraje es la instancia juridica que permite a los
particulares someter la decisidn de una controversia a un tercero para
solucionar de manera pacifica los conflictos.

3.- La tercera vertiente se basa en la importancia de la CONDUSEF, para
contribuir al sano desarrollo del Sistema Financiero Mexicano, ejerciendo su
facultad al recomendar a las autoridades y a las instituciones cambios y
modificaciones a las reglas, normas o procedimientos con fines de prevenir los
conflictos que naturalmente se presentan en la operaciones propias del sector.

La creacidn de este organismo responde a la necesidad de equilibrar la
balanza en la relacién que establecen los Usuarios y las instituciones que tiene que
ver con sus finanzas, de hecho una de las prioridades de la Comisién Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, es la atencion a
todos los miembros de la sociedad que enfrenten diferencias con las organizaciones
financieras.

?? sRevista Entre Nosotros” Revista Inlerna de la Comision Naclcnal para la Proteccién y Defensa de ios Usuarios de los
Servicios Financieros, Afo L. No. 5 de abnl 2000, México, O.F., P. 3.




La CONDUSEF, contribuye a solucionar con asesoria y apoyo juridico los
problemas que generalmente entre la poblacion qt;le emplea los servicios o adquiere
los productos de instituciones financieras. Para ello cuenta con la informacién sobre
las politicas y las practicas de los organismos del ramo financiero, asi como la forma
en que son redactados los contratos que los Usuarios beben firmar y sobre la
pubticidad de los productos y servicios que dichas instituciones ofrecen. También
cuenta con la facultad de recomendar y sugerir las medidas correctivas necesarias
para el mejor funcionamiento del sistema financiero.

El sano desarrollo del sector financiero, requiere de equidad entre las
Instituciones Financieras y los Usuarios de éstas, en una relacion que tiende a ser
asimétrica. En este entendido las facultades conferidas a la CONDUSEF, nos lleva a
visualizarla como una Institucién vigoroso, de asesoria, informacién, concertacién y
congciliacidon que recibe quejas, les da tramite y dirime las controversias, esto es que
se trata de conciliar, arbitrar, corregir, prevenir y proponer.

El principio fundamental que rige la actuacién de la CONDUSEF sera la
imparcialidad, no se inclinara por lo poderos de los intereses de quienes presten los
servicios financieros, ni por movimientos estridentes de quienes enarbolan la
bandera de la cultura del no pago.

La CONDUSEF no da atencion a aquellas reclamaciones derivadas de las
varaciones en las tasas de interés que se pacten entre e} usuario y la institucion
financiera cuando sean consecuencias de condiciones macroeconémicas
adversas®®, asi como de aquellos asuntos que sean derivados de politicas internas o
contractuales que no sea notoriamente gravosas para los Usuarios.

78 Articulo 61. Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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Entre sus facultades, se encuentra la de atender y, en su caso, resolver las
reclamaciones que formulen los usuarios, ademas llevar a cabo el procedimiento
conciliatorio entre el usuario y la institucién. Asi mismo, funciona como arbitro en
amigable composicion o en juicio arbitral en estricto derecho, ademas proporciona a
los usuarios los elementos necesarios para procurar una relacion mas segura y
equitativa entre éstos y las instituciones financieras, para lograr un sano desarrollo
del sistema financiero y emitir las recomendaciones necesarias al Ejecutivo Federal,
a las autoridades federales, locales e instituciones financieras.

2.7. Proteccion al Usuario de Servicios Financieros.

Ef 18 de enero de 1999, se publicd en el Diario Oficial de la Federacién la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros que tiene por objeto la
proteccién y defensa de los interese y derechos de los usuarios de los servicios
financieros, que prestan las instituciones publicas, privadas y del sector social,
debidamente autorizadas, asi como regular la organizacién procedimientos y
funcionamiento de la Comisidon Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros. 2°

Esta Ley es de orden publico, interés social. y de observancia en toda la
republica y los derechos que otorga son irrenunciables.

La protecciéon y defensa de los derechos. e intereses de los usuarios de
servicios financieros tiene como finalidad la de'otorgar a dichos usuarios elementos
para fortalecer la seguridad en las operacioﬁes"que realicen y en las relaciones que
entablen con las instituciones financieras. i ‘

™ ACOSTA ROMEROQO. Miguel. Op. Cit,, P. 669.




Por lo anterior, la Ley de Proteccidn. y Defénsa‘ al Usuario de Servicios
Financieros implemento  los proce»dimientoélﬁde conciliaéiéﬁ 3 arbitraje
respectivamente, para. la  solucién de los conflictos. entre los - usuarios” y las
instituciones de credito. . : SO

En México los mecanismos de proteccién a‘l publico mediante procedimientos
que resuelvan sus problemas sin necesidad de recurrir a las autoridades judiciales,
tiene sus antecedente en la Ley General de Sociedades de Seguros, publicada en el
Diario Oficial del 31 de mayo de 1926, y posteriormente en la Ley General de
Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros del 31 de agosto de 1935, al
sefalar en el Titulo Quinto, Capitulo Il, que la Comision Nacional de Seguros, es
competente para conocer de las reclamaciones que se presentan en contra de una
institucién o sociedad mutualista de seguros, con motivo del contrato de seguro, e
intervenir como conciliador o arbitro en amigable composicidn o en estricto derecho y
en dictar, con este ultimo caracter, el laudo correspondiente para dirimir las
controversias suscitadas.3°

2.8. EI Ombudsman Financiero.

Etimologicamente, la palabra Ombudsman designa a todo aquel que esta
capacitado para actuar en nombre de otro, equivale por 1o tanto, a un representante,
procurador o delegado.® Este vocablo es aplicado en Suecia de !a misma manera a
un representante permanente para celebrar contratos, que a una clase de sindico
designado por el juez en un quiebra, o a quien actia en nombre de los intereses de
un grupo. Uitimamente, la palabra ha tomado un sentido muy preciso y determinado
que califica a un érgano especifico con caracteristica sui generis.

Definir a la institucién del Ombudsman presenta ciertos problemas debido a la
variedad de modalidades que ha asumido en los diversos ordenamientos juridicos
que la han adoptado.

* DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesuas. Op. Cit., P. 1356.
" nitp Jiwww bma org mx. fecha de consulta 15-11-2002.
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Et tratadista Ricardo Polién define al Ombudsman comao “el 6rgano cuya mision cosiste en
defender la legalidad y los derechos de los particulares frente a las r’ansgreslonos de Ila

publica, ir igando y poniendo en relieve sus errores, negligencia o dolo.™

El Doctor Heéctor Fix Zamudio serala que entre los lineamientos genericos de ila institucién:
“Su vinculacion en un principio con el érgano L i ivo o con el Ej ivo, r

P o de los cual
sin embargo, conserva cierta autonomia; que la funcion esencial de ta Institucién se concentra en ia
tutela de los derechos e intereses legitimos de los gobernados, mcluyendc los de caracter
constitucional, a través de la i ion de la ividad de las autori arr it . con el
Ppropdésito fundamental de prevenir la violacion de jos citados derechos e intereses. o de obtener la
restitucién de los mismos cuando dicha violacion se ha realizado; pero en todo los casos sin la
facuttad de imponer i te sus inaciones. ™

Las concepciones vertidas por los autores anteriores, da una idea de los
elementos que componen a la institucion del Ombudsman, por lo que considerando,
la estructura del 6rgano, las funciones que desempefia y los fines que persigue, se
podria conceptualizar de la siguiente manera: El Ombudsman es un funcionario
autébnomo e imparcial, desvinculado de la politica y legalmente dotado de
atribuciones discrecionales para que, en representacion del poder Ejecutivo o
Legislativo, proteja los derechos e intereses legitimos de los gobernados,
encabezando un o&rgano estructurado simple e informalmente y mediante
procedimientos rapidos y sencillos inspeccione, vigile y controle, por propia iniciativa
o a instancia de parte la legalidad, justicia y oportunidad de la conducta de las
autoridades hacia los particulares, pudiendo criticar y sugerir modificaciones a la
misma o a las leyes que la rigen, pero no alterarla ni anularla por si mismo, sino
mediante la persuasion que sobre dichas autoridades pueda ejercer su autoridad
moral y la influencia de la publicacién de sus opiniones, de los informes que rindan
de su gestion ante los organos competentes, asi como las denuncias que pudiera
presentar ante la autoridad correspondiente para que se inicien los procedimientos
disciplinarios o penales que procedan en contra de los empleados o funcionarios
publicos que hayan incurrido en responsabilidades. Esta definicion sélo establece los
elementos que forman a la institucién del Ombudsman.

7 1dem.
*tidem.
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Cabe sefnalar que la figura del Ombudsman puede confundirse con otros
mecanismos u dorganos de control, por lo que es necesario distinguirlos. Sus
semejanzas con los drganos administrativos o judiciales, radica en el hecho de que
el Ombudsman es un tercero ajeno a la relacidon substancial de las partes en
conflicto. Conoce imparcialmente de las controversias que se suscitan entre el
particular y la autoridad de modo similar a como lo hace un juez, reuniendo y
allegandose informacién que obre en poder de las partes, para formarse una opinién
sobre el problema en cuestidbn y emitir resolucion que toma la forma de una
recomendacion.

Esta labor la realiza mediante un procedimiento de caracter informal contando
con facultades que se asemejan a las de ejercer las de la suplencia de la queja y de
ordenar pruebas para mejor proveer, Para allegarse evidencias cuenta con medios
de apremio, al igual como sucede con e ciertos procesos jurisdiccionales. Estos
procedimientos se caracterizan, por la concentracién de actuaciones, por su
tendencia a la oralidad y por ser de corte inquisitivo. A pesar de estas semejanzas
que guarda con los mecanismos de control jurisdiccional de los actos de las
autoridades, la diferencia tajante con respecto a éstos, radica fundamentaimente en
la limitacion de su resolucién a una mera recomendacion u opinidn, que como tal
carece de ejecutividad y por o mismo de obligatoriedad.

Por lo anterior, el Ombudsman es un mecanismo de contro! de los actos de las
autoridades de caracter auténomo y no jurisdiccional y la mayoria de las
intervenciones que realiza como amigable componedor, procurando avenir a las
partes en conflicto para lograr una solucidn que satisfaga a ambas.

Finalmente, es preciso sefialar que una de la finalidades del Ombudsman
Financiero es la de lograr una igualdad de las personas ante la Ley, que es uno de
los valores indispensables en todo Estado de Derecho para realizar la justicia y en
bien comun.

TESIS CON \
FALLA DE ORIGEN i




2.9. Regulacion y Supervision Bancaria.

El sistema Bancario es un medio para canalizar el ahorro generado en la
economia hacia los agentes deficitarios (individuos, empresas y gobierno). Los
individuos para financiar su consumo, las empresas su operacidon e inversion, y el
gobierno para cubrir parte de su deéficit ﬂscal. La eficiencia del sistema Bancario es
indispensable para el desarrolio de la economia, ya que un pais sin financiamiento
bancario dificilmente puede crecer de manera sostenida.

El objetivo principal de la regulacidon y supervision bancaria es la de evitar una
crisis del sistema de pagos de la economia, por tal motivo dicha supervision se
enfoca al crédito otorgado, el capital requerido para garantizar la solvencia de las
instituciones y la constitucidén de reservas que amparen los riesgos en que incurren
cada institucion financiera.

Actualmente, la regulacion y la supervision del sistema bancario descansan
principalmente en cinco entidades gubemamentales: La Secretaria de Hacienda y
Crédito Pudblico (SHCP), el Banco de Meéxico (Banxico), la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores (CNBV), el Instituto para la Proteccion al Ahorro Bancario
(IPAB) y la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF).

La Secretaria de Hacienda establece las principales regulaciones a las que se
sujeta el sistema financiero mexicano. Por su parne Banxico, su objeto es procurar la
estabilidad de los precios del pais, es el guardian formal del sistema de pagos.
Banxico, tiene la prerrogativa de otorgar crédito a las instituciones bancarias y de
determinar los requerimientos de reservas que éstas deben mantener.
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La Comisién Nacional Bancaria y de Valores, su principal funcion es la de
vigilar .y sUpervisar las actividades bancarias, asi como emite reglas de
capitalizaciéh, contabilidad y operacidn para procurar la solvencia y la seguridad de
dicha actividad, asi mismo, puede intervenir administrativamente y de manera
prudencial una institucion cuando existan irregularidades en su operacion.

El Instituto para la Proteccidn del Ahorro Bancario. se encarga de garantizar el
pago de los recursos de los ahorradores depositados en los bancos que se declaren
en quiebra o liquidacién, para esto, dicho Instituto determina las cuotas ordinarias y
extraordinarias que los bancos deben realizar para cubrir el pago de la obligaciones
garantizadas en caso de ocurrir la contingencia amparada, ademas puede realizar
una intervencion cautelar cuando considere que un banco no esta siendo
administrado conforme a las sanas practicas bancarias y comprometa su capacidad
financiera para hacer frente a sus obligaciones.

Finalmente, la Comisién Nacional para la Proteccidon y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros la cual tiene por objeto arbitrar las diferencias de
manera imparcial en las relaciones entre clientes e instituciones de financieras.
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CAPITULO Il

MARCO JURIDICO.
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Capitulo Il

Marco Juridico.

3.1. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 3.2. Ley de Proteccion y Defensa al Usuano de
Servicios Financieras, 3.3. Reglamento intenor de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuanos de Servicios Financieros, 3.4. Estatuto Organico de la Comision Nacional para la Proteccion y Detensa
de los Usuarios de Servicios Financieros, 3.5. Acuerdo Delegatorio, 3.6. Programa Anual de Trabajo, 3.7.
Reglas de Procedimiento a que se refiere el articulo 72 Bis ce la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, 3.8. Reglas para la Organizacion y Funcionamiento del Registro de Prestadores de
Servicios Financieros, 3.9. Manuel de Politicas y Procedimientos de adquisicidon, arrendamiento y sefvicios de la

CONDUSEF. 3.10. Bases y Cnterios a los que se sujet. 1a Comision para la Pr on y Defensa de
los Usuarios de Servicios Fin. e Para brindar ia legal gratunta, 3.11. Otras disposiciones: Codigo
Fisca! de la Federacion, Codigo de Comercio, Codigo ce Procedimientas Civites para el Distrito Federal. Ley de

Concursaos Mercantiles, Ley Federal de Enudades Pa; . Plan de D

Marco Juridico.

3.7.

establece que la Administracion Publica Federal,

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

El articulo 90 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

centralizada y paraestatal.

Articulo 90.- La Administracion Publica Federal sera centralizada y paraestatal conforme a la Ley
organica que expida el Congreso, que dlstnbu:ra Ios negocios del orden Admlmstranvo de la

Federacion que estaran a cargo de las SeCr do y Sy
definira las bases generales de creacion de las enndades paraestatales y Ia mlervenc:én del

ejecutivo federal en su operacion.

Las Leyes determinaran las relaciones entre 13s entidades paraestatales y el ejecutivo federal, o
entre estas y las secretanas de estado y departamentos administralivos.

para su ejercicio, se dividira en

45=)




Por su parte, la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, establece
en su articulo 1° que la Administracién Publica Paraestatal se integrara’ por varios
entes publicos dentro de los cueles destacan los denominados descentralizados,
mismos que constituyen una forma de organizacién mediante la cual se integra
legalmente una persona de derecho publico para administrar sus negocios con
relativa independencia de! poder central,  pero ‘sin ;de‘slvind'arse de la orientacién
gubernamental.® st -

Los organismos descentralizados tienen como‘caraétefistit;as las siguientes:

I. Son creadas por Ley o por Decreto del Congreso de Ia Unlén [ por
Decreto del Ejecutivo Federal y cuenta’; con personalldad Jund:ca v

patrimonio propio.

I Se encuentran sectorizados a una Secretarla de Estado o Departamento
Administrativo.

. Cuenta con denominacion y domicilio Iegal. :

. Realizan actividades correspondientes a las ~areas estratégicas Yy
prioritarias. = = i

V. Prestan un servicios publico o social.

VI. Obtencion de o aplicacion de recursos para fines de asnstenma [} segundad
social.

Vil Tiene 6rganos de direccién, administracién y representamén.

VIll. Tiene su propia Ley organica.

1X. Su finalidad es la satisfaccion de un interés general en forma idénea,

rapida y eficaz.®®

* DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesis. Op. Cit. P. 262,

* Ide
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La descentralizaciéon, ha obedecido a la necesidad de dar satisfaccion a las ideas
democraticas y a la conveniencia de dar mayor eficacia a la gestion de intereses,
para lo cual el Estado constituye autoridades administrativas cuyaos titulares se eligen
por los mismos individuos cuyos intereses se ven comprometidos con la accién de
dichas autoridades,®

Por lo anterior la CONDUSEF cumple con todos las caracteristicas antes
mencionada por ser un Organismo Publico Descentralizado, con personalidad
juridica y patrimonio propio con domicilio en el Distrito Federal.

3.2. Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

El Congreso de la Unidn ha expedido diversos ordenamientos que regulan la
proteccion de los intereses del publico usuario de servicios financieros. Dichos
ordenamientos son la Ley de Instituciones de Crédito, la Ley para Regular las
Agrupaciones Financieras, la Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito, asi como, la Ley de la Comisién Nacional Bancaria y de

Valores,

De los diversos ordenamientos invocados se contempian esquemas de
proteccion al publico usuario de servicios financieros que le proveen de mecanismos
de defensa, pero también lo es que la faita de uniformidad en la legislacion y en los
procedimientos establecidos, asi como ja multiplicidad de autoridades y criterios
involucrados, dificuilta a los involucrados conseguir la finalidad que se persigue con

dichas disposiciones, la proteccién de sus derechos e intereses.®”

* GABINO FRAGA, Manuet. "Derechd Administrativo”, 41% edicion. Editonial Porraa, Mexico. 2001, P 200,
YLey de Proteccion y Defensa al Usuano de Servicios Financieros. Exposicion de Motivos
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Por lo anterior, el grupo parlamentario de! Partido Revolucionario Institucional.
presentd ante el pleno de la Asamblea de la Honorable Camara de Diputados la
iniciativa de la Ley de la Comision de Proteccién al Usuario de Servicios Financieros,
que estaria compuesta, en un principio, por 72 articulos distribuidos en cinco Titulos

y tres Transitorios, dedicados a regular los siguientes aspectos:

El objeto y patrimonio de ia Comision de Proteccién al Usuario de Servicios

Financieros;
El régimen de informacién y la atenciéon de reclamaciones; la organizacion,

¥

gobierno y vigilancia de la Comisién;

~ Los recursos y las sanciones administrativas, y

Las disposiciones generales.

-

A continuacidon se presenta la estructura esquematica de la iniciativa de Ley de la

Comisién de Proteccion al Usuario de Servicios Financieros.

Titulo Primero. Del Objeto y Patrimonio de la Comision.

~ Capitulo 1. Del objeto.
>~ Capituio Il. Del patrimonio.
> Capituio Ill. De las facultades

Titulo Segundo. Del Régimen de Informacion y de Atencién de Reclamaciones.

> Capitulo l. Del Régimen de Informacién.
~ Capitulo II. Del Procedimiento de Congiliacién.
> Capituio lI. Del Procedimiento de Arbitraje.

Titulo Tercero. De la Organizacién, Gobierno y Vigilancia.

Capitulo I. De las bases de organizacion.
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» Capitulo li. De la Junta de Gobiemo.
~ Capitulo lIl. Del Consejo Consultivo.
> Capitulo IV. De la Presidencia.
Capitulo V. Dela Vigilancia.

v

Titulo Cuarto. De los Recursos y las Sanciones Administrativas.

» Capitulo I. De los Recursos.
> Caplitulo ll. De las Sancnones Admmlstratlvas

Titulo Quinto. Disposlcionés Generales.

Articulo Transitorios.

> Primero.
» Segundo.
~ Tercero. -

Asimismo, las atribuciones que se proponian otorgar a dicha Comisién Nacional,
en dicha iniciativa de Ley se resumen de la siguiente manera:

~ Promover y proteger los derechos e intereses de los usuarios de los servicios
que prestan los intermediarios de servicios financieros.

» Procurar la equidad y la seguridad juridica de las relaciones entre ios usuarios

y los intermediarios financieros.

~ Aplicar las medicas necesarias para propiciar la seguridad y equidad juridica
entre los usuarios y los intermediarios financieros.
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Fungir como ventanilla Gnica para la recepcidén de quejas.

Propiciar informacidn a los usuarios relacionada con los servicios y productos
que ofrecen las entidades, asi como elaborar programas de difusiéon de los
derechos de los usuarios.

Informar al publico sobre aquellas entidades que mantienen niveles optimos
de atencion, asi como sobre aquellas que tienen los niveles mas altos de
quejas.

Fungir como arbitro o conciliador en la solucidén de dichas irregularidades.

Ejecutar sus resoluciones y sancionar a aquellas entidades que cometan
irregularidades en el desarrollo de sus actividades:

Estar facultado para actuar ante todos los intermediarios financieros.
Orientar al sector financiero sobre las necesidades de los usuarios.

Coadyuvar con otras autoridades en materia financiera, para lograr una
relacion equitativa entre las entidades financieras y su publico usuario, asi
como un sano desarrollo del sector financiero.

Difundir a través de los medios de comunicacion, los analisis de los diversos
productos que ofrecen los intermediarios financieros. De igual forma, se
pretende proporcionar a los usuarios de los servicios financieros, informacién
completa y veraz sobre los distintos elementos que rigen la relacion
contractual usuario-intermediario.?®

“ Idem.




Dicha Ley entraria en vigor 90 dias después de su publicacion en el Diario Oficial

de la Federacion.

Ahora bien, con el objeto de proteger y defender los derechos e intereses de
los usuarios de servicios financieros y de uniformar la legislacién y lo procedimientos
previstos en esta materia, el 12 de diciembre de 1998 fue aprobada la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, misma que fue publicada
el 18 de enero de 1999 en el Diario Oficial de la Federacion la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros que tiene por objeto la proteccion y
defensa de los derechos e intereses del publico usuarios de los servicios financieros,
que prestan las instituciones puGblicas, privadas del sector social debidamente
autorizadas, asi como regular la organizaciéon, procedimiento y funcionamiento de la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, esta Ley es de orden publico, interés social y de observancia en toda la
Republica, asi mismo los derechos que otorga son irrenunciables.

Dicha Ley esta compuesta por 108 articulos divididos en Siete Titulos y Diez
Transitorios, de acuerdo al Decreto Publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el
18 de enero de 1999, estructurados de la siguiente manera:

Titulo Primero. Disposiclones Generales.

> Capitulo Unico.

Titulo Segundo. De las Facultades, Direccién y Administracion de la

Comisién Nacional.

> Capitulo I. De las Facultades de la Comisiéon Nacional.
» Capitulo }l. De la Direccién’'y Administracion de la Comision Nacional.

Titulo Tercero. De la Organizacién y Patrimonio de la Comisiéon Nacional.

TESIS CON ™
LLA DE ORIGEN

.‘.LJ




»~ Capitulo I. De la Organizacion de la Comision Nacional.

» Capitulo ll. De los Consejos Consultivos de la Comisién Nacional.
» Capitulo lll. De la Vigilancia y Control de la Comision Nacional.

> Capitulo IV. Del Patrimonio de la Comision Nacional.

Titulo Cuarto. Del Registro de Prestadores de Servicios Financieros y de la

Informacion a los Usuarios.

> Capitulo I..De! Registro de Prestadores de Servicios Fmancueros
> Capitulo Il. De la informacion a los Usuanos

Titulo Ql.;lil'lto. De Ios‘ ‘Procedirﬁ‘iento»s dé Concilia |on y Arbitraje.

> Capitulo I. Del Procedimiento de Concullacnon.
» Capitulo l. Del Procedimiento de_ Arb aje en Amigable Composicion y en
Estricto Derecho. ;

Titulo Sexto. De la Defensa de los Usuarios

» Capltulo Unico. De la Orientacién Juridica y Défénéé Legal de los Usuarios.

Titulo Séptimo. De las Sanciones y del Recurso 'Adrhihistrativo.

» Capltulo 1. De las Sanciones. S
»~ Capitulo Il. De la Substanciacién del Recurso_"

Transitorios. Del Decreto Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
18 de enero de 1999.

» Primero.

w
18]
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- Segundo.
Tercero.
Cuarto.

v

v

Quinto.
Sexto.
Séptimo.
Octavo.

Yoy v

N

Noveno.
» Decimo.

Finalmente, por medio del Decreto publicado en el Diario Oficial de ta Federacion
el 5 de enero del 2000, fueron reformados varios articulos, sobresaliendo la
obligacidn por parte de las Instituciones Financieras de contar con una Unidad
Especializada de Atencidn a Usuarios.

3.3. Reglamento Interior de la Comisién Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Con fecha 15 de octubre de 1999, fue publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el Reglamento Interior de la Comisiéon Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros. Cabe sefialar que por la
naturaleza juridica de la CONDUSEF de Organismos Descentralizado tendria que
contar con un Estatuto Qrganico, de conformidad a lo establecido por el articulo 58
fraccion Vill de la Ley Federal de Entidades Paraestatales.

Dicho Reglamento Interior, estaba compuesto por 39 articulos divididos en Tres
Titulos y un articulo Transitorio, organizados de la siguiente manera:

53
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Titulo Primero. De la Organizacién.

~ . Capitulo I. Generalidades.
~ Capitulo ll. De la Estructura.

Titulo Segundo. De los Servidores Publicos y Unidades Administrativas.

Capitulo l. De la Junta de Gobierno.

AR

Capitulo Il. Del Presidente.

Capitulo Itl. De las Vicepresidencias.

Capitulo IV. De las Direcciones Generales.
Capitulo V. De la Unidad de Comunicacion Social.
Capitulo VI. De las Delegaciones.

Capitulo VIi. De los Consejos Consuitivos.
Capitulo Vill. De la Contraloria Interna.

ALY

AN Y

AN ¥

Titulo Tercero. De las Suplencias y demas Disp'osi‘ciones Generales.

» Capitulo I. De las Suplencias.

~ Capitulo Il. De las demas Disposiciones Generales

Transitorios.

»> Unico.
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Con las reformas del 5 de enero del 2000 se sustituyo Reglamento Interior por el
de Estatuto Organico., atendiendo a lo previsto por la Ley Federal de Entidades
Paraestatales. Este Reglamento Interior estaria vigente hasta en tanto se expidiera el
Estatuto Organico de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros, lo anterior de conformidad a lo establecido por el
articulo Segundo Transitorios del Decreto publicado en el Diario Oficial de la
Federacién del 5 de enero del 2000.%°

Segundo. En tanto se expida el Estatuto Organico a que se refiere esta Ley, continuara vigente
en todos sus términos el Reglamento Interior.

3.4. Estatuto Organico de la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros.

La Junta de Gobierno de la Comisién Nacional para ia Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros, en ejercicio de las facultades que les
otorga los articulos 22 fraccidon VI de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros y 15 antepentltimo y penultimo parrafo y 58 de la Ley Federal
de Entidades Paraestatales, en sesion celebrada el 18 de diciembre del 2001,
aprobdé y acordd expedir las bases de organizacion, asi como las facultades y
funciones que comprenden a las distintas dreas que integren el organismo.

Asimismo, con fecha 22 de febrero del 2002, se publicé en el Diario Oficial de
la Federacion el Estatuto Organico de la Comisidon Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, en cual esta compuesto por 47
articulos divididos en cinco Titulos y Tres Transitorios y se encuentran estructurados

de ta siguiente manera:

" Ley da Proteccion y Detensa al Usuario de Servicios Financieros.

_TESI CON
FALLA DE ORIGEN

e e b oy et ol




Titulo Primero. De la Organizacion.

~ Capitulo I. Generalidades.
» Capitulo Il. De la Estructura.

Titulo Segundo. Unidades Administrativas.

Capitulo |. De la Junta de Gobierno.

P
> Capitulo i. Del Presidente.

» Capitulo lll. De las Vicepresidencias.

~ Capitulo IV. De las Direcciones Generales.

~ Capitulo V. Unidad de Enlace Interinstitucional.

~ Capitulo VI. Unidad de Desarrollo y Evaluacién del Proceso Operativo.
» Capitulo Vil. Unidades Administrativas Desconcentradas.

Titulo Tercero. Organos Colegiados.

» Capitulo I. De los Consejos Consultivos.
» Capitulo ll. De los Comités.

Titulo Cuarto. Detl Organo Interno de Control.
» Capitulo Unico. "

Titulo Quinto. De las Suplencias y demas Disposiciones Generales.

> Capitulo |. De las Suplencias.
> Capitulo |l. De las demas Disposiciones Generales.




Transitorios.

Primero.

v

Segundo.

v

Tercero.

v

3.5. Acuerdo Delegatorio.

De conformidad con lo establecido por el articulo 26 Gltimo parrafo, de la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, se faculta al Presidente
de la Comisién Nacional para la Proteccidon y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, a ejercer sus funciones de manera directa o mediante un acuerdo
delegatorio, ya sea a través de los Vicepresidentes, Directores Generales y demas
servidores publicos de dicha Comision Nacional. El acuerdo en donde se deleguen
facultades debera publicarse en el Diario Oficial de la Federacién.*®

Por lo anterior, el 31 de diciembre de 1999, fue publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el Acuerdo Delegatorio, por el cual el Presidente de la CONDUSEF,
delega funciones a los Vicepresidentes, Directores Generales o a cualquier servidor
publico de dicha Comisién Nacional y esta compuesta por 12 articulos y un
Transitorio, estructurados de la siguiente manera:

Articulo 1°. Facultades Delegadas al Vicepresidente Técnico.

Articulo 2°. Facultades delegadas en la Direccion de Analisis y Evaluacién de
Instituciones y Servicios Financieros.

Articulo 3°. Facultades delegadas en et Vicepresidente Juridico.

Articulo 4°. Facultades delegadas en la Direccion General Juridico Consultiva.
Articulo 5°. Facultades delegadas en el Vicepresidente de Delegaciones.

“? Ley d2 Proteccion y Detensa al Usuario de Servicios Financieros




Articulo 6°. Facultades delegadas en la Direccion General de Operacion de
Delegaciones.

Articulo 7°. Facultades delegadas en los Delegados Estatales.

Articulo 8°. Facultades delegadas en la Vicepresidencia de Planeacion y
Administracion.

Articulo 9°. Facultades delegadas en la Direccion General de Recursos Humanos.
Articulo 10°. Facultades delegadas en la Unidad de Comunicacion Social.

Articulo 11. auxiliares para el desarrollo de las facultades delegadas.

Articulo 12. Publicacién del Acuerdo Delegatorio '

3.6. Programa Anual de Trabajo.
El marco juridico que regula a esta Comisnén Nacxonal establece un Programa

Anual de Trabajo el cual no se ha reallzado a la fecha de la altima investigacion
realizada el 8 de abril del 2003. g

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

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF), con fundamento en lo establecido por e!
articulo, 26, fraccidén | y XIX y 72 Bis de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros y por la finalidad que tiene dicha Comisidon Nacional, de arbitrar
las diferencias que se susciten entre los Usuarios de los servicios financieros y las
instituciones financieras de manera imparcial procurando al equidad en las
relaciones entre estos, asi como con el fin de agilizar el procedimiento arbitral
establecido en el articulo 72 Bis de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, publicd con fecha 6 de julio det 2000,en el Diario Oficial de la
Federacion, las Reglas de Procedimiento a que se refiere el articulo 72 Bis de la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.




Dichas Reglas estan compuestas de 62 articulos, divididos en ocho Capitulos,
estructurados de la siguiente manera:

v

Capitulo Primero. Disposiciones Generales.
Capitulo Segundo. Compromiso Arbitral.
Capitulo Tercero. De los Arbitros.

Capitulo Cuarto. Derecho Aplicable.

AR ¥

v

Capitulo Quinto. Procedimiento Arbitral.

Capitulo Sexto. Del Laudo Arbitral.

Capitulo Séptimo. De los Honorarios de los Arbitros.
Capitulo Octavo. Del Pago a Peritos.

Yoy v

v

3.8 Reglas para la Organizacién y Funcionamiento. del 'Registro de
Prestadores de Servicios Financieros.

Por seSIén celebrada el dia 23 de novnembre del, 2000 de” Ia Junta‘de
Gobierno de'la CONDUSEF, se acordé expedir las Reglas para da Organlzaclon v
Funcionamiento del Registro de Prestadores de Servicios FInancneros.«las cuales
fueron pubhcadas el 11 de febrero del 2002 en el Diarlo Of'cual de la Federacnon

Las mencionadas Reglas estdn compuestas de 38 artic Io dwnd|dos en siete
Capitulos y un tnico Transitorio, estructuradas de la forma slguiente

» Capitulo I. Disposiciones Generales. : - :

~ Capitulo H. De las Facultades de EI Reglstro y Atnbuclones del Director de Et
Registro.

»~ Capitulo . De El Sistema.

~ Capitulo 1V. De modo de operar El| Registro, las Modificaciones y las
Rectificaciones.
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~ Capitulo V. De las personas que pueden solicitar el registro, las
modificaciones y las rectificaciones.

~ Capitulo VI. De los efectos de la inscripcion del El Registro y la cancelacion de
inscripciones.

~ Capitulo VII. De la consulita de El Registro y de las certificaciones.

Transitorio.
~ Unico.

3.9 Manuel de Polltlcas y Proced:mlentas de adqu:s:cton, arrendamlento y
servicios de la CONDUSEF. . R 9 .

E! Manual de Politicas y Procedimientos de adqu:slcién arrendam:ento y
servicios de la Condusef, se encuentra dividido en dos Manuales. uno que es el
Manual de Politicas de Adquisicion, Arrendamiento y de Servicios y dos el Manual de
Procedimientos de Adquisicion, Arrendamiento y Servicios.

Dichos Manuales, tendran como propdsito normar y homogenizar las
actividades de adquisiciones, arrendamientos y servicios, contenida en los
procedimientos, asi como apoya el cumplimiento de los objetivos establecidos y
servir como fuente de informacion y consulta para el personal responsable de dichas
actividades y el de otras Unidades Administrativas de la CONDUSEF.*"

Cabe sedalar, que el Manual tiene una constante actualizacion, a través de
revisiones periodicas derivadas de la Modernizacién Administrativa en la materia que
ocupa al presente, lo cual se lograra con la activa participacion de los responsables

de las areas a las que sirve.

“'Manual de Politicas de Adauisicion. Afrendamiento y Servicios, Noviembre det 2001, P. 2
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El Manual, se encuentra compuesto de 2 Manuales, uno para las politicas y

otra para los procedimientos y se estructuran de la siguiente manera:
Manual de Politicas de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios.
Introduccion.

I. - Marco Juridico-Administrativo.

1. Obijetivo.
. Politicas Generales de Operacion Oficinas Centrales:

~ Disposiciones Generales.

» Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios.
> Techo y Suficiencia Presupuestal.

» Montos Maximos de Operacién.

» Adjudicacién Directa.

~ Invitacion a cuando menos tres personas.
» Licitaciones Publicas.

> Excepcion a la Licitacion Pdblica.

» Pedidos y Contratos.

>~ Comprobacion de las Adquisiciones.

~ Fianzas.

> Pagos.

IV  Politicas Generales de Operacién de las Delegaciones.
Manual de Procedimientos de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios.
Introduccion.

I. Marco Juridico-Administrativo.
1. Procedimientos.}
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Adquisicion de Bines en Oficinas Centrales.
Arrendamiento de Inmuebles en Oficinas Centrales.
Contratacion de Servicios en Oficinas Centrales.

YoV v

v

Adquisiciones de Bienes en las Delegaciones Estatales.

v

Arrendamiento de inmuebles en las Delegaciones Estatales.
Contratacion de Servicios en las Delegaciones Estatales.
Contratacidon de Servicios para Impresion de Publicaciones.

AN

3.10. Bases y Criterios a los que se sujetard la Comisién Nacional para la
Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, para brindar
defensoria legal gratuita.

El articulo 85 de la Ley de Proteccion y Defensa al. Usuario de Servicios
Financieros establece que la CONDUSEF, prestara el servicios de Defénsorla Legal
Gratuita, ajusfa'ndose a lo dispuesto en dicha Ley y en las Bases y Criterios que
apruebe la Junta de Gobierno.

En este sentido, con fecha 26 de agosto de 1999 la Junta de Gobierno de la
CONDUSEYF, aprobo las Bases y Criterios, asi mismo, el 28 de julio del 2000, aprobé
diversas modificaciones a las mencionadas Bases y Criterios. Dicha Junta considerd
necesario expedir nuevas Bases y Criterios, por lo que con fecha 1° de agosto del
2001 considero necesario hacer del conocimiento del ptiblico las Bases y Criterios
mediante su publicacién en el Diario Oficial de la Federacion de fecha 2 de
noviembre del 2001.

Las Bases y Criterios a los que se sujetara la CONDUSEF para brindar la
defensoria legal gratuita, estan compuestas por 46 articulos, divididos en cuatro
Titulo y tres Transitorios, estructurados de la siguiente manera:




Titulo Primero.
~ Capitulo Unico. Disposiciones Generales.
Titulo Segundo.

~  Capitulo Primero. De Ia Defensoria Legal.

~ Capitulo Segundo. Del Analisis Juridico y Estudio Socioecondmico.
Titulo Teréerp.’ ;

~ Capitulo Primerc. De la Defensoria { egal de los Usuarios.

» Capitulo Segundo. De las Causas por las cuales se podra Revocar el Servicio
de Defensoria Legal. .

Titulo Cuarto.

~ Disposiciones Finales.

Transitorios.

~ Primero.

~ Segundo.
~ Tercero.:
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3.11. . Otras disposiciones: Cédigo Fiscal de la Federacion, - Cédigo - de
Comercio, Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal, Ley de
Concursos Mercantiles, Ley Federal de Entidades Paraestatales, Plan Nacional

de Desarrolio.

El Cédigo Fiscal de la Federacion, es de aplicacion supletoria para lo no
previsto por la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, en
el caso de las notificacion, excepto en las notificaciones y resoluciones dictadas
dentro de procesos conciliatorios y arbitraje seguidos conforme a la Ley antes

mencionada.*?

El Codigo de Comercio y el Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito
Federal se aplicaran supletoriamente en lo conducente, en los casos del
procedimiento arbitral en estricto derecho.®3

ta Ley de Concursos Mercantiles faculta a la Comision Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, a la designacién de
interventores, de conformidad a lo establecido por los articulos 251 y 260 de la Ley

antes mencionada.

Ley Federal de Entidades Paraestatales, en lo conducente a la organizacion

de los Organismos Descentralizados.
Finalmente el Plan Nacional de Desarrollo, que establece:
Objetivo rector 1: conducir responsablemente la marcha econdémica del pais

c) Promover esquemas de regulacidon y supervision eficaces en el sistema
financiero.

** Articulo 7°. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
' Articulo 75. fraccion VIII. Ley de Prateccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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La presente administracion asume el compromiso de construir un marco
regulatorio y de supervisién que sea eficaz, que se apoye en bases de datos como
herramientas seguras de consulta, que no discrimine a ningdn tipo de intermediario,
que promueva el desarrollo del sistema y que proteja cabalmente los derechos de los
usuarios. De acuerdo con esta logica, se estableceran las bases para que el sistema
este bien capitalizado y administrado con criterios de alta eficiencia y honradez. De la
misma manera, se promoveran las condiciones para que el sistema financiero
mexicano sea competitivo en el ambito internacional.

Para llevar a cabo esta propuesta se realizaran las siguientes acciones:
disminuir los costos de regulacién e intermediacidon en beneficio de los usuarios del
sistema financiero: impulsar su competitividad dotandc de un marco normativo
financiero que fomente sanas practicas corporativas en las instituciones financieras;
establecer medidas de alerta temprana para prevenir distorsiones futuras que
protejan a las minorias y eviten la existencia de conflictos de interés, y llevar a cabo
acciones encaminadas a contrarrestar el delito de operaciones con recursos de
procedencia ilicita, fendmeno que distorsiona la actividad econémica y corrompe el

marco legal.*?
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CAPITULO IV.

DERECHO COMPARADO.
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Capitulo IV.
Derecho Comparado.

4.1. Bundesverband Deutscher Banken (Alemania), 4.2. The Canadian Banking Ombudsman (Canada), 4.3.
Super Intendencia Bancaria de Colombia (Colombia). 4.4. The Banking Ombudsman (Reino Unido). 4.5.
insurance Ombudsman of Irelang (Irtanda), 4.6. Banco de Espafa (Espaia), 4.7. The Banking Ombudsman of
New Zeland (Nueva Zelanda), 4.8. Banca Bovio Calderari Gruppo Banca Selia (ltalia). 4.9. The swiss Banking
Ombudsman (Suiza).

Derecho Comparado.

4.1.- Bundesverband Deutscher Banken (ALEMANIA).

E! Bundesverband Deutscher Banken o Asociacion de Banqueros Alemanes
fue establecido en el afio de 1857, de donde se generd la Institucidon denominada
The Banking Ombudsman of Germany, que es creada con el objeto de resolver los
desacuerdos entre las instituciones bancarias y sus clientes a través de una figura
neutral, sin tener que recurrir a procedimientos judiciales costosos y prolongados.®®

El procedimiento ante el esta Institucidn en Alemania esta previsto para las
personas fisicas y en casos muy excepcionales, conoce sobre asuntos de persaonas
morales o de personas fisicas con actividad empresarial. El procedimiento es gratuito
para el cliente, con la salvedad del pago de ciertos gastos administrativos como son,
mensajeria, transportes, etc.

e condusel.gob mx, dia de consulta 8-01-20
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Es necesario que el Usuario formule su reclamacion por escrito ante el
departamento de atencion a clientes de la Asociacidon de Bancos Alemanes,
anexando copia de todos los documentos que soporten su demanda. La Asociacion
lleva a cabo un primer intento de conciliacidn y si éste fracasa se solicita la
intervencion 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 ningin otro tipo de Instituciones Financieras.

4.2, The Canadian Banking Ombudsman.

Esta Institucion surge en 1996 como resultado de la culminacién de diversas
iniciativas bancarias, con el animo de mejorar' las ‘relaciones ‘existentes entre el
usuario y el Banco, basandose en un coédigo de étlca que regula de forma precisa las
politicas de los bancos.

Para septiembre del afio 2002 cambia su nombre al lo que se conoce como
Ombudsman for Banking Services and Investments (OBSI) o el Ombudsman para los
servicios bancarios y las inversiones, que es una organizacién independiente que
atiende las quejas o reclamaciones de los clientes o Usuarios en contra de los
prestadores de servicios financieros, incluyendo los bancos y otras organizaciones,
proporciona ademas a los clientes o usuarios una opcién mas para la solucidn rapida
e imparcial de los problemas que se puedan suscitar con los prestadores de servicios
financieros o instituciones financieras, basandose en el principio basico de que cada
cliente o usuario merece una solucién pronta y justa a los conflictos con los
prestadores de servicios financieras, por tal motivo, en ese pais se intenta que estos
procesos de solucidn sean mas accesibles y con una relativa informalidad, al
contrario de un procedimiento ante alguna autoridad judicial, en donde si requiere de
cierta formalidad.*®

6 hip, liwerew condusel gob mx. dia de consulta 8-01-2003.
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Asimismo, las decisiones que toma el Ombudsman financiero de Canada para la
soluciéon de un conflicto o de una queja presentada, son basadas en 4 principios

basicos. que son:

1) La imparcialidad total;

2) Las buenas practicas en el negocio )

3) La aplicacion de los estandares establecidos para cada tipo de negocio;

4) Asi como, tomar en cuenta los estandares establecidos por los cuerpos

reguladores, asociaciones profesionales o la institucién financiera.

Cabe sefalar que esta Institucién es independiente de las instituciones

financieras y es financiada con las aportaciones que realizan los miembros que ia
integran, ademas que el servicio que prestan no tiene costo para el cliente o

usuarios.

En términos generales, el objetivo de esta Institucion en aquel pais es recibir y
atender las quejas o reclamaciones sobre el uso de los servicios financieros de los
usuarios © pequefia empresa, como se conoce en aquel pals a los usuarios, asi
como, de los sectores mas desprotegidos de la sociedad y asi facilitar la resolucion

de ese conflicto.

Asimismo, esta Institucion es regida por un Consejo Directivo, integrado por seis
miembros independientes y cinco funcionarios bancarios. Para remover a un
consejero de su cargo se requiere del voto unanime del resto de los consejeros, cabe
sefialar que una de los mayores logros de esta Instituciéon en Canada es la de haber

obtenido una mayor independencia y autonomia en las funciones que realiza.

El Ombudsman Financiero de Canada dentro de sus principales funciones se

encuentran:

i. Actuar dentro de los términos establecidos para el desarrollo de sus

funciones;
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Recibir las quejas de acuerdo a las disposiciones aplicables a los servicios
financieros en Canada, incluyendo las condiciones del crédi(c,
establecidas por la Institucidn Financiera o Banco, a los clientes o
usuarios;

Apegarse a los estandares establecidos para su funcionamiento;
Aconsejar al publico en el procedimiento para reallzar una que)a o
reclamacion y poder presentarla ante sus oficinas;

No proporcionara informaciéon general sobre las lnsmucnones de crédlto o
servicios financieros; i ;

Podra delegar facultades para la realizacién de sus funciones a oficiales
previamente designados; )

En caso de que el Ombudsman no pueda realizar sus funciones por
ausencia, incapacidad o muerte, el Consejo Dlrectlvo podra designar a un
Ombudsman suplente;

El Ombudsman es responsable de las funciones que se realicen el
personal a su cargo;

El Ombudsman tendra la facultad de determinar si se aceptan o se
rechazan las quejas o reclamaciones.

Ahora bien para iniciar el procedimiento de queja o reclamacién, cuando un
cliente o usuario Nno se encuentra satisfecho con un producto o un servicio prestado

por una institucion financiera, éste cuenta con el derecho para presentar una queja o
reclamacioén, para lo cual podra asesorarse con esta Institucion.

Es de suma importancia aclarar que el procedimiento podra iniclar siempre y

cuando se haya presentado la gqueja o reclamacién, en primer término, ante la

institucion financiera que haya prestado el servicio y en el caso de no recibir una

respuesta satisfactoria a sus intereses, tendra que seguir presentando su queja o

reclamacién ante los organos superiores de la institucion financiera, cabe sefalar

que existen dentro de la mismas instituciones financieras organismos especializados

en la solucién de conflictos con sus clientes o usuarios.

-
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Ahora bien, si se agotaron todas las instancias dentro de la institucion financiera y
no se dio solucion al conflicto entonces el cliente o usuario podra presentar su queja
o reciamacion ante la denominada OBSI, dentro del término de 6 meses a partir de la
ultima actuacion en la institucién financiera. Lliegada esta instancia, se realizara un
convenio en donde las partes involucradas lo firmaran, ese acuerdo contendra la
autorizacion que otorga el cliente o usuario para que la institucion financiera de a
conocer la informacion relacionada con el cliente o usuario al Ombudsman y este
una vez analizara minuciosamente los documentos que se le remitan y emitira su
resolucion o recomendacion que tendrd que se acatada por las instituciones de
crédito y el cliente o usuario , cabe sefalar, que el cliente o usuario podra optar por
otro medio de solucion de controversia, siempre y cuando se haya agotado ei
procedimiento ante el Ombudsman.

Las quejas o reciamaciones deben ser presentarse ante las oficinas del
Ombudsman y dentro de los 180 dias siguientes al hecho que les dio origen, ya sea
por el cliente o usuario, o mediante su representante legal. El Ombudsman de
Canada no tiene la facultad de conocer quejas o reclamacicnes referentes a las
politicas generales que se apliquen al negocio, tasas o intereses que se hayan
acordado o reclamaciones cuando ya se este llevando acabo otro procedimiento de
solucion.

4.3. Super Intendencia Bancaria de Colombia (Colombia).

La mision de esta Institucidn es la de garantizar la solvencia y estabilidad del
sistema financiero, asi como el derecho de los intermediarios a operar dentro de un
marco regulatorio y de supervisién claro y estabie, que permita el desarrollo de su
actividad en condiciones seguras y transparentes, ¥ a su vez velar por la proteccion
de los intereses del publico en general, preservando en todo momento la confianza

del mismo en el sector vigilado.*?

*7 hitp trveaw. condyuse! gob me, dia de consulta 15-01-2003.
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La Superintendencia Bancaria es un organismo de cara"cter técnico adscrito al
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico que; eﬁ su ca'lidad'd‘e auton:idad de
supervision de la actividad financiera, tiene a su cargo el cumplimiento de los
siguientes objetivos:

~ Asegurar la confianza del pablico en el sistema financiero, velando pérque las
instituciones que lo integran mantengan permanente solidez econdémica y'
coeficientes de liquidez apropiados para atender sus obligaciones;

» Supervisar de manera integral las actividades de las entidades sometidas a su
control y vigilancia no solo respecto del cumplimiento de las normas y
regulaciones de tipo financiero, sino también en relacién con las disposiciones
de tipo cambiario;

~ Supervisar las actividades que desarrollan las entidades sometidas a su
control y vigilancia con el objeto de velar por la adecuada prestacion del
servicio financiero, esto es, que su operacion se realice en condiciones de
seguridad, transparencia y eficacia;

~ Evitar que las personas no autorizadas, conforme a la ley, ejerzan actividades
exclusivas de las entidades vigiladas;

~ Prevenir situaciones que puedan derdvar en la pérdida de confianza del
publico, protegiendo el interés general y, particularmente, el de terceros de
buena fe.

~ Supervisar en forma comprensiva y consolidada. el cumplimiento de los
mecanismos de supervision prudencial que deban operar sobre tales bases,
en particular respecto de las filiales en el exterior de los establecimientos de
crédito;

~ Procurar que en el desemperno de las funciones de inspeccidn y vigilancia se
dé la atencién adecuada al control del cumplimiento de las normas que dicte
la Junta Directiva del Banco de la Republica;

~ Velar porque las entidades sometidas a su supervisidon no incurran en

practicas comerciales restrictivas del libre mercado y desarrollen su actividad

con sujecion a las reglas y practicas de la buena fe comercial, y
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~ Adoptar politicas de inspeccién y vigilancia dirigidas a permitir que las
instituciones vigiladas puedan adaptar su actividad a la evolucién de sanas
practicas y desarrollos tecnologicos que aseguren un desarrollo adecuado de
las mismas.

Los clientes del sector deben disponer de inforﬁ—nacién adecuada sobre precios yh
calidades de los servicios ofrecidos. La provfsibn dé informacion debe éer opo&uné.
confiable y precisa por parte, tanto de Ié'Superintendencia Bancaria como de las
entidades vigiladas.

Establece reglas necesarias para asegurar la confianza del publico en el sistema
financiero, y propender por la igualdad de condiciones entre los intermediarios.

Fija reglas de conducta claras, que impidan la generacion de situaciones en las
cuales real o potencialmente resuilten afectadas la seguridad, igualdad de
oportunidades y competitividad que deben primar en el mercado.

Genera un sector financiero competitivo y eficiente debe beneficiar a los usuarios
del mismo. A su vez, éstos deben conocer claramente cuales son sus derechos y
obligaciones frente al sector. G

La implantacién de la figura del Defensor del Cliente tiene como ﬁn:élﬂbrindardal
cliente informacidén y soluciones a sus inquietudes de manera ‘cphc're'ta ‘coyli‘lfia'ble Y
oportuna, el servicio se proporciona sin costo alguno y 'soqu puede Vre‘solver
reciamaciones en los siguientes casos: e 3 g et
- Cuando la reclamacién del Usuario no supera S0 salarjos minimos “ legales
mensuales. SRR
- Cuando no han transcurrido mas de seis meses desde la ocurrencia del hecho que
se reclama.

- Cuando se trata de instituciones bancarias que pertenecen a la Asociacion.
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El Usuario primero debe acudir a su institucion financiera, y si no recibe una
respuesta satisfactoria, dentro de los siguientes 15 dias naturales, puede recurrir a
esta institucion para presentar su reclamacién por escrito. Si el fallo es favorable al
cliente, la entidad bancaria esta obligada a cumplir la decision de la Defensoria, no
asi en el caso del cliente, ya que siempre podra acudir a otras instancias.

Las soluciones se comunican por escrito. Para que el banco cumpla con la
resolucién es necesario que el cliente renuncie a entablar nuevas acciones sobre los
mismos hechos.

tas resolucnones emitidas no son susceptlbles de recurso alguno ni por parte
del cliente, ni de la entldad f'nancuera,

4.4. . The Banking Ombudsman of the Reino Unido (Reino Unido).

Ei Ombudsman del Reino Unido resuelve los conflictos que se puedan
suscitar entre los clientes o usuarios y las instituciones financieras, asi mismo,
conocen sobre asuntos relacionados con una amplia gama de servicios financieros,
de seguros, hipotecas, pensiones e inversiones, el servicio que se presta es gratuito
para los clientes o usuarios y para poder conocer de alguna queja o reclamacion, se
debe primero presentar el cliente o usuario ante la institucion financiera que le esté
prestando el servicio. Esta institucion es independiente del gobierno o de alguna
institucion financiera, asi mismo las decisiones que se tomen tienen obligatoriedad
en contra de la institucion financiera pero para el cliente o usuario no, esto es que es
libre el cliente o usuario de poder hacer valer sus derechos ante alguna autoridad
judicial.*®
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La mejor forma de presentar un queja o reclamacion es presentandola por
escritc ante la institucidn financiera, pero en el caso de que se realice
telefonicamente, es recomendable pedir el nombre de la persona con la que se esta
hablando, hacer una nota con la informaciéon de la fecha y hora de la llamada, lo
dicho en la lamada, posiblemente pueda utilizar esa informacién, en un futuro.

Para presentar una queja o reclamacién el cliente se debe poner en contacto
con el personal de la institucion financiera encargada para la solucion de estos
problemas, en donde establecera claramente la inconformidad que lo aqueja
detallando cada punto, anotando los hechos en un orden cronologico claro y
apegandose a los hechos relevantes, sin olvidar poner sus datos asi como el ndmero
de cliente o cuenta, incluya ademas cualquier documento que considere que se

importante.

Al ser presentada la queja de una manera informal se exhortara a las partes a
llegar a un acuerdo, de ser el caso de no llegar a un acuerdo, una persona del
personal de esta Institucion iniciara una investigacion, solicitando tanto al usuario
como a la Institucion financiera toda la documentacidn necesaria, cuando esta
persona obtiene la mencionada documentacidn podra solicitar la opinion del
Ombudsman. Las decisiones que se tomen sobre el asunto son obligatorias para la
Instituciédn Financiera, pero para el caso del usuario podra desarrollar otros
procedimientos, cabe sefalar, que no se podra dar asesoria sobre el desarrolio de
un procedimiento ante una autoridad judicial.

El plazo para presentar un queja es de seis meses contados a partir de la
fecha en que haya recibido la tltima respuesta de la Institucidon Financiera, puede
existir una prorroga en este término dependiendo del volumen de la queja.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

74




Cabe sefialar que este organismo no se encuentra facultado para sancionar a
ias Instituciones Financieras, asi como, no las sup‘ervisa'n'i emite las réglas para su
funcionamiento, esta funcién la desemperiia una - autoridad por :lo que esta
organizacion no seria competente en los ‘confylicto's:relacionados con reglas que no
este cumpliendo ia Institucién Financiera. I ’ ‘

Se fundd en 1986 y el Reino Unido es el pais innovador del esquema cuya
aceptacion ha ido en aumento en virtud de los grandes beneficios que representa.

El Usuario debe intentar aclarar su problema con la institucidon bancaria como
primer paso, si no obtiene una resolucién favorable puede entonces acudir ante el
Ombudsman, quien esta facultado para investigar sobre la reclamacién y emitir una
recomendacion siempre que el asunto no sobrepase 100,000 libras, ya que en caso
contrario debe presentarse ante los tribunales competentes.

El servicio se proporciona sin costo y las resoluciones son obligatorias para
los bancos, no asi para el cliente.

Actua como una institucion independiente de caracter imparcial.

Sélo conoce sobre reclamaciones de personas - fisicas. No puede emitir
recomendaciones de caracter general sobre asuntos financieros. '

Toda solicitud debe presentarse por escrito acompaiiada de la documentacion
necesaria para sustentaria. En la primera etapa se intenta encontrar una. solucién
favorable al problema mediante un procedimiento de conciliacién.

So6lo ante la imposibilidad de itegar a un acuerdo entre las partes, el asunto se
turna al Departamento de Investigaciones y su tiempo de resotucién dependera de lo
complejo del caso y de la documentacion que proporcione el interesado.

TESIS CON '
FALLA DE ORIGEN




En su momento, el Ombudsman puede pedir la compensacién que estime
necesaria en favor del Usuario.

Al terminar con la investigacion, el Ombudsman emite una adjudicacién, con
caracter de resolucion preliminar. En la mayoria de los casos, las partes aceptan
dicha resolucion. En caso contrario cualquiera de las partes puede pedir una revisién
dentro del mes siguiente y la resolucidn que en su caso se emita tendra el caracter
de decision final.

Sin embargo, en ultimas fechas se han llevado a cabo reformas en el sistema
financiero del Reino Unido tendientes a concentrar la supervisién de todas las
actividades que conforman el sector (banca, valores, seguros, fondos de retiro, etc.)
en una sola autoridad (Financial Services Authority).

4.5. Insurance Ombudsman of freland (Irlanda).

El Ombudsman del seguro puede ayudar- a concnliando entre el Usuano y la
compaiia de seguros. juzgando enlo referente asu conﬂlcto. -

Proporcionan un'fnétodb répidb de la pista de resolver conflictos: con la
negociacién del juicio o del establecimiento.

Mientras que la industria establecid y fue financiado al Ombudsman del
seguro de Irlanda, su papel es independiente y autdnomo y la estructura de la oficina
prevé su independencia. Un Complainant que refiere un conflicto al Ombudsman no
perjudica las sus o0 sus derechas legales y puede rechazar la decisidn del
Ombudsman. Las companias de seguros del miembro sin embargo, acuerdan ser
limitadas por la decisiéon det Ombudsman.
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El objetivo para alcanzar un sistema simple, accesible, de uso facil que
funcionara con eficacia en jos intereses de los sostenedores de politica personales y
producira la resolucion de conflictos por la mediacion, la conciliacion o el juicio con

los resultados gue son justos y razonables en las circunstancias.

Atiende reclamaciones de clientes de los bancos debidamente autorizados
siempre que los servicios o productos se hubiesen brindado o adquiride en Irlanda.

Conoce Unicamente sobre asuntos cuyo importe no exceda de 30,000 libras.

Toda reclamacién debe presentarse por escrito, acompafiada del mayor
nuamero de evpdencnas posnbles. :

4.6. Banco de Espana (El Defensor Del Cliente Financiero en Espaiia).

La institucion se encuentra a cargo del Banco de Espafa. 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 debera
acudir con el Defensor del Cliente de la misma institucion, ya que todos los bancos
cuentan con su propia oficina para recibir reclamaciones. En caso de que la
reclamacion no sea resuelta, el cliente podra acudir especificamente a la Direccion
del Servicio de Reclamaciones en el Banco de Espafa.

La tramitacidon de asuntos es gratuita 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
agoto las instancias previstas ante su propia institucion,
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Solo procedera la sohcuud en caso de que el cliente hubiese recibido. una
respuesta no satlsfactona a su reclamamoh o hublesen transcurrido dos meses
desde la fecha de presentac:én de Ia misma sin haber obtenldo respuesta del banco.

Las reclamac nes se presentan por escnto. acompanadas de la mayor
cantldad pos . :

‘La Dlreccion del Servncio de Reclamaclones ‘sélo conoce sobre asuntos
relac:onados con las normas ' de d:sciphna bancarla. usos bancarios y buenas
practicas. de la: mdustna. No atiende asuntos que sean objeto de litigio ante los
trlbunales oompetentes.

El Servicio Vde‘ReI:lamaciones podra formular a las instituciones bancarias las
indicaciones que considere periinentes.

4.7 The Banking Ombudsman Of New Zeland (Nueva Zelanda).

La institucion se creé en 1992.

Con base en el Cédigo de Préctlcas Bancarias, todos los bancos deben contar
con un departamento de atencién a Usuarios ante el cual debe acudir en pnmera
instancia el cliente para intentar resolver su reclamacién.

Derivado del éxito de la actuacién del Ombudsman, en 1993\'la industria de
seguros implementd su propio esquema de “Insurance and Sawngs Ombudsman
Scheme” en materia de seguros y valores.?

* *Revista Entre Nosotros™ Revista Interna de la ional para la y Defensa de los Usuarios de los
Servicios Financieros, Aflo 1. No. 6 mayo 2000. Méxlco D.F. P 5.
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4.8, Banca Bovio Calderari Gruppo Banca Sella (The Italian Banking
Ombudsman).

La institucion se cred en 1993 como un organismo privado e independiente,
por iniciativa de la Asociacion italiana de la Banca, con el objeto de mejorar las
relaciones existentes entre las instituciones bancarias y sus clientes. El 95 % de los
bancos en el pais se encuentran incorporados al esquema, aunque aun faltan por
incorporarse ciertas sucursales de la banca extranjera establecida en Italia, asi como
algunos bancos locales de la regién del Tirol.%®

El Ombudsman Bancario se encuentra integrado por un consejo de cinco
miembros con conocimientos sobre economia, derecho y finanzas. -

Son designados por periodos de tres afios, prorrogables.

El consejo se integra por un Presidente, desvgn dor : ‘r” él Gobemador del
Banco de ltalia, dos miembros designados por el prdmo Presndente un miembro
designado por el Consejo Nacional de Abogados y uno més por el Oonsejo Nacional
de Graduados en Economia y Comercio.

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

Las decisiones se emiten en un periodo maximo de 90 dias y son obligatorias
unicamente para el banco, ya que el Usuario puede salva-guardar sus derechos y
presentar en su caso, su reclamacion ante los tribunales competentes.

~1aem
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En caso de que la ihstimcién bancaria no acate fa resolUcién del Ombudsman
dentro del plazo previsto’ para ello, su desacato se hara del conoc:mlento del pablico
en general a través de los penédlcos a expensas del pl‘OplO banco :

En la actualldad el Omb’ dsma concnl més de 2, OOO reclamamones al aho,

mcrementéndose el numero de Usuanos en un 30% anual.

4.9 The Swiss Bankikngwokmbudsman_ (Suiza

Tiene Ia facultad de emltir recomendaciones no obligatonas o. en. su

Atiende prlnc|palmente a las p
no poseen una’ gran cultura fnan |er

Después de escuchar los argumentos de ambas partes, el Ombudsman emite
una recomendacion y si el asunto se’ encuentra con-templado dentro de . sus
atribuciones y facultades. emite una solucion aceptable para ambas partes.

El Ombudsmantiene 'absoluta independencia de otras instituciones y sdlo
tiene la obligacion  de. rendir cuentas ante el consejo de la Fundacidon del
Ombudsman Bancario Suizo.
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Los asuntos que no se encuentran dentro de su competencia son:

- Asuntos de caracter general que no correspondan a un caso en

especifico.
» Casos en los que intervienen las sucursales de un banco sunzo

en el extranjero.
« Politicas de precios de servicros v productos de Ias lnstltUCIoneS

bancarias.
+ Casos en los que participe alguna otra autondad
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ESTRUCTURA Y FACULTADES DE LA CONDUSEF.
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Capitulo V.

Estructura y Facultades de la CONDUSEF.

5.1. Creaci6én, 5.2. Funcién, 5.3. Pr imiento de Conciliacién y Arbitraje, $5.4. Facultades, 5.5. Competencia,
5.6. Facultad Sancionadora, 5.7. Facultad Ejecutora. 5.8. Objeto, 5.9. Organizacion, 5.10. Patrimonio de ia
Comision, 5.11. Registro de Prestadores de Servicios Financieros, 5.12. Arbitraje en Amigable Composicion o
Estricto Derecho, 5.13. Orientacién Juridica y Defensa Legal de los Usuarios. 5.14. Repercusion Social de las
funciones y facultades de 1a CONDUSEF (Sector Social, Sector Gubernamental, Internacional).

Estructura y Facultades de la CONDUSEF.

5.71. Creacion.

Con fundamento en lo previsto por las fracciones X, X! y XXX del articulo 73
de la Constitucidén Politica de los Estados Unidos Mexicanos, el Congreso de la
Unién tiene facultad para legislar en toda la Republica sobre intermediacion y
servicios financieros, para crear y suprimir empleos publicos de la Federacioén, asi
como para expedir todas las leyes que sean necesarias, a objeto de hacer efectivas
las facultades anteriores y todas las otras concedidas por la Constitucion Federal a
los poderes de la Union. Por lo que el 12 de diciembre de 1998 aprobaron la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros misma que fue publicada e!
18 de enero de 1999, en el Diario Oficial de la Federacidon y modificada por Decreto
publicado el 5 de enero del 2000 en el Diario Oficial de la Federacion.?!

S* ey de Proteccién y Detensa al Usuario de Servicios Financieros, E de M
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Dicha Ley, tiene como objeto proteger y defender los derechos e intereses de
los usuarios de servicios financieros y de uniformar la legisiacion y los
procedimientos previstos en esa materia, asi como, constituye un notable esfuerzo
por parte del Congreso de la Unidn para poner a disposicion de la poblacion que
hace uso de los diversos servicios financieros procedimientos agiles y expeditos para
resolver sus controversias con las instituciones financieras. proporcionando un marco
legal que proporcione mayor seguridad y certidumbres en sus relaciones con tales

instituciones.

En este entendido la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros cred la Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros (CONDUSEF), estableciéndola como un organismo
descentralizado de la Administracion Publica Federal con personalidad juridica y
patrimonio propio, sectorizado a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y que
contaria con un drgano de gobierno presidido por la misma Secretaria de Estado
antes mencionado y un director general del organismo que participaria con voz y
voto, este director general seria nombrado por el Ejecutivo Federal a través de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Como es un organismo con cobertura nacional, debera contar con
delegaciones nacionales o, en su caso, estatal o0 locales en toda la Republica
Mexicana, las cuales como unidades administrativas desconcentradas de la
CONDUSEF, estaran jerarquicamente subordinadas a la administracion central y
tendran facultades especificas y competencia territorial.

La creacién dela Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), respondié a la necesidad de
brindar una atencién apropiada a la gran cantidad de reclamaciones,
inconformidades y dudas de los usuarios de servicios financieros. En este contexto
aparecié como indispensable y urgente contar con un dicho organismo,
independiente, imparcial y especializado en la solucion de conflictos.
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5.2. Funcién.

La Comisién Naciona! para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF), absorbié las funciones que en materia de
aclaraciones y quejas desarrollaban las Comisiones Nacionales Bancaria y de
Valore, de Seguros y Fianzas y del Sistema de Ahorro para el Retiro, convirtiéndose
en la dnica autoridad encargada de la proteccién y defensa de los interese del
publico usuario de estos servicios.

Las facultades conferidas a la CONDUSEF, otorgadas por su Ley, la hacen
ver como una Institucidn de asesoria, concertacion y conciliacion que recibe quejas,
les da tramite y dirime controversias, esto es, que sus funciones son las de conciliar,
arbitrar, prevenir y proteger, asi logrando el equilibrio entre proteger y defender a los
Usuarios.

t a difusion de facultades, objetivos y alcances es una tarea primordial de la
CONDUSEF desde su primer dia de operaciones, haciendo llegar a la comunidad
informacion sobre lo que pude y debe esperar de la CONDUSEF, asi mismo,
informando sobre los servicios que ofrece y sefialando con precision su ambito de
acciéon. Asi mismo, va a establecer estrechos vinculos de colaboracion con las
asociaciones de instituciones financieras y autoridades que regulan el sector, ya que
su apoyo es fundamental para que la CONDUSEF pueda alcanzar sus objetivos y
llevar acabo plenamente su funcién, asi mismo, propiciara y apoyara Iia
instrumentacion del Ombudsman interno en todas y cada una de las instituciones.

De igual manera la CONDUSEF, proporcionara un atencién de excelencia al
usuario, para lo cual se establecera un proceso interno que permita asegurar, a nivel
nacional, que quien se acerque la CONDUSEF sera recibido, atendido, y en su caso
asesorado juridicamente, en este proceso se busca la participacion activa de la
instituciones financieras, contando con un enlace con la CONDUSEF para atender
las aclaraciones, solicitudes de informacién, cuestionamientos e incluso quejas que
se presenten.
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Asimismo la atencion al usuario se otorgara buscando el desarrollo de la
cultura financiera. Silos prestadores de servicios son claros en las peculiaridades de
los servicios y productos que ofrecen, y los usuarios son informados e, incluso,
capacitados adecuadamente.

Un programa esencial en la funciones de la CONDUSEF, sera realizar una
intensa campafna de orientacion y capacitacion a los usuarios de servicios
financieros. En este caso es imprescindible el apoyo de la instituciones financieras,
quienes son las que conocen su mercado y los principales problemas de
comunicacion que enfrentan. Una amplia difusion de las practicas de las instituciones
financieras y de las caracteristicas de los productos financieros es un objetivo

principal que persigue la CONDUSEF.

L.a CONDUSEF, va a atender, tramitar y resolver las consultas que hagan los
usuarios que contraten o utilicen un producte o un servicio ofrecido por una
institucién financiera; revisa los contratos y documentos utilizados por las
instituciones financieras, para la realizacién de operaciones O prestacion de servicios
y la aplicaciéon de politicas para la imposicion de sanciones y desahogo de los
recursos de revision en las resoluciones que dicte la CONDUSEF.

Ademas, atiende las reclamaciones que presenten los usuarios en contra de
las instituciones financieras, tramita los procedimientos de conciliaciéon y arbitraje, en
su caso, asi como brindar a los usuarios el servicio de orientacion juridica y
defensoria legal gratuita a solicitud de los usuarios, en las controversias con las
instituciones financieras que se entablen ante los tribunales. Estas actividades, se
deben llevar a cabo, en forma expedita por los servidores pUblicos del area juridica
de la CONDUSEF, quines deberan realizar sus funciones de manera profesional,
sujetandose en todo momento a las disposiciones aplicables y procurando en todo
momento, una total equidad y justicia entre las relaciones de los usuarios y las

instituciones financieras.
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Finalmente la CONDUSEF, revisara y evaluara los programas promocicnales
y las campanas publicitarias, asi como la informaciéon dirigida a los usuarios sobre los
diferentes servicios y productos financieros que se ofrezcan, cuidando que dicha
informacion sea clara, vera y precisa. Asi mismo, que derivado del contacto diario
con los usuarios e instituciones financieras pueda proponer nuevas y mejores leyes
para hacer equitativa esta relacion.

5.3. Procedimiento de conciliacién y arbitraje.

Las reclamaciones que son ; esentadas ante la CONDUSEF 'son atendidas
mediante los procedlmlentos de con C

Se conoce como proceso admlnistrativo de conclha n,’ de acuerdo con la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuano de . Serwcxos Flnancleros (LPDUSF) el que
implica seguir un procedlmlento que marca Ia mlsma Ley. con 1a f'nahdad que lleguen
a un acuerdo de solucidon las partes ante ' la controversia sobre la aplicacién o
interpretacion de sus derechos; ello requiere del Abogado Conciliador cualidades
que, sobre el sustento legal, la justicia y su profesionalismo, le permitan defender ai
usuario, orientarlo y asesorario. 52

El procedimiento de conciliaciéon establecido en el articulo 68 de la Ley de
Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), se inicia con la
presentacion de la reclamacién por parte del usuario, en contra de la institucion
financiera, ante la CONDUSEF, ya haya sido mediante comparecencia o mediante
otro medio permitido por la mencionada Comisién Nacional o ante la Delegacion
Metropolitana o Estatal mas cercana al domicilio del Usuario, de dicha Comision.

37 -Revista Entre Nosotros®™ Revista interna de la Comision Nacmnal para ia Proteccion y Defensa de los Usuarios de los
Servicios Financieros, Afo 1. No. 6 mayo 2000, México, D.F.. P.
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A5| mismo, la CONDUSEF actuara como concnllador entre las partes con el
objeto de proteger los intereses de los usuanos

Las reclamaciones:  que se atienda conforme al procedimiento de . conciliacion
antes menCIonado deberan de contener los requisitos estableCIdos. por el artlculo 63
de la LPDUSF que son:

Y

..Nombre y domicilio del reclamante;

“'

Nombre y domicilio del representante o persona que promueva su nombre, asi
como el documento en que conste dicha atribucion;

N

Descripcion del servicios que se reclama, y relacién sucinta de los hechos que
motivan la reclamacion;

v

Nombre de la institucidon financiera contra la que se formula la reclamaciéon. La
CONDUSEF podra solicitar a las Secretaria y a las Comisiones Nacionales los
datos necesarios para proceder a la identificacion de la instituciéon financiera,
cuando {a informacion proporcionada por el usuario sea insuficiente, y

Y

Documentacion que ampare la contratacién del servicio que origina la
reclamacién. La CONDUSEF estara facultada para suplir 1a deficiencia de las
reclamaciones en beneficio del usuario.

Asimismo, las reclamaciones deben presentarse dentro del término de un afio
contado a partir de que se suscite el hecho que les dio origen, la reclamacién que
cumpla con los requisitos antes mencionados interrumpira la prescripcion de las
acciones legales correspondientes.

El procedimiento de conciliacion se desarrollara conforme a. las reglas
establecidas por el articulo 68 de la LPDUSF y se desarrollaré de la siguiente
manera:
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La CONDUSEF citara a las partes a una audiencia de conciliacién'la cual se
realizara dentro de los veinte dias siguientes a partir de la fecha de recepcién
de la reclamacion; '

La Institucion financiera debera, por conducto de un representante, rendir un
informe por escrito que se presentara con anterioridad o hasta el momento de
la celebracion de la audiencia de conciliacion. i

En el informe se respondera detalladamente y de manera razonada a todos y
cada uno de los hechos a que se refiere la reclamacion del usuario, en el caso
contrario se tendra por no presentado dicho informe y por cierto lo
manifestado por e Usuario, haciéndose acreedor la institucion financiera a una
sancion.

Por la falta de presentacion del informe, no se podra diferir o suspender la
audiencia y podra darse como concluida la audiencia.

La CONDUSEF, podra cuando lo considere conveniente o a peticion del
usuario, ya sea en la audiencia de conciliacion o dentro de los diez dias
anteriores a su celebracién de la misma, solicitar informacion adicional a la
institucion financiera, vy de ser el caso diferir la audiencia para que la
institucion financiera presente su informe adicional.

En la audiencia de conciliacidon se exhortara a las partes a conciliar sus
intereses, pero en el caso de lograrse dicho fin, la CONDUSEEF, invitara a las
partes a que la designen como arbitro para resolver su controversia o a alguno
o algunos de los arbitros que le proponga, quedando a juicio de las partes si el
juicio arbitral es en amigable composicibn o en estricto derecho. EI
compromiso se hara constar en el acta correspondiente, pero en el caso de
que las partes no se sometan al arbitraje, se dejaran a salvo sus derechos
para que los hagan valer ante los tribunales correspondientes, en la via que
proceda.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




v

En el caso de que la institucién financiera no se someta al arbitraje o no asista
a la junta de conciliacion y del escrito de reclamacion o de informe que se
presente se desprenda la procedencia de lo reclamado, la CONDUSEF, podra
emitir, a solicitud por escrito del usuario un dictamen técnico que contenga la
opinién de la CONDUSEF.

En los caso de que las partes lleguen a:un acuerdo que soluctone la»

controversia, dicho acuerdo se hara constar en acta cxrcunstanclada que se L

levante, la CONDUSEF tiene la obligacion de explicar al usuario de los efectos
y alcances del acuerdo que se : firme, ﬁjéndose un ' término - para su'
cumplimiento. ' ' i

Respecto al cumplimiento, corresponde la carga de la prueba a ta instituciéon
financiera y en caso de omisi6én se hara acreedora a una sancidon por parte de
la CONDUSEF.

Concluida la audiencia de conciliacion y de no llegar las partes a un acuerdo,
la CONDUSEF ordenara a la institucion financiera que registre el pasivo
contingente que se derive de la reclamacion dando aviso a las Comisiones
Nacionales que corresponda su supervision de la institucion financiera, este
registro contable podra ser cancelado por la institucidn financiera, bajo su
responsabilidad, si trascurridos 180 dias naturales después de su anotacion,
el reclamante no ha hecho valer sus derechos ante la autoridad judicial
competente, para el caso de las Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros, este registro se denominard reserva técnica especifica de
obligaciones pendientes de cumplir, la cual es registrada en una partida
contable determinada.
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Ahora bien, Si después de haber agotado todos los recursos de conciliacion las
partes en conflicto desean ilevar el caso ante otra autoridad, el Abogado Conciliador,
sugerira dos alternativas a las partes, el juicio arbitral en estricto derecho o el juicio
arbitral en amigable composicion. El juicio arbitral es un juicio propiamente dicho, con
la diferencia de que lo que se conoce como sentencia se conoce como laudo. No es
llevado por autoridad judicial alguna, es decir que la CONDUSEF, funge como arbitro
durante el proceso, totaimente imparciai.

Asimismo, mas adelante se entrara al analisis de los dos tipos de arbitraje en
materia financiera que establece la LPDUSF.

5.4. Facultades.

Con base en la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
ta CONDUSEF esta facuitada para:

~ Atender y resolver consultas que presenten los Usuarios, sobre asuntos de su
competencia, esto es, que las consultas se aplican sobre el tipo de producto o
servicio ofrecidos por las Instituciones Financieras en el pais, como seria, las
caracteristicas, formas de operacion, etc. También atendera las consultas
relacionadas con la forma de operacién de la misma Comision Nacional.

N

Resolver las reclamaciones que formulen los Usuarios, sobre asuntos de su
competencia, esto es, el ambito de aplicacion de la CONDUSEF es aplicable
cuando existen diferencias en interpretacion de los compromisos asumidos
implicita o explicitamente, a través del contrato de adhesion, por el cual
contratd el servicio o adquirié el producto el Usuario.

~ Llevar a cabo el procedimiento de conciliacidn, ya sea en forma individual o
colectiva, con las Instituciones Financieras, esto es, que las reclamaciones se
atenderan mediante los procedimientos de conciliacion y arbitraje.
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Actuar como arbitro en amigable composicién y en estricto derecho, esto es,
que en los conflictos originados por operéciones o'servicios‘que ‘se hayan
contratado los Usuarios con las Instituciones Financieras, la CONDUSEF funja
como dicho sujeto. : X

Proporcionar servicio de orientacién juridica y asesoria legal a los Usuarios,
en las controversias entre éstos y las !nstituciones Financieras que se
entablen ante los tribunales. Dependiendo de resultado de un estudio
socioecondmico, se podra otorgar este servicio de manera gratuita, esto es,
que se prestara dicho servicio en las controversias que se susciten entre los
Usuarios y las Instituciones Financieras que se entablen ante los tribunales,
se prestara en los casos en que los Usuarios no cuenten con los recursos
suficientes para contratar un defensor especializado.

Proporcionar a los Usuarios elementos que procuren una relacion mas segura
y equitativa entre éstos y las Instituciones Financieras, esto es, orientar en
todo los sentidos a los usuarios proporcionandoles la informacién que
soliciten.

Coadyuvar con otras autoridades en materia financiera para fomentar una
mejor relacidon entre Instituciones Financieras y los Usuarios, asi como
propiciar un sano desarrollo del sistema financiero mexicano, esto es, lograr
una coordinacién con las autoridades en la materia financiera por ser las
encargadas de la supervision del sector..

Emitir recomendaciones a las autoridades Federales y Locales, asi como a las
Instituciones Financieras, tales que permitan alcanzar el cumplimiento del
objeto de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financiéros
y de la CONDUSEF, asi como para buscar el sano desarrolio del sistema
financiero mexicano. . i
Fomentar la cultura financiera, difundiendo entre los Usuarios el conocimiento
de los productos y servicios que representan la oferta de las Instituciones
Financieras.
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Cabe sefalar, que la CONDUSEF no dara atencidn, entre otras, a aquellas
reclamaciones derivadas de las variaciones en las tasas de interés que se pacten
entre el Usuario y las Instituciones Financieras cuando sean consecuencia de
condiciones macroecondémicas adversas, asi como de aquellos asuntos que sean
derivados de la politica interna o contractual de las Instituciones Financieras y que no
sean notoriamente gravosas para los Usuarios.

La CONDUSEF podra rechazar de oficio las reclamaciones que sean
notoriamente improcedentes. Asi mismo, la CONDUSEF podra atender las
reclamaciones que sean presentadas en el término de un ano a partir de que ée
suscite el hecho que la produce. Estas reclamaciones se realizaran a eleccién dél
Usuario ante la Institucion Financiera, en el domicilio de la CONDUSEF o en alguna
de las Delegaciones Estatales o Regionales. - .

Asimismo, entre otras facultades podemos mencionar:

> Formular recomendaciones al Ejecutivo Federal por medio‘ de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP), para la creacién de’iniciativas de Ley,
Reglamentos, Decretos y Acuerdos en la mateﬁé de su corﬁpetéﬁcla. ) ‘
Concertar y celebrar convenios con las Ihétitucidnes Fiﬁancieras \'
Autoridades Federales o Locales. i i :

» Elaborar estudios de derecho comparado en la“ materia de su competencua

v

asi como, publicarlos para el apoyo de los Usuarios yilas’ lnstgtuclones i

Financieras. . ; e S
» Celebrar convenios con organismos, con funciones. acordes a.los de la
CONDUSEF y participar en foros nacionales o lntemacionales. CEn
> Proporcionar informacién a los Usuarios sobre los serviclos o productos que

presten las Instituciones Financieras.

\ i

dirigida a los Usuarios por parte de las Instituciones Financieros, cuidando que
la publicidad sea dirigida en forma clara, evitando que la misma de origen a un

error o una inexactitud.
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Informar al publico sobre la situacion de los servicios y productos, niveles de
atencion, asi como, los niveles mas altos de reclamaciohes de’ las
Instituciones Financieras.

Orienta y asesora a las Instituciones Financieras sobre las neceS|dades de los
Usuarios.

Revisar y, en su caso, proponer modificaciones a los contratos de a‘dhes‘ién Y
a los documentos que se utilicen para informar a los Usuarios sobre los
servicios u operaciones contratados, que utilizan las Instituciones Financieras.
Solicitar la informacidn y los reportes de crédito para la substanciacién de los
procedimientos de conciliacion y arbitraje, cabe sefialar que la. sola
presentacion de la reclamaciéon faculta a la CONDUSEF, para exigir. la
informacion relativa.

Imponer las sanciones que marca la LPDUSF.

Aplicar las medidas de apremio que marca la LPDUSF.

Conocer y resolver los recursos de revision que se mterpongan en contra de
las resoluciones que dicte la CONDUSEF.

Determinar el monto, forma y condiciones de las garantias, asi. como el
momento para registrar el pasivo contingente.

Condonacion de muitas parcial o totalmente.

Competencia.

De conformidad con lo establecido por el articulo 11, fraccion | de la Ley de

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, la CONDUSEF se

encuentra facultada para atender y resolver las consultas y reclamaciones que le
presenten los Usuarios, sobre asuntos de su competencia, entendiéndose como

Usuarios en singular o plural, la persona que contrata, utiliza o por cualquier otra

causa tenga algun derecho frente a la Institucidn Financiera como resultado de la

operacion o servicio prestado.5?

*! Articulo 2°. Ley de Proteccion y Defensa at Usuanc de Serfvicios Financieros.

-
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De igual manera la CONDUSEF sera competente para conocer de la
controversia cuando los servicios o productos son proporcionados por las
Instituciones Financieras, entendiéndose como éstas a lo establecido por el articulo
2° fraccién 1V de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,

que a la letra dice:

Articulo 20.- Para los efeclos de esta Ley, se entiende por;

A itucic i jera, en singular o plural, a las sociedades controladoras, instituciones de
dito, it financieras de objelo imitado, i de informacion crediticia, casas de
bolsa, iali: bi . de ir io generales de depdsito,

uniones de crédito, arrendadoras financieras. empresas de factoraje financiero, sociedades de
ahorro y préstamo, casas de cambio, instituciones de seguros. Patronato del Ahorro Nacional,
sociedades mutualistas do seguros, institucit de fi dminist loras de fondos para el
retiro, empresas operadoras de la base de datos nacional del sisterma de ahorro para el retiro, y
cualquiera otra sociedad que realice actividades analogas a /as de las sociedades enumeradas

anterionmente, que ofrezca un producto o servicio financiero.”

No_se. _consis Instituciones Financieras. 1. L. s de ias ser en el

pamafo anterior:...

Del articulo anterior se desprende que existen empresas con actividades
analogas a las de los intermediarios financieros, las cuales podran ser consideradas
como Instituciones Financieras siempre y cuando tengan la autorizacidn de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, se encuentren sujetas a las disposiciones
juridicas que se emitan para su constitucidon, operacion, organizaciéon vy
funcionamiento, se sometan a la supervision de alguna de las Comisiones
Nacionales, asi como encontrarse reguladas por alguna de las leyes de la materia
financiera y de las disposiciones que emita el Banco de México en relacién a las
operaciones que tienen permitido celebrar,
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5.6. Facultad Sancionadora.

El incumplimiento o la contravencion a las disposiciones previstas por la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros seran sancionadas con
mulita que impondra administrativamente la CONDUSEF, tomando en base el salario
minimo general vigente en el Distrito Federal, en el momento de cometerse la
infraccidn de que se trate. L.a imposicion de una sancion no releva al infractor de
cumplir con la obligacion o regularizar la situacion que motivé la mutta.

La facultad sancionadora de la Comision Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros se encuentra contemplada en la
fraccion XXI del articulo 11 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, que a la letra dice:

Articulo 11.- La Comision Nacional esta facultada para:

XXl Imponer las sanciones establecidas por esta Ley:

Para que la CONDUSEF pueda imponer una multa, debera previamente oir a
ta tnstitucion Financiera infractora, dentro un plazo que va a fijar ala propia Comision
Nacional, que no debera ser inferior de cinco dias habiles y ademas se debera tener
en cuenta la situacidon econdmica de la Institucién Financiera, la gravedad de la falta,
asi como evitar la reincidencia y las practicas que pretendan contravenir las
disposiciones contenidas en la LPDUSF.

Asimismo la CONDUSEF se encuentra facultada para imponer las sanciones
siguientes:
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Multa de 200 a 1000 dias de salario minimo, a la Institucion Financiera
que no proporciones a la CONDUSEF la informacién adicional para
mantener actualizado el Registro de Prestadores de Servicios
Financieros.

Multa de 200 a 1000 dias de salario minimo, a la Institucién Financiera,
que no proporcione la informacién a la CONDUSEF, para el debido
cumplimiento de sus facuitades, objetivo, asi como sobre la informacién
sobre las caracteristicas de las operaciones que se formalicen con los
contratos de adhesion, con el fin de que dicha Comision Nacional
informe a los Usuarios de las mismas.

Muilta de 500 a 2000 dias de salario minimo, a las Instituciones
Financieras que no presenten el informe por escrito, que establece el
procedimiento de congciliacién, asi como, la Institucién Financiera que
no proporcione la informacion adicional que solicite la CONDUSEF en
la audiencia de conciliacion o en los diez dias habiles anteriores a la
celebracion de la audiencia de conciliacidon.

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

Multa de 500 a 2000 dias de salario minimo, a la Institucién Financiera
que pruebe que cumplid a con lo acordado en el convenio a que se legd
en la audiencia de conciliacion.

Multa de 500 a 3000 dias de salario minimo, a la Institucién Financiera,
que no registre el pasivo contingente o no constituya la reserva
especifica para obligaciones pendientes de cumplir, en los caso de que
en la audiencia de conciliacién las partes no lleguen a un acuerdo y de
no cumplir con lo acordado en le convenio derivado de la conciliacion
de los intereses de las partes.

Multa de 100 a 1000 dias de salario minimo, a la Institucion Financiera
que no cumpla el laudo arbitral dentro de los quince dias habiles
contados a partir de la notificacion.

FAL
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> Muita de 500 a 2000 dias de salario minimo, a la Institucion Financiera
que no cuente con una Unidad Especializada de Atencién a Usuarios,
que tenga por objeto atender las consulta y reclamaciones de los
Usuarios sujetandose a lo establecido por el articulo 50 Bis de la
LPDUSF.

Multa de 100 a 1000 o el importe de lo condenado, a la Institucién

v

Financiera que no compruebe por medioc del director general o del
funcionario encargado el cumplimiento de los laudos que se emitan y lo
requerira nuevamente a dicho funcionario para que para que
compruebe el cumplimiento puntual dentro de los quince dias habiles
siguientes.

Es preciso sefialar, que en los casos de reincidencia por parte de la Instituciéon
Financiera, la CONDUSEF, podra sancionar a ésta con multa de hasta el doble del
monto sefialada para cada caso. Cabe sefalar que un hecho se sancionara como
reincidencia cuando la CONDUSEF, ademas de imponer la sancién correspondiente,
requiera a la Institucién Financiera para que en un plazo determinado cumpla con la
obligacidn omitida o normalice la situacidon motivo de la irregularidad y ésta omita su
cumplimiento.®®

Finalmente, correspondera la imposicion . de multas al Presidente de la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de  Servicios
Financieros, asi mismo, el Presidente podra delegar esta facultad a los
Vicepresidentes, Directores Generales y demas servidores publicos por medio del
acuerdo delegatorio correspondiente y que sera publicado en el Diario Oficial de la
Federacion.

* Articulo 95. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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En este entendido, la facultad para imponer las sanciones establecidas por el

articulo 94, se van a delegar al Vicepresidente Técnico, por medio de su Direccion
General de Analisis y Evaluacion de Instituciones y Servicios Financieros, su
Direccion General de Estudios de Mercado; a la Vicepresidencia Juridica, por medio
de su Direccion General de Conciliacidn y Arbitraje y su Direccion General de
Atencién a Usuarios y Orientacion; a la Vicepresidencia de Delegaciones, por medio

de sus Delegaciones en todo el pais.

Cabe sefialar, que el Presidente de esta Comisidn Nacional es el facultado
para proponer a la Junta de Gobierno, la condonacion de las multas a las
Instituciones Financieras, esta facultad la delega a la Vicepresidencia Juridica y ésta
a su vez a la Direccion General de Conciliacion y Arbitraje. La Junta de Gobierno es

la unica encargada de resolver respecto de la condonacidn total o parcial de las

multas.

5.7. Facultad Ejecutora.

De conformidad a lo estabiecido por el articulo 11 de la LPDUSF, la CONDUSEF
se encuentra facuitada para el debido cumplimiento de sus funciones, imponer las
sanciones establecidas en dicha Ley y aplicar las medidas de apremio que de igual

manera se establecen en la Ley.

Articulo 11.- La Comision Nacional esta facullada:

XXl1. Imponer las sanciones establecidas en esta Ley;
XXlii. Aplicar las medidas de apremio a que se refiere esta Ley;
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Ahora bien en los casos del procedimiento arbitral, quien funja como arbitro y
después de haber analizado las pruebas y alegatos aportados por las partes, emitira
un laudo que resolvera la controversia planteada por las partes. Dichos laudos que
no hayan sido cumplidos en el término de quince dias, tendra que ser enviados a la
CONDUSEF, con el fin de que ésta proceda para el cumplimento de dicho laudo.

Asimismo, fa CONDUSEF para el cumplimiento de los laudos emitidos por los
arbitro podra adoptar todas las medidas necesarias, enviando el expediente al juez
competente para su ejecucion, asi mismo, las autoridades administrativas y los
tribunales se encuentran obligados a auxiliar a fa CONDUSEF en la esfera de sus
respectiva competencia.

La CONDUSEF, para el debido cumplimiento de sus facultades se encuentra
facultada para emplear las medidas de apremio como la imposicion de multas y el
auxilio de la fuerza publica. Para el caso de las Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros, por no cumplir con la ejecucion del laudo, se ordenara el
remate de valores invertidos conforme a las Leyes respectivas.

Para verificar el cumplimiento de los laudos emitidos, la CONDUSEF requerira al
Director General o el funcionario que desempefie dicha funcién dentro de ila
Institucién Financiera, dentro del término de 72 horas. que compruebe el haber
pagado o restituido el servicio financiero demandado al Usuario y las prestaciones a
las que se hubiera condenado. De no comprobarse el cumplimiento del laudo, la
CONDUSEF impondra la multa correspondiente requiriendo nuevamente al
funcionario, de no cumplirse se enviara el expediente al juez competente para su
ejecucién, y en su caso resultaran aplicables las disposiciones relativas al desacato
de una orden judicial. Dicha ejecucidn se realizara conforme a la Ley
correspondiente.
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Cabe sefialar, que al momento de la imposicion de multas por parte de la
CONDUSEF, hacia las Instituciones Financieras por algun tipo de incumplimiento de
un obligacidn que les imponga la LPDUSF, debera auxiliarse de Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico para su ejecucidn de conformidad a lo establecido por el
articulo 97 de la multicitada Ley.

5.8. Objeto.

La Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros tiene por
objeto la proteccion y defensa de los derechos e intereses del publico usuario de los
servicios financieros, que prestan las instituciones publicas, privadas y del sector
social debidamente autorizadas, asi como regular la organizacion, procedimientos y
funcionamiento de la entidad publica encargada de dichas funciones.>s

Asimismo, la Comision Nacional para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros, tiene como objeto prioritario la procuracion de la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras (Sociedades
Controladoras, Instituciones de Crédito, Sociedades Financieras de Objeto Limitado,
Sociedades de Informacién Crediticia, Casas de Bolsa, Especialistas Bursatiles,
Sociedades de Inversidn, Almacenes Generales de Depésito, Uniones de Crédito,
Arrendadoras Financieras, Empresas de Factoraje Financiero, Sociedades de Ahorro
y Préstamo, Casas de Cambio, Instituciones de Seguros, Patronato del Ahorro
Nacional, Sociedades Mutualistas de Seguros, Instituciones de Fianzas,
Administradoras de Fondos para el Retiro, Empresas Operadoras de la Base de
Datos Nacional del Sistemma de Ahorro para el Retiro, cualquier otra sociedad que
realice actividades analogas a las sociedades enumeradas anteriormente, que
ofrezcan un producto o servicio financiero) otorgando a los primeros elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones
que establezcan con las segundas.

% Articuto 1°. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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Asimismo, la finalidad de la CONDUSEF es la de promover, asesorar,
proteger, y defender los derechos e intereses de los Usuarios frente a las
Instituciones Financieras, arbitrar sus diferencias de manera imparcial y proveer a la

equidad en las relaciones entre estos.
5.9, Organizacién.

La CONDUSEF, contara con una Junta de Gobierno, asi como un Presidente, a
quién correspondera su direccidén y administracion, en el ambito de las facuitades
que le confiera la LPDUSF, Vicepresidentes, Directores Generales, Delegaciones
Regionales o Estatales. que con unidades desconcentradas y jerarquicamente
subordinadas a la administracion central y los demas funcionarios que determine el
Estatuto Organico de la CONDUSEF.

Asimismo, funcionara con unos érganos colegiados como el Consejo Consultivo
Nacional, asi como los demas Consejos Consultivos Regionales, Estatales o
Locales, Comité de Laudos y Comités de Dictamenes Técnicos, ademas se integra
por una Unidad de Enlace Interinstitucional, una Unidad de Desarrollo y Evaluacion
del Procesos Operativo. Para la vigilancia y control de la CONDUSEF, la Secretaria
de Contraloria y Desarrollo Administrativo, designara un Comisario Publico y uno
suplente, quienes actuaran ante la Junta de Gobierno, independiente del érgano de
control intermo de la dicha Comision Nacional. Este érgano de control interno sera
parte integrante de la estructura organica de la CONDUSEF.

Ahora blen 1a Junta de Gobierno estara integrada, por un representante de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), un representante de Banco de
Meéxico (Banxico), un representante de cada una de las Comisiones Nacionales
(CNBV, CNSF, CONSARY), tres representantes del Consejo Consuitivo Nacional y el
Presidente quien contara con voz pero sin voto. Cada uno de los integrantes de la
Junta de Gobierno, contara con un suplente en caso de ausencia del titular y dicha
Junta de Gobierno sera presidida por el representante de la SHCP.
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La Junta de Gobierno, es la que determina las bases y criterios para brindar ila
defensoria legal gratuita a los Usuarios, establece los parametros para determinar
los motos de las garantias, aprueba su Estatuto Organico y expide las normas
necesarias para su adecuado funcionamiento, entre otras funciones contempladas
en el articulo 22 de la LPDUSF.

El Presidente de la CONDUSEF, sera designado por el Secretario de Hacienda y
Crédito Publico y tendra que cumplir con los requisitos establecidos por el articulo 24
de la LPDUSF, entre sus facultades mas importantes se puede mencionar que
representa legalmente a la CONDUSEF, ejecuta los acuerdos de la Junta de
Gobierno, imponer las sanciones que correspondan, conocer y resolver sobre los
recursos de revision y proponer la condonacion de multas ante la Junta de Gobierno,
celebrar toda clase de actos y documentos que sean inherentes a la CONDUSEF,
formular denuncias y querellas, asi como otorgar el perdén correspondiente, otorgar,
sustituir y revocar poderes generales y especiales, solicitar a la Junta de Gobierno la
autorizacion de las disposiciones de caracter general, informar a la SHCP respecto
de los casos que ésta le solicite, presentar anualmente la presentacion de los
presupuestos, proveer lo necesario para el debido cumplimiento de los programas
para el ejercicio del presupuesto, informar a la Junta sobre las facultades que realiza,
proponer a la Junta de Gobierno sobre el nombramiento o remocién de los
funcionarios de nivel inmediato inferior del Presidente, nombrar y remover personal
de la CONDUSEF, presentan los proyectos de disposiciones relacionadas con la
organizacion de la CONDUSEF y las atribuciones de sus unidades administrativas,
ejercer las mas amplias facultades de dominio, administracion y pleitos y cobranzas.

Las Vicepresidencias, son las encargadas de coordinar y manejar las actividades
de las unidades administrativas que tlenen adscritas. - Las - Vicepresidencias son

cuatro:

~ Vicepresidencia Técnica, analiza los elementos causales de los agravios o
desacuerdos Y con esto fundamentar las acciones preventivas;
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» Juridica, tiene las facultades de sancionar y designar, en su caso a los
defensores de los Usuarios;

~ De Delegaciones, establece l|a estrategia de desconcentracién en la
operacidn y funcionamiento general de la < CONDUSEF dandole
representacion en los estados;

» De Planeacion y Administracion, contribuye operativamente el equilibrio

funcional de las areas sustantivas, cuya naturaleza es diversa y compleja.

Entre sus facultades mas importantes podemos encontrar: ia de acordar con
el Presidente asuntos de su competencia e informarle sobre el funcionamiento de
sus unidades administrativas adscritas, proponer at Presidente los asuntos de su
competencia que se deben someter a consideraciéon de la Junta de Gobierno,
planear, formular, dirigir y evaluar los programas anuales de labores y los programas
especificos que determinen las disposiciones aplicables, ejercer de forma directa las
funciones que sean competencia de sus unidades administrativas, acordar con sus
Directores Generales asuntos de su competencia, constituir grupos de trabajo
cuando los asuntos sean competencia de dos o mas Vicepresidencias, someter ante
las unidades administrativas de la CONDUSEF, aquellos asuntos que tengan
impacto sobre las mismas, realizar las comisiones y demas funciones que le
encomiende el Presidente.

Las Direcciones Generales de la CONDUSEF, acordaran con sus
Vicepresidencias los acuerdos que son de competencia, informaran sobre las
actividades de las unidades administrativas, formular los programas de actividades y
anteproyectos de las areas que las integran, acordar y resolver los asuntos de su
competencia, coordinarse con las demas unidades administrativas. Las Direcciones
Generales son catorce:
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» De Andlisis y Evaluacion de Instituciones y Servicios Financieros, que dentro
de sus atribuciones mas importantes se encuentra: solicitar mensualimente a
las unidades administrativas de la CONDUSEF que otorguen servicios a los
Usuarios, la informacion relacionada con dichos servicios, asi como la que se
derive de las Unidades Especializadas de atencion a Usuarios de las
Instituciones Financieras, a efecto de ordenarla, analizarla y presentarla en
forma clara y sobre bases estadisticas a la Junta de Gobiemo, a la
Presidencia y Vicepresidencias, Analizar los servicios que prestan y los
productos que ofrecen las Instituciones Financieras, asi como su incidencia en
las dudas y reclamaciones presentadas por los Usuarios, analizar y, en su
caso, autorizar la informacion dirigida a los Usuarios sobre los diferentes
servicios que prestan y los productos que ofrecen las Instituciones
Financieras, proporcionar la informacién técnica y funcional y, en su caso,
emitir opinidn técnica a las unidades administrativas de CONDUSEF 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 informacion 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 error a los mismos, conforme, revisar y, previa
opinién de la Direccién General Juridico Consultiva, proponer modificaciones
a los contratos de adhesion utilizados por las Instituciones Financieras, revisar
y, previa opinién de la Direccién 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 aquellas, emitir
recomendaciones a las autoridades e Instituciones Financieras, imponer,
conforme a lo previsto en los articulos 93 y 96 de la Ley, las sanciones a las
que se refieren los articulos 94 fracciones 1 y I}, y 95 de la misma.
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~ De Promocion de la Cultura Financiera, dentro de sus atribuciones principales

v

se encuentra la de planear y aplicar los programas de publicaciones, difusién,
divulgacidn, educacion e informacién de la CONDUSEF, planear la promocién
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 servicios financieros, editar y distribuir los libros,
ordenamientos, revistas, folletos y demas publicaciones de la CONDUSEF,
asi como coordinar la difusion a través de medios electronicos, informaticos o
impresos, de cualquier informacién que se haga f:lel conocimiento del publico
en general.

De Estudios de Mercado; dentro de sus atribuciones mas importante se
encuentra realizar los estudios de mercado y cuadros comparativos sobre los
servicios que prestan y productos fimancieros que ofrecen las Instituciones
Financieras, en lo general o 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 beneficio de los
Usuarios, realizar investigaciones, estudios y analisis de la informacién que
sobre aspectos de la actividad financiera y econdmica emitan las autoridades
en la materia y que se vinculen con los objetivos de la Comisién Nacional,
emitir recomendaciones a las autoridades e Instituciones Financieras, las
cuales versaran exclusivamente sobre los resultados de los estudios
elaborados, proporcionar asesoria técnica a las diferentes areas de la
CONDUWUSEF sobre los estudios elaborados, 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 Gobiernos Estatales y las propias Instituciones Financieras, realizar los
estudios socioeconoOmicos que permitan determinar sobre la procedencia o
improcedencia de recibir defensoria legal por parte de 1a CONDUSEF.
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~ Juridico Consultiva, dentro de sus atribuciones mas importantes se encuentra

la de atender y resolver las consultas que en materia juridico-financiera
formulen la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Banco de Meéxico,
dependencias o entidades de la Administracién Publica Federal o de los
Gobiernos Estatales, las Instituciones Financieras, asi como los Usuarios en
general, relacionadas con los servicios que prestan y productos que ofrecen
las Instituciones Financieras, emitir el criterio a seguir por la Comisidén
Nacional en aquellos casos en que dos o mas unidades administrativas de
ésta apliquen criterios contradictorios en aspectos legales, proporcionar apoyo
y asesoria juridica a las diversas unidades administrativas para el ejercicio de
sus funciones, otorgar asesoria juridica a las unidades administrativas de la
CONDUSEF respecto de la contratacidon de obras publicas, adquisiciones,
arrendamientos de bienes muebles e inmuebles y la prestacidn de servicios
de cualquier naturaleza, emitir opinidbn juridica respecto de las
recomendaciones que sobre los contratos de adhesion, informacién, dirigida a
los Usuarios sobre los diferentes servicios y productos financieros que
ofrezcan las Instituciones Financieras y los documentos que éstas utilizan
para informar a aquellos sobre el estado que guardan las operaciones
relacionadas con el servicio que hayan contratado, emitir opinidon juridica
respecto de las recomendaciones que ta Comision Nacional pretenda formular
a las autoridades e Instituciones Financieras, examinar, analizar y revisar el
marco normativo del sistema financiero mexicano, elaborar estudios de
derecho comparado relacionados con las materias de su competencia,
formular los proyectos de iniciativas de leyes, reglamentos, decretos,
acuerdos, circulares, bases, politicas, lineamientos, manuales,
procedimientos, normas y demas ordenamientos relacionados con las
actividades de la CONDUSEF y, en su caso, fungir como enlace entre la
CONDUSEF y la Comisién Federal de Mejora Regulatoria, coordinar el
proceso de mejora regulatoria al interior de la CONDUSEF.
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~ De Atencion a Usuarios y Orientacion, dentro de sus atribuciones mas
importantes podemos mencionar la de registrar y atender todas las dudas e
inconformidades de los Usuarios relacionadas con los servicios que prestan y
ios productos que ofrecen las Instituciones Financieras, turnando en caso de
ser necesario el asunto a la unidad administrativa competente para su
atencién, brindar a los Usuarios el servicio de orientacion juridica que
soliciten, contactar a las Instituciones Financieras para agilizar los
planteamientos, dudas e inconformidades de los Usuarios en la problematica
derivada de la prestacion de los servicios financieros, proporcionar a los
Usuarios, informacion relacionada con los servicios que prestan y productos
que ofrecen las Instituciones Financieras, difundir entre los Usuarios los
programas que las Instituciones Financieras otorguen en beneficio de los
mismos, atender las solicitudes de informacién del publico, 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 la estructura del informe trimestral de consultas y reclamaciones de
las Unidades Especializadas, imponer, conforme a lo previsto en los articulos
93 y 96 de la Ley, las sanciones a que se refieren los articulos 94 fracciones il
y Vlli y 95 de la misma.

~ De Conciliacion y Arbitraje, dentro de sus atribuciones mas importantes se
encuentra la de atender las reclamaciones, 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 la reclamacidn, requerir a las
Instituciones Financieras la informacién y datos necesarios para ejercer las
facultades conferidas, en términos de lo dispuesto por el articulo 12 de la Ley;
ordenar el registro del pasivo contingente o la constitucion e inversion 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 correspondiente, asi como la sentencia ejecutoriada derivada
del mismo, en los casos que corresponda.




» De Defensoria, dentro de sus atribuciones mas importante se encuentra la de
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recibir y registrar las solicitudes de defensoria legal que presenten los
Usuarios, resolver sobre la procedencia o improcedencia de las solicitudes de
defensoria legal, atendiendo para ello a la Ley y a las Bases y Criterios
aprobadas para tal efecto, remitir a la Direccidn 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, tramitar y
desempeiiar el servicio de defensoria legal, haciendo uso de los medios a su
alcance, de acuerdo con la legislacion vigente, para lograr una exitosa
defensa de los Usuarios, dar cumplimiento a los acuerdos que se dicten para
ejecutar las sentencias derivadas de los procedimientos judiciales en los que
se asistio a los Usuarios, emitir el dictamen técnico;

Contenciosa; dentro de sus atribuciones mas importantes se encuentra la de
tener a su cargo la representacion legal de la CONDUSEF, para intervenir en
los procedimientos judiciales, administrativos o laborales en los que ésta sea
parte o pueda resultar afectada, ejecutando las acciones y oponiendo
excepciones y defensas, asi como interponer los recursos que procedan y, en
su caso, desistirse de éstos, representar a la CONDUSEF en juicios de
amparo, elaborar los informes previos y justificados, asi como interponer los
recursos correspondientes, intervenir cuando la misma tenga el caracter de
tercero perjudicado en los juicios de amparo y proveer el cumplimiento de las
ejecutorias, intervenir en apoyo de las unidades administrativas de la
CONDUSEF, en las controversias de caracter laboral en las que participen
éstas y servidores publicos de la entidad, asesorar a las Direcciones
Generales que cuenten con facultades para la imposicion de sanciones en los
procesos respectivos, atender y resolver los recursos de revision que se
interpongan en contra de la CONDUSEF, someter a consideracién de la
instancia competente, las solicitudes de condonacion total o parcial de las
multas impuestas a las Instituciones Financieras, establecer de conformidad
con lo previsto en el Cdédigo Fiscal de la Federacion.
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~ De Delegaciones Norte-Sur; dentro de sus atribuciones mas importante se

encuentra la de acordar con el Vicepresidente de Delegaciones los asuntos de
su competencia e informarle sobre el desarrollo de las actividades de las
Delegaciones a su cargo, Pplanear, dirigir, supervisar y controlar el
cumplimiento de los programas anuales de labores, asi como los programas
especificos de las Delegaciones, en coordinacidon con las unidades
administrativas de la Comision Nacional, mantener informadas a las
Delegaciones que coordina sobre las politicas, lineamientos, procedimientos y
demas normatividad que emita la CONDUSEF, para el debido desarrollo de
sus funciones, conocer y resolver sobre los asuntos que le sean planteados
por las Delegaciones, coordinar las acciones de las Delegaciones a su cargo,
evaluar el desempeiio de las Delegaciones que se encuentren bajo su
supervision, colaborar con las Delegaciones que coordina, en el desarrolio 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.

De Delegaciones Centro, tendra dentro de sus atribuciones mas importantes
la de acordar con el Vicepresidente de Delegaciones los asuntos de su
competencia e informarle sobre el desarrollo 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, mantener informadas a las Delegaciones
que coordinan sobre las politicas, lineamientos, procedimientos y demas
normatividad que emita la Comision Nacional, para el debido desarrollo de sus
funciones, conocer y resolver sobre los asuntos que le sean planteados por
las Delegaciones, coordinar las acciones de las Delegaciones a su cargo,
evaluar el desempeiio de las Delegaciones que se encuentren bajo su
supervision.
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~ De Programacion, Organizacion y Presupuesto, dentro de sus atribuciones

v

mas importantes se encuentra la de formular los lineamientos y politicas para
la planeacion y programacion de las funciones y actividades de la
CONDUSEF, asi como integrar el Programa Operativo Anual ¥ los programas
de largo plazo elaborar los presupuestos de la Comisién Nacional, asi como
controlar su ejercicio, controlar y supervisar las transferencias presupuéstales
de recursos humanos, financieros y materiales que se generen de otras
dependencias y organismos del sector publico, revisar y suscribir la
documentacién referente a presupuestacion, finanzas, tesoreria, contabilidad
y estados financieros, implementar el sistema de contabilidad general de la
Comision Nacional y emitir los estados financieros, conforme a la normatividad
correspondiente, recibir el pago de las multas administrativas impuestas y, en
su caso, hacerlas efectivas a través de la Secretaria, registrar, custodiar,
entregar en devolucién o, en su caso, dar la aplicacion que proceda a los
depositos constituidos por las Instituciones Financieras.

De Recursos Humanos, dentro de sus atribuciones mas importantes se
encuentran la de formular, previa opinion de la Direccién General Juridico
Consultiva, las politicas, lineamientos y procedimientos en materia de
administracion y desarrollo de personal conforme a la normatividad vigente,
autorizar y supervisar a las unidades administrativas de la CONDUSEF, el
ejercicio de las asignaciones presupuéstales correspondientes al capitulo de
servicios personales, Implementar y aplicar las acciones administrativas
necesarias para el pago de los sueldos, salarios y prestaciones del personal
adscrito a la Comision Nacional, vigilar el cumplimiento de las Condiciones
Generales de Trabajo y de otros instrumentos normativos internos que rijan
las relaciones laborales, controlar y mantener actualizado e! registro de las
estructuras organicas ocupacionales y salariales de ta CONDUSEF vy vigilar
que sus unidades administrativas desconcentradas se ajusten a las mismas,
representar a la CONDUSEF ante las autoridades laborales, asi como ante
diversas instituciones de seguridad social y empresas que permitan mejorar
los beneficios y prestaciones del personal.
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~ De Recursos Materiales y Servicios Generales, que tiene dentro de sus

atribuciones mas importantes ia de, proponer, previa opinion de la Direcciéon
General Juridico Constultiva las politicas, bases y lineamientos en materia de
adquisiciones, arrendamientos y servicios a los que se refiere la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico, plantear los
lineamientos para la formulacion, instrumentacién y evaluacion de los
programas de la Comisiéon Nacional, en materia de adquisiciones de bienes y
servicios, de obra publica, de recursos materiales, almacenes y servicios
generales, coordinando su integracion y seguimiento de ejecucion, formular
los lineamientos y las normas para regular y realizar la asignacion, control,
utilizacién, conservacion, aseguramiento, reparacién, mantenimiento,
rehabilitacion y aprovechamiento de todos los bienes muebles e inmuebles
aplicar las normas 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 vy
contratacién de arrendamientos y servicios, asi como de obra publica,
conforme a la normatividad vigente., normar, dirigir y evaluar a través de
lineamientos y politicas el servicio de telefonia, de electricidad y demas
servicios generales y de apoyo, asi como vigilar su cumplimiento, contratar y
coordinar los servicios de limpieza, vigilancia y seguridad de los inmuebles y
sus contenidos;

De Comunicacidén Social, dentro de sus facultades mas importante se
encuentra la de dirigir y evaluar las actividades de informacion, difusion y
relaciones publicas de la Comisién Nacional, a través de los medios de
comunicacidon nacionales y extranjeros, formular los programas de
comunicacion social, aprobar el disefio de las campafas de difusion de interés
de la Comision Nacional, intervenir en la contratacion y supervision de los
medios de comunicacidon que se requieran para su realizacion.
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Las Delegaciones funcionan como unidades administrativas desconcentradas que
realizan las funciones que se les encomiendan, realizan requerimientos a las
Instituciones Financieras, emplazan, notifican y ejecutan las resoluciones o
mandamientos de las Direcciones Generales, estas son regionales, estatales o
locales y estaran jerarquicamente subordinadas a la administracion central y tendra
las facultades especificas y la competencia territorial para resolver sobre la materia
de conformidad a lo que determine el Estatuto Organico.

Al frente de cada una de las Delegaciones habra un Delegado quien ejercera las
facultades que le confiere el Estatuto Organico de la CONDUSEF, directamente, o a
través de los Subdelegados, jefes y subjefes de departamento, etc.

Dentro de las facultades de las Delegaciones, se pueden mencionar, el registrary
atender todas las dudas e inconformidades de los Usuarios relacionadas con los
servicios que prestan y los productos que ofrecen las Instituciones Financieras,
turnando en caso de ser necesario el asunto a la unidad administrativa competente
para su atencion, brindar a los Usuarios el servicio de orientacion juridica que
soliciten, en el ambito de su competencia, contactar y, en su caso, solicitar
informacion a las Instituciones Financieras para agilizar los planteamientos, dudas e
inconformidades de los Usuarios en la problematica derivada de 1a prestacion de los
servicios financieros, proporcionar a los Usuarios, informacién relacionada con los
servicios que prestan y productos que ofrecen las Instituciones Financieras, difundir
entre los Usuarios los programas que las Instituciones Financieras otorguen en
beneficio de los mismos, atender las solicitudes de informacién del publico, 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, en el
ambito de su competencia, auxiliar en la comunicacion entre la Comision Nacional y
las Unidades Especializadas de las Instituciones Financieras para la atencion de
consultas y reclamaciones de los Usuarios de las mismas, atender las
reclamaciones, desechar aquellas que sean notoriamente improcedentes y tramitar
los procedimientos de conciliacion y arbitraje.
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Asimismo, requerir a las Instituciones Financieras el informe detallado y razonado
de los hechos a que se refiere la reclamacién, ordenar el registro del pasivo
contingente o la constitucién e inversion de la reserva técnica para obligaciones
pendientes de cumplir, elaborar, previa solicitud por escrito del Usuario, los proyectos
de dictamen técnico, remitiéndolos a la Direccién General de Defensoria, elaborar los
proyectos de laudos correspondientes, remitiéndolos a la Direccion General de
Conciliacién y Arbitraje, dar cumplimiento a los acuerdos que se dicten para ejecutar
el laudo correspondiente, asi como [a sentencia ejecutoriada derivada del mismo.-

La Unidad de Enlace Interinstitucional esta adscrita a la Presidencia y dentro
de sus atribuciones se encuentra la de fortalecer la relacidén y la comunicaciéon entre
la CONDUSEF y la Presidencia de la Republica, el Congreso de la Unién y las
autoridades e Instituciones Financieras, en apoyo a las facultades de la Presidencia,
planear, programar y coordinar, previa aprobaciéon del Presidente, el desarrollo de los
eventos que le corresponda instrumentar, 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. asi como empresas o asociaciones de cualquier otro tipo, en apoyo a
las facultades de la Presidencia, en coordinacion con las distintas areas de esta
Comisiéon Nacional, atendera las solicitudes de informacion y gestién sobre asuntos
especificos que presenten la Presidencia de la Republica, el Congreso de la Unién,
las autoridades e Instituciones Financieras, participar y promover foros nacionales e
internacionales cuyo objeto sea acorde con las materias competencia de la Comision
Nacional.
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La Unidad de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo depende de forma
directa de la Vicepresidencia Técnica y dentro de sus atribuciones se encuentra que
en coordinacién con las unidades administrativas que realizan funciones de atencion
a Usuarios, desarrollar los procesos y sistemas operativos a los que se sujetaran
dichas unidades administrativas, en coordinacién con las unidades administrativas
que realizan funciones de atencién a Usuarios, formular y actualizar los manuales
operativos, disefar e implementar parametros, estandares y mecanismos que
permitan a la Unidad evaluar la calidad de la atencidén a los Usuarios, disefar e
instrumentar una metodologia que permita a las unidades administrativas, supervisar
en forma efectiva el cumplimiento de la normatividad aplicable a los procesos de
atencion de los Usuarios, proponer a la Direccion General de Recursos Humanos y a
la unidad administrativa correspondiente, los perfiles de puestos que debe cubrir el
personal de atencién a Usuarios, proponer a la Direccion General de Recursos
Humanos los programas de capacitacion para el personal de las unidades
administrativas de atencidn a Usuarios, disefiar, desarrollar, administrar, actualizar,
innovar y optimizar el funcionamiento de los sistemas y procesos automatizados que
soportan la operacion de las unidades administrativas de atencidn a Usuarios,
apoyar y auxiliar a las unidades administrativas en la operacion de los sistemas y
procesos automatizados que soportan la operacion de las unidades administrativas
de atencion a Usuarios, en coordinacion con la Direccion General de Recursos
Materiales y Servicios Generales, supervisar e! funcionamiento de los sistemas
automatizados que soportan la operacion de las unidades administrativas de
atencion a Usuarios.

El Consejo Consultivo Nacional es un organo colegiado, de caracter analitico,
propositivo y de opinién sobre los asuntos que le son sometidos a su consideracion
referentes a las facultades y acciones de la CONDUSEF. La Ley lo determina como
un érgano auxiliar con la atribucién de opinar ante la misma. Tiene derecho de
opinidn sobre el desarrollo de los programas y actividades que realiza la
COINDUSEF, también puede elaborar propuestas que contribuyan al mejoramiento
de los servicios que proporciona dicha Comisién Nacional.
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El Consejo Consultivo Nacional se encuentra integrado por el Presidente, quien lo
presidira, asi como por dos representantes de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico (SHCP), un representante por cada una de las Comisiones Nacionales
(CNBV, CNSF, CONSARY), tres representantes de las Instituciones Financieras, y
tres mas de los Usuarios, ademas habra Consejos Consultivos Regionales.

Los Consejos Consultivos Regionales, estaran integrados por los Delegados
Regionales, e en su caso, Estatales de la Comisiébn Nacional, asi como por los
demas miembros que acuerde el Consejo Consultivo Nacional y por los
representantes de los Usuarios y de las Instituciones Financieras, que sean
necesarios para el desempefio de las funciones especificas.

Los Consejos Consultivos Regionales y Estatales, serdn presididos por el
Vicepresidente de Delegaciones, quien sera asistido por, segun el caso, por el
Delegado Regional o Estatal, quien fungird como Secretario Técnico. En los casos
de los Consejo Locales, sera presidido por el Delegado Estatal correspondiente y la
Secretaria Técnica por el Delegado Local

El Consejo Consultivo Nacional, podra conocer de los asuntos que traten los
Consejos Consultivos Estatales, Regionales o Locales, cuando a su juicio, cuando la
importancia de dichos asuntos asi lo amerite. Estos Consejos Consultivos resultan
de suma importancia dentro de un proceso de mayor participacion y
desconcentralizacion de la vida nacional, en virtud de que se encuentran
representados los Usuarios y las Instituciones Financieras en el mencionado
organismo, y que podran contribuir con propuestas para el mejoramiento de los
servicios financieros que se prestan, promover campafas para publicitarias para
fomentar la cultura financiera entre la poblacidn, asi como evaluar los servicios y
productos que ofrezca o vaya a ofrecer las Instituciones Financieras.
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Los Consejos consultivos sesionan por materna, debiendo convocarse a las
sesiones, exclusivamente a las personas vinculadas ¢on el tema a tratar en ella.

Dentro de las atribuciones de los Consejos Consultivos se encuentran:

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

ll. Elaborar propuestas que contribuyan al mejbram:e‘n‘td‘de los seNiCios que
proporciona la Comisién Nacional; B ) i

Ill, Opinar sobre el establecimiento de criterios para onentar Ia proteccidon y defensa
de los derechos de los Usuarios;

V. Opinar ante la Comision Nacional en cuestiones relacionadas con las politicas de
proteccion y defensa a los Usuarios, asi como sobre las campafias publicitarias que
la Comision Nacional emprenda, con el fin de fornentar una cultura financiera entre la
poblacién;

V. Proponer medidas para fortalecer la desconcentracion de la Comision Nacionat
con base en los lineamientos Qque expidan, en sus respectivos ambitos de
competencia, la Junta y el Presidente;

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

El Comité de Laudos es un érgano colegiado que.conoce y,:en su.caso,
aprueba los laudos que debe emitir la CONDUSEF, en su caracter de arbitro v que
tiene como proposito fundamental que  dichas détekminaciones gocen. de
imparcialidad y rigor juridico.%® -

El Comité de Dictdmenes Técnicos es un érgano colegiado que conoce y en
su caso aprueba, los dictamenes técnicos que le sean solicitados a la CONDUSEF,
en lo previstos por el articulo 68 fraccién Vil de la LPDUSF,%

* Articulo 41, Estatuto Organico de la Comisidn Nacional para 1a Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros.
* Articulo 42, Estatuto Organico de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.
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Para la vigilancia y control de la CONDUSEF, la Secretaria de Contraloria y
Desarrollo Administrativo designara un Comisario Publico propietario y uno suplente,
quienes actuaran ante la Junta de Gobiermo. Los Comisarios Publicos, evaluaran el
desempeiio general y por funciones de la CONDUSEF y estan facultados para
solicitarle la informacidén necesaria para el debido cumplimiento de sus atribuciones.

Ahora bien, la CONDUSEF contara con un Organo de Control Interno que
sera parte integrante la su estructura organica, las acciones que lleve a cabo dicho
Organo de Control Interno, tendra por objeto apoyar la funcién dlrectlva ¥y promover
el mejoramiento de la gestion de la CONDUSEF.

El Organo de Control Interno, tendra las facultades que Ie conferen las leyes
aplicables. el Estatuto Orgémco y demas ordenamlento

auditoria, quejas y responsabilidades.

El Congreso de la Unidn podra solicitar -a- lé ; CONIIDUMSEF ‘le envie la
informacién relacionada con el desarrollo de sus actividades. -

5.10. Patrimonio de la Comision.

De conformidad a lo establecido por el articulo 44 de la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros el patrimonio de la Comisién Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
constituido por:

|I. Sus propiedades, posesiones, derechos y obligaciones;
1. Los recursos que directamente le asigne el Presupuesto de Egresos de la
Federacion;
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Ill. El producto de las sanciones pecuniarias derivadas de la aplicacion de esta Ley;
IV. Los bienes muebles e inmuebles que la Federacion transfiera a la Comision
Nacional para el cumplimiento de su objeto, asi como aquelios que adquiera la
propia Comisidn Nacional y que puedan ser destinados a los mismos fines;

V. Los intereses, rentas, plusvalias y demas utilidades que se obtengan de las
inversiones que haga ia Comisiéon Nacional, en los términos de las disposiciones

legales, y
V1. Cualquier otro ingreso respecto del cual la Comisién Nacional resulte beneficiario.

5.71. Registro de Prestadores de Servicios Financieros.

No solo las Instituciones Financieras tiene bien identificados a sus clientes,
por medio de lo que se conoce comunmente como el Burd de Creédito, sino también,
las autoridades tiene bien identificadas y ubicadas a todas las empresas que operan
dentro del sistema financiero por medio de un archivo histérico de instituciones que
puede ser consultado por el publico usuario. Este registro historico es conocido como
el Registro de Prestadores de Servicios Financieros que depende de la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros que
tendra como objetivo el coadyuvar a conocimiento del Sistema Financiero Mexicano
y con ello apoyar y proteger los intereses de los Usuarios.

La idea de la creacion de este Registro, es la de concertar la informacion
proporcionada por las autoridades del sector financiero y las propias Instituciones
Financieras, para servir como banco de informacidon automatizado al que puedan
recurrir tanto el Usuario, como autoridades financieras e Instituciones Financieras.
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El Registro de Prestadores de Servicios Financieros es un sistema computacional
alimentado con la informacién recibida de las autoridades e Instituciones Financieras
que realizan actividades de intermediacion financiera en el pais y que han sido
debidamente autorizadas por las autoridades (:ompeu=.-nt<-:s.5'8

La informacidn relativa a las Instituciones Financieras, consiste en autobrizacioynes, .
fusiones, escisiones, revocaciones, liquidaciones, transformaciones, faufmen'to‘ ‘o
disminucion de capital, asi como, otras inscripciones que  se "c’br_;sideren
convenientes, y estaran ordenadas por una clave del Registro. Las anotaciones
posteriores se incluiran en el registro individual.>®

El objetivo de este Registro es el de servir como fuente principal para todos los
Usuarios, a fin de obtener informacién actualizada sobre las Instituciones
Financieras. El objetivo de este Registro para la CONDUSEF, es que esta tenga
identificado el universo de Instituciones Financieras autorizadas, con la finalidad de
conocer su estructura organizacional, juridica y operativa, de tal manera que esté en
condiciones de asesorar a los Usuarios respecto de aquéllas con las que pude
efectuar operaciones.

En el Registro no se incluyen instituciones o empresas que no cuenten con a
autorizacion de las autoridades financieras competentes, como son la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico y las Comisiones Nacionales correspondientes (CNBYV,
CNSF, CONSAR).

El Registro se encontrara dividido en cinco secciones y estas a su vez divididas
en sectores, denominadas y agrupados de la siguiente manera:

Secciéon 1.- De Controladoras de Grupos Financieros e Instituciones de Crédito
Seccion Il.- Del Mercado de Valores.
Seccién lll.- De Seguros y Fianzas.

“*Rewvista_Entre Nosotros® Revista Interna de la Comisién Nacional para la Proteccidon y Defensa de los Usuarios de los
Servicios Financieros, Afo |. No. 3 enero-marzo 2000. México, D.F., P,
*¥ Regla 10, Reglas para la Orgar 50 y Ful ‘o del Regi de P de Servicios Financieros.
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Seccién V.- De Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Seccidon V.- De Ahorro y Retiro. .

Seccién l.- De Controladoras de Grupos Financieros e Instituciones de Crédito, se
dividira en cinco sectores:

Sector 55. Sociedades Controladoras.

Sector 40. Instituciones de Banca Miiltiple.

Sector 37. Instituciones de Banca de Desarrollo.
Sector 67. Sociedades Financieras de Objeto Limitado.
Sector 61. Sociedades de Informacion Crediticia.

Seccion Il.- Del Mercado de Valores, se dividira en cinco sectores:

Sector 13. Casas de Bolsa.

Sector 00. Especialistas Bursatiles.

Sector 70. Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion. .
Sector 52. Sociedades de Inversion.

Sector 76. Socios Operadores.

Seccién lil.- De Seguros y Fianzas se dividira en dos sectores:

Sector 22. Instituciones de Seguros y Sociedades Mutuélistas de Seguros.
Sector 43. Instituciones de Fianzas. : '

Seccidén V.- De Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito, se dividira en
seis sectores:

Sector 07. Almacenes Generales de Depdsito.

Sector 10. Arrendadoras Financieras.

Sector 58. Sociedades de Ahorro y Préstamo.

Sector 85. Uniones de Crédito.

Sector 19. Empresas de Factoraje Financiero.
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Sector 16. Casas de Cambio.
Seccidn V.- De Ahorro y Retiro, se dividira en tres sectores:

Sector 49. Patronato del Ahorro Nacional.%®

Sector 04. Administradoras de Fondos para el Retiro y Empresas Operadoras de la
Base de Datos Nacional del SAR.

Sector 64. Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para el Retiro. .

De conformidad con lo establecido por la Regla 5, de las R”eglas para.a
Organizacidn y Funcionamiento del Registro de Prestadores de Servncnos
Financieros, dicho Registro esta facultado para:

{. Con base en la informacion disponible, crear y fomentar entré los i,:éuarlbs una
cultura financiera adecuada sobre los diversos sectores y actividades en que'se
desempefia el Sistema Financiero Mexicano, contribuyendo tamblén en: mejores
estrategias de orientacion y asesoria a los usuarios; " 8

. Con apoyo en la documentacion e informaciéon solicit_ada.'Aanralizarla Y
clasificarla en la seccién y sector que corresponda; N - .
H Ser conducto para informar y difundir a los usuarios el hamero y las
caracteristicas de las instituciones financieras que cuentan éon autoﬁzécién para
constituirse y operar como tal; - ; :

V. Concentrar la informacion proporcionada por las autoridades ‘delysector
financiero, y las instituciones financieras;

V. Servir como banco de informacién para los usuarios, las autoridades del
sector financiero, las instituciones financieras y las areas que integran la Comision;

“ Es preciso sefalar que mediante Decreto, por el que se transforma el Patronalo del Ahorro Nacional, organisma
descentralizado det Gobierno Federal, en el Banco det Ahorro Nacional y Servicios Financieros. Sociedad Nacional de Cradiro.
Institucion de Banca de Desarrolio a partir del primero de enero de 2002, se transformo en el Banco del Ahorro Nacional y
Servicios Financieros (BANSEFI)
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La consulta del Registro es de forma gratuita y la podra realizar cualquier
Usuario de servicios o productos financieros o bien cualquier persona interesada,
Institucién o autoridad financiera y servidoses publicos de la CONDUSEF, que la
solicite en le domicilio de la misma o ante el modulo correspondiente.

5.12. Arbitraje en Amigable Composicién o en Estricto Derecho.

Previo a entrar al estudio del Arbitraje que se practica por la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, se
tiene que definir al Arbitraje.

“El i Bautista nos precisa que la ralz etimoldgica del vocablo arbitro deriva del
latin arbiter, entendi ose por esta

El acogido, por honorificas razones, por aquéllos que tienen una controversia, para que la dirima,
basado en la buena fe y en ia equidad™®’

“Acosta Romero, el arbitraje es al igual que el proceso jurisdicci wna figura t

de solucién de litigios, es decir un inst nto de icion de litigios caracterizado por que la

solucion de éstos, provienen de un tercero ajeno a la relacion sustancial.”?

En este entendido, el arbitraje se podria definir un acuerdo de dos o mas
voluntades que sirve como un medio de solucion de conflictos, controversias,
diferencias, disputas alterna a los medios jurisdiccionales comunes, que permite a
los particulares conferir la decisidn de una controversia a uno o mas particulares para
la pacifica resolucion de la contienda, dandole una mayor celeridad y un menor
costo.

Existen diversas clases de arbitraje entre las que se encuentran:

DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesus., Op Cl! P. 1369.
"~ ACOSTA ROMERO, Miguel. Op. Cit.,
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£l arbitraje Ad hoc o conocido como casuistico, las partes ‘someten el conflicto a
la decisidon de una tercera persona con base en un procedimiento elaborado por ellas
para el caso concreto, pudiendo adoptar previo acuerdp éhtrel la s partes un arbitraje
institucional. : :

El Arbitraje Institucional, en el se somete la confro ersia a’'la decision de una
institucion especializada, nacional o mternacmnal ue ‘organiza y asiste en la
conduccién de un procedimiento arbitral, que se reahza con sus propias reglas, asi
mismo la institucién cuenta con un listado de arbitros o técnicos seleccionados y se
encarga de administrar lo relacionado a los honorarios de los arbitros y de las
erogaciones que se realicen. :

El Arbitraje Voluntario y el Arbitraje Forzoso, el Arbitraje Voluntario como Io
dice sus nombre, se crea por medio de la vdluﬁiaq de las partes, a diferencia del
Arbitraje Forzoso que proviene de la Ley, en quke’ el]ulclo arbitral es impuesto por la
Ley como unico procedimiento para resolver determin‘adoﬁs’ litigios.

Et Arbitraje de Derecho y de Equidad, en e| Arbitraje de Derecho Ias partes
podran concertar las normas que establezcan el cnteno de valoracion 4 el Arbltraje
de Equidad o Amigable Composicion se da cuando el arbltro éélo aporta solucnones )
o propuestas de acercamiento entre |ntereses contrapuest ! op:clando formulas

equitativas, cuya obligatoriedad es facultativa, equlvalente a reglas de caballerosu:lad

y honor.

Ahora bien. en los casos de que se haya agotado el procedimiento de
conciliaciéon y las partes no lleguen a un convenio que resuelva el conflicto la
CONDUSEF invitara, de comun acuerdo, a que se le designe como arbitro para
resolver la controversia, o designe a alguno de los arbitros que ésta le proponga a
las partes, quedando a consideracion de las partes que el juicio arbitral se siga en
amigable composicion o en estricto derecho. El compromiso arbitral, como se conoce
al acuerdo para resolver el conflicto en un juicio arbitral, se haréa constar en el acta
que al efecto firmara la CONDUSEF.

fm———
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En el juicio arbitral en amigable composicién o en estricto derecho, las partes
comun acuerdo podran adherirse a las Reglas del procedimiento que establezca la
CONDUSEF, y sea tota! o parcialmente, dicha reglamentacién se encuentra
compuestas por ocho Capitulos que regulan entre otra cosas: normatividad genérica,
el compromiso arbitral, las funciones y cualidades que deberan de reunir los arbitros,
el laudo o resolucion, los honorarios de los arbitro y el peritaje.

Tratandose de un arbitraje en amigable composicion, las reglas seran aquellas
que las partes hayan decidido o las que hayan elaborado expresamente para tales
efectos. . Y

Si las partes deciden que el juicio arbitral sea en estricto derecho,. estas
facultaran -a. la' CONDUSEF a resolver las controversias planteadas con estricto
apego a las disposk:iones legales aplicables, y determinara las etapas, formalidades
y términos a los que se sujetara el arbitraje, con los plazo y bases siguientes:

> La demanda debera presentarse dentro del término que hayan acordado

voluntariamente las partes, el cual no excedera de nueve dias habiles, a

falta de acuerdo por las partes se debera presentar en el término de seis

dias habiles contados a partir de la celebracidon del convenio arbitral, asi

mismo, el actor presentara la documentacion en que se funde 1a accién y

las pruebas que puedan servir a su favor y en su caso ofrecerlas.

v

La contestacién a la demanda debera realizarse en el término que las
pares hayan acordado voluntariamente, el cual no podra exceder de nueve
dias habiles, a falta de acuerdo, a los seis dias habiles siguientes contados
a partir de la notificacion de la demanda, acompanandola de la
documentacion que acredite sus excepciones, asi como las pruebas
correspondientes.

TESLS CON .
FALLA DE ORIGEN




~ Contestada la demanda o trascurrido el plazo para hacerlo, se dictara auto
abriendo el juicio a prueba durante un plazo de quince dias, en donde los
primeros cinco serviran para el ofrecimiento de las pruebas y los restantes
diez para su desahogo, pudiendo ampliarse dicho plazo en el caso de ser
insuficiente. Se tendran como pruebas todas las constancias que integran
el expediente, aunque no las hayan ofrecido las partes.

~ Los exhortos y oficios se entregaran a la parte que haya ofrecido la prueba
para que los haga llegar a su destino. La oferente de las prueba tendra la
obligacion de gestionar su diligencia con prontitud.

- Se otorga ocho dias comunes a las partes para que formulen alegatos.

~ Concluidos los términos, sin necesidad que se declare rebeldia, el
procedimiento seguira su curso, perdiendo el derecho que se debio
ejercitar, salvo en los caso de que no se presente la demanda. supuesto
en el que se dejaran a salvo los derechos del reclamante.

~ Los términos son improrrogables, se cuentan en dias habiles y son a partir
del dia siguiente en que surte efectos la notificacion.

~ Son de aplicacion supletoria el Cdédigo de Comercio, con excepcion del
articulo 1235 y el Codigo de Procedimientos Civiles del Distrito Federal,
con excepcién del articulo 617.

~ En los casos de que no exista promociéon de las partes en un término de
sesenta dias habiles contados a partir de la udltima actuacion, operara la
caducidad de la instancia.

Para resolver ia controversia que se le haya sometido en arbitraje a la
CONDUSEF estara facultada para allegarse de todos lo elementos que a su juicio
considere necesarios, de cualquier persona sea parte o tercero y de cualquier objeto
o documento. Las autoridades administrativas como los tribunales deberan auxiliaria

en la esfera de su competencia.
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Analizadas y valoradas las pruebas y alegatos aportados por las partes la
CONDUSEF o ¢l arbitro que conozca sobre la controversia, emitira un Laudo que
resolvera la controversia planteada por las partes y establecera las medidas
necesarias para la ejecucion de dicho Laudo.

Las resoluciones que ponen fin a los incidentes de ejecuciéon y a! laudo, sdlo
admiten como medio de defensa el juicio de amparo, sin perjuicio de que las partes
solicite aclaracién del laudo, dentro del término de setenta y dos horas siguientes a
su notificacién, cuando a su juicio exista un error en el calculo, de copia, tipografico o
de naturaleza similar, sin considerarse ésta como un recurso de caracter procesal o
administrativo. Asi mismo, todas las demas resoluciones que se dicten el
procedimiento arbitral previsto en el Cédigo de Comercio, que admitan la apelacidén o
revisién, podran impugnarse mediante el recurso de revision, que sera resuelto por el
arbitro en un término de 48 horas.

Si el Laudo emitido por la CONDUSEF condena a la Institucion Financiera a
resarcir al Usuario, ésta tendra un plazo de quince dias habiles contados a partir de
la notificacién para cumplirlo. En el caso de no cumplir la Instituciéon Financiera el
Laudo y no a ver interpuesto los medios de defensa correspondientes, la
CONDUSEF, enviara el expediente al juez competente para su ejecucién. Cabe
sefialar que los convenios celebrados ante la CONDUSEF tendran el caracter de una
sentencia ejecutoria. Para el caso de las Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros que no cumplan con el Laudo dictado, se ordenara el remate de valores
invertido.
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5.13. Orientacién Juridica y Defensa Legal de los Usuarios.

De conformidad a lo establecido por el articulo 86 de la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros, la CONDUSEF debe brindar el servicio
de Orientacion Juridica y Defensoria Legal, uUnicamente a solicitud del Usuario,
entendiéndose por éste en singular o plural a la persona que contrata, utiliza o por
cualquier otra causa tenga alglun derecho frente a la Institucion Financiera, como
resultado de la operacién o servicio prestado.

El servicio de Orientacidon Juridica y Defensoria Legal a los Usuarios se da en las
controversias entre los Usuarios Yy las Instituciones Financieras que se entablen ante
los tribunales, con motivo de las operaciones O servicios que los primeros hayan
contratado. Cabe sefalar que la CONDUSEF se abstendra de prestar este servicio
en los casos en que las partes se sujeten a alguno de los procedimientos arbitrales

que se establezcan en la LPDUSF.

Los Usuarios que deseen obtener el servicios de Orientacidon Juridica y
Defensoria Legal, estan obligados a comprobar ante la CONDUSEF que no cuentan
con los recursos econdmicos necesarios para contratar los servicios de un defensor
especializado en la materia. Asi mimos, la CONDUSEF en caso de considerarlo
necesario podra practicar los estudios socioeconomicos que comprueben que el
Usuario efectivamente no dispone de los recursos necesarios para contratar un
defensor particular. Cuando de estos estudios se desprenda que el Usuario no es
sujeto de Orientacion Juridica y Defensoria Legal, la CONDUSEF podra por anica

vez, orientarlo y asesorarlo para la defensa de sus intereses.
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Los Usuarios Que se les brinde el servicio de Orientacion Juridica y Defensoria
Legal, tienen la obligacién a presentar todo los documentos e informacion que el
Defensor designado por la CONDUSEF le sefiale. Asi mismo, en el caso de que el
Usuario no pueda proporcionar la informacion o documentacion que se le solicite,
debera justificar esta falta, de no hacerlo la CONDUSEF no brindara el servicio de
Orientacion Juridica y Defensoria Legal.

Ahora bien, de conformidad a lo establecido por el articulo 90 de la LPDUSF los
Defensores tiene las siguientes obligaciones:

~ Desempeiiar y prestar los servicios de orientacion juridica y defensoria
legal. con la maycr atingencia y profesionalismo en beneficio de los
Usuarios, haciendo uso de todos los medios a su alcance, para lograr una
exitosa defensa de los Usuarios;

» |Interponer todos los medios de defensa que la legislacion vigente le
permita en aras de la defensa de los Usuarios;

» Ofrecer todas las pruebas que el Usuario le haya proporcionado, asi como
aquéllas que el propio Defensor se allegue, a fin de velar por los intereses
de los Usuarios;

» Rendir mensualmente, dentro de los primeros cinco dias habiles, un
infforme de las labores efectuadas en el mes proximo anterior
correspondiente, en el que se consignen los aspectos mas relevantes de
cada caso bajo su responsabilidad, asi como el estado que guardan los
mismos.
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La Defensoria Legal sera gratuita quedando unicamente a cargo del Usuario,
los gastos que se originen en el juicio y, las costas, en el caso de serle adversa la
resolucidon de la autoridad jurisdiccional, dicha Defensoria se proporcionara por la
CONDUSEF, por medio de la Direccion General de Defensoria o las Delegaciones.

5.14. Repercusion Social de las funciones y facultades de la CONDUSEF
(Sector Social, Sector Gubernamental, Internacional).

Por Ley del Congreso de la Unidn fue creada la CONDUSEF, la cual fue recibida,
con la aprobacién de vastos sectores de la sociedad mexicana, que vieron en esta
figura una manera de defender su patrimonio y sus intereses, pero también, a! nacer,
se generd desconfianza y rechazo por parte de los intermediarios financieros, que
poco a poco se han ido disipando, en la medida en que se advierte el caracter
profesional con que realiza sus funciones. Hubo Instituciones, que mantuvieron una
actitud fundamentalista impugnado por la via del juicio de amparo la creacion de esta
Comision Nacional. Lamentablemente para dichas Instituciones financieras los
amparos promovidos contra de la LPDUSF los han perdido. Su actitud es quizas un
resabio del momento en que se creyd que por su debilidad la CONDUSEF no tenia

futuro.

El sano desarrollo del sector financiero requiere equidad entre las Instituciones
Financieras y los Usuarios de éstas, en una relacion que tiende a ser asimétrica.

La LPDUSF, que cred a la CONDUSEF es muy clara y precisa, tiene por objeto
promover, asesorar, proteger y defender los intereses de los Usuarios, actuar como
arbitro en los conflictos que se someten a su jurisdicciéon induciendo a la equidad en
las relaciones entre éstos y las Instituciones Financieras.
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Las facultades conferidas a la CONDUSERF, el espiritL; de su Ley y la intencion del
Legislador, lleva a visualizarla como una vigorosa Institucion de asesoria,
informacion, concertacion y conciliacion ;que va mas alla de una oficina para recibir
‘quejas darles tramite y dirimir controversias. Se trata de conciliar, arbitrar, corregir,
prevenir y proponer. La colaboracidon sera el estilo y la actividad de la CONDUSEF,
no de confrontar, ya que de lo contrario, no se logra el equilibrio entre proteger y
defender a los Usuarios y al mismo tiempo no sera un obstaculo en el sano
desarrollo del Sistema Financiero Mexicano.

La experiencia internacional permite confirmar que la existencia de Instituciones
como la CONDUSEF ha inducido en favorables cambios cualitativos en las
relaciones de los prestadores de servicios financieros y los Usuarios. La tendencia es
la de reunir y coordinar las acciones de defensa y protecciéon en un solo ente y que
también en las propias Instituciones Financieras, en su propio proceso de control
interno de calidad de servicios se inicie la instrumentacion del Ombudsman interno.

El pais necesita de Instituciones Financieras sanas, eficientes y que gocen de la
confianza de la poblacion, los Usuarios requieren de atencién, servicio, seguridad y
trato equitativo, por tal motivo la funcion que desempeiia la CONDUSEF es pionera y
podra demostrar sus resultados en un mediano y largo plazo, pero también debera
atender eficientemente lo cotidiano.

El principio por el cual funciona la CONDUSEF es el principio de la imparcialidad,
no inclinandose por los poderos intereses de las Instituciones Financieras, ni por los
movimientos estridente de quienes enarbolan la bandera del no‘pago. por lo que su
labor se fundamenta en acciones correctivas y preventivas.
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Al conocer los problemas en las relaciones de las Instituciones Financieras y los
Usuarios, la CONDUSEF en los procesos de informacion, asesoria y conciliacion,
otorga a los Usuarios una invaluable informacién sobre politicas y practicas de las
Instituciones Financieras, redacciones de contratos publicidad, productos, servicios
vy sus modalidades que son fuente de confhcto entre los Usuarios e lnstltuciones
Financieras, y al poner tener una estrecha ‘comunicacién con  las proplas
Instituciones Financieras, la CONDUSEF se encuentra en la privilegiada posicién de
recomendar y sugerir con precislén las med:das correctivas conducentes, aplicables
de manera general al Sistema Fmancnero 0 a una parte de el.

La facultad de realizan; recoméhdaciorieé con la que cuenta la CONDUSEF, abre
la posibilidad de una viggﬁfosa accion preventiva. Prevenir informando, orientando,
asesorando, concertando;ybbnvenciendo. La efectividad de la CONDUSEF se mide
por su labor correctiva y preventiva, mas que por el nimero de casos atendidos, y
numero de arbitrajes o litigios que procese.

Asimismo, hay que destacar que la defensa y protecciéon de los usuarios de los
servicios financieros ha adquirido una importancia que se acrecienta a medida que
los servicios y productos financieros se han venido expandiendo y multiplicando, ya
que cada vez son mas los mexicanos que establecen una relacién financiera con las
instituciones que operan como intermediarios en los mercados. Se estima en mas de
30 millones el numero de quienes estan sujetos a una relacién financiera.

En el marco de las acciones de difusion de la cultura financiera destinados a
mantener adecuadamente informados a los trabajadores protegidos por el SAR, la
CONDUSEF congregé a diversos especialistas, funcionarios y legisladores, para
establecer politicas publicas —encaminadas a fortalecer los. mecanismos
gubemamentales a favor de los Usuarios que cotizan al Sistema de Ahorro para el
Retiro.
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La CONDUSEF es una instancia que resuelve problemas, concilia intereses y
otorga a cada quien la justicia financiera que le corresponde, asi mismo en el informe
estadistico de consultas, en 1999 y en 2000 se presentaron tres consultas en cada
uno de esos afios; para 2001 fueron 92 y en 2002, 82 consultas, totalizando 180,
solo en el sector SAR. Por lo que respecta a las reclamaciones interpuestas, de abril
a diciembre de 1999 se presentaron 284 reclamaciones, de las cuales en 232 de
ellas pudieron resolverse mediante la conciliacién; 17 no se conciliaron y 35 fueron
concluidas por otros motivos.®?

Para el afio 2000 el indice de reclamaciones se vio incrementado en 147%, toda
vez que se recibieron 418 reclamaciones, de las cuales 339 asuntos se conciliaron;.
en 13 asuntos se dejaron a salvo los derechos de Ias partes y 66 asuntos se
concluyeron por diversos motivos. ARy :

En el ano 2001, la recepcion de reclamaclon ‘se mcrementé en un‘759% con
relacidn al afio anterior, dandose atencion a 3 173 reclamacione: En ) 202 asuntos
las partes conciliaron sus intereses, en 1601 se . dejaron alvo derechOS' 350 .
asuntos concluyeron por diversos mohvos y 20 asuntos mas se dejaron eh suspenso
por falta de normatividad o criterios.

La CONDUSEF a firmado multiple:
entidades federativas, entidades péraesf
de atencion a Usuarios, seis de cada diez’

con dnstintas

3 mll acciones
favor de los
usuarios y cuatro a favor de las insm ciones, demostrandose asi la imparcialldad con

que se conduce la Comisién. -

De las mas de 573 mil | acciones de’ atencién” a Usuarios que realizd la
CONDUSEF, 82% fueron aslstenclas técnlcas vy 14% reclamaciones.

o, f.gob.mx, facha de 20 de marzo del 2003
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De los porcentajes anteriores, se puede apreciar que con la CONDUSEF se ha
logrado solucionar una gran parte de los asuntos presentados por los usuarios en la
etapa de asistencia técnica, es decir, sin la necesidad de que tanto los usuarios
como las instituciones se desgasten en un proceso conciliatorio, de arbitraje y lo que -
es peor adn, que las propias instituciones litiguen contra sus clientes.

El quehacer de la CONDUSEF radica en que no exista una: pélai‘iiaéién
generalizada entre las partes de la relacion financiera. Cada vez mas se acepta la
via de la conciliacidn antes que la de la reclamacién, la asistencia técnlca'y laf‘
orientacion juridica como instrumentos eficaces para prevenir Ql cppﬂicto

La labor desarrollada por la CONDUSEF ha merecido el reconocimiento de lés -
propias autoridades de la Secretaria de Hacienda. AguSiin Carstens Car‘tené.
subsecretario de Hacienda y Crédito Publico, refirid - reélehtemente - ante’ los
banqgueros de México que la CONDUSEF ha tenido un desempeiio que se ha venido
fortaleciendo en los Ultimos 3 afos.®S

Lta CONDUSEF, ha actuado como una entidad imparcial en la solucién de
diferencias entre los usuarios de los servicios financieros y las instituciones que lo
prestan, reforzando de esta manera el marco institucional que rige al sistema

financiero mexicano.

En poco tiempo y con ciertas limitaciones, la CONDUSEF ha conseguido
importantes metas: mejora continua en la calidad de los servicios, lo cual se ha visto
reflejado en un 98.2% de usuarios satisfechos conforme a la encuesta realizada en
el 2001 por la Auditoria Superior de la Federacién; descentralizacion efectiva
mediante la Red de Delegaciones Estatales en toda la Republica; ampliacién de las
relaciones Institucionales mediante la celebracién de 90 convenios de colaboracién
con diversas instancias; difusion de la cultura financiera a través de publicaciones
periddicas y electrénicas de informacion de calidad.

°* tdem.
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Los retos proyectados al corto plazo son el de dar mayor impulso a la cultura
financiera y mas informacién de calidad respecto de los servicios que prestan las
instituciones financieras; Iimpulso decidido al procedimiento arbitral; mayor
coordinacién con los actores involucrados en el sector financiero mexicano; mas
transparencia en la informacién dirigida a los usuarios mediante la publicacién de
recomendaciones. Pero sobre todo, simplificacién de procesos'y mejora en la calidad
de los servicios que presta la CONDUSEF. ‘ )

En el ambito preventivo la CONDUSEF tamblén ha ido evoluéionando
paulatinamente en el desarrollo de diferentes herramlentas que apoyen Ia dlfusnén de,
la cultura financiera, como son:

Pagina WEB de la CONDUSEF, que perm
conocer los aspectos generales de la propxa Cor

‘consultan

Financieras para una mejor toma dé decisiones.

Revista lnstrtucionalf"CONDUSEF In rmr esta rewsta es de penodlcidad'
trimestral y en ella se infon’na ‘a‘la: comumdad fnanciera BY% ‘a‘los. sectores‘ !

especializados en temas fi nancieros. los trabajos que realiza esta Comnslén.

Revista “Proteja su Dinero”; es de publicaycién mensual, elaborada en lénguaje
sencillo y entendible para el pablico en general, con la cual esta Comisién pretende
contribuir a {a creacién y fomento de una cultura financiera.
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Otra labor preventiva de la CONDUSEF ha sido la evaluacion de los documentos
que . las  Instituciones Financieras emiten y dirigen a sus clientes, tales como
contratos de adhesién. estados de cuenta, publicidad o cualquier otra informacion,
con la finalidad de sensibilizar a las Instituciones sobre la importancia que tiene que
los usuarios comprendan perfectamente los servicios y productos que” estan
contratando, sus alcances, restricciones y riesgos.

EI trabajo que la CONDUSEF ha desarrollado hasta la fecha se ha reflejado en
que tanto Bollvia como Tailandia, han solicitado asesoria, fnanclada para poner en
marcha una Comisién similar a la nuestra, en sus paises
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CAPITULO VL.

PROPUESTAS.
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Capitulo Vi.
Propuestas.

Modificaciones a Ley de Proteccién y Defensa atl Usuario de Servicios Financieros, Creacion de un
Organo Auxiliar y Dependiente de la CONDUSEF para la ejecucién de sanciones, Incremento en las
sanciones impuestas por la CONDUSEF, en el sentido de que las Instituciones Financieras tomen
Interés en los mecanismos de defensa establecidos en la LPDUSF.

Modificaciones a la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros

Después de haber realizado el estudio de la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros CONDUSEF, como
una Institucion dedicada a la proteccidon y defensa de los Usuarios de servicios
financieros, asi como, todo lo relacionado a su funcionamiento y organizaciéon se
llega en esta investigacidn a proponer modificaciones a la Ley que credé dicho
organismos con la finalidad de darle una mayor repercusién en el sistema financiero
mexicano, para evitar que dicho organismo sea tomado como un instrumento
burocratico mas dentro de la Administracion Publica, con costo a los contribuyentes.

La propuesta que se plantea es una modificacion a los articulos principales
que otorgan las facultades para el funcionamiento de dicha Comisién Nacional, asi
como en el Capitulo correspondiente a la imposiciéon de sanciones. Por o que se
-iniciara con la propuesta de modificacién del articulo 11 de la LPDUSF y sus
respectivas fracciones quedando de la siguiente manera:
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El articulo 11 fraccién Il de la LPDUSF faculta a esta ComlsuSn Nagcional,
atender y, en su caso resolver las reclamaciones que formulen los Usuanos, cobre
los asuntos que sea competencia de la Comision Nacional, en este entendndo. la
propuesta a su modificacidn radica en que tendra que recibir las respectivas
reclamaciones y de ser el caso admitirlas o rechazarlas, analizando Su si cqmplet{
con los requisitos establecidos por el articulo 63 de la multicitada Ley, y no
estableciendo errdneamente que atendera y resolvera las reclamacion’ sin héber
realizado un analisis de los elementos que componen a la reclamacion par;a
aceptaria o rechazarla y asi limitar su funcion, por lo anterior la fraccién |1 del artlculo
anterior quedaria de la siguiente manera:

Articulo 11.- La Ci iSio| ! asta it; para:
. Recibir y. en su caso, admitir o las y 1es que fc los U: sobre
los que sean la de ia Ci on

Ahora bien, la slgulente propuesta de modificacion es la fraccion V dei articulo
11 de la LPDUSF, que establece que esta Comision Nacional se encuentra facultada
para, prestar elbsewicio de orientacién juridica y asesoria legal a los Usuarios, en las
controversias entre estos y las Instituciones Financieras que se entablen ante los
tribunales, con motivo de operaciones o servicios que los primero hayan contratado;
asi como de prestatarios que no comresponden al sistema financiero, siempre y
cuando se trate de conductas tipificadas como usura y se haya presentado denuncia
penal. La propuesta de modificacién versa en el sentido de limitar el ambito de
competencia de esta Comision Nacional, ya que la fraccion IV del articulo 2° de la
LPDUSF, establece que organismos son considerados como Instituciones
Financieras, asi como deja la puerta abierta a aquéllas instituciones que realizan
actividades andlogas a las de las sociedades enumeradas en dicha fraccién.

]
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Esta  analogia se refiere a aquéllas sociedades que realicen actividades
analogas a las sociedades de la fraccién IV del articulo 2°, que se encuentren sujetas
a la supervision de la‘Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, se encuentren
sujetas a las disposiciones juridicas que se emitan para su constitucion, operaciéjn,
organizacién .y funcionamiento, se sometan a la supervision de alguna de" blas

Comisiones Nacionales. asi como encontrarse reguladas por alguna de las leyes de :
la materia financiera y de las disposiciones que emita el Banco de México en relacién -

a las operaciones que tienen permitido celebrar.

Por lo anterior en los casos de los prestamistas, no podrian ser considerad‘os
como Institucion financiera o que realizan actividades analogas ‘a las ﬁd_e dichas
sociedades, por lo que se suguiere que la fraccion V del articulo-11 de la Ley que

crea a esta Comision Nacional quede de la siguiente manera:

Articulo 11.- La Comisién | i estd para:
V. De lad a lo /e por el 86 de esta Ley, prestar el servicio de
juridica y soria legal a los U en las
Fi it que se ante los tnl con motivo de operaciones o
searvicios que los p hayan

entre estos y las

Asimismo, por algun tipo de error por parte del legislador dicha fraccién
establece una asesoria legal, que deberia ser en realidad defensoria como lo marca
el articulo 86 de la LPDUSF, por lo que se sugiere de igual manera cambiar la

palabra asesoria por defensoria.
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De conformidad a lo establecido por el articulo 11 fraccién XXI se faculta a
esta Comision Nacional a imponer las sanciones establecidas en la LPDUSF se’
propone la modificacion de esta fraccion en e sentido que se le faculte ademas de -
sancionar a ejecutarlas fundamentandose esta facultad para darle més fuerza a su
funcidn, dicha ejecucién se explicard en las siguientes propuestas de modlfcacién .
que se plantean en la presente investigacién. Por lo antenor el articulo mtadon,
quedaria de la siguiente manera:

Articulo 11.- La Comisién Nacional esta facultada para:

XX, tmponer y ej las es bl an esta Ley;

Ahora bien de conformidad a lo establecido por el articulo 50 Bis. de la
LPDUSF, cada Institucfén Financiera contard con una Unidad Especializada, que
tiene por objeto atender las consultas y reclamaciones de los Usuarios y su
funcionamiento se sujeta a que su titular tiene facultades de representar y obligar a la
Institucidn Financiera al cumplimiento de los acuerdos a los que se lleguen derivados
de la reclamacion, debe contar con personal en cada una de las entidades
federativas en donde la Institucién Financiera tenga sucursales u oficinas, los gastos
que genere ésta Unidad Especializada corren a cargo de la Institucién Financiera,
debe dar respuesta a la consulta o reclamacion del Usuario en un término de 30 dias
habiles contados a partir de la fecha de recepcién, asi mismo el titular de la Unidad
Especializada debe presentar un informe trimestral a la CONDUSEF de las areas,
diferenciando por servicio o producto, que tengan el mayor niumero de consultas o
reclamaciones, este reporie se entrega en los formatos que autorice la CONDUSEF,
las Instituciones Financieras por medio de avisos colocados en lugares visibles de
todas sus sucursales la ubicaciébn de su Unidad Especializada, por ultimo el
mencionado articulo establece que la presentaciéon de la reclamacion interrumpe la
prescripcion de las acciones que se pudieran dar lugar.
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Por lo anterior se propone que el mencionado articulo 50 Bis debera imponer
la obligacién de que las Instituciones de Financieras cuenten con la Unidad
Especializada, esta modificacién en el sentido de que la gran mayoria de las
Instituciones Financieras no cuentan con la mencionada Unidad Especializada, por io
que agregando la obligatoriedad y sancionando con mayor rigidez dicha falta y asi
contribuir a una mayor agilidad en la solucién de las controversias que se susciten
con los Usuario. Asi mismo, imponer la obligatoriedad de contar con el personal de
dicha Unidad en las entidades federativas en donde tengan sucursales u oficinas,
esto no darfa un mayor costo en el funcionamiento de la Instituciéon Financiera en
virtud de que se podria facultar a algin empleado de la sucursal u ofician a realizar
dicha funcién, ademas de que se obligue a contar con los medios necesarios para la
atencién que se merecen los Usuarios, en el sentido de que los empleados no
cuentan en la mayoria de los casos con la capacitacidn adecuada. Finalmente, se
debera dar la publicidad adecuada por parte de las Instituciones Financieras, por
cualquier medio, de la Unidad Especializada, asi como, de todos sus elementos que
la integran ya que ni el la propia CONDUSEF se conoce de su existencia, asi mismo
se propone incrementar al doble la sancién por la falta de cumplimiento de lo
dispuesto por este articulo y obligando a su cumplimiento a la Institucidn Financiera a
que constituya dicha Unidad Especializada . en 'iun’tén-nino de 30 dias habiles
contados a partir de la ejecucion notificacion de la sancién.

Por lo anterior, se propone que el amculo anterlor quede de la slgunente

manera:
Articulo 50 Bis.- Cada L; se t a contar con un Unidad
Especlalizada que tendrs por objeto itas y 4 . de los L Dicha

Unidad se sujetara a lo siguiente:

IA poss

n.. Contar con el personal y con los en cada lad de
manera obllgatoda. en la que la Institucién Financiera tenga sucursales u oficinas, para
1a de los U
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Las Instit Fir i deberan ir mediante avisos colocados en lugares visibles o
por cualquier medio idéneo, en ftodas sus sucursales la ublcacion, horanio de atencién y
responsable o responsables de la Unidad Especializada. Los Usuarios podran presentar a su

su a o ion ante la Unidad Especializada de la Institucion Financiera de
que se trate o ante la Comision Nacional.

La falta de plirmi de io ido por este fa en lo referente a que las Instituciones
Financieras cuenten con una Unidad Especializada de Atencién a Usuarios, incrementara al
doble la mutlta lecit en el 94 i6n vii, i para estos casos, y se
obligard a la Institucion Financiera a que en el término de 30 dias naturales, cumpla con esta
obligacién.

Creacién de un Organo Auxiliar y Dependiente de la CONDUSEF para la
ejecucién de las sanciones.

De conformidad a lo establecido por el articulo 22 fraccion XXI de 1a LPDUSF,
se faculta a la Junta de Gobierno a constituir comités con fines especificos cuando
se consideren necesarios, asl como de conformidad a lo establecido por el articulo 4°
de la Ley Federal de Entidades Paraestatales establece que los organismo
descentralizados, como es el caso de la CONDUSE, se regiran para su organizacién,
funcionamiento, control, evaluacién y regulacién por su legislacion. Bajo estos
fundamentos, se propone la creacién de una Unidad Administrativa dependiente de
esta Comision Nacional, que tenga como principales funciones la de ejecutar las
resoluciones que emita la CONDUSEF, en especifico lo relacionado con las
sanciones, en virtud de que dicha Comisién Nacional establece la posibilidad de
imponer las sanciones, pero esta imposibilitada a la ejecucion de las mismas en
virtud de carecer de dicha facultad. Cabe sefialar que de conformidad a lo
establecido por el articulo 97 de la LPDUSF las Instituciones Financieras deben
pagar dentro de los quince dias habiles contados a partir de la fecha de notificacién,
asi mismo, en el caso de no ser cubierta la multa oportunamente por los infractores,
se haran efectivas a través de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
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De lo anterior se desprende que dicha facultad de ejecutar las multas que se
impongan a las Instituciones Financieras, en los casos de no cubrirse oportunamente
seran ejecutadas por la SHCP, esto no es posible en virtud de que no existe un
convenio o acuerdo de colaboracién con dicha Secretaria de Estado en el que
establezca esa posibilidad.

Por lo anterior dicha Unidad Administrativa, contara con las facultades de
celebrar los convenios de colaboracién con las distintas Comisiones Nacionales, asi
como para el fin que persigue, que es la ejecucién de sanciones, celebrar los
convenios o acuerdos con la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico o con la
Tesoreria de la Federacidon para que estas realicen el cobro de las multas que
aplique ia CONDUSEF conforme a lo establecido por la LPDUSF. Asi mismo, esta
Unidad Administrativa realizara las gestiones necesarias ante la Secretaria de
Hacienda y Crédito Puablico para que los recurso generados por el cobro de las
multas sea aplicado al patrimonio de la CONDUSEF o para los fines que determine
la SHCP.

Por lo anterior la Unidad Administrativa que se plantea en este propuesta,
serda la encargada de desarrollar el procedimiento para la imposicion de las
sanciones correspondientes, asi como, de realizar las gestiones necesarias para su
cobro, Asi mismo, el procedimiento que se plantea comenzara cuando las
Instituciones Financieras que incumplan alguna obligaciones que les establezca la
LPDUSF y sean a consideracion de la CONDUSEF, por medio de dicha Unidad
Administrativa procedente, iniciara mediante la notificacién a la presunta Institucién
Financiera infractora de los hechos motivo del procedimiento, otorgandole un término
de 15 dias habiles contados a partir de la fecha de dicha notificacion para que rinda
las pruebas o manifieste por escrito lo que a su derecho convenga. En el supuesto
que la Institucion Financiera no rinda las pruebas, la CONDUSEF resolvera conforme
a los elementos con los que cuente.
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Asimismo, la CONDUSEF admitira las pruebas que estime convenientes y
procedera a su deshago, sin perjuicio de poder solicitar las pruebas que considere
convenientes. La CONDUSEF, resolvera dentro del término de 10 dias.

Acreditada la sanciéon se le notificara a la Institucién Financiare para que
dentro del término de 15 dias cumpla con la obligacién de pagar la multa en la
Tesoreria de la Féderacfén. con la cual la CONDUSEF tendra un acuerdo, para que
ésta ejecute las sanciones que aplique la mencionada Comisién Nacional.

Lo anterior se encontraba establecido de una forma muy general en el articulo
96 de la LPDUSF que establecida que para la imposicion de. una nﬁxlta‘ la
CONDUSEF deberia ofr previamente a la Institucién Financiera, dentro del plazo que
fijara la misma Comisidn Nacional que no podria ser inferior a cinco dias.

Asimismo, se tendria que atender a la condicidn econdmica de la Institucién
Financiera, la gravedad de la falta cometida, asi como evitar las practicas para
contravenir lo establecido por la LPDUSF y la reincidencia. En este entendido el
procedimiento que plante el articulo antes mencionado, lo establece con una manera
informal no estableciendo la oportunidad a la Institucidn Financiera para que pueda
acreditar por algin medio la falta de cumplimiento a las obligaciones que le establece
la LPDUSF, asi mismo, la cuestion de revisar la situacion econdmica de una
Institucién Financiera no cabria en virtud que la mayoria de las Instituciones
Financieras son de acreditada solvencia, por lo que sdélo para casos especiales se
podria realizar un analisis de la situacidon econdmica de la Institucién, de igual
manera, no tiene sentido el andlisis de la gravedad de la falta cometida en virtud que
la LPDUSF es muy clara y establece los supuestos por los cuales se va a sancionar,
asi como, no establece algin tipo de gravedad (alta o baja) para las faltas cometidas
ni establece que a cierta gravedad se le vaya a dar un trato diferente a las demas,
por lo que saldria sobrando este analisis.
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Dicha  Unidad Administrativa  estara conformada de acuerdo al  Estatuto
Organico’ de la CONDUSEF 'y tendra las facultades que dicho ordenamiento
establezca.

Incremento en las sanciones impuestas por la CONDUSEF, en el sentido de
que las Instituciones Financieras tomen Interés en los mecanismos de defensa
establecidos en la LPDUSF.

Con una aplicacién mas severa y un procedimiento para | cobro de las
multas mas efectivo, dara como resultado un incremento en:

servicios que prestan y los productos que contratan las Ins’muclones Flnancleras. asl
como darle la importancia que merece la funcién de la CONDUSEF. no
considerandola como un aparato burocratico mas. o

En este entendido la propuesta versa en el incremento de las sanciones que
establece la LPDUSF, en su Titulo Séptimo Capitulo | denominado de las Sanciones,
que establece que por el incumplimiento o contravencién a las disposiciones
previstas por la multicitada Ley, se impondra la multa administrativamente por la
CONDUSEF, tomandose como base el salario minimo general vigente en el D.F en
el momento de cometerse la infraccién, estas sanciones , no relevaran al infractor
para cumplir con las obligaciones que tenga o regularizar la situacion.

Por lo anterior, se propone que la fraccion | del articulo 94 de la LPDUSF que
establece que la multa sera de 200 a 1000 dias de salario a la Institucion Financiera,
que no proporcione la informacién que sea necesaria para mantener actualizado el
Registro de Prestadores de Servicios Financieros, se incremente a una muita de 500
a 1500 dias en el sentido de que dicha informaciéon es de suma importancia para la
facultad con la que cuenta la CONDUSEF de proporcionar la informacion relacionada
con las Instituciones Financieras a los Usuarios y asl ayudar a mejorar la cuitura
financiera del pais, que es uno de los objetivos principales que tiene ese Organismo,
en este sentido la fraccién | del articulo 94 quedaria asi:
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Articulo 94.- La Comisidn Nacional estara facultada para imponer las siguientes sanciones:

1A Multa de 500 a 1000 dias de salario, a la 1 i i6n Fir 7 que no prop: ione 1a
informacion que le solicite Ia Ci i6n Nacic /, al 47 de esta Ley:

Ahora bien, referente a la fraccion |l del articulo 94 no merece més anélnsns.
asi mismo, las multas establecidas en las fracciones lIl [\ V y Vl referen!es al
proeed:mlento de ooncnliaclon establecian de $500 a 3000 la més alta por Io que se’’
deberan mcrementar al doble en virtud que el procedlmlento al . ser .un ‘medio
alternativo de defensa para los Usuarios debe ser visto . con Ia seriedad ‘que se
merece, al ser este una instancia que de lograr un adecuado funclonamiento podria
llegar a ser la forma de solucién de conflictos mas efectiva, asi evntando los tramites
ante los Tribunales correspondientes que por las cargas de trabajo o la falta de
conocimiento de la materia se hacen excesivamente largos, Ihqdlcando en el sentir
del Usuario un desconcierto para presentar una demanda, pof lo anterior se propone
que dichas fracciones queden de la siguiente manera:

Articulo 94,- La Comisit it estard f: para il las i

1. Multa de 1000 a 4000 dias de salario, a la Insmuclén Financiera que no pmsenle el lnfonne o
la informacién ad:clonal a que se re: las wes lly Vi, rthe 8
de la presente Ley':

V. Mulita de 1000 a 4000 dias de salario, a la Institucién Fmanclera que no comparezca a Ia
audiencia de conciliacién a que se refiere el articulo 68 de esta Ley';

V. Multa de 1000 a 4000 dias de salario, a la Institucidon Financiera que no cumpla con lo
dispuesto por la fraccién IX del articulo 68 de esta Ley';

Vi, Multa de 1000 a 6000 dfas de salario, a ta Insmuclén Fmanclera que no reglstre el pasivo
O no co i la reserva 188 P lir a que
se reﬁersn los articulos 68 fraccién X y 70 de esta Ley,
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Las fraccion Vil y 1X del articulo 94 establece la multa de 100 a 1000 dias, a la
Instituciéon Financiera que no cumpla con el laudo arbitral que se emita en el término
de 15 dias contados a partir de la notificacién, respecto a este articulo la propuesta
versa en el incremento al doble de la multa, ademas de las sanciones que el juez
competente determine pertinente para la ejecucion del laudo arbitral, esto es en el
sentido de que, existi® un compromiso arbitral entre las partes de sujetarse a las
determinaciones de un tercero que resolveria el conflicto entre los mismo. Cabe
sefialar que ademas de las sanciones correspondientes por el incumplimiento del
ltaudo arbitral la CONDUSEF, podra solicitar el auxilio de cualquier autoridad asi
como aplicar las medidas de apremio correspondientes. !

Articulo 94.- La Comisién Nacional estara facuitada para imp las sig s:

Vil. Muita de 200 a 2000 dias de salario, a la Institucién F que no el laudo
arbitral an el plazo establecido en el articulo 81 de esta Ley; .

IX. La multa a que se refiere el articulo 84 de esta Ley.

Finalmente, la fraccidon Vill establece la multa a la que. deberan ser
merecedoras las Instituciones Financieras por no cumplir con lo establecido por el
articulo 50 Bis, que se refiere a que las Instituciones Financieras deben contar con
una Unidad Especializada de Atencién a Usuarios, en este sentido se propuso la
reforma del articulo antes mencionado duplicando la multa y obligando a su
cumplimiento a la Institucidn Financiara, cabe sefalar que de no realizar la
constitucion de la mencionada Unidad Especializada en el término que se propone,.
la CONDUSEF podra mediante convenio celebrado con la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores, proponer la destitucién de los funcionarios, a dicha Comisién
Nacional, de la Institucion Financiera, responsables de la no constitucién de la
Unidad Especializada.
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Articulo 94.- La C isit it estard para imp: las siguientes sanciones:

viil. Multa de 1000 a 4000 dias de salario, a la Institucidén Fii iera que no wla con lo

prewsto en el articulo 50 Bis de esta Ley; asl mismo, podra proponer la destitucién de los
oS yel en el caso da no constituir la Unidad 7o en el t

establecido y conforme al acuerdo que tengan esta Ci Nacional y alg de las

Comisiones Nacionales para dicho fin; y

Finalmente, en los casos de reincidencia, la CONDUSEF podra sancionar a la
institucion Financiera con multa de hasta el triple de la originalmente impuesta. En el
articulo 94 antes citado se establece que la reincidencia se castigara con el doble de
la multa original, esta modificacidn se propone en el sentido de darle una mayor
rigidez a l1a facultad sancionadora que se le pretende dar a la CONDUSEF.
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Conclusiones.

Primera.- En épocas recientes se a tomado un interés especial en la proteccion al
consumidor, en nuestro pais ha tenido esta proteccién una evolucidn mas o ménos
importante. Pero en el caso de los Usuarios de servicios financieros es aun mas
reciente su implementacién en ordenamientos™ legales o reglamentarios * que
otorgaban facultades a la Administracion Publica Federal para resolver los conflictos
que se presentaran entre el Usuario y la Institucidn Financiara.

Segunda.- En afos anteriores los Usuarios de servicios financieros no contaban con
alguna institucion verdadera que pudiera ver por sus intereses al momento de que se
generaba una controversia con la institucion Financiera con la que hayan contratado
el servicio o producto financiero. Los ordenamientos legales o reglamentarios, para el
caso de los Usuarios de servicios financiaros, no contenian disposiciones de
proteccion de los mismo.

Tercera.- La Comisidon Nacional Bancaria y de Seguros (CNBS), en esa época, en
los casos de controversias entre las instituciones Financieras y los Usuarios,
desempefiaba una funcidén de un conciliador, dicha funcion la desarroilaba por medio
de un procedimiento administrative de conciliacidn que no estaba contemplado en la
Ley, por lo que la CNBS se limitaba a comunicar a las Instituciones Financieras de
las reclamaciones © quejas que se presentaban en contra de las mismas, por los
Usuarios, quedando a determinacién de las Instituciones Financieras la procedencia
o no de las reclamaciones o quejas.

Cuarta.-Las Instituciones Financieras al recibir esta notificacion por parte de la
CNBS, tendrian que determinar si procedian o no, en el primero de los casos, la
procedencia de la reclamacion, !a institucion financiara corregia el error en el que
haya incurrido y en losa casos de no procedencia de la reclamacién o queja, la
Institucion Financiera remitia su rechazo a la CNBS Y esta a su vez notificaba al
Usuario de que tendria que hacer valer sus derechos ante los tribunales
correspondientes. '
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Quinta.-De lo anterior se desprende que no se contaba con un instrumento
administrative de proteccidon al Usuario de servicios financieros eficiente, cargando la
resolucién de los conflictos entre Usuarios e. Instituciones  Financieras, a los
tribunales competente, ocasionando el incremento de trabajo para los tfibunalés.
dando un resuitado en la mayoria de los casos, no se resclvieran con la prontitud
que ameritan estos asuntos. :

Sexta.- Por todo o anterior, se desprende que era necesario la creacién de un medio
de proteccion eficiente para la solucidn de controversias entre los Usuarios de
servicios financiaros y las Instituciones Financieras, por lo que en las Leyes y los
Reglamentos correspondientes se implementd el procedimiento de conciliacién y
arbitraje que se desarrollaba por las Comisiones Nacionales, ocasionando un
incremento en sus facultades de inspeccion y vigilancia y por lo tanto no daba una
atencion a los Usuarios adecuada, derivada del exceso de trabajo.

Séptima.-En este entendido, generado del gran desarrolio que tuvieron y tienen, en
épocas recientes, tanto las Instituciones Financieras como los productos y servicios
que ofrecen, es necesario la creacién de un organismo independiente y
especializado en la atencion de las reclamaciones que presente los Usuarios de
servicios financieros, asi como todo lo que conlleva o se deriva de esta relacién,
Usuario-Institucion Financieras.

Octava.- Es asi, que derivado de esta necesidad es creada la que hoy se conoce
como la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, que es el organismo descentralizado de la Administracién
Publica Federal, encargado de desarrollar la funcién que venian desarrollando las
Comision Nacionales, referente a la proteccion y defensa de los Usuarios de
servicios Financieros.
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Novena.-Asimismo, Meéxico a experimentado - las’ transformacnones y cambios
sustanciales del Sistema Financiero, tanto en numero y tipo de participantes, como
en la clase de operaciones e instrumento que se emplean de forma cotidiana en el
mercado, fue por esto necesaria.la creacuén de [¢ ‘CONDUSEF cuya vocaciéon y
objetivo es la preservaciéon de la calidad de los se ios 'y y el establecimiento de los
estandares optimos de gestiéon, que perrnxtan que las Instituciones Financiaras
atiendan adecuadamente a sus clientes. : :

Décima.- La creacion de la CONDUSEF cred una serie de quejas, por parte de los
participantes del Sistema Financiero Nacional, que versaron en las facultades que se
la dieron a dicho organismo, las creacion de oficinas especializadas para la atencion
de los Usuarios que son consideradas como una carga para la Institucién Financiera,
la emision de un Dictamen Técnico, solicitado por el Usuario, que podra hacerlo valer
ante el tribunal competente. Estas quejas fueron disminuyendo por las explicaciones
que dio la COINDUSEF en el sentido de que la Ley no seria modificada y
negociando con Instituciones financieras.

Décima Primera.- La creacion de la CONDUSEF 'a dado como resultado la
simplificacion de los procedimientos para proteger los intereses de quienes realizan
operaciones financieras en las Instituciones Financieras, buscando fsobre todo el
equilibrio entre las partes. La CONDUSEF, con sus pmcedimientos de conciliacion y
arbitraje, son los medios que utiliza para lograr el equilibrio, armonia y la justicia en
beneficio de los Usuarios, asi mismo, promueve una cultura de protecciéon y defensa
de quienes en un momento dado se encuentran limitados para hacer valer sus
derechos frente a una Institucién Financiera.

Décima Segunda.- El sano desarrolio del sector financiero requiere de equidad entre
las Instituciones Financieras y los Usuarios de éstas, en una relacién que en la gran
mayoria de los casos tiende a ser asimétrica. Las facultades de la CONDUSEF, nos
llevan a visualizarla como una institucidén de asesoria, informacion, concertacion y
conciliacidn, la cooperacion sera el estilo y actividad de y no la confrontacion.
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Décima Tercera.- De lo anterior se desprende que la CONDUSEF es una Institucién
con una digné y noble funcién, la de defender y proteger los derecho e intereses de
los Usuarios de servicios financieros, pero no hay que olvidar que la mejor proteccion
a estos intereses sera el conocimiento, esto es que los Usuarios tengan una cordial
relacién con los servicios financieros y las Instituciones Financieras, esto es la
orientacion al cliente. Esta funcién la CONDUSEF la realiza a solicitud del Usuario o
por medio de folletos explicativos de los servicios.

Décima Cuarta.- En virtud de lo anterior y del aumento de los Usuarios de servicios
financieros en el pals, ademas del crecimiento de Instituciones Financieras y de
productos © servicios financieros, la adecuacion y reforma de la LPDUSF, es en el
sentido de mejorar la efectividad y el funcionamiento de la CONDUSEF.

Décima Quinta.- Por lo anterior la presente investigacién plantea el incremento de
sus facultades dandole, como por ejemplo, la facultad de ejecutar las sanciones que
aplica a las Instituciones Financieras, por medio de un convenio, ya sea con la SHCP
o la TESOFE. Esta reforma o facultad nueva que se le pretende dar a ta CONDUSEF
es en el sentido de que se le a tomado a esta Institucidn como un érgano burocratico
mas, y esto en un sentido es correcto ya que se vuelve a los principios de la
protecciéon a los Usuarios de servicios financiaros, en que solo se comunicaban las
reclamaciones a las Instituciones Financieras, con la diferencia que se puede
sancionar pero es como si no se tuviera esa funcién ya que no puede ejecutar esos
actos y por ende los Usuarios vuelven a solicitar la intervencién de los tribunales
correspondientes.

Décima Sexta.- De la propuesta de reforma anterior, ayudaria en gran manera a que
las Instituciones Financieras tomaran con mayor interés y con la seriedad que
amerita las funciones de la CONDUSEF, en especifico a los procedimiento de
conciliaciéon y arbitraje y lo que desencadenan dichos procedimientos, como son los
informes, los acuerdos arbitrales, la constitucién de las garantias, etc. Esto es
simplificaria la solucion de conflictos entre las partes y se evitaria tener que llegar a
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Décima Séptima.- La implementacion de la obligatoriedad de contar con una Unidad
Especializada de Atencion en cada una de las’ Instituciones Financieras ques
conforman el Sistema Financiero del pais, disminuiria el nGmero de reclamaciones y
demandas, presentadas ya sean ante la CONDUSEF o los tribunales competentes,
en virtud de que en cuestiones simples como seria el caso politicas internas de
contratacion de las Instituciones Financieras, pueden ser resueltas en dichas
Unidades Especializadas. Esto no generaria un gasto mas para la Institucion
Financiera en virtud que se podria facultar a una persona o personas de la misma
Instituciéon Financiera, para que fuera responsable de la mencionada Unidad
Especializada y propiciando asi la agilidad y rapidez para solucién los conflictos que
se susciten.

Décima Octava.-Asimismo, para el mejor funcionamiento de ja CONDUSEF y evitar
una saturacion en el trabajo, es conveniente que la CONDUSEF, realice el analisis,
no de fondo, si no de los requisitos que se deben cumplir para la presentacién de
una reclamacion, previo a darle respuesta o solucién, esto incrementaria la agilidad
en el procedimiento de conciliacion que se lleve, ya que evitaria conocer las
reclamaciones que no cumplan con los requisitos indispensables.

Décima Novena.- La implementacién de toda una Unidad Administrativa de la
CONDUSEF, especializada en ¢l desarrolio de un procedimiento para la aplicacion y
ejecucion de las multas que establece la LPDUSF, descargaria varias funciones de
otras Unidades Administrativas en ellas, especializandola en dicho procedimiento,
asi como, el la celebracion de los acuerdos o convenios de colaboracion con la
SHCP, para que por medio de esta se realice el cobro de las multas en los casos de
incumplimiento por parte de las Institucidn Financiera sancionada, asi como
gestionar con la SHCP que los recursos obtenidos formen parte del patrimonio de la
CONDUSEF o que sean aplicados conforme lo haya determinado la SHCP. Eslo
ayudara a darle mayor formalidad a ia aplicacion de sanciones y hacerias exigibles.
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Vigésima.- Por tedo lo anterior, es conveniente sefalar, que l!as reformas y

modificaciones gue se plantean traen consigo una mayor seguridad, para  los

Usuarios de servicios financieros en su relacién con las Instituciones Financieras, asi
como entre los primeros y la CONDUSEF. :
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