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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion trata de introducirnos al mundo de la figura del
ombudsman financiero, esta figura es nueva en nuestro pais y por supuesto en
nuestra legislacion, que a partir del afio de 1992 se creo la Ley para la Defensa y
Proteccion a los Usuarios de Servicios Financieros.

En el caso de la sociedad mexicana, aun son muchas las personas que
desconocen de la existercia del 6rgano de gobierno llamado CONDUSEF
(Comision Nacional para la Defensa y Proteccion de los Usuarios de Servicios
Financieros). Esta dependencia nace a raiz de la creacion de la Ley para la
Defensa y Proteccion a los Usuarios de Servicios Financieros antes mencionada.
Asi, con este trabajo, se trata de explicar el funcionamiento de dicha dependencia,
como que es que surge en Meéxico junto con el desarrollo de la figura del
Ombudsman en México (Los Derechos Humanos), asi como las diferentes
organizaciones en el mundo que motivaron la creacion de la misma.

En cuanto a las funciones de dicha dependencia, se analizaran, sus facultades,
obligaciones y las diferentes acciones que debe hacer la Comisién para poder
llegar a satisfacer las necesidades de los Usuarios que interponen sus quejas en
contra de las diferentes Instituciones Financieras existentes en el pais. También
explicaremos la forma de presentacion de la queja, el tramite que se debe seguir
en la propia institucién y los recursos que podra imponrer en su momento el propio

Usuario.



CAPITULO |
METODOLOGIA

1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En cada entidad federativa, se encuentran diferentes dependencias de gobierno,
mismas que el estado crea, dandose cuenta de las diversas necesidades que
tienen los particulares y que requieren ser atendidas. Con estas instituciones
creadas por el Gobierno, los particulares pueden ser atendidos por el estado de
manera directa, por eso se consideran de gran utilidad en nuestro pais, ya que
tienen una razon de ser por las diferentes necesidades de los habitantes de cada

estado.

Una situacion que se da de manera muy frecuente en el pais es que la gente no
sabe de la existencia de las dependencias ya que algunas son relativamente
nuevas o no tienen la difusion, asi como ampoco sabe sobre los procedimientos
gue llevan a cabo estas para prestar un servicio a los ciudadanos del pais.
También los procedimientos que se llevan a cabo en estas dependencias son

ignorados por los habitantes, ya que la creacidon de las mismas son para beneficiar



a los ciudadanos y poder cumplir con las expectativas por las cuales fueron
creadas. Hay dependencias a las cuales ya sabiendo de su existencia, su
procedimiento, su operacion, no pueden llegar a cumplir las expectativas creadas
pues los procedimientos establecidos, no son lo suficientemente eficientes, ni

mucho menos agiles para que a los particulares queden conformes con esto.

1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Lo que se busca en este trabajo de investigacion es el poder saber las razones de
la existencia de la Comision Nacional Para la Defensa y Proteccion de Usuarios de
Servicios financieros (CONDUSEF), asi como también el procedimiento que se
lleva a cabo cuando los usuarios de servicios financieros acuden para ser
asesorados, cueles son los motivos que originaron la creacion de una institucion y
los procedimientos a seguir. También se trata de analizar esos procedimientos y
criticarlos con el fin de plantear mejoras para el mejor funcionamiento y

satisfaccion de las necesidades de posparticulares.

En la actualidad existe gente que no confia en esta dependencia, o ni siquiera la
conoce por diferentes razones, como lo es la falta de difusion de su existencia o
por que han oido de ella y no saben bien a lo que se dedica, los problemas se

pueden resolver ahi.

La investigacibn a realizar va dirigida a las personas en general, pero
especificamente a aquellos usuarios de servicios financieros que tienen problemas
con alguna institucion financiera y no saben que se puede hacer o solo se les
ocurre recurrir a un abogado sin saber que el servicio es gratuito. También se
busca analizar el procedimiento, poder hacer alguna propuesta para agilizarlos o

dar un mejor servicio a los usuarios de servicios financieros.



1.3 DETERMINACION DE OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVOS EN GENERAL

Conocer la importancia de la existencia de la Comision Nacional Para la Defensa y
Proteccion de Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), el motivo de su

creacion sus funciones y la ley que la rige.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Conocer los antecedentes del ombudsman financiero en el mundo asi como
también en nuestro pais

Conocer los antecedentes de Comision Nacional Para la Defensa y
Proteccién de Usuarios de Servicios Financieros

Analizar la ley de proteccion a los usuarios de servicios fina ncieros

Conocer el procedimiento a seguir por parte del usuario de un servicio
financiero

Conocer el procedimiento que sigue la misma CONDUSEF

Realizar propuestas para tener mas agilidad y poder tener mejores
resultados en la CONDUSEF.

1.4 FORMULACION DE LAHIPOTESIS

Es importante la existencia de la CONDUSEF, lo que hace falta es el
perfeccionamiento en los procedimientos a seguir en la misma, ya que como no es
un con un poder coercitivo sino solo de tipo conciliador y todo lo que se realiza
depende directamente de la central que esta en México DF. Solo se buscaria el

perfeccionamiento y mas atribuciones a las propias delegaciones creadas e



instituidas en las Entidades Federativas asi como es necesario que las mismas

entidades difundan la existencia de la Comision.

1.5IDENTIFICACION DE VARIABLES

151 VARIABLE DEPENDIENTE

La Comisién Nacional Para la Defensa y Proteccion de Usuarios de Servicios
Financieros es una dependencia de gobierno que es de gran utilidad para los
particulares cuando existen problemas ante una institucion financiera, esto es

como una instancia conciliadora antes de llegar a la judicial.

1.5.2 VARIABLE INDEPENDIENTE

Lo necesario para la mejor funcion de la comisién es después de hacer un analisis
sobre la CONDUSEF es el poder llegar a proponer ciertas cosas para el mejor
funcionamiento y agilidad para resolver problemas asi como también dar algunas

atribuciones que le pudieran ser necesarias.

1.6 INVESTIGACION DOCUMENTAL
La presente investigacion se realizo a través de la consulta de fuentes
docume ntales tales como textos y ordenamientos legales en distintas bibliotecas

publicas y privadas con la elaboracion de fichas bibliografias y de trabajo.

1.6.1 BIBLIOTECAS PUBLICAS

Biblioteca Ignacio Zaragoza ubicada en la calle Ignacio Zaragoza entre Francisco

Canal y Esteban Morales en la zona centro de la ciudad de Veracruz Ver.



La biblioteca USBI de la UNIVERSIDAD DE VERACRUZ ubicada en el boulevard

Ruiz Cortinez S/N de la ciudad de Boca del Ri6 Veracruz.

1.6.2 BIBLIOTECAS PRIVADAS

Biblioteca de la UNIVERSIDAD AUTONOMA DE VERACRUZ VILLA RICA
ubicada en la calle Urano S/N en Boca del Ri6 Veracruz.

1.6.3 BIBLIOTECAS PARTICULARES

Biblioteca privada del Licenciado Jaime Bruno Rosete Banda ubicada en Garzén

Cossa 317-A fraccionamiento Reforma de la ciudad de Veracruz, Ver.

Biblioteca privada del Licenciado José Jaime Rosete Gonzalez ubicada en la calle

Electrénica numero 33 En la ciudad de Veracruz Ver.

1.7 TECNICAS EMPLEADAS

Se recopil6 la informacion de todo lo consultado a través de diversas fichas

bibliograficas y de trabajo.

1.7.1 FICHAS BIBLIOGRAFIICAS

Se estructuraron las fichas bibliograficas, cumpliendo con todos los requisitos
metodoldgicos aplicables, que son:

Nombre del autor

Titulo del libro

Edicion

Editorial



Lugar y fecha de edicién

1.7.2 FICHAS DE TRABAJO

Se redactaron las fichas de trabajo necesarias, cumpliendo los requisitos

metodoldgicos sugeridos.



CAPITULO 1
ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA COMISION NACIONAL PARA LA
PROTECCION Y DEFENSA DE USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS.

Con la necesidad de proteger y defender los derechos e intereses de los usuarios
de servicios financieros y de uniformar la legislacion y procedimientos provistos en
esta materia, el 12 de diciembre de 1998 se aprobd la ley de Proteccion y Defensa
de Usuarios de Servicios Financieros misma que fue publicada el 18 de enero de
1999 en el Diario Oficial de la Federacion. Dicha ley constituye un notable
esfuerzo del Congreso para poner a disposicion de la poblacién que hace uso de
los diversos servicios financieros, procedimientos &giles y expeditos para resolver
sus controversias con las instituciones financieras, brindandoles un marco legal
gue proporcione mayor seguridad y certidumbre en sus relaciones con tales

instituciones.

Debemos recordar, que como respuesta a la irritacion social derivada de la

carencia de medios de defensa eficientes y oportunos para resolver este tipo de



controversias, se propuso la creacion de la Comision Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros —CONDUSEF- como un
organismo especializado y de competencia exclusiva, el cual brinda ahora a los
mexicanos una instancia imparcial para dirimir sus controversias, en un plano de

mayor igualdad frente a las instituciones financieras.

Desde el inicio de sus funciones, en abril del afio 1999, nos hemos percatado de
gue la Comision ha encontrado algunos aspectos de la ley que implican

obstaculos o debilidades para el adecuado cumplimiento

2.2 EL OMBUDSMAN FINANCIERO EN EL MUNDO

La globalizacion ha dejado de ser un mero ejercicio tedrico para convertirse en
una realidad. Parcialmente todas las instituciones publicas y privadas
pertenecientes al sector financiero en el mundo, han resentido los efectos de esta
tendencia al realizar cada vez con mayor intensidad transacciones, acuerdos y

venta de productos y servicios.

La actividad financiera es uno de los sectores en los cuales se aprecia un mayor

grado el efecto de la globalizacion.

Uno de los efectos que conlleva la tendencia de la globalizacién, que
probablemente es el que posee mayor trascendencia, se encuentra en el hecho de
gue el intercambio de bienes y servicios, promueve implicitamente el compartir
codigos, valores y aspectos culturales, con el propésito comun de entablar una

comunicacién entre diversos actores diseminados en el mundo.

El dinero es quizés el principal producto, no solo econémico y financiero, también

cultural, que instala en el mundo entero un marco de significados compartidos, de
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valoraciones, ritmos, competencias y legitimidades. Si hay una cultura mundial que
requiere uniformidad y habitos compartidos, es la implantada en el marco de las

finanzas.

La globalizacion no es unicamente un fendmeno impulsado por el mercado, las
politicas también juegan un papel importante. Con frecuencia la amortizacion o la
remocion de regulaciones es una respuesta a las presiones del mercado, pero en
ocasiones son las decisiones de politica las que promueven y aceleran la

integracion de los mercados.

En este contexto de la globalizacion, han sido principalmente los paises
desarrollados los promotores de la complementacion en sus economias de la
figura del Ombudsman Financiero, a fin de estrechar vinculos entre las
instituciones financieras y en el mercado para el cual existen: Los usuarios de
servicios financieros. Para los paises que han aplicado la figura del ombudsman
Financiero, el saber que existe una tercera opinion, un punto de vista objetivo
entre las instituciones y los Usuarios, aporta un factor de confiabilidad para el

mejor funcionamiento del mismo.

Los obstaculos no han sido pocos ni faciles de superar en los que respecta a la
implementacién de este esquema, pero al paso de tiempo, este concepto cada vez
adquiere mayor aceptacion y reconocimiento tanto por los Usuarios como por las

propias instituciones financieras.

En el proceso de perfeccionamiento de la figura del Ombudsman Financiero, se
han realizado avances sustantivos entre los que se pudiera mencionar: la
Conferencia sobre los Esquemas del Obudsman Bancario y los Servicios
Financieros, que tuvo lugar en marzo de 1999 en la ciudad de Melbourne,
Australia la participacion de los representantes de paises como Canada, Nueva

Zelanda, Irlanda y Austria. Entre las conclusiones alcanzadas en esa reunion
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reconocid la importancia de desarrollar una cultura para percibir, escuchar y dar
respuesta a las quejas, resolviendo con justicia aquellas controversias que se
presenten. Este tipo de declaraciones ofrecen certidumbre a los inversionistas,
ahorradores 'y demas consumidores de los servicios financieros,

independientemente del pais de que se trate.

En diferentes paises, la figura del Ombudsman Financiero, ha sido
conceptualizada aplicando diferentes modalidades para su conformacion, por lo
gue se considera relevante conocer las motivaciones que dieron origen a cada una

de estas formas y saber en cada caso las experiencias logradas.

Ante esta realidad, resulta de suma importancia encontrar con un espacio de
analisis y discusion que permita explorar alternativas que se traduzcan en un

mejor trato al usuario.

México fue sede del seminario internacional para la proteccion de los usuarios
financieros que se celebro en los dias 15 y 16 de junio del afio 1999 en la ciudad

de Mérida Yucatan.

El evento fue organizado por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y por la
Comisién Nacional para la Defensa y Proteccion de Usuarios de Servicios
Financieros, ademas conto6 con la asistencia de las delegaciones de Reino Unido,
Canada, Colombia, Espafia, Estados Unidos, Nueva Zelanda y Meéxico; los
ponentes fueron Ombudsman Financieros y funcionarios de instituciones con gran
prestigio en la actividad financiera. En este foro internacional se analizaron varios
temas, como los mecanismos de proteccion y defensa a los usuarios, la solucion
de controversias de naturaleza financiera, el arbitraje y la mediacion, el analisis del
marco normativo aplicable asi como la participacion técnica en auxilio de las
instancias juridicas.

El seminario busco los siguientes objetivos:
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Intercambiar experiencias y propuestas con funcionarios de diversos
organismos e instituciones, avocados a la promocion de mejores
practicas financieras.

Fomentar la cultura financiera para el mejoramiento de la prestacion
de los servicios financieros a nivel internacional.

Conmover las experiencias pasadas asi como las perspectivas a

futuro.

Este tipo de foros propositivos, permiten promover una mayor aceptacion y

confianza en el funcionamiento de las Instituciones Financieras.

La figura del Ombudsman, cuya etimologia proviene de las palabras “ombud”, el
gue actla como vocero o representante y “man” hombre, ha alcanzado durante las
ultimas décadas un mayor nivel de desarrollo, logrando extender su presencia mas
alla del &mbito de la defensa de los derechos humanos.

Como podemos ver “Etimologicamente, la palabra sueca "Ombudsman" designa a
todo aquel que esta capacitado para actuar en nombre de otro, equivale por lo

tanto, a representante, procurador, delegado”. *

Se considera que el auge en la aplicacién de la figura del Ombudsman, se debe
principalmente al cada vez mayor grado de complejidad y las mayores funciones
gue asumen las organizaciones tanto estatales como privadas; lo cual, junto con
otros factores como las crisis econdémicas y un desigual nivel de desarrollo, ha
generado una gran influencia de estas organizaciones sobre los ciudadanos,
guienes ahora requieren defenderse de posibles actos negativos que afecten sus
derechos.

La figura del Ombudsman funciona como una institucién que coadyuva a equilibrar

la gestion de la autoridad y promover el cumplimiento de la justicia social,
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contribuyendo a dar credibilidad y legitimidad a la relacién entre las organizaciones

y los ciudadanos.!

Durante la época Bizantina surge la figura del defensor Civatis o Defensor de la
Ciudad, el cual tenia msién de proteger a los humildes contra las arbitrariedades

de los gobernantes.

En el Reino de Suecia, el Obudsman ha estado presente desde el siglo XVI,
incorporandose al Derecho Constitucional en 1809, con caracter de delegado
legislativo, independiente del Parlamento. El gran éxito del Ombudsman en Suecia
permitié su pronta incorporacion en varias negaciones europeas, dentro de sus

respectivos marcos legislativos.

A lo largo de la historia, el Ombudsman ha podido desempefiar un sin numero de
funciones sociales tales como: combatir los actos de arbitrariedad, el abuso, las
injusticias e ineficacia de los servidores publicos en perjuicio de los ciudadanos,
promoviendo el mejoramiento del marco juridico y de la administracion publica

debido a su naturaleza autbnoma.

Es por eso que el Doctor Héctor Fix Zamudio lo Siguiente Su vinculacion en
principio con el 6rgano Legislativo o con el Ejecutivo, respecto de los cuales, sin
embargo, conserva cierta autonomia; que la funcion esencial de la Institucion se
concentra en la tutela de los derechos e intereses legitimos de los gobernados,
incluyendo los de caracter constitucional, a través de la fiscalizaciéon de la
actividad de las autoridades administrativas, con el propésito fundamental de

prevenir la violacion de los citados derechos e intereses, o de obtener la

! Cfr., Ricardo Pellén, La Metamorfosis del Ombudsman, "Documentacion Administrativa’, Septiembre-
Octubre de 1974, Madrid, no. 16, p. 9.
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restitucion de los mismos cuando dicha violacion se ha realizado; pero en todos

los casos sin la facultad de imponer coactivamente sus determinaciones”.?

Entre otras vertientes, la evolucion que ha tenido el Ombudsman del ambito de la
proteccion de los derechos humanos al de la defensa de los Usuarios de servicios
financieros es una practica reciente, que comenzo a aplicarse en el Reino Unido y
Estados Unidos de Norteamérica a partir de la década de los ochenta como
resultado del consenso que existe sobre la necesidad de brindar una mayor

proteccion al Usuario de los servicios financieros.

La creacion de la figura del Ombudsman Financiero ha presentado una tendencia
creciente en diferentes paises, a través de esta figura se fortalece la capacidad de
interlocucién del individuo ante la influencia adquirida por las instituciones y grupos
financieros, este vinculo de dialogo permite que exista una mejor comunicacion

entre el usuario y las institucionales.

El caracter independiente, el nivel de objetividad y el grado de autonomia de que
disponga el Ombudsman Financiero son elementos indispensables que le
confieren autoridad moral para ejercer su funcion.

Existen diversas modalidades bajo las cuales funciona la figura del Ombudsman
Financiero que se pueden resumir en los grandes grupos:

2.2.1 Ombudsman Financiero Publico:

Surge por iniciativa del propio gobierno, aunque opera como una dependencia

autonoma e independiente.

2 Fix Zamudio, Héctor, Introduccién al Estudio Procesal Comparativo de la Protecci6n Interna de los
Derechos Humanos, en "V einte anos de Evoluci6n de los Derechos Humanos', UNAM, 1974, México, pp.
169-273.
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Se dice que ‘El Ombudsman pertenece a las instituciones de control de los actos

de las autoridades”®

2.2.2 Ombudsman Financiero Privado:

Surge como organizacion independiente por iniciativa de las asociaciones
germinales del propio sector financiero (bancos, aseguradoras, bursatil) o se
encuentra en el interior de cada una de las entidades financieras; en ambos casos

manteniendo su propia independencia.

A continuacion se presentan algunos de los esquemas representativos del
Ombudsman Financiero que existen en la actualidad; si bien todos ellos conservan
una misma esencia, también es cierto que cada una de las organizaciones aplica

una metodologia de atencion defendiendo de las condiciones de cada pais.

2.3 EL OMBUDSMAN EN EUROPA

2.3.1 EL OMBUDSMAN BANCARIO EN ALEMANIA

La institucién surge en el Bundersverband Deutscher Banken, o Asociacion de
Banqueros Alemanes, con el objeto de resolver los desacuerdos entre las
instituciones bancarias y sus clientes a trabes de una figura neutral, sin tener que

recurrir a procedimientos judiciales costosos y prolongados.

El procedimiento ante el Ombudsman esta previsto para las personas fisicas y en
casos muy excepcionales, conoce sobre asuntos de personas morales o personas

fisicas con actividad empresarial.

31dem.
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El procedimiento es gratuito para el cliente, con la salvedad de pago de ciertos

gastos administrativos como son, mensajeria, transportes, etc.

Es necesario que el Usuario formule su reclamacion por escrito en el
departamento de atencion a clientes de la Asociacion de Bancos Alemanes,
anexando copia de todos los documentos que soporten su demanda. La
asociacion lleva a cabo un primer intento de conciliacién y si este fracasa se

solicita la intervencion del Ombudsman.

El Ombudsman solo atiende casos que sean de competencia tanto de la banca
nacional como de las sucursales de la banca extranjera en Alemania. No puede

atender asuntos relacionados con ningun otro tipo de instituciones financieras.

2.3.2 EL OMBUDSMAN PARA LOS USUARIOS BANCARIOS DE BELGICA.

En su caracter de mediador, el Ombudsman intenta encontrar una solucién para
cualquier reclamacioén entre las instituciones bancarias o de ahorros y sus clientes,

siempre que dichas instituciones formen parte de la Asociacién Belga de Bancos.

Emite recomendaciones con caracter no obligatorio, por lo que ambos, el cliente y

la institucion pueden hacer valer sus derechos ante los tribunales competentes.

Atiende a cualquier persona fisica siempre que sea cliente de las instituciones
afiliadas al programa; en el caso de las personas morales solo puede conocer
sobre las reclamaciones derivadas de pagos en otros paises que pertenezcan a la

Union Europea, siempre que no excedan de 2,500 Euros.

Unicamente admite solicitudes por escrito y debidamente sustentadas, no

interviene en asuntos en asuntos que dependan de la estrategia comercial de las
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instituciones afiliadas ni en aquellos asuntos que hubiesen siendo sometidos

previamente ante un tribunal.

2.3.3 EL DEFENSOR DEL CLIENTE FINANCIERO EN ESPANA

La institucion se encuentra a cargo del Banco de Espafia, la mecanica que sigue
el Usuario consiste en acudir primero a presentar su queja ante el departamento
gue proceda de la entidad financiera, si no obtiene respuesta debera acudir con un
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 se
resuelta, el cliente podra acudir especificamente a la Direccién del Servicio de

Reclamaciones en el Banco de Espafia.

Para tramitar cualquier asunto es imprescindible que el cliente acredite que ya
agotd las instancias previstas ante su propia institucion. Solo procedera la
resolucion en caso que el cliente hubiese recibido una respuesta no satisfactoria a
su reclamacién o hubiesen transcurrido dos meses de la fecha de presentacion de

la misma sin haber obtenido respuesta del banco.

Las reclamaciones se presentan por escrito, acompafiadas de mayor cantidad
posible de pruebas. La direccion del Servicio de Reclamaciones solo conoce sobre
asuntos relacionados con las normas de disciplina kancaria, unos bancarios y
buenas préacticas de la industria. No atiende asuntos que sean objeto de litigio ante

los tribunales competentes.

El Servicio de Reclamaciones podra formular a las instituciones bancarias a las

indicaciones que considere pertinentes.
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2.3.4 COMITE DE CONSULTA DEL BANCO FRANCES

De acuerdo con el Articulo 59 de la Ley Bancaria de 1984, se aprobé la creacion
del Comité de Consulta del Banco Francés quien esta a cargo de estudiar los
problemas derivados de la relacidon entre las institucione s de crédito y sus clientes,
proponiendo las medidas necesarias asi como las recomendaciones de orden
general.

2.3.5 EL OMBUDSMAN BANCARIO DE GRECIA

En Grecia el esquema del Ombudsman es independiente, fue creado por la
Asociacién Helénica de Banqueros con el propésito de atender las controversias
entre clientes e instituciones bancarias de forma justa, imparcial y objetiva,

llegando a un acuerdo amistoso para ambas partes.

La institucion se creo en marzo de 1999. El servicio se proporciona Unicamente a
las personas que tengan alguna reclamacion entre las instituciones bancarias que
sean parte de la Asociacion, siempre y cuando la queja no se derive de la propia

actividad comercial del reclamante.

Como requisito para presentar una reclamaciéon ante el Ombudsman, el Usuario
debe intentar primero llegar a un acuerdo directamente con el banco. Si la
respuesta obtenida no es satisfactoria o si hubiese transcurrido un plazo de 10
dias habiles sin que el banco otorgue una respuesta al Usuario, éste tendra
derecho a presentar dentro de los 30 dias calendario, siguientes a la resolucion
emitida o al vencimiento del plazo previsto para obtener una respuesta, una

reclamacién ante el Ombudsman.

Toda peticion debe hacerse por escrito e ir acompafada de los documentos

originales que la fundamenten o de una copia certificada de los mismos.
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El Ombudsman estd facultado para conocer cualquier asunto derivado de las
relaciones bancarias entre los bancos que formen parte de la Asociacion y sus

clientes, siempre que sea posterior al 15 de marzo de 1999.

El Ombudsman no podra intervenir en los siguientes asuntos.

» Asuntos conciliados previamente entre el Usuario y el banco.

« Asuntos relacionados con las politicas generales de las instituciones
Bancarias.

» Asuntos relacionados con el desempefio de las funciones del

Banco en su caracter de albacea, sindico o fiduciario.

» Asuntos de caracter penal que se persigan de oficio.

» Asuntos interpuestos ante los tribunales competentes.

2.3.6 EL OMBUDSMAN EN IRLANDA

Atiende reclamaciones de clientes de los bancos debidamente autorizados
siempre que los servicios o productos se hubiesen brindado o adquirido en Irlanda.
Conoce Unicamente sobre asuntos cuyo importe no exceda de 30,000 libras. Toda
reclamacion debe presentarse por escrito, acompafiada del mayor numero de

evidencias posibles.

2.3.7 EL OMBUDSMAN BANCARIO EN ITALIA

La institucion se creé en 1993 como un organismo privado e independiente, por
iniciativa de la Asociacion lItaliana de la Banca, con el objeto de mejorar las
relaciones existentes entre las instituciones bancarias y sus clientes. El 95 por
ciento 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 Tiro.
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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, designado por el Gobernador del Banco de ltalia, dos miembros
designados por el propio Presidente, un miembro designado por el Consejo
Nacional de Abogados y uno mas por el Consejo 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 apelacién en todos los casos, a la resolucion 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 salvaguardar sus derechos y

presentar en su caso, su reclamacién ante los tribunales competentes.

En caso de que la institucién bancaria no acate la resolucion del Ombudsman
dentro del plazo previsto para ello, su desacato se hara del conocimiento del
publico en general a través de los periddicos, a expensas del propio banco.

En la actualidad el Ombudsman concilia mas de 2,000 reclamaciones al afio,

incrementandose el numero de Usuarios en un 30 por ciento anual.

2.3.8 EL OMBUDSMAN BANCARIO DEL REINO UNIDO

Se fund6é 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.
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El Usuario debe intentar aclarar su problema con la institucion bancaria como
primer paso, si no obtiene una resolucién favorable puede entonces acudir ante el
Ombudsman, quien esta facultado para investigar sobre la reclamacion 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. Actia como una institucién independiente de
caracter imparcial. S6lo conoce sobre reclamaciones de personas fisicas. No

puede emitir recome ndaciones de caracter general sobre asuntos financieros.

Toda solicitud debe presentarse por escrito acompafiada de la documentacion
necesaria para sustentarla. En la primera etapa se intenta encontrar una solucion

favorable al problema mediante un procedimiento de conciliacion.

Sélo ante la imposibilidad de llegar a un acuerdo entre las partes, el asunto se
turna al Departamento de Investigaciones y su tiempo de resolucion dependera de

lo complejo del caso y de la documentacién que proporcione el interesado.

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 adjudicacion, con
caracter de resolucién preliminar. En la mayoria de los casos, las partes aceptan
dicha resolucion. En caso contrario cualquiera de las partes puede pedir una
revision dentro del mes siguiente y la resolucion que en su caso se emita tendra el

caracter de decision final.

Actualmente existe la figura del Ombudsman para diversos sectores. Sin embargo,

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

autoridad (Financial Services Authority).

2.3.9 EL OMBUDSMAN BANCARIO EN SUECIA

En Suecia existe un solo organismo encargado de atender las reclamaciones del
consumidor, el cual es presidido por el Ombudsman del Consumidor. Es un

organismo que pertenece al gobierno central del pais.

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

En lo que se refiere a cuestiones financieras, se rige por la Ley de Créditos al

Consumidor y por la Ley de Seguros.

Su intervencion generalmente es a peticion de la parte interesada, aunque
también puede intervenir por iniciativa propia cuando los intereses de los Usuarios

puedan verse lesionados.

Aunque la mayor parte de los asuntos presentados ante el Ombudsman se
solucionan mediante un procedimiento conciliatorio, el Ombudsman esta facultado
para presentar el caso ante los tribunales competentes, a fin de que los mismos

emitan las prohibiciones, 6rdenes o multas aplicables.

La mayoria de las clausulas incorporadas en los contratos habitualmente utilizados
por las instituciones o empresas del pais son resultado de acuerdos entre el

Ombudsman y las mismas.



23

Las recomendaciones del Ombudsman son complementarias a la legislacién sobre

la materia que resulte aplicable.

Mes con mes, la agencia emite una revista con fines informativos para mantener al
consumidor actualizado sobre diversos topicos. Asimismo se encarga de la
publicacién de manuales, reportes, estudios de mercado, entre otros documentos,
para transmitir al Usuario o consumidor la informacién necesaria a fin de proteger
sus intereses, ademas de apoyar a las escuelas en la difusion de informacioén en

materia de consumo de productos y servicios.

La agencia participa activamente dentro de la Union Europea en la

estandarizacion de normas, en colaboracion con organismos similares.

2.3.10 EL OMBUDSMAN BANCARIO EN SUIZA

La institucion opera desde abril de 1993, aunque la “Fundacion del Ombudsman
Bancario Suizo” se constituyé en 1992. Se rige a través de un consejo formado por

cinco miembros y el Ombudsman es elegido por la Fundacion.

Su funcién consiste en actuar como mediador imparcial e independiente en la
resolucion de controversias entre las instituciones bancarias y sus Usuarios. Sus

servicios son gratuitos en todos los casos para el Usuario.

Tiene la facultad de emitir recomendaciones no obligatorias o, en su oportunidad,
de sugerir a las partes que presenten su caso ante los tribunales. Atiende
principalmente a las personas fisicas y a las pequefias empresas que no poseen

una gran cultura financiera.
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Después de escuchar los argumentos de ambas partes, el Ombudsman emite una
recomendacion y si el asunto se encuentra contemplado dentro de sus

atribuciones y facultades, emite una solucion aceptable para ambas partes.

El Ombudsman tiene absoluta independencia de otras instituciones y sélo tiene la

obligacion de rendir cuentas ante el consejo de la Fundacién del Ombudsman
Bancario Suizo.

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 suizo
en el extranjero.

* Politicas de precios de servicios y productos de las instituciones
Bancarias.

» Casos en los que participe alguna otra autoridad.

2.4 AMERICA

2.4.1 OMBUDSMAN BANCARIO EN CANADA

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, con
base en un cédigo de ética que regula de forma precisa las politicas de los
bancos.

En ese pais cada institucion bancaria cuenta con su propio Ombudsman interno,

quien en todos los casos procurara resolver las reclamaciones que el Usuario
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pueda tener en contra del banco o sus subsidiarias (fiduciario, aseguradora, etc.),

asi el Usuario tiene una instancia adicional para presentar sus inconformidades.

Por mandato expreso, el Ombudsman esta obligado a actuar en contra de
cualquier acto u omisién que se relacione con el cumplimiento de cualquier
obligaciéon o deber del banco frente a su cliente, con relacién a los productos o

servicios que ofrezca.

Como cliente se entiende “cualquier persona fisica 0 pequefia empresa,
entendiendo esta como “La organizaciéon de una actividad econémica que se dirige
a la produccién o al intercambio de bienes y servicios para el mercado™. Las
investigaciones sobre los precios de los productos y servicios quedan excluidas de
las facultades del Ombudsman (v. gr. tasas de interés, comisiones, etc.), por lo
gue se limitara a conocer sobre la mala administracién de dichos asuntos.

Es necesario interponer la reclamacion dentro de los 180 dias posteriores a su

surgimiento.

Los servicios del Ombudsman Bancario son gratuitos, procurando atender en todo
caso al Usuario en su propio idioma. EI Ombudsman Bancario es una
“organizacion independiente” cuya finalidad consiste en proporcionar una
resolucién satisfactoria a las demandas del Usuario de forma objetiva, justa e

imparcial.

Las recomendaciones del Ombudsman se proporcionan por escrito y deben estar
correctamente fundamentadas. Cuando el Usuario sufra algan dafio, pérdida o
inconveniente, el Ombudsman incluird en su recomendacién la compensacion que

resulte apropiada al caso.

* Barrera Graf, Tratado de Derecho Mercantil, Vol |, p 174
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Aunque los bancos participantes no estan obligados a cumplir las
recomendaciones del Ombudsman, hasta la fecha todos se han sometido a las
mismas. El Ombudsman esta facultado para publicar el nombre de cualquier
banco que no acate sus recomendaciones, asi como el nimero de reclamaciones

gue existen en contra de cada institucion.

El Usuario tiene la opciéon de entablar un procedimiento judicial si la resoluciéon no
satisface sus intereses. Con base en el Informe Anual de 1997, el Ombudsman
logré concilia a las partes en 31 por ciento de los casos, en 23 por ciento obtuvo
una resolucién parcial y en 46 por ciento de los casos las partes no llegaron a

ningun acue rdo.

Sus recomendaciones favorecieron al cliente en 41% de los casos y en 59% a la
institucion bancaria.

El Ombudsman se financia mediante aportaciones de sus miembros y se rige 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. Uno de los grandes logros del Consejo

ha sido el obtener una mayor independencia y autonomia para la institucion.
En la actualidad se esta planteando la posibilidad de extender las funciones del

Ombudsman hacia otras instituciones financieras del sector.

2.4.2 EL DEFENSOR DEL CLIENTE FINANCIERO DE COLOMBIA

El esquema surge ante la inquietud de la Asociacion Bancaria de Colombia de
proporcionar al Usuario un sistema para el manejo y atencion de quejas a traves

de una figura externa e independiente, como un mecanismo de autorregulacion.
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La implantacion de la figura del Defensor del Cliente tiene como fin el brindar al
cliente informacién y soluciones a sus inquietudes de manera concreta, confiable y

oportuna. El servicio se proporciona sin costo alguno.

El Defensor del Cliente sélo puede resolver las reclamaciones en los siguientes
casos:

e Cuando la reclamacion del Usuario no supera 90 salarios minimos legales
mensuales.

» Cuando no han transcurrido mas de seis meses desde la ocurrencia del hecho
gue se reclama.

» Cuando se trata de instituciones bancarias que pertenecen a la Asociacion.

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
al Defensor del Cliente 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 resolucion es necesario que el cliente renuncie a entablar nuevas acciones
sobre los mismos hechos. Las resoluciones emitidas por el Defensor no son

susceptibles de recurso alguno ni por parte del cliente, ni de la entidad financiera.

243 EL OMBUDSMAN EN ESTADOS UNIDOS

A diferencia de otros paises, la responsabilidad de atenderlas reclamaciones que

presenten los Usuarios de servicios financieros, se encuentra dispersa a través de
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varias instituciones integradas en el Consejo Federal de Inspeccion de

Instituciones Financieras.

243.1 CONSEJO FEDERAL DE INSPECCION DE INSTITUCIONES
FINANCIERAS

Es fundado en marzo de 1979 con el objeto de emitir normas y principios para
regular la funcion de las instituciones financieras y hacer recomendaciones con el
objeto de promover la uniformidad en los procesos de supervision y vigilancia. Se
integra por las siguientes agencias gubernamentales:

 Sistema de la Reserva Federal (Federal Reserve System).

* Oficina del Contralor de la Moneda (Office of the Comptroller of

the Currency).

« Oficina de Control de Ahorro (Office of Thrift Supervision).

» Administracion Nacional de Uniones de Crédito (National Credit

Union Administration).

» Organismo Federal de Garantia de los Depdsitos (Federal Deposit

Insurance Corporation).

24.3.2 SISTEMA DE LA RESERVA FEDERAL

El Sistema de la Reserva Federal actia como banco central de los Estados
Unidos. Fue creado en 1913 con el fin de propiciar el desarrollo de un sistema

financiero y monetario mas seguro y estable. Sus cuatro principales funciones son:

1) Conducir la politica monetaria del pais.

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

3) Dictar las normas y medidas necesarias para estabilizar el sistema

financiero.



29

4) Brindar ciertos servicios financieros al Gobierno de Estados Unidos, al

sector publico, instituciones financieras y organismos extranjeros.

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

respecto.

Con el objeto de mantener su autonomia, se financia a través de recursos propios
gue obtiene de las membresias de sus afiliados. Sus actos son autbnomos ya que
no requieren de la aprobacion del Congreso o de la Presidencia. Supervisa de
forma particular a todos los bancos estatales o grupos financieros que lleven a
cabo servicios de banca en los Estados Unidos, a bancos Internacionales con
operacion en los Estados Unidos, asi como las actividades de sus miembros en el

extranjero y de sus subsidiarias no bancarias.

24.3.3 ORGANISMO FEDERAL DE GARANTIA DE LOS DEPOSITOS

Establecido por el Congreso de Estados Unidos en 1933 para ayudar a mantener
condiciones confiables en el sistema bancario ademas de proteger las reservas de
la nacion y el patrimonio de los consumidores en caso de quiebra de alguna
institucion financiera. Los depdsitos garantizados cuentan con el respaldo de los
Estados Unidos. Cuenta con la presencia de un Ombudsman en cada una de sus

10 oficinas regionales.

Las instituciones aseguradas deben desplegar un aviso de manera visible

notificando a sus clientes que se encuentran afiliados al Organismo o colocaran
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igualmente de forma visible, el logotipo del Organismo Federal de Garantia de los

Depasitos.

2434 OFICINA DEL CONTROL DE LA MONEDA

Esta agencia depende del Departamento de Tesoro de EU., el Contralor es
designado por el Presidente y confirmado por el Congreso durante un periodo de
cinco afos. Su principal funcion es la de supervisar a mas de 2,500 bancos
nacionales de forma directa en el pais, ademas de ciertas instituciones afiliadas,
extendiendo la funcion de supervision a sus funcionarios, directores, consejeros y
empleados con el fin de asegurar la operacién de un sistema financiero altamente

competitivo.

Sus resoluciones tienen caracter coercitivo. Cuenta con la presencia de un
Ombudsman en cada una de sus oficinas regionales. El organismo se encuentra
financiado por contribuciones de sus miembros, las cuales se determinan
mediante cuotas fijas con base en sus activos o0 en el pago de servicios especiales
gue lleguen a requerir; los bancos bajo la supervision de esta agencia representan
el 57% de los activos totales del sistema bancario en el pais.

24.3.5 OFICINA DE CONTROL DEL AHORRO

Es la principal agencia reguladora de las instituciones federales y estatales de
ahorro, incluyendo instituciones de ahorro y sociedades de ahorro y crédito. Se
fundo el 9 de agosto de 1984 como agencia del Departamento del Tesoro de
Estados Unidos, se encuentra subdividida en cinco oficinas locales, cada una de

las cuales cuenta con un Ombudsman.

Su objetivo principal es el de supervisar de forma efectiva y eficiente a las

instituciones de ahorro (saving banks y loan and saving institutions) para promover
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una industria competitiva, que cumpla con las necesidades de vivienda, crédito y

prestacion de servicios financieros en beneficio de la sociedad.

Financia sus gastos mediante recursos propios con el fin de salvaguardar su
autonomia. Para determinar las cuotas impuestas a sus afiliados, considera la
participaciéon de nercado de cada institucion asi como los activos consolidados,
partiendo de la premisa de que el costo de supervisar a una instituciéon con
solvencia moral y buena reputacion siempre serd menor al de aquellas
instituciones con una posicién mas endeble. Las contribuciones aportadas por sus
afiliados representan el 88% de sus ingresos y el restante 12% se conforma por

concepto de intereses, honorarios, arrendamientos, etc.

24.3.6 ADMINISTRACION NACIONAL DE UNIONES DE CREDITO

Esta conformada por uniones de crédito, es decir, instituciones de crédito
cooperativistas con fines no lucrativos integradas y dirigidas por sus propios
miembros. Existe un fondo revolvente destinado al otorgamiento de créditos entre
sus agremiados. Asimismo existe la figura de las uniones de crédito corporativas
gue actdan a su vez como union de crédito de las diversas uniones de crédito
afiliadas a su jurisdiccion.

La Administracion esté integrada por un consejo de tres miembros designados por
el Presidente y confirmados por el Senado, quienes ocupan su cargo durante un
periodo de seis afios, ademas de un Inspector General encargado de fungir como
enlace entre la Administracién y el Congreso, cuyo objetivo principal consiste en

evitar abusos y fraudes en el manejo de los fondos, ademas de un Ombudsman.

Entre las principales funciones de este organismo se encuentra la de evaluar y
supervisar el impacto de las uniones de crédito en la economia del pais. Cuenta
con un Fondo de Participacion en Garantia de Uniones Nacionales de Crédito que

opera en forma similar al Organismo Federal de Garantia de los Depésitos.
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2.5.1 EL OMBUDSMAN BANCARIO EN LA INDIA

El esquema se introdujo en 1995. Es necesario que el Usuario acuda primero a su
institucion bancaria y lleve a cabo todos los trdmites necesarios para presentar su
reclamacion; el Usuario Unicamente podra acudir ante el Ombudsman en caso de
gue obtenga una respuesta desfavorable o cuando el banco no emita su
resolucién dentro de los 60 dias siguientes a la fecha de presentacién de la

respectiva reclamacion.

Para tener acceso a los servicios del Ombudsman es necesario que el reclamante
presente por si mismo o a través de su representante autorizado una solicitud por
escrito debidamente firmada, acompafiada de todos los documentos que soporten

su reclamacion.

El Usuario tiene un afo para presentar su inconformidad ya que en caso contrario
prescriben sus derechos. EIl Ombudsman esta facultado para conocer asuntos
relacionados con la operacion habitual de las instituciones bancarias de acuerdo a
lo establecido por el Banco de la Reserva de la India. No puede intervenir en

asuntos pendientes de resolucion ante las autoridades competentes.

2.6 OCEANIA
2.6.1 EL OMBUDSMAN BANCARIO EN AUSTRALIA
El esquema se implanté en 1990 para ayudar a los Usuarios de los servicios

bancarios a resolver sus reclamaciones. De forma paralela se introdujo un Codigo

de Practicas Bancarias en el que se prevé la obligacion de los bancos de
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proporcionar al cliente un proceso externo, gratuito de independiente para la

resolucién de disputas.

El esquema se amplié6 de manera que también incluye a la pequefia empresa,
mediante el pago de un modico honorario, el cual puede ser reembolsable

dependiendo de la resolucion del caso.

Con el fin de establecer el criterio de pequefia empresa para poder tener acceso a
los servicios del Ombudsman se sefiala que la empresa no debe emplear a mas
de 15 trabajadores de tiempo completo ni obtener ingresos anuales que
sobrepasen un millon de dolares australianos.

El Ombudsman sdlo conoce sobre aquellos asuntos que:

* No excedan de 150,000 dolares australianos

* Ocasionen una pérdida financiera al Usuario

* Se refieran a un servicio bancario en especifico

Los bancos tienen un periodo de 30 dias calendario para proporcionar su
respuesta con relacion a la reclamacion presentada. Si la respuesta proporcionada
no es satisfactoria el Ombudsman puede iniciar una investigacion sobre el caso,

cuya duracion depende de la complejidad del asunto.

Las recomendaciones emitidas por el Ombudsman no son obligatorias; sin
embargo, si el Usuario acepta la recomendacion pero la institucion bancaria se
niega a acatarla, el Ombudsman tiene la facultad de emitir un laudo. Si el cliente
acepta el laudo, éste tendra caracter obligatorio

para el banco.

Existe un esquema similar para el sector de seguros. En todo caso se
salvaguardan los derechos del Usuario para hacerlos valer en cualquier otra

instancia.
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2.6.2 EL OMBUDSMAN BANCARIO NUEVA ZELANDA

La instituciéon se creé en 1992.

Con base en el Cddigo de Practicas Bancarias, todos los bancos deben contar con
un departamento de atencién a Usuarios ante el cual debe acudir en primera

instancia el cliente para intentar resolver su reclamacion.

Derivado del éxito de la actuacion del Ombudsman, en 1993 la industria de
seguros implementd su propio esquema de “Insurance and Savings Ombudsman

Scheme” en materia de seguros y valores.



CAPITULO 1l
ANTECEDENTES HISTORICOS DEL OMBUDSMAN

3.1. ANTECEDENTES

a) El 13 de septiembre de 1999 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el
decreto que reformo el apartado B del articulo 102 constitucional, el cual contiene
las disposiciones principales sobre los organismos de proteccion de los derechos
humanos que ampara el orden juridico mexicano -los ombudsman-, el de caracter
nacional: la Comisiéon Nacional de Derechos Humanos (COMISION NACIONAL
DE DERECHOS HUMANOS), el del Distrito Federal y los de las entidades

federativas.

La figura del ombudsman es de creacion reciente en México. El 5 de junio de 1990
se fundd la Comision Nacional de Derechos Humanos, a través de un decreto
presidencial, con la finalidad de promover y vigilar el cumplimiento de la politica
nacional en materia de respeto y defensa de los derechos humanos. A la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS se le otorgaron las facultades

gue corresponden a un ombudsman.
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Ciertamente que existen antecedentes a la creaciéon de la COMISION NACIONAL
DE DERECHOS HUMANOS. El mas importante fue el de la Procuraduria de los

Pobres que en 1847 fund6 don Ponciano Arriaga en San Luis Potosi.

En este siglo se pueden mencionar, entre otros, la Procuraduria Federal del
Consumidor en 1975, la Direccién para la Defensa de los Derechos Humanos de
Nuevo Leon en 1979, la Procuraduria de Vecinos de la ciudad de Colima en 1983,
la Defensoria de los Derechos Universitarios de la Universidad Nacional Autonoma
de México en 1985, la Procuraduria de Proteccién Ciudadana del Estado de
Aguascalientes en 1988 y la Procuraduria Social del Departamento del Distrito
Federal en 1989.

b) La causa principal de la creacion de la COMIS ION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS fue el aumento alarmante de las violaciones de los derechos humanos
cometidas principalmente por los ministerios publicos y policias federales que
tenian a su cargo la lucha contra el narcotrafico. Acontecieron casos que
alarmaron e indignaron a la sociedad mexicana y que le dieron la vuelta al mundo.
El asesinato de la licenciada Norma Corona, distinguida luchadora de los derechos
humanos de Sinaloa, decidi6é al gobierno mexicano a tomar medidas de fondo con

la finalidad de parar dichas violaciones.

La creacion de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS se dio en
un clima de escepticismo social. Su marco juridico no era el mas apropiado porque
fue constituida como un organismo desconcentrado de la Secretaria de
Gobernacion. Ese marco juridico siempre se contemplé como provisional y que
seria afinado con las experiencias que la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS fuera obteniendo.

c) Poco a poco se fueron viendo los resultados. En el primer semestre de su

funcionamiento se concluyeron 397 quejas y se expidieron 33 recomendaciones,
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entre estas Ultimas las mas importantes fueron dirigidas a la Procuraduria General
de la Republica respecto a casos que eran verdadero escandalo y preocupacion
nacional como los de la familia Quijano Santoyo, Rubén Oropeza Hurtado y el de
la poblacion de Aguililla. Se crearon diversos programas especiales de
investigacion como el de agravios a periodistas, presuntos desaparecidos, contra

la tortura y sobre el sistema penitenciario en el pais.

Durante el segundo semestre se concluyeron 670 quejas y se expidieron 51
recomendaciones: otra mas sobre el asunto de la familia Quijano Santoyo y entre
algunas de las que marcaron un sendero para la Comisién se pueden mencionar
las de Ricardo Lépez Juéarez, cuatro sobre diversos grupos de indigenas y seis

sobre homicidios de periodistas.

En ese semestre se creo el programa especial de asuntos indigenas y entre otros
destacaron los programas sobre el sistema penitenciario del pais, el
interinstitucional de beneficios anticipados, de defensa de la nifiez, de los

trabajadores migratorios, sobre el libro de texto gratuito y el de capacitacion.

Puede afirmarse que al afo la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS, ya se habia ganado la confianza social y la sociedad la habia hecho

suya.

Comenzaba para la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS un
periodo esplendoroso en el ejercicio de sus facultades. En el tercer semestre el
numero de quejas concluidas fue de 1,892 y las recomendaciones aumentaron a

75; la importancia de muchas de aquéllas fue evidente para todos.

Un aspecto trascendente fue que las investigaciones se realizaban con
profundidad y seriedad; asimismo las recomendaciones iban estructuradas y

fundamentadas en estricto derecho; se cuidaba incluso su redaccion.
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d) Una preocupacion mayor de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS consistio en el fomento a la cultura de los derechos humanos. Con ese
objetivo se establecid un ambicioso programa de publicaciones, muchas de ellas
consistian en cartillas simples donde se numeraban los derechos de grupos o los
referentes a la calidad de la persona. Se organizaron en toda la Republica
congresos, simposios, foros y conferencias. Se intervino en multiples programas
de radio y television. Se editaron videos sobre este tema y especialmente sobre la
capacitacion para los funcionarios de los organismos protectores de los derechos
humanos y para los funcionarios publicos mas vinculados con el respeto a los

mismos.

e) Sin ninguna exageracion puede afirmarse que al afio de su creaciéon la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS ya habia echado raices
profundas en la sociedad; mayormente se aceptaba su existencia y sus efectos

benéficos.

Se considerd, entonces, que habia llegado el momento de revisar su marco
juridico, el cual siempre se estimé que era de caracter provisional. EI Consejo de
la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS instruy6 al Presidente del
organismo para que se preparara un proyecto de Ley Organica, documento que el

propio Consejo discutié ampliamente, enriquecio y aprobé por unanimidad.

Ese proyecto se le presentO al presidente de la Republica, quien publicamente lo
acept6 y adicionalmente manifestd que consideraba que habia llegado el momento
para que se discutiera la idea de incluir la figura del ombudsman a nivel
constitucional, propuesta que fue aceptada por el Consejo y el presidente de la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS.

El presidente de la Republica envio el proyecto de reforma para

"constitucionalizar" a la Comisién Nacional el 18 de noviembre de 1991. Después
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de la discusion legislativa -que fue amplia y profunda- el proyecto fue aprobado en
el Senado por unanimidad y en la Camara de Diputados por 229 votos a favor, 55

aprobatorios pero con reservas y 3 en contra.

Las legislaturas de las entidades federativas aprobaron el proyecto y el 28 de
enero de 1992 el respectivo decreto se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion. En esta forma concluia -magnificamente- el primer capitulo de la
historia de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS.

f) Sin embargo, no puede ocultarse que aun quedaban inquietudes en grupos y en
personas -los 55 votos aprobatorios pero con reserva de los diputados son una
muestra clara de ello- quienes no entendian con claridad la naturaleza del
ombudsman y proponian fundamentalmente que su competencia se ampliara a
cuestiones jurisdiccionales, electorales y laborales. En otras palabras, su postura
era que el ombusdman debia ser un sanalotodo, aunque ello implicara su

ineficacia, si no es que su destruccion.

Asimismo, se manifestd la preocupacion por la intervencion del presidente de la
Republica en la designacion del presidente de la COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS; se consideraba que aquélla nunca obtendria su plena

autonomia mientras tal intervencion subsistiera.

Dichas inquietudes se fueron canalizando en que habia que reformar el apartado
B del articulo 102 constitucional. No hubo oposicion alguna a la idea de la reforma
siempre y cuando fuera para perfeccionar el sistema de proteccion no-
jurisdiccional de los derechos humanos, para dar pasos hacia delante y ninguno

atras.

A partir de 1997 se presentaron cuatro diversos proyectos de reformas al citado

articulo constitucional. Como es natural, entonces, el problema que tuvieron los
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legisladores fue: ¢qué reformar? ¢por qué? ¢,como reformar y con qué amplitud?
¢qué ideas no eran de aceptarse porque implicaban retrocesos? ¢,como fortalecer

la autonomia de esos organismos?

Al respecto se realizé un muy amplio debate al cual el Congreso de la Unién invitd
a participar a organizaciones no-gubernamentales, asociaciones y personalidades

relacionadas con la defensa de los derechos humanos.

3.1 PRINCIPALES ASPECTOS DE LA REFORMA

El 13 de septiembre de 1999, como ya se citd, se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion el decreto que reforma el apartado B del articulo 102 constitucional
para realizar primordialmente una serie de modificaciones a la Comisién Nacional
de Derechos Humanos y asegurar la autonomia de los organismos protectores de
los derechos humanos.

Considero que dicha reforma es positiva en términos generales porque puede
auxiliar -y ojala asi sea en la realidad- al fortalecimiento y a la autonomia de dicha
Comisién y de los organismos homologos y porque no aceptdé ninguna de las

propuestas peligrosas contenidas en los proyectos a los cuales ya he aludido.

Hay que decirlo con claridad: Bien, muy bien por el poder revisor de la

Constitucion respecto a esta reforma.

Los principales aspectos de la citada reforma son los siguientes:
a) El primer parrafo del nuevo articulo 102, apartado B, se refiere a los organismos
de proteccion de los derechos humanos que ampara el orden juridico mexicano.

Con anterioridad el verbo empleado era "otorgar".
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La nueva redaccion es la correcta y no implica un simple cambio gramatical, sino

dos diversas concepciones sobre la naturaleza de los derechos humanos.

Una concepcion es que el Estado "otorga" esos derechos; es decir, que esos

derechos existen y se protegen por decision estatal. Es la teoria positivista.

La otra concepcion mrresponde al derecho natural -desvinculada de cualquier
pensamiento religioso- y afirma que el hombre por el sélo hecho de existir es

poseedor de una serie de derechos para asegurar el respeto a su dignidad.

En otras palabras, en la primera concepcion el orden juridico crea a la persona
juridica; en la segunda, el hombre es persona juridica independientemente de lo

gue establezca el orden juridico.

El constitucionalismo mexicano -incluida la Constitucion actual- casi siempre ha
aceptado la concepcion de los derechos humanos derivada del derecho natural lo
gue es congruente con el pensamiento humanista que ha impregnado toda

nuestra evolucién constitucional.

En consecuencia, el cambio del verbo en ese primer parrafo es un acierto y es
concordante con la tesis contenida en el articulo primero de la Constitucion de
1917.

b) La reforma constitucional expresamente designa al organismo federal de
proteccién de los derechos humanos como Comision Nacional de los Derechos
Humanos (COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS). Considero

adecuada esta decision de nuestro poder revisor de la Constitucion.

Con anterioridad, la denominacion del organismo se dejaba a la competencia del
Congreso Federal, el cual se inclind por el nombre con el cual fue creada y

conocida durante sus primeros afos.
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Con ese nombre la Comisién se gand la confianza de la sociedad y un cambio al
respecto se hubiera prestado a confusiones sobre si su labor y proteccion serian

diferentes a las que venia desarrollando.

Ciertamente en los dos primeros afios, existieron diversas propuestas para
modificar el nombre de la Comision, ninguna prosperd y hoy en dia no es materia
de debate. En esta forma, la decision del poder revisor se ve con naturalidad y no

ha despertado critica alguna.

c) El precepto constitucional que se comenta nunca definid a esos organismos con
el caracter de descentralizados; esta expresidn se encuentra en la Ley de la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS de junio de 1992. La reforma
al articulo en cuestion precisa que la propia Comicion contara con autonomia de

gestion.

Con anterioridad, ese precepto se referia a "recomendaciones publicas
autonomas, no vinculatorias y denuncias y quejas ante las autoridades

respectivas".

El caracter autbnomo se atribuia a las recomendaciones ya que éstas constituyen
el aspecto mas sobresaliente de la actividad de un ombudsman sin menospreciar

ninguna de sus otras y muy importantes funciones.

La reforma atribuye actualmente el caracter autbnomo al organismo, lo cual es un
acierto al cubrir, sin ninguna ambigtiedad, todo el universo de facultades que aquél

posee.

Los redactores del proyecto del original articulo 102, apartado B, se inclinaron
también por una autonomia total y completa a la COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS, comparable a la que gozan las universidades publicas.
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Como es bien sabido todo proyecto legislativo, mas el constitucional, esta sujeto a
negociacion entre diversas instancias y fuerzas politicas y en aquella ocasion se
perdié este asunto aunque, entonces, los redactores del proyecto lograron que ese
caracter autbnomo se atribuyera a las recomendaciones. Algo era algo y en este

caso realmente era mucho.

Reconozco que el actual texto es mejor que el que pensaron los redactores
originales porque hoy en dia se configura una autonomia mas fuerte que aquella
de la cual gozan las universidades publicas en su caracter de organismos

descentralizados.

El actual articulo constitucional configura a la COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS con una autonomia que hace imposible encuadrarla
dentro de ninguno de los tres poderes tradicionales ya que es independiente de

cualquiera de ellos.

Asi, la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS viene a sumarse a
organismos como el Banco de México y el Instituto Federal Electoral, cuya
autonomia hace necesario replantear en nuestro pais toda la teoria de la division
de poderes. Hoy en dia el poder de la Federacion se divide para su ejercicio en
diversas ramas: Ejecutivo, Legislativo, Judicial y organismos constitucionales
auténomos, lo que no significa que entre ellos no deba existir coordinacion, auxilio
y colaboracion. Lo que no hay es subordinacion de uno hacia el otro sino una
plena autonomia de gestion, es decir, técnica; sus 6rganos actlan con la mas
amplia libertad dentro de los marcos indicados por la Constitucion y la ley. Este es
el sentido de tres parrafos importantes del dictamen de las tres comisiones del

Senado que tuvieron la responsabilidad de esta reforma:

Es significativo este cambio constitucional del estatuto de este organismo, pues al

otorgarle la naturaleza de un organismo autébnomo constitucional, se reconoce que
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la funcion de proteccion y defensa no jurisdiccional de los derechos humanos es
necesaria para cualquier Estado democrético, reafirmando a dicho organismo y a
sus homoélogos de los estados como organismos técnicos auxiliares para el control

constitucional.

Debe insistirse que para su funcionamiento ideal no soOlo deben ser
independientes de los poderes tradicionales sino también de los partidos politicos

o de otros grupos o factores reales de poder.

El tipo de independencia que le confiere la autonomia debe complementarse con
la calidad apartidista del presidente del organismo, de los miembros del Consejo y
de sus principales funcionarios, en la transparencia de sus actuaciones, haciendo
publicas sus resoluciones en sus informes anuales, y sobre todo el titular, se
reitera, debe gozar de total independencia en el ejercicio de sus funciones sin
estar sujeto a mandatos imperativos ni recibir instrucciones de ninguna autoridad
ni poder estatal, estando s6lo sometido al imperio de la Constituciéon y de la Ley
Organica del organismo. No cabe duda alguna de que este aspecto de la

autonomia de gestidn para esos organismos es muy positivo.

Sin embargo, dicha autonomia debié haberse extendido sin duda alguna a todos
los organismos protectores de derechos humanos. La Constitucion solo se refiere
en este aspecto a la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS.
Empero, ello se debe a un error de redaccion porque la intencién fue otra, lo que
se prueba con los tres parrafos citados del respectivo dictamen y en los cuales es
clarisimo que esa autonomia se les est4 garantizando a todos los ombudsman

protectores de los derechos humanos en México.

d) La reforma, en congruencia con la caracteristica de la autonomia de gestion, le
otorga a la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS personalidad

juridica y patrimonio propios, asi como autonomia presupuestaria.
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Personalidad juridica y patrimonio propios la COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS los tenia desde la citada Ley de 1992, pero esta bien que
se establezca a nivel constitucional. Esta es una tendencia del constitucionalismo
mexicano: incluir todo en la ley fundamental; aspectos que generalmente en otros
ordenes juridicos se establecen en la ley ordinaria; en Meéxico, que existe
desconfianza y desprecio al valor de la ley, se elevan a nivel constitucional como

una manera de asegurar su efectividad.

La autonomia en la gestidbn presupuestaria es muy importante. Por esta
disposicion, sera la propia COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS la
gue elabore su proyecto de presupuesto, lo envie al Poder Ejecutivo para que lo
incluya en el proyecto de presupuesto federal, pero aquél no puede modificar el
proyecto de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS. En este
ultimo aspecto se difiere positivamente del articulo 76 de la Ley de 1992.

Unicamente la Camara de Diputados podra modificar el proyecto de la COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS y esa Camara deberd escuchar a las
autoridades de la Comisi6on y sus argumentos antes de aprobar cualquier

modificacion a aquél.

En el ejercicio de su presupuesto aprobado, la COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS no necesita ninguna autorizacion del Poder Ejecutivo
aungue, claro esta, responde del buen manejo de esos recursos pero Unicamente

ante el Poder Legislativo.

Decia que este ultimo aspecto es muy importante porque en el pasado, cuando
Menos en una ocasion que a mi me consta, se intentd asfixiar a la COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS negéndole los recursos econdémicos
indispensables para su funcionamiento. El problema se resolvio con el apoyo

pleno del presidente de la Republica. Lo anterior es muy delicado porque la
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COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS, para desarrollar plenamente
sus funciones, necesita los recursos indispensables para ello, lo cual no puede

estar sujeto a la buena voluntad del presidente del momento.

Respecto a estos principios considero que también son validas las
consideraciones realizadas en el ultimo parrafo del anterior inciso c). Es decir,
éstos ambién se extienden a todos los organismos protectores de los derechos

humanos.

e) De toda la reforma constitucional el aspecto mas trascendente es el relativo a la
designacion del presidente de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS. Dicha designacion no se encontraba consignada en la Constitucion
sino en la Ley de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS. EI
procedimiento era el siguiente: propuesta del presidente de la Republica y
ratificacion por parte del Senado, o en los recesos de éste por la Comision
Permanente del Congreso de la Union. Al no establecerse un quérum especial de

votacion, éste era de la mitad mas uno de los senadores presentes.

Este sistema fue criticado en virtud de que se considerd que le restaba autonomia
a la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS debido a la intervencion
del presidente de la Republica. Tiempos son éstos en los cuales se contempla con
desconfianza -y muchas veces con razon- cualquier participacion del titular del
Poder Ejecutivo. Ademas, se presentaba el problema de que los dos primeros
presidentes de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS fueron
designados procuradores generales de la Republica sin haber terminado su
periodo en aquélla, lo cual indudablemente se hubiera podido prestar a una
politizacion de la Gmision, pero hay que tener presente que los dos primeros
presidentes de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS fueron
personas apartidistas, quienes fueron ratificados por el Senado con el consenso

de los partidos politicos representados en ese 6rgano legislativo y mas alla de las
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palabras, demostraron en los hechos una plena autonomia que se reflejo en las

recomendaciones expedidas en esos periodos.

Sin embargo, los criticos de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS se basaban en esos hechos para atacarla, y muchas personas de
buena fe también deseaban un sistema de nombramiento sin intervencién alguna
por parte del presidente de la Republica.

Existieron cuatro proyectos, como ya se dijo, de reforma al apartado B del articulo

102 constitucional y éste era el aspecto nodal de los mismos. Resalto dos de ellos:

) El proyecto de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS propuso
gue la Camara de Diputados, a través de su Comision de Derechos Humanos,
realizara una consulta a organizaciones civiles e integrara una terna que enviaria a

la Camara de Senadores para la designacién correspondiente.

II) El Taller Ciudadano de Propuesta Legislativa plante6 que:

El nombramiento del presidente de la Comision Nacional de Derechos Humanos
sera el resultado de una auscultacion por parte del Consejo, particularmente entre
las organizaciones no gubernamentales de derechos humanos para proponer tres
nombres a la Camara de Diputados, la cual elegira al presidente de la Comision
Nacional con al menos el voto favorable de las dos terceras partes de los

diputados.

El dictamen, presentado por esas tres comisiones de Puntos Constitucionales, de
Derechos Humanos y de Estudios Legislativos, tercera, del Senado de la
Republica, afirma que el titular de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS debe gozar de independencia total de cualquier poder o grupo politico

al ejercer sus atribuciones constitucionales y legales.
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El nuevo sistema de nombramiento que sefiala la Constitucion es el siguiente:
aquél es responsabilidad exclusiva de la Camara de Senadores 0, en sus recesos,
de la Comision Permanente. Para dicha designacion sera necesario el voto de las
dos terceras partes de los miembros presentes de esos 6rganos legislativos, y es
la Ley la que fijara los procedimientos que se deben seguir para la presentacion de

las respectivas propuestas.

El nimero de votos que exige la Ley Fundamental para esta designacion es
acertado porque probablemente ningun partido politico cuente con ese numero, lo
gue traera consigo mayor ponderacion y prudencia en la mencionada designacion,

al tiempo que se apartan del mismo consideraciones partidistas.

Este aspecto se ha querido ver como el quid para la autonomia real de la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANGOS. Sin lugar a duda alguna es
muy importante pero es insuficiente.

He afirmado que en todo el mundo la autonomia del ombudsman se garantiza por
su calidad moral, su preparacion, su valentia y la confianza social de que goce;
gue si se designa a una persona de bajo perfil para no incomodar al gobierno, con
todo y reforma el futuro de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS

No sera promisorio.

Estoy de acuerdo en que la mencionada designacion la realice el Senado porque
los nombramientos en los cuales deben ponderarse méritos profesionales y
calidades morales, generalmente es este érgano legislativo el que interviene como
en los casos de ministros de la Suprema Corte de Justicia, embajadores, jefes

superiores del Ejército, Armada y Fuerza Aérea Nacionales.

Parece que la integracion del Senado -numero menor de legisladores y mayor
edad que sus colegas de la Camara de Diputados- puede asegurar mayor

ponderacion para esos nombramientos.
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El mencionado dictamen otorga otro argumento: la naturaleza de la COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS es de caracter federal, luego,
corresponden tales nombramientos al 6rgano que representa a las entidades
federativas. Para el Senado de la Republica el caracter federal de la Comision es
claro ya que puede revisar los acuerdos u omisiones de los organismos

equivalentes de las entidades federativas.

f) La propia Constitucion, en esta reforma de 1999, sefala las garantias, ya
contenidas en la Ley de 1992, de que goza el presidente de la COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS:

l. la de nombramiento para no quedar subordinado a ningiin poder o grupo;

Il. la de estabilidad al especificarse un periodo de cinco afios y que podria ser

reelecto por una sola vez;

lll. la de remuneracion aunque al respecto nada se dice;

IV. la de responsabilidad, ya que Unicamente puede ser removido de sus
funciones en los términos del titulo cuarto de la Constitucion, o sea, a través de los

mecanismos de responsabilidad de los servidores publicos.

g) Los miembros del Consejo Consultivo seran electos a través de igual
procedimiento que aquél que se sigue para la designacion del presidente de la
Comision. Dos de éstos, los de mayor antigiiedad en el cargo, seran sustituidos
anualmente, a menos que fuesen propuestos y ratificados para un segundo

periodo.

Los 10 miembros del Consejo Consultivo desempeiian un papel muy importante
en el desarrollo de las funciones de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
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HUMANOS vy acertado es que su nombramiento también sea realizado por el
Senado y después de una amplia auscultacion y deliberacién y con un quorum

calificado de votacion.

h) El pendltimo péarrafo del apartado B del articulo 102 constitucional actualmente
dispone que: "El presidente de la Comision Nacional de los Derechos Humanos
presentara anualmente a los poderes de la Unién un informe de actividades. Al
efecto comparecera ante las camaras del Congreso en los términos que disponga

la ley".

Estoy de acuerdo y es mejor que la norma secundaria actual -articulo 15 fraccion
V de su Ley- que sefiala que enviara un informe anual al Congreso de la Unién y
al titular del Poder Ejecutivo, porque como bien dice el mencionado dictamen a los
tres poderes les incumbe conocer como la Comisibn ha cumplido con sus
atribuciones por tratarse de violaciones de los derechos humanos, los cuales s6lo
pueden ocurrir actualmente dentro del sector publico.

3.2 ARTICULOS TRANSITORIOS

El decreto de reforma constitucional contiene cinco articulos transitorios, tres de
ellos son muy comunes en reformas constitucionales y legales. Me ocupo de los

dos que presentan peculiaridades.

a) El articulo segundo indica que los integrantes del Consejo Consultivo de la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS continuaran en ese cargo
hasta concluir el periodo para el cual fueron designados, pudiendo ser propuestos

y elegidos para un segundo periodo.
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El dictamen indica que se desea conservar a esos funcionarios probos que han
cumplido bien con sus obligaciones y alejar cualquier sospecha de que se
pretendiera vulnerar o conculcar el principio de la no retroactividad de las leyes.
Estoy de acuerdo con este articulo transitorio aunque el segundo argumento del
dictamen no es técnicamente correcto. Al respecto es oportuno hacer una

consideracion.

En 1990, cuando se fund6 la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS,
existia una atmésfera de escepticismo a que realmente pudiera cumplir con las
funciones y finalidades para las cuales estaba siendo creada. Por tal razén se
pens6 que junto al ombudsman se configurara un Consejo integrado por diez
personalidades con prestigio y confianza sociales sin actividad partidista reciente.
Se era consciente de que en el mundo no existia ninguna figura semejante dentro
de la estructura de un ombudsman, que dicho Consejo seria una novedad mundial

y nada ortodoxa en la teoria y la practica de esa institucion.

Sin embargo, el Consejo jugd un papel sobresaliente en la COMISION NACIONAL
DE DERECHOS HUMANOS; su presidente se reunia periédicamente con ese
organo colegiado el cual expidié las normas, reglamentos y acuerdos de caracter
general y apoy6é decididamente al primer presidente de la Comision en los
enfrentamientos que tuvo con diversas autoridades con motivo de la expedicion de

varias recomendaciones.

Muy loable fue que diez personalidades de México aceptaron el reto y otorgaron el
aval de su prestigio a la nueva institucion, lo que mucho ayudo a la aceptacion
social de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS. Especialmente
destaca esa actitud ante la de otras que se han negado a colaborar en momentos
dificiles para México y en los cuales la presencia de grandes figuras sociales fue
necesaria. Prefirieron su torre de marfil y no "despeinarse” a dedicarle un poco de

su tiempo a México y a sus mejores causas.
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El cargo de miembro del Consejo es completamente honorario.

El Consejo ademas ha ayudado a la estabilidad de la COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS vy constituye una parte muy valiosa de la experiencia que

la institucion ha acumulado.

Por las razones expuestas, reitero, considero pertinente ese articulo segundo

transitorio.

b) El articulo tercero transitorio es realmente peculiar porque lo légico hubiera sido
gue su contenido hubiera seguido la misma tonica que el articulo anterior: que el
presidente de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS continuara

en el cargo hasta concluir su periodo.

Sin embargo, no es asi y dicho articulo dispone que la Cadmara de Senadores o,
en su caso, la Comision Permanente elegira al presidente de la COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS de acuerdo con el nuevo procedimiento
gue establece la reforma constitucional y para tal efecto habran de observarse dos
reglas:

l. la Comision correspondiente del Senado realizar4d una amplia auscultacién al

respecto;

Il. con base en esa auscultacion, aquélla propondra la ratificacion de la actual
titular de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS o, en su caso,

integrara una terna de candidatos.

Es obvia la razén de este articulo transitorio: algunos sectores sociales y
organizaciones no-gubernamentales han venido expresando su inconformidad con
la labor de la entonces titular de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
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HUMANOS; el poder revisor de la Constitucion recogié esas inconformidades.
Técnicamente el poder revisor de la Constitucion est facultado para expedir un
precepto transitorio de tal naturaleza porque las normas constitucionales no son

retroactivas.

Contrastan los términos del dictamen en lo referente a estos dos articulos
transitorios: para los miembros del Consejo merecidos elogios, para la titular de la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS la maxima parquedad.
Ademas, en este Ultimo caso, los redactores del dictamen se olvidaron de su
argumento de no-retroactividad que si adujeron -aunque mal aducido- respecto al
caso de los miembros del Consejo y evadieron mas razonamientos arguyendo que
participan de los argumentos del dictamen de la Camara de Diputados. Lo curioso
de la situacion es que la entonces presidenta de la COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS promovi6 la reforma constitucional con el argumento de
fortalecer la autonomia de la Comision, cuando la propia COMISION NACIONAL
DE DERECHOS HUMANOS ya se encontraba prestigiada y con apoyo social y
cuando la cuestiéon de la autonomia plena era Unicamente un asunto de ejercicio
de la misma. Probablemente no se percaté de que hay un gran apoyo social a la
COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS ©pero muchas

inconformidades respecto a su actuacion.

En aquella época, la titular de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS alegaba que si no era ratificada se deterioraria la autonomia de la
Comisién, pero al respecto, y a pesar de que habian transcurrido varios meses,
desde la aprobacion de ese articulo por parte del Congreso de la Union, ella no
habia expresado ninguna critica a ese articulo transitorio sino hasta el momento

en que se dio cuenta de que su ratificacion no seria en forma automatica.

Dicho articulo transitorio no me parece afortunado pero no me preocupa

mayormente porgue una reforma constitucional a la COMISION NACIONAL DE
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DERECHOS HUMANOS no se puede estar haciendo todos los dias, ni resulta
probable que se pongan de acuerdo otra vez los principales partidos politicos en
un articulo transitorio de tal naturaleza sobre la propia COMISION NACIONAL DE
DERECHOS HUMANOS. No considero que ese precepto vulnere la autonomia de
la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS ni que establezca un mal
precedente. La gran cuestion se encuentra en si hubiera sido preferible ratificar
automaticamente a la Presidenta de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS
HUMANOS para que terminara su periodo -en poco mas de un afio- o la
realizacion de la mencionada auscultacion, en la cual no estid saliendo bien
librada, y el nombramiento de un nuevo presidente cuanto antes para que el gran
deterioro de la COMISION NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS no continte.

Lo que no es admisible es que el nombramiento del presidente de la COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS se politice y se convierta en una
campafa de caracter politico en los medios masivos de comunicacién -como ya
acontecio- misma que fue propiciada por la entonces titular de la Comision. Queda
la duda fundada de si defendié sus convicciones respecto a la COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS o las suyas propias. Muy grave seria lo
segundo. El ombudsman debe estar lo mas lejos posible de controversias politicas
y méas si ellas se refieren a su personalidad y a su estatura y capacidad

profesionales y morales.

3.3 CONDUSEF EN MEXICO

3.3.1 MOTIVOS PARA LA CREACION DEL OMBUDSMAN FINANCIERO EN
MEXICO

En México, el Congreso de la Unién ha expedido diversos ordenamientos que

contienen regulaciones inherentes a la proteccion de los intereses del publico
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Usuario de servicios financieros; entre los que se mencionan los siguientes: Ley
de Instituciones de Crédito, Ley para Regular las Agrupaciones Financieras, Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito asi como la Ley de

la Comision Nacional Bancaria y de Valores.

Si bien es cierto que las disposiciones invocadas contemplan esquemas de
proteccién al publico Usuario y le proveen de mecanismos de defensa, también lo
es que la ante la necesidad de uniformar las politicas y procedimientos, se busco
disponer de una instancia especializada en la proteccién de los derechos del

Usuario de servicios financieros.

Con base en lo anterior, la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros emitida por el Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, dio origen
a la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros en lo sucesivo CONDUSEF, misma que inicié operaciones el 19 de
abril de 1999. La CONDUSEF es un organismo publico descentralizado, adscrito a
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, cuyo objeto es promover, asesorar,
proteger y defender los intereses de los Usuarios de servicios financieros,
actuando como arbitro en los conflictos que se sometan a su jurisdiccion,
induciendo a la equidad en la relacion entre Usuarios e Instituciones Financieras,
gue tiende a ser asimétrica.

La CONDUSEF esta facultada para resolver las reclamaciones en contra de
cualquier tipo de institucion financiera debidamente autorizada, segun se define
dicho término en la ley de la materia, con excepcion de aquellos problemas
derivados de las variaciones de las tasas de interés como consecuencia directa de

los cambios en las condiciones generales de los mercados financieros.

Aquella persona fisica o moral que resulte afectada como consecuencia del uso de

los servicios o0 productos proporcionados por una institucion financiera, puede
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presentar su reclamacion ante la CONDUSEF, a fin de obtener una resolucion
imparcial. No existe limite en el monto de las reclamaciones que puedan
presentarse, sin embargo, para que una reclamacién proceda, debera presentarse
dentro del afio siguiente a la fecha de la irregularidad o de la operacién que dio
origen a la queja. Después de atender a ambas partes en un proceso conciliatorio
la CONDUSEF en su caso, propondra un acuerdo de arbitraje en amigable
composicion o arbitraje en estricto derecho. Si los mecanismos de conciliacion y
arbitraje no logran resolver la controversia y existe la necesidad de acudir ante los
tribunales, la CONDUSEF puede brindar defensoria legal gratuita a los Usuarios
gue no cuenten con los recursos para contratar un defensor particular. EI hecho de
mantener una estrecha comunicacién con las instituciones financieras, permite a la
CONDUSEF emitir recomendaciones y sugerencias de manera precisa, ante las
autoridades financieras, ademas de estar facultada para revisar todo tipo de
informacion, contratos, publicidad y documentacion similar, emitidos por las
instituciones financieras con el objeto de evitar la difusion de aquélla que resulte
falsa o imprecisa. En este sentido promueve la publicacion de informacion al
publico en general que contribuya a crear una cultura adecuada respecto del uso

de las operaciones y los servicios financieros.

Realizar las actividades de un organismo como es la CONDUSEF representa un
importante reto y una enorme responsabilidad, mismos que se multiplican al frente
de una entidad independiente e imparcial orientada a aclarar las diferencias y
mediar los conflictos entre los usuarios del sector financiero y sus instancias; y que
ademnas debe impulsar una nueva tarea: formar una cultura financiera entre la
gente para propiciar una relacion mas inteligente y provechosa con las
instituciones financieras.

Ante todo, es necesario conocer intername nte al organismo para saber si contaba
con los medios humanos y materiales adecuados para saber si cuenta con los

medios humanos y materiales adecuados para aplicar los lineamientos, axial como
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el procedimiento para dirimir los problemas entre las instituciones financieras y los

usuarios.



CAPITULO IV
ANALISIS A LAS ACTIVIDADES DE LA CONDUSEF

4.1 EXISTENCIA DE LA CONDUSEF

La Comision Nacional para la Defensa y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros se encarga como su nombre lo dice, de la proteccion y la defensa de
los derechos e intereses del usuario de servicios financieros, que prestan las
instituciones publicas, privadas y de sector social debidamente autorizadas, asi
como regular la organizacion, procedimientos y funcionamiento de las instituciones
financieras. La condusef contiene su ley que es la Ley de proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financiero, que es una ley de orden publico, de interés social
y de observancia general en la republica mexicana.

La Comision Nacional para la Defensa y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros es un organismo publico descentralizado con personalidad juridica y
patrimonio propio, esta comision, tiene como objetivo prioritario, procurar la
equidad en las relaciones entre los usuarios y las instituciones de servicios

financieros, otorgando a los primeros elementos para fortalecer la seguridad
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juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con
las instituciones. También esta comision esta encargada de promover, asesorar,
proteger y defender los derechos y los diferentes intereses de los usuarios de los

servicios Financieros.

Se encarga de prestar servicios a Todo aquel usuario, entendido a éste como la
persona que contrata, utiliza o que por cualquier otra cusa tiene un derecho
respecto de un producto o servicio ofrecido por algunas Instituciones Financieras
debidamente autorizadas y clasificadas como instituciones de crédito, sociedades
financieras de objeto limitado, sociedades de informacion crediticia, asas de
bolsa, especialistas bursatiles, sociedades de inversion, almacenes generales de
depodsito, uniones de crédito, arrendadoras financieras, empresas de factoraje
financiero, sociedades de ahorro y préstamo, casas de cambio, instituciones de
seguros, aministradoras de fondos para el retiro, empresas operadoras de la
base de datos nacional del sistema de ahorro para el retiro, y cualquiera otra
sociedad que realice actividades analogas a las de las sociedades anteriormente

mencionadas, que ofrezca un producto o servicio financiero.

El usuario en el procedimiento de la Comision Nacional para la Defensa de
Usuarios de Servicios financieros no es mas que un actor, “una persona que

puede actuar dentro de un proceso™

Para realizar consultas, aplican aquellas relativas al tipo de productos y/o servicios
ofrecidos por las Instituciones Financieras en el Pais, tales como caracteristicas
del producto, forma de operacion, personal a quien contactar en cada Institucion
Financiera elegida, y compromisos asumidos por las partes, exceptuando de esta
informacion la relativa a los costos que cada Institucion cobrara a los Usuarios por

el uso o prestacion de los productos y/o servicios.

® Becerra Bautista, José, Proceso civil en México. México 1992 p. 31
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También se atenderan consultas sobre la forma de operacion de la Condusef, para
lo cual se expondré& el procedimiento mediante el cual se puede brindar atencién al
Usuario, asi como respecto del alcance de la Comision en cuanto a las

necesidades particulares de cada caso que plantee el Usuario.

Para presentar reclamaciones, el ambito de accion de la Condusef es aplicable
cuando existan diferencias en la interpretacion de los compromisos asumidos
implicita o explicitamente, derivados de la suscripcion del Contrato de Adhesion a
través del cual el Usuario contrato el servicio o adquirié el producto ofrecido por la

Institucion Financiera.

También se atenderan reclamaciones cuando a criterio del usuario, la Instituciéon
Financiera haya actuado de manera indebida, o cuando haya incumplido con lo
planteado en los contratos suscritos con el Usuario.

Adicionalmente, la Condusef estd facultada para analizar y verificar que la
informacién publicitaria y toda aquella utilizada por las Instituciones Financieras
para comunicar los beneficios o0 compromisos, que el Usuario asume al adquirir un
producto o contratar un servicio, sea veraz, efectiva y que no induzca a

confusiones o interpretaciones equivocas.

4.2 ADMINISTRACION DIRECCION Y ADMINITRACION DE LA COMISION
NACIONAL

421 LAS FACULTADES DE LA CONDUSEF

Primero que nada cabe mencionar que la comision tiene plena autonomia en sus

resoluciones y laudos, como también en las actuaciones y procedimientos que

realiza para dirimir controversias entre los usuarios y las instituciones prestadoras
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de servicios financieros, ademas en las asesorias y diferentes servicios que

presta a la sociedad.

El articulo 10 de la ley de la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros plantea las siguientes Facultades que tiene la Comision:

a)

b)

d)

Atender y resolver las consultas que le presenten los Usuarios, sobre
asuntos de su competencia;

Atender y, en su caso, resolver las reclamaciones que formulen los
Usuarios, sobre los asuntos que sean competencia de la Comision Nacional
Llevar a cabo el procedimiento conciliatorio entre el Usuario y la Institucién
Financiera en los términos previstos en esta Ley, asi como entre una
Institucién Financiera y varios Usuarios, exclusivamente en los casos en
gue éstos hayan contratado un mismo producto o servicio, mediante la
celebracion de un solo contrato, para lo cual dichos Usuarios deberan
apegarse a lo establecido en el ultimo parrafo del articulo 63 de esta Ley.
Actuar como arbitro en amigable composicion o en juicio arbitral de estricto
derecho de conformidad con esta Ley, en los conflictos originados por
operaciones 0 servicios que hayan contratado los Usuarios con las
Instituciones Financieras, asi como emitir dictAmenes técnicos de
conformidad con esta Ley;

De conformidad con lo sefialado por el articulo 86 de esta Ley, prestar el
servicio de orientaciéon juridica y asesoria legal a los Usuarios, en las
controversias entre éstos y las Instituciones Financieras que se entablen
ante los tribunales, con motivo de operaciones o servicios que los primeros
hayan contratado; asi como respecto de prestatarios que no corresponden
al sistema financiero, siempre y cuando se trate de conductas tipificadas

como usura y se haya presentado denuncia penal;
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h)

)

K)
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Proporcionar a los Usuarios los elementos necesarios para procurar una
relacibn mas segura y equitativa entre éstos y las Instituciones Firancieras;
Expedir, cuando asi proceda, a solicitud de parte interesada y previo el
pago de los gastos correspondientes, copia certificada de los documentos
que obren en poder de la misma, siempre y cuando se compruebe
fehacientemente el interés juridico.

Coadyuvar con otras autoridades en materia financiera para lograr una
relacion equitativa entre las Instituciones Financieras y los Usuarios, asi
como un sano desarrollo del sistema financiero mexicano;

Emitir recomendaciones a las autoridades federales y locales para
coadyuvar al cumplimiento del objeto de esta Ley y al de la Comision
Nacional;

Emitir recomendaciones a las Instituciones Financieras para alcanzar el
cumplimiento del objeto de esta Ley y de la Comision Nacional, asi como
para el sano desarrollo del sistema financiero mexicano;

Formular recomendaciones al Ejecutivo Federal a través de la Secretaria,
para la elaboracion de iniciativas de leyes, reglamentos, decretos y
acuerdos en las materias de su competencia, a fin de dar cumplimiento al
objeto de esta Ley y al de la Comision Nacional, asi como para el sano
desarrollo del sistema financiero mexicano;

Concertar y celebrar convenios con las Instituciones Financieras, asi como
con las autoridades federales y locales con objeto de dar cumplimiento a
esta Ley;,

Elaborar estudios de derecho comparado relacionados con las materias de
su competencia, y publicarlos para apoyar a los Usuarios y a las
Instituciones Financieras;

m) Celebrar convenios con organismos y participar en foros nacionales e

internacionales, cuyas funciones sean acordes con las de la Comision
Nacional;
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q)

D

u)

v)

63

Proporcionar informacion a los Usuarios relacionada con los servicios y
productos que ofrecen las Instituciones Financieras, y elaborar programas
de difusién con los diversos beneficios que se otorguen a los Usuarios;
Analizar y, en su caso, autorizar, la informacion dirigida a los Usuarios
sobre los servicios y productos financieros que ofrezcan las Instituciones
Financieras, cuidando en todo momento que la publicidad que éstas utilicen
sea dirigida en forma clara, para evitar que la misma pueda dar origen a
error o inexactitud;

Informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las
Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi como de aquellas
Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de
reclamaciones por parte de los Usuarios;

Orientar y asesorar a las Instituciones Financieras sobre las necesidades
de los Usuarios;

Revisar y, en su caso, proponer modificaciones a los contratos de adhesién
utilizados por Instituciones Financieras para la celebracion de sus
operaciones o la prestacion de sus servicios;

Revisar y, en su caso, proponer a las Instituciones Financieras,
modificaciones a los documentos que se utlicen para informar a los
Usuarios sobre el estado que guardan las operaciones 0 servicios
contratados;

Solicitar la informacion y los reportes de crédito necesarios para la
substanciacion de los procedimientos de conciliacion y de arbitraje a que se
refiere esta Ley. Para todos los efectos legales, la sola presentacion de la
reclamacion por parte del Usuario, faculta a la Comision Nacional para
exigir la informacién relativa.

Imponer las sanciones establecidas en esta Ley;

Aplicar las medidas de apremio a que se refiere esta Ley;
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w) Conocer y resolver sobre el recurso de revision que se interponga en contra
de las resoluciones dictadas por la Comision Nacional,

X) Determinar el monto, la forma y las condiciones de las garantias a las que
se refiere esta Ley, asi como el monto que debera re gistrarse como pasivo
contingente por parte de las Instituciones Financieras.

y) Condonar total o parcialmente las multas impuestas por el incumplimiento
de esta Ley, y

z) Las demas que le sean conferidas por esta Ley o cualquier otro

ordenamiento.

Para poder cumplir con las facultades que le otorga la ley a la comision, se debera
entregar a ella la informacién requerida a las Unidades Administrativas, las
Comisiones Nacionales y las Instituciones Financiera. La informacion que es
entregada a la comisién por parte de las entidades antes sefialadas debe ser
guardada y asegurada ya que cuenta con informacién confidencial que puede ser
acerca de depdésitos, servicios o cualquier tipo de operacion que realice una
Institucién Financiera. Solamente en el caso de que la informacién sea solicitada
por autoridades judiciales, en virtud de providencia dictada en juicio en el que el
titular sea parte, la Comision Nacional estard legalmente facultada para
proporcionarlos. En el caso de la violacion al secreto bancario, cuando los
servidores publicos de la Comision Nacional sean responsables, deberan de

responder de los dafios y perjuicios generados por su culpa.

4.2.2 ADMINISTRACION Y DIRECCION DE LA CONDUSEF

Para su administracién y direccion la Comisién Nacional, cuenta con una junta de
gobierno y de un presidente. La junta esta integrada por las siguientes personas:
a) un representante del Banco de México

b) Un representante de la secretaria de hacienda
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c) Un representada de cada una de las Comisiones Nacionales
d) Tres representantes del consejo consultivo nacional y,

e) El presidente que asistira pero con voz mas no tendra voto.

Los anteriores integrantes de la junta contaran con sus respectivos suplentes,
qguien debera de tener el nivel inmediato inferior. La junta sera presidida por el

representante de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

La junta designara a un secretario y a un prosecretario, ellos deberdn de ser
servidores Unicamente de la Comision Nacional, esto quiere decir que no podran

desempefiar otras funciones diferentes a las de su cargo.

Esta junta sesionara seis veces al afo, pudiéndose reunirse de manera
extraordinaria cuando asi se considere necesario, previo convocatoria que haga el
secretario de la junta a solicitud de cualquiera de sus miembros. Estas sesiones se

afectaran por lo menos con la asistencia de por lo menos 5 de los miembros de la

junta.

Las resoluciones en las sesiones, se haran por mayoria de votos, teniendo de

calidad en caso de empate el presidente de la junta, 0 en su caso, quien presida la

sesion.

4221 FACULTADES DE LA JUNTA

|. Determinar y aprobar las bases y criterios conforme a los cuales, la Comision

Nacional considere que deba brindar defensoria legal gratuita a los Usuarios;

ll. Publicar, en caso de que lo determine necesario, las bases y criterios a que se

refiere la fraccion anterior;
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lll. Aprobar los programas y presupuestos de la Comisién Nacional, propuestos
por el Presidente, asi como sus modificaciones, en los términos de la legislacion

aplicable;

IV. Publicar, cuando lo estime necesario, las recomendaciones hechas a las
Instituciones Financieras cuando ello contribuya a la creacién de una cultura

financiera y a la proteccion de los intereses de los Usuarios;

V. Establecer las politicas y lineamientos que provean a la mas adecuada difusion

de los servicios que ofrezca la Comision Nacional,

VI. Aprobar su Estatuto Orgéanico, asi como expedir las normas internas

necesarias para el funcionamiento de la misma,;

VII. Resolver respecto de la instalacion de Consejos Consultivos Regionales,

Estatales y Locales;

VIIl. Examinar y, en su caso, aprobar los informes generales y especiales que
debe someter a su consideracion el Presidente, sobre las labores de la Comision

Nacional;

IX. Establecer las bases, lineamientos y politicas para el adecuado funcionamiento

de la Comision Nacional;

X. Aprobar de conformidad con las leyes aplicables, las politicas, bases y
programas generales que regulen los convenios, contratos, pedidos o acuerdos
gue la Comision Nacional deba celebrar con terceros en obras publicas,
adquisiciones, arrendamientos y prestaciones de servicios relacionados con
bienes muebles. El Presidente y, en su caso, los servidores publicos que deban

intervenir de conformidad con el Estatuto Organico de la Comisién Nacional,
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realizaran tales actos bajo su responsabilidad, sujetandose a las directrices que
fije la Junta;

Xl. Aprobar anualmente, previo dictamen de los auditores externos, los estados

financieros de la Comision Nacional y autorizar su publicacion;

XIl. Aprobar las disposiciones relativas a la organizacion de la Comision Nacional,
con las atribuciones que Correspondan a sus respectivas unidades

administrativas;

XIll. Aprobar las Condiciones Generales de Trabajo que deban observarse entre la

Comision Nacional y sus trabajadores;

XIV. Aprobar el nombramiento y remocién de los funcionarios del nivel inmediato

inferior al del Presidente, a propuesta de éste;

XV. Establecer, con sujecion a las disposiciones legales relativas, y sin
intervenciéon de cualquiera otra dependencia, las normas y bases para la
adquisicion, arrendamiento y enajenacion de inmuebles que la Comisién Nacional
requiera para la prestacion de sus servicios, con excepcion de aquellos inmuebles
de organismos descentralizados que la Ley General de Bienes Nacionales

considere como del dominio publico de la Federacion;

XVI. Aprobar los lineamientos para la evaluacion de los programas y campafas
publicitarias que las Instituciones Financieras pretendan realizar para efecto de dar
a conocer sus operaciones 0 Servicios;

XVII. Evaluar periédicamente las actividades de la Comision Nacional,

XVIII. Resolver respecto de la condonacion total o parcial de multas;
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XIX. Establecer los parametros para determinar el monto, la forma y las
condiciones de las garantias a que se refiere esta Ley;

XX. Requerir al Presidente la informacion necesaria para llevar a cabo sus

actividades de evaluacion;

XXI. Constituir comités con fines especificos cuando se consideren necesarios;

XXII. Nombrar y remover al secretario y al prosecretario;

XXIIl. Resolver sobre otros asuntos que el Presidente someta a su consideracion,

y
XXIV. Las demas facultades que le confieran otros ordenamientos.

Como ya se menciono anteriormente el presidente de la CONDUSEF sera
nombrado por el Secretario de Hacienda y Crédito Publico. Ademas debera de
contar con los siguientes requisitos:
a) Ser ciudadano mexicano;
b) Tener titulo profesional a nivel Licenciatura;
c) .Haber ocupado, por lo menos durante tres afios, cargos de decision en
materia financiera;
d) No desempefar cargos de eleccidon popular ni ser accionista, consejero,
funcionario, comisario, apoderado o agente de las Instituciones Financieras.
No se incumplird este requisito cuando se tengan inversiones en términos
de lo dispuesto por el articulo 16 Bis-7 de la Ley del Mercado de Valores;
e) No tener litigio pendiente con la Comision Nacional;
f) No haber sido condenado por sentencia irrevocable por delito intencional
que le imponga méas de un afio de prision, y si se tratare de delito
patrimonial cometido intencionalmente, cualquiera que haya sido la pena, ni

encontrarse inhabilitado para ejercer el comercio o para desempefiar un
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empleo, cargo o comision en el servicio publico o en el sistema financiero

mexicano, y

g) Ser de reconocida competencia y honorabilidad.

La comisidon nacional también tendré sus vicepresidentes, a los cuales, deberan de

cumplir con los mismos requisitos del presidente de la misma.

El presidente de la CONDUSEF, tendré diferentes atribuciones como las cuales

son las siguientes:

VI.

VII.

La representacion legal de la Comision Nacional y el ejercicio de sus

facultades, sin perjuicio de las que esta Ley confiere a la Junta;

Ejecutar los acuerdos de la Junta;

Imponer las sanciones que correspondan de conformidad con lo
establecido en esta Ley, asi como conocer y resolver sobre el recurso
de revision, y proponer a la Junta la condonacién total o parcial de las

multas;

Celebrar y otorgar toda clase de actos y documentos inherentes al

objeto de la Comisién Nacional;

Suscribir y negociar titulos de crédito, asi como realizar operaciones de

crédito;

Formular denuncias y querellas, asi como otorgar el perddén

correspondiente;

Otorgar, sustituir y revocar poderes generales y especiales con las

facultades que les competan, entre ellas las que requieran autorizacion
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XIV.

XV.
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o clausula especial. Para el otorgamiento y validez de estos poderes,
bastara la comunicacion oficial que se expida al mandatario por el propio

Presidente;

Solicitar la aprobacién de la Junta para todas las disposiciones de

caracter general que crea pertinentes;

Informar a la Secretaria respecto de los casos concretos que ésta le
solicite;

Presentar anualmente los presupuestos de la Comision Nacional, los

cuales una vez aprobados por la Junta, seran sometidos a la

autorizacion de la Secretaria;

Proveer lo necesario para el cumplimiento de los programas y el

correcto ejercicio del presupuesto aprobado por la Junta;

Informar a la Junta sobre el ejercicio del presupuesto de la Comision

Nacional;

Informar a la Junta, anualmente o cuando ésta se lo solicite, sobre el

ejercicio de las facultades que le sean conferidas;

Proponer a la Junta el nombramiento y remocion de los funcionarios del

nivel inmediato inferior al del Presidente;

Nombrar y remover al personal de la Comision Nacional;
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Presentar a la Junta los proyectos de disposiciones relacionadas con la

organizacion de la Comisién Nacional y con las atribuciones de sus

unidades administrativas;

XVIL.

Presentar o proponer los documentos o proyectos que respectivamente

correspondan, para la aprobacién o determinacion de la Junta a que se

refieren las diversas fracciones del articulo 22 de esta Ley;

XVIII.

Ejercer las mas amplias facultades de dominio, administracion y pleitos

y cobranzas, aun de aquellas que requieran de autorizacion especial

segun otras disposiciones legales o reglamentarias, y

XIX.

Las demas que le atribuya la Junta, esta Ley u otros ordenamientos.

El presidente puede ejercer sus atribuciones, directa o indirectamente mediante
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acuerdo delegatorio, a través de los vicepresidentes, Directores Generales, y los
demés servidores publicos que colaboran con el en la Comision nacional. Para
poder aclarar de la estructura de la Comisién veremos un cuadro sobres las

diferentes figuras que existen en ella.

4.3 ORGANIZACION Y PATRIMONIO DE LA COMISION NACIONAL

4.3.1 DE LA ORGANIZACION DE LA COMISION NACIONAL

Para cumplir con las facultades del presidente ya antes sefialadas y ademas de
ver el cuadro de colaboradores de la Comisién Nacional, ahora se analizara mas a

fondo la organizacion el auxilio que dan para el cumplimiento de las facultades.

La comision, contara ademas de las oficinas centrales, en donde se encuentran al
Presidente, Vicepresidente, a los Directores, Organo interno de Contraloria y de
mas funcionarios antes mostrados por el cuadro de organizacién. También
existirdn las Delegaciones Estatales o Locales, las cuales son unidades
administrativas desconcentradas de las propias oficinas centrales, y estan
jerérquicamente subordinadas ala administracion central, estas tendran las
facultades especificas y la competencia territorial para resolver en materia

financiera de conformidad con el estatuto organico de la misma Comision.

Otras de las actividades de los Presidentes y de los Vicepresidentes es de
absolver posiciones y rendir declaraciones en juicio, en representacion de la
Comision Nacional, o en virtud de sus funciones, cuando las posiciones se
formulen por medio de un oficio espedido por la autoridad competente, que

contestaran por escrito dentro del termino establecido por dicha autoridad.
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4.3.2 DE LOS CONSEJOS CONSULTIVOS

Los consejos consultivos son reuniones para elaborar propuestas para el
mejoramiento de las actividades financieras en el pais, en la que intervienen
miembros de la Comisiobn Nacional, dos representantes de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, como también miembros de diferentes instituciones
financieras y usuarios. Existen los consejos consultivos regionales, que tendran
por objeto las mismas actividades que los nacionales, estos estan a cargo de los
Delegados Regionales de la Comision Nacional, y por miembros del consejo
consultivo Nacional y representantes de los Usuarios y de las Instituciones

Financieras.

Para las sesiones de los consejos consultivos Nacionales sesionaran por lo menos
dos veces al afio; en el caso de los Consejos Consultivos Regionales, Estatales o
Locales, sesionaran por lo menos una ves al afio. El encargado de invitar a las
partes para que acudan a los Consejos, ya sean Instituciones Financieras o
algunas organizaciones de Usuarios, seran los Presidentes e el caso de los
Nacionales y en el caso de los Consejos regionales o Locales seran los
delegados.

En el caso de las materias de las sesiones, los invitados a los Consejos
consultivos deberan ser personas vinculadas directamente con la materia a tratar
en cada sesion del Consejo, para esto la invitacion debera ser dirigida

exclusivamente a personas vinculadas con cada uno de los temas a tratar.

Los consejos consultivos nacionales podran conocer de los asuntos que traten los

consejos consultivos Locales o Regionales.

A continuacién veremos las atribuciones de los Consejos Consultivos:
l. Opinar ante la Comisién Nacional sobre el desarrollo de los programas y

actividades que realice;
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Elaborar propuestas que contribuyan al mejoramiento de los servicios

que proporciona la Comision Nacional;

Opinar sobre el establecimiento de criterios para orientar la protecciéon y

defensa de los derechos de los Usuarios;

Opinar ante la Comision Nacional en cuestiones relacionadas con las
politicas de proteccién y defensa a los Usuarios, asi como sobre las
campafas publicitarias que la Comisién Nacional emprenda, con el fin

de fomentar una cultura financiera entre la poblacion;
Proponer medidas para fortalecer la desconcentracién de la Comision
Nacional con base en los lineamientos que expidan, en sus respectivos

ambitos de competencia, la Junta y el Presidente;

Resolver o, en su caso, emitir opinién respecto de los asuntos que sean

sometidos a su consideracion, y

Las demas que como 6érgano auxiliar le confieran otros ordenamientos.

4.3.3 VIGILACIA'Y CONTROL DE LA COMISION NACIONAL

La comisién contara con un representante de la Secretaria de la Contraloria para

su vigilancia y control, este representante sera nombrado por la misma Secretaria,

asi como su suplente, quienes deberan actuar ante la junta. Estos Comisaros

deberan evaluar el desempefio general y por funciones de la Comision Nacional y

también tendran la facultad de solicitar informacion al cumplimiento de sus

obligaciones.
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El 6rgano de control interno de la Comisién tiene por objetivo apoyar la funcién

directiva y promover el mejoramiento de gestion de la Comisién. Este 6rgano de

control interno también debera de enviar al Congreso de la Unién en el momento

gue lo solicite, informacién acerca del desarrollo de sus actividades, la Comision

previa aprobacion de la junta de gobierno, y por conducto de la Secretaria, enviara

la informacién requerida.

4.3.4 PATRIMONIO DE LA COMISION

El patrimonio de la comisién nacional son las instalaciones con las que cuenta, el

mobiliario, y demas bienes utilizados para lograr los objetivos para los que fue

creados la Comision Nacional, todos estos bienes son los siguientes:

Sus propiedades, posesiones, derechos y obligaciones;

Los recursos que directamente le asigne el Presupuesto de Egresos de

la Federacion;

El producto de las sanciones pecuniarias derivadas de la aplicacion de

esta Ley;

Los bienes muebles e inmuebles que la Federacion transfiera a la
Comisién Nacional para el cumplimiento de su objeto, asi como aquéllos
que adquiera la propia Comision Nacional y que puedan ser destinados
a los mismos fines;

Los intereses, rentas, plusvalias y demas utilidades que se obtengan de
las inversiones que haga la Comisién Nacional, en los términos de las

disposiciones legales, y
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VL. Cualquier otro ingreso respecto del cual la Comisiéon Nacional resulte
beneficiario.

44 REGISTRO DE PRESTADORES DE SERVICIOS FINANCIEROS E
INFORMACION A LOS USUARIOS

441 REGISTRO DE PRESTADORES DE SERVICIOS FINANCIEROS

La Comision Nacional esta obligada a llevar un registro sobre las Instituciones
Financieras legalmente autorizadas por las autoridades Mexicanas, para esto, en
el momento de que alguna instituciones es autorizada, las autoridades que llevan
a cabo el procedimiento de autorizacion deberan de dar aviso a la Comision
Nacional cuando se de de alta a una nueva Institucion a los noventa dias habiles
siguientes a la fecha de su publicacién en el Diario Oficial de la Federacion.
También deberan informar a la Comisién Nacional sobre las renovaciones de
dichas autorizaciones, de la funcion, escision, trans formacién o liquidacion de las

Instituciones Financieras, para lo cual contaran con un plazo igual al anterior.

Independientemente de los avisos de autorizacibn y renovacion, escision,
transformacion etc., las autoridades competentes deberdn de proporcionar
informacion adicional a la Comision Nacional cuando esta la solicite con el animo
de actualizar el registro de los Prestadores de Servicios Financieros, en el caso de
la Comision de la informacién sefialada en esta seccién, dara lugar a las
responsabilidades previstas en términos de la Ley Federal de Responsabilidades
de los Servidores publicos.

También debemos entender que es lo que debe contener el aviso a la Camison
Nacional sobre las incorporaciones o las diferentes transformaciones que tienen

las Instituciones Financieras para esto podemos ver que el aviso debe contener:
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|. Copia de la escritura constitutiva de la Institucion Financiera y sus reformas o

modificaciones;

Il. Copia del documento que acredite a los administradores o0 a los representantes

legales de la Institucion Financiera, y

lll. Copia de la autorizacién expedida por la autoridad competente, para operar
como Institucién Financiera, de los documentos en los que conste el cambio de
denominacion o de domicilio social, su fusién, escisién o transformacién o la
revocacion o liquidacion de la misma, asi como de cualquier acto que, a juicio de
la Comision Nacional, pudiera afectar de manera sustancial la operacién o

funcionamiento de la Institucién Financiera.

4.4.2 INFORMACION A LOS USUARIOS

Para tener una mejor informacién acerca de las operaciones financieras dentro de
las mismas instituciones se debe de contar con una Unidad Especializada, que
tiene por objeto atender las consultas que hacen los Usuarios acerca de los

propios servicios que prestan las instituciones.
Las unidades Especializadas deben de sujetarse a:
|. El Titular de la Unidad debera tener facultades para representar y obligar a la

Institucion Financiera al cumplimiento de los acuerdos derivados de la atencién

gue se dé a la reclamacion;

Il. Contara con personal en cada entidad federativa en que la Institucion

Financiera tenga sucursales u oficinas;



78

lll. Los gastos derivados de su funcionamiento, operacién y organizacion correran

a cargo de las Instituciones Financieras;

IV. Debera responder por escrito al Usuario dentro de un plazo que no exceda de
treinta dias habiles, contado a partir de la fecha de recepcidén de las consultas o

reclamaciones, y

V. El titular de la Unidad Especializada debera presentar un informe trimestral a la
Comisién Nacional diferenciado por producto o servicio, identificando las
operaciones 0 areas que registren el mayor nimero de consultas o reclamaciones,
con el alcance que la Comision Nacional estime procedente. Dicho informe debera
realizarse en el formato que al efecto autorice, o en su caso proponga la propia

Comision Nacional.

La presentacion de reclamaciones ante la Unidad Especializada suspendera la

prescripcion de las acciones a que pudieren dar lugar.

Las Instituciones Financieras deberan informar mediante avisos colocados en
lugares visibles en todas sus sucursales la ubicacion, horario de atencion y
responsable o responsables de la Unidad Especializada. Los Usuarios podran a su
eleccidon presentar su consulta o reclamacion ante la Unidad Especializada de la

Institucion Financiera de que se trate o ante la Comision Nacional.

La comision Nacional, debera de fomentar y crear entre los usuarios, una cultura
adecuada del uso de las operaciones y servicios financieros, ademas dara
informacion a los usuarios sobre los distintos servicios que prestan las
instituciones financieras para poder logar una cultura financiera. Para poder dar
una mejor servicio, la comision pedira los datos necesarios a las Instuticiones de
Creédito para poder informarles a los usuarios y en el caso de que se nieguen a

prestarla se haran acreedoras a una sancion.
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La comision también esta obligada a presentar informacion sobre las actividades
gue se realizan en ella, en el caso de la cantidad de reclamaciones que se
presentan, esta informacion sera global sin identificar a los usuarios involucrados.
También para beneficio de los usuarios la comision puede proponer a las
Instituciones financieras, la modificacién a sus contratos de adhesién utilizados en
sus operaciones. Un contrato de adhesion es que elaborado unilateralmente por
una institucion financiera, cuyas estipulaciones sobre los términos y condiciones
aplicables a la contratacion de operaciones o servicios sean uniformes para los

usuarios.

4421 REVISIONES A LOS CONTRATOS DE ADHESION

El objetivo de las revisiones a los contratos de adhesion por parte de la Comision
Nacional “siendo estos los contratos en los que el consentimiento se integra
cuando una de las voluntades acepta, se somete, se cifie 0 se suma o adhiere a lo
que otra u otras quieren”® como es en el caso de los realizados por los bancos,por
eso es que la Comision debe vigilar que los usuarios no tengan estipulaciones
confusas en ellos 0 que los usuarios puedan percatarse de mejor manera de las
estipulaciones que se manejan en ellos, para que estas no sean confusas o que

las obligaciones se les den a conocer, de manera clara.

La comision también tendra como atribucion ordenar a las Instituciones
Financieras que les informen sobre las caracteristicas de las operaciones que
formalicen con contratos de adhesion, para que puedan informar a los usuarios
tales caracteristicas, también se podran revisar y en su caso, se podra proponer
modificaciones a los documentos que se utilicen para la informacién a los Usuarios
sobre el estado que guardan las operaciones relacionadas con los servicios

contratados ante una Institucion Financiera.

® Dominguez Martinez Jorge Alfredo, Contratos Derecho Civil, EDITORIAL PORRUA, México 2000, p.
151
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45 PROCEDIMIENTOS DE CONCILIACION Y ARBITRAJE

4.5.1 PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION

La Comisién Nacional dentro de su ambito de facultades y actuaciones que realiza
para resolver las controversias que se le plantean, podra celebrar una audiencia
de conciliacion, en la cual se presentaran un representante de la institucion
financiera, el usuario que presento la reclamacion y su representante en caso de
gue tuviera, esta audiencia es con el objeto de proteger los intereses de los
usuarios en materia financiera. Cuando se traten de reclamaciones hechas acerca
de fideicomiso que es “aquel en virtud del cual una persona transmite plenamente
a otra bienes o derechos, oblighndose ésta a afectarlos a la realizacion de una
finalidad licita determinada y, como consecuencia a dicha finalidad, obligandose a
retransmitir dichos bienes o derechos a favor de un tercero o revertirlos a favor del

»7

transmitente”’, estas solo seran procedentes en el caso de que las presente El

Fideicomitentes o los fideicomisarios.

Las reclamaciones que hagan los usuarios en contra variaciones de las tasas de
interés pactadas entre el Usuario y la Institucion Financiera, cuando tales
variaciones se produzcan de condiciones generales observadas en los mercados,
seran improcedentes, la comision las podra rechazar, asi como también todas

aquellas reclamaciones que sean notoriamente improcedentes.

4512 REQUISITOS DE LA RECLAMACION

Las reclamaciones que realicen los Usuarios de servicios Financieros deben de

cumplir con los siguientes requisitos:

"Rafad de Pina Vara, Derecho Mercantil Mexicano, Editorial Porrtia 2002, p. 269.
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I. Nombre y domicilio del reclamante;

[I. Nombre y domicilio del representante o persona que promueve en su hombre,

asi como el documento en que conste dicha atribucion;

lll. Descripcion del servicio que se reclama, y relacién sucinta de los hechos que

motivan la reclamacion:;

IV. Nombre de la Institucion Financiera contra la que se formula la reclamacién. La
Comision Nacional podra solicitar a la Secretaria y a las Comisiones Nacionales
los datos necesarios para proceder a la identificacion de la Institucion Financiera,

cuando la informacién proporcionada por el Usuario sea insuficiente, y

V. Documentacion que ampare la contratacion del servicio que origina la
reclamaciéon. La Comision Nacional estara facultada para suplir la deficiencia de

las reclamaciones en beneficio del Usuario.

Los datos del reclamante son indispensables para que se pueda enviar la
informacion, el domicilio que se sefala en la reclamacion es a donde se enviaran
los informes de las actuaciones que se realizan en la comisién, también se
recomienda que para esto incluyan una copia de su Credencia de Elector con

Fotografia, para que se pueda corroborar el domicilio.

Las reclamaciones cuando se traten acerca de 2 o mas instituciones se van a
poder presentar de manera conjunta ya que se les hara llegar a las instituciones la
reclamacion del usuario para que después de estudiarlo se pueda emitir un
informe. Ademas la reclamacioén se podra presentar por escrito ya sea con letra
legible 0 a computadora o maquina de escribir, al momento de su presentacion se
deben entregar el nUmero de copias por institucion a quien se le reclama, también

la copia para la Comision Nacional y la que sera su acuse de recibo.
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Para que una reclamacion tenga validez y se puede abrir un expediente, para
tratar de resolver las peticiones del Usuario, debera ser presentada dentro del
termino de un afio contado a partir de que se suscite el hecho que les dio origen.
Se podra presentar la reclamacion en el domicilio de la delegacion de la Comisién
Nacional que este mas cercana al del Usuario, independientemente que sea otra
entidad federativa, o que la accién que dio origen a la reclamacién se realizo en un
sitio diferente.

La comision después de recibir la reclamacion, debera darle trdmite dentro de los
siguientes 5 dias habiles, turnando a la institucion financiera los documentos que

le fueron presentados por el usuario, asi como también las peticiones del mismo.

La institucion financiera, deberd presentar un informe acerca de la reclamaciéon
gue se le hizo, y debera aclarar al usuario en el mismo, los actos que fueron
reclamados, en el caso de que este informe no sea satisfactorio para el usuario,
este tendra el derecho de pedir que se celebre una audiencia de conciliacién El
procedimiento conciliatorio consiste en una junta de avenencia en donde las
partes en conflicto los tratan de dirimir. Para dar inicio al procedimiento
conciliatorio es necesario agotar la Asistencia Técnica que se presenta por escrito.
Por lo anteriormente expresado el procedimiento a seguir por el modulo es el
mismo que se llevara a cabo en la asistencia técnica por escrito el cual requiere de
la presentacion de un escrito inicial de inconformidad para dar inicio al

procedimiento de solucion.

El procedimiento consiste en asesorar al Usuario para que presente un escrito
formal de reclamacién dirigido a la Comision Nacional de Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros en narre de forma breve el problema; dicho
escrito deberd ser en Original y dos copias, contener los datos personales del
reclamante y deberan de acompafarse con copia fotostatica de la documentacién

gue sustente su inconformidad. En caso de personas morales debera
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acompafarse también copia fotostatica del poder notarial o acta constitutiva que
acredite las facultades del apoderado legal.

El modulo primeramente debera asesorar al usuario sobre la forma en que debera
ser presentado el escrito de reclamacion otorgandole para tal efecto la guia
respectiva. Una vez que se reciba el escrito deberd de validarse por parte del
modulo que se encuentre completo para poderlo tramitar por parte de la
Delegacién Estatal en Veracruz, en caso contrario se debera devolver al usuario

para que lo complete.

Una vez que se tenga la reclamacion requisitada, ésta sera recibida por parte del
mddulo. Todas las que se reciban se enviaran en forma semanal a la Delegacion
Estatal para su tramite, la cual devolvera el acuse de recibo de cada una de las
reclamaciones para ser entregadas a los usuarios. EI mdédulo no hara gestiones
sobre aquellas reclamaciones que se presenten por escrito, solamente serd una
ventanilla de asesoria sobre los requisitos que se necesitan para su presentacion
asi como la recepcion del escrito debidamente requisitado y el envio a las oficinas

gue ocupa la Delegacion Estatal en el formato establecido para ello .

Para agotar el procedimiento conciliatorio se deberan observar las siguientes
reglas:

I. La Comision Nacional citar4 a las partes a una audiencia de conciliacién que se
realizara dentro de los veinte dias habiles siguientes contados a partir de la fecha

en que se reciba la reclamacion;

Il. 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

celebracién de la audiencia de conciliacion a que se refiere la fraccion anterior;
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lll. En el informe sefialado se respondera detalladamente y de manera razonada a
todos y cada uno de los hechos a que se refiere la reclamacién, en caso contrario,
dicho informe se tendra por no presentado para todos los efectos legales a que

haya lugar;

IV. La falta de presentacion del informe, no podra ser causa para suspender o
diferir la audiencia referida y ésta debera darse por concluida el dia sefialado para
su celebracion, salvo que por cualquier circunstancia, a juicio de la Comision
Nacional no pueda celebrarse en la fecha indicada, caso en el cual se debera

verificar dentro de los cinco dias habiles siguientes;

V. La falta de presentacion del informe a que se refiere el parrafo anterior hara
tener por cierto lo manifestado por el Usuario, independientemente de las
sanciones a que haya lugar de conformidad con lo sefialado en esta Ley;

VI. La Comision Nacional cuando asi lo considere o a peticiéon del Usuario, en la
audiencia de conciliacion correspondiente o dentro de los diez dias hébiles
anteriores a la celebracién de la misma, podra requerir informacién adicional a la
Institucion Financiera, y en su caso, diferira la audiencia requiriendo a la Institucion

Financiera para que en la nueva fecha presente el informe adicional;

VII. En la audiencia respectiva se exhortara a las partes a conciliar sus intereses, y
si esto no fuere posible, la Comision Nacional las invitard a que, de comudn
acuerdo, designen como arbitro para resolver su controversia a la propia Comision
Nacional o a alguno o algunos de los arbitros que ésta les proponga, quedando a
eleccion de las mismas que el juicio arbitral sea en amigable composicion o de

estricto derecho.

El compromiso correspondiente se hara constar en el acta que al efecto se firme

ante la Comision Nacional. En caso de no someterse al arbitraje se dejaran a
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salvo sus derechos para que los hagan valer ante los tribunales competentes o en

la via que proceda.

En el evento de que la Institucién Financiera rechace el arbitraje o no asista a la
junta de conciliacion y siempre que del escrito de reclamacién o del informe
presentado por la Institucion Financiera, se desprendan elementos que a juicio de
la Comisién Nacional permitan suponer la procedencia de lo reclamado, la propia
Comision Nacional podra emitir, previa solicitud por escrito del Usuario, un
dictamen técnico que contenga su opinion. Para la elaboracién del dictamen, la

Comisién Nacional podra allegarse todos los elementos que juzgue necesarios.

La Comisién Nacional entregara al reclamante, contra pago de su costo, copia
certificada del dictamen técnico, a efecto de que lo pueda hacer valer ante bs
tribunales competentes, quienes deberan tomarlo en cuenta en el procedimiento

respectivo;

VIIl. En caso de que las partes lleguen a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion, el mismo se hara constar en el acta circunstanciada que al efecto se
levante. En todo momento, la Comisién Nacional debera explicar al Usuario los
efectos y alcances de dicho acuerdo; si después de escuchar la explicacion el
Usuario decide aceptar el acuerdo, éste se firmara por ambas partes y por la

Comision Nacional, fijand ose un término para acreditar su cumplimiento;

IX. La carga de la prueba respecto del cumplimiento del convenio corresponde a la
Institucion Financiera y, en caso de omision, se hara acreedora de la sancion que

proceda conforme a la presente Ley, y

X. Concluidas las audiencias de conciliacion y en caso de que las partes no
lleguen a un acuerdo, la Comision Nacional ordenara a la Institucion Financiera

correspondiente que registre el pasivo contingente que derive de la reclamacion,
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dando aviso de ello, en su caso, a las Comisiones Nacionales a la que
corresponda su supervision. Ese registro contable podrd ser cancelado por la
Instituciébn Financiera, bajo su estricta responsabilidad, si transcurridos ciento
ochenta dias naturales después de su anotacion, el reclamante no ha hecho valer
sus derechos ante la autoridad judicial competente o no ha dado inicio al

procedimiento arbitral conforme a esta Ley.

En el caso de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, la orden
mencionada en el primer parrafo de esta fraccion, se referira a la constitucion e
inversion conforme a la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros de una reserva técnica especifica para obligaciones pendientes de
cumplir, cuyo monto no debera exceder de la suma asegurada. Dicha reserva se

registrara en una partida contable determinada.

Después de ver como se llevara a cabo la audiencia de conciliacion se debe
mencionar también que cuando el usuario no se presente a la audiencia de
conciliacion, y no presente dentro de los diez dias habiles siguientes la
justificacion de la inasistencia, se le tendra por desistido, y no se le permitird que

presente otra reclamacion en base a los mismos hechos.

4.6 PROCEDIMIENTO DE ARBITRAJE

Segun José M. Chillon Medina y José F. Merino Merchan, para quienes el arbitraje
es: "aquella institucion juridica por la que dos 0 mas personas establecen que una
cierta controversia especificamente determinada, existente entre ellas, sea

resuelta, conforme a un procedimiento legalmente establecido, por tercero o
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terceros, a los que se designan voluntariamente y a cuya decision expresamente

se someten, ya sea ésta dictada conforme a Derecho o conforme a equidad"?

Para la celebracion del procedimiento de arbitraje, las partes deben de comuin
acuerdo, aceptar entrar a este procedimiento en el que se va a dirimir la
controversia que fue presentada en la comision nacional, este proceso, la
Comisiéon Nacional va a nombrar a un arbitro que va a llevar el asunto, en este
caso, si el arbitro causa un conflicto de intereses en cualquiera de as partes,
debera excusarse de conocer el asunto y la Comision Nacional debera de nombrar
en el termino de dos dias habiles un nuevo arbitro. En el caso de que el arbitro no
se excuse, este va a ser recusado por la parte afectada, esta accion se estudiara
por la Comisidbn Nacional para que se nombre un nuevo arbitro para la

substanciacién del procedimiento.

Para ser arbitro, se deben de cumplir con ciertos requisitos:

|. Ser ciudadano mexicano en pleno goce de sus derechos;

Il. Tener titulo y cédula profesional de Licenciado en Derecho o su equivalente;

lIl. Contar por lo menos con tres afios de practica legal en asuntos financieros;

IV. Haber residido en el pais durante el afio inmediato anterior a su designacion;

V. Gozar de reconocida competencia y honorabilidad, y

VI. No ser accionista, consejero, comisario o ejercer cualquier tipo de empleo en
alguna Institucion financiera.

8_Chillén Medina, José M y. Merino Merchén, José M. Tratado de Arbitraje Interno e Internacional Editorial
Civitas. Madrid. 1991
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De los requisitos anteriores, se tomara como indispensable la fraccién Il en la que
se necesita que el arbitro cuente con la experiencia minimos de tres afios de

practica legal en materia financiera.

En el convenio celebrado por las partes para la substanciacion del procedimiento
arbitral, estas, facultaran a su eleccion a la Comision Nacional, o alguno de los
arbitros para resolver en conciencia a verdad sabida y buena fe guardada, la
controversia planteada y fijaran las cuestiones que debian ser objeto en el
procedimiento arbitral, como establecer las formalidades, términos y plazos a los

gue se sujetara, estos plazos son los siguientes:

|. La demanda debera presentarse dentro del plazo que voluntariamente hayan
acordado las partes, el cual no podra exceder de nueve dias habiles; a falta de
acuerdo entre ellas, dentro de los seis dias hébiles siguientes a la celebracion del
convenio, debiendo el actor acompafiar al escrito la documentacion en que se

funde la accion y las pruebas que puedan servir a su favor en el juicio 0 en su

caso ofrecerlas;

Il. La contestacidon a la demanda debera presentarse dentro del plazo que
voluntariamente hayan acordado las partes, el cual no podra exceder de nueve
dias habiles; a falta de acuerdo entre ellas, dentro de los seis dias habiles
siguientes a la notificacion de la misma, debiendo el demandado acompafar a
dicho escrito la documentacién en que se funden las excepciones y defensas
correspondientes, asi como las pruebas que puedan servir a su favor en el juicio o

en su caso ofrecerlas;

lll. Salvo convenio expreso de las partes, contestada la demanda o transcurrido el
plazo para hacerlo, se dictar4q auto abriendo el juicio a un periodo de prueba de
guince dias habiles, de los cuales los cinco primeros seran para ofrecer aquellas

pruebas que tiendan a desvirtuar las ofrecidas por el demandado y los diez
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restantes para el desahogo de todas las pruebas. Cuando a juicio del arbitro y
atendiendo a la naturaleza de las pruebas resulte insuficiente el mencionado
plazo, éste podra ser ampliado por una sola vez. Concluido el plazo o la prérroga
otorgada por el arbitro, sélo les seran admitidas las pruebas supervenientes,
conforme a lo previsto en el Codigo de Comercio; Se tendran ademas como
pruebas todas las constancias que integren el expediente, aunque no hayan sido

ofrecidas por las partes;

IV. Los exhortos y oficios se entregardn a la parte que haya ofrecido la prueba
correspondiente, para que los haga llegar a su destino, para lo cual tendra la carga
de gestionar su diligenciacién con la debida prontitud.

En este caso cuando a juicio del arbitro no se desahoguen las pruebas por causas
imputables al oferente, se le tendra por desistido del derecho que se pretende
ejercer,

V. Ocho dias comunes a las partes para formular alegatos;

VI. Una vez concluidos los términos fijados, sin necesidad de que se acuse
rebeldia, el procedimiento seguira su curso y se tendra por perdido el derecho que
debid ejercitarse, salvo en caso de que no se presente la demanda, supuesto en el

gue se dejaran a salvo los derechos del reclamante;

VII. Los términos seran improrrogables, se computaran en dias hébiles y, en todo
caso, empezardn a contarse a partir del dia siguiente a aquél en que surtan
efectos las notificaciones respectivas;

VIIl. Se aplicaréa supletoriamente el Codigo de Comercio, a excepcion del articulo
1235 y a falta de disposicion en dicho Cdadigo, se aplicaran las disposiciones del
Caodigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal, a excepcion del articulo
617,y
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IX. En caso de que no exista promocion de las partes por un lapso de mas de
sesenta dias, contado a partir de la notificacion de la Ultima actuacion, operara la

caducidad de la instancia.

Para poder desahogar y resolver el procedimiento arbitral de la mejor manera la
Comisién Nacional esta facultada para hacerse valer de los elementos que
considere necesarios, ya sea que se trate de cualquier persona, algun tercero,
objetos o documentos que se encuentren en poder de alguna de las partes. Las
autoridades administrativas deberan de auxiliarle en la esfera de su competencia.
Después de que se recluten todas las pruebas, fueron valoradas y se analizaron
junto con los alegatos de las partes, el Arbitro emitird un laudo que resolvera la
controversia planteada ante el mismo, después de ser emitido el laudo las partes
contaran con sesenta y dos horas que correran a partir de la notificacion, cuando
existe algun error de calculo, copia, tipografico o de naturaleza similar. Después
de ese tiempo si no se hace la revisiéon del laudo quedara firme y el laudo dictado

solo tendrd como medio de defensa el amparo.

La Comision Nacional tendra que tomar las medidas necesarias para el
cumplimiento de los laudos dictados por ella, ya sea tratandose de algun pago o
de alguna restitucion de un servicio financiero que demando, asi como también

tratAndose de convenios, tendran caracter de sentencia ejecutoria.

Cuando se trate de una condena ala institucion financiera para resarcir al Usuario,
la institucion Financiera tendra un plazo de quince dias habiles contando a partir
de la notificacion. En el caso de que la autoridad financiera no cumpla en el tiempo
sefalado, la Comisién Nacional enviara el expediente al Juez correspondiente

para su ejecucion.

Para aclarar el punto anterior se entiende que las autoridades administrativas asi,

como las judiciales estan obligados a auxiliar a la Comision Nacional, cuando ella
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lo solicite, también podra pedir el auxilio de la fuerza publica, asi que las

autoridades deberan de prestar el servicio por el tiempo que sea necesario.

La Comision Nacional para el cumplimiento de sus laudos también esta facultada

para imponer Multas, en los términos que su ley le sefale.

En el caso de que la Comision Nacional necesite verificar el Cumplimiento del
Laudo, podra requerir al Director General o a aquella persona que realice sus
actividades para cerciorarse del cumplimiento si no se ha dado esté, se procedera

a imponer una multa que puede ser hasta del monto de lo condenado.

4.7 DEFENSA DE LOS USUARIOS FINANCIEROS.

En la Comision Nacional también existe el departamento de Defensa Legal para
los Usuarios de los Servicios Fnancieros, en el cual se debera de llenar una que
sera revisada por el mismo departamento con el fin de determinar si la persona
gue solicita este servicio, no cuenta con los recursos econémicos para poder
contratar a alguien que le auxilie en su asunto, para esto se hace un pequefio
estudio socio-econdémico y pues después de esto se le avisa al Usuario si puede
entrar en el programa de Defensa Legal gratuita, en el caso de que el usuario
entre en este programa, se le dara accesoria legal por Unica vez para defender
sus intereses. Este procedimiento se hace la mayor parte de las veces cuando
después de llevarse a cabo la audiencia de conciliacion, se dejan a salvo los
derechos de las partes, ahi es cuando se van ante la autoridad judicial para iniciar
el procedimiento que los llevara a dirimir la controversia.

La propia Comisién Nacional contara con su cuerpo de defensores que prestaran

los servicios de orientacion y defensoria legal, previa solicitud del usuario.
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Para poder llevar a cabo este programa de Defensoria Legal prestada por la
Comisién Nacional, el interesado debera de presentar los documentos que la
persona del cuerpo de defensoria legal le requiera para poder llegar a cabo su
defensa.

A continuacion veremos cuales son las obligaciones de los Defensores Legales:

I. Desempefiar y prestar los servicios de orientacion juridica y defensoria

legal, con la mayor atingencia y profesionalismo en beneficio de los Usuarios;

Il. Hacer uso de todos los medios a su alcance, de acuerdo con la

legislacion vigente, para lograr una exitosa defensa de los Usuarios;

[ll. Interponer todos los medios de defensa que la legislacion vigente le

permita en aras de la defensa de los Usuarios;

IV. 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;

V. Llevar un registro y expediente de todos y cada uno de los casos que le

sean asignados;

VI. Rendir mensualmente, dentro de los primeros cinco dias habiles, un
informe de las labores efectuadas en el mes préximo 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, y

VII. En general, llevar a cabo todas aquellas acciones que coadyuven a la

mejor orientacion juridica y defensa legal de los usuarios.
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Debe quedar claro que los Defensores de la Comision Nacional no podran
dedicarse al libre ejercicio de la profesion cuando estén en este cargo, a menos de
gue se trate de actividades docentes, asi como también debera excusarse en el

caso de que algun asunto le represente un conflicto de intereses.

4.8 LAS SANCIONES

Por el incumplimiento o la controversia a las disposiciones previstas en la Ley de
Proteccion y  Defensa ce los Usuarios de Servicios Financieros, la Comision
Nacional, tendra la facultad de imponer multas, tomando como base el salario
minimo vigente en el Distrito Federal. Estas son as siguientes sanciones a

imponer:

I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no
proporcione la informacién que le solicite la Comisién Nacional a las instituciones
financieras, de las autorizaciones de crédito, la revocacion de dichas
autorizaciones, asi como también de la fusion, escision, transformacién o

liquidacion de las propias Instituciones Financieras.

Il. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no
proporcione la informacion que le solicite la Comisidbn Nacional, para el

cumplimiento de su objeto.

[ll. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no presente
el informe o la informacién adicional a que se refiere cuando la institucion
financiera por conducto de su representante no presentara el informe que se le
requiere hasta el momento antes de la audiencia y cuando lo solicite la propia

Comision Nacional para tener informacion extra antes de la audiencia.
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IV. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucién Financiera que no

comparezca a la audiencia de conciliacion.

V. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucién Financiera cuando en la
carga de la carga de la prueba respecto del cumplimiento del convenio
corresponde a la Institucion Financiera y, en caso de omision, se hara acreedora
de la sancién que proceda conforme a la ley de la defensa a los Usuarios de

Servicios Financieros.

VI. Multa de 500 a 3000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no registre
el pasivo contingente 0 no constituya la reserva especifica para obligaciones

pendientes de cumplir

VII. Multa de 100 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no cumpla

el laudo arbitral en el plazo establecido de quince dias de esta Ley;

VIIl. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no cumpla
con lo previsto en el articulo 50 bis, referente a los modulos de atencion que

deben tener las instituciones financieras para sus clientes.

IX. La multa a que se refiere cuando la institucién financiera no cumple con el
laudo que dicta la propia Comisién Nacional, en el termino de las sesenta y dos

horas siguientes al propio laudo.

En caso de reincidencia, de conformidad con lo sefialado por el articulo siguiente,
la Comision Nacional podra sancionar a las Instituciones Financieras con multa de

hasta el doble de la originalmente impuesta.

Después de ver las diferentes sanciones a las que se pueden hacer acreedores

las Instituciones Financieras, también debemos sefialar que en el caso de



9%

reincidencia, la Comisién Nacional podra sancionarlas hasta con el doble de la

originalmente impue sta.

La reincidencia se puede determinar cuando la Comision Nacional ademas de
imponer la sancidn respectiva, requiera al infractor para que en un plazo
determinado cumpla con la obligacién omitida o para que normalice la operacion

irregular motivo la sancién y éste la incumplan.

4.9 DEL RECURSO ADMINISTRATIVO

En contra de las resoluciones de la Comisién Nacional, dictadas fuera del proceso
arbitral, se podra imponer por escrito el recurso de revision “la revision ha sido
considerada tradicionalmente como un recurso extraordinario, que tiene por objeto
la rescision de una sentencia dictada con error de hecho para hacer posible la
resolucion justa, en un nuevo examen de la cuestion a que el fallo anulado se
refiere”®. Este recurso se debe interponer en un plazo de quince dias habiles a
partir del dia siguiente a aquel en que surte efectos la notificacién de la resolucién
recurrida. Se debe presentar ante la autoridad que dicto la resolucién, asi como
también sera resuelta por el Presidente de la Comisién Nacional o el area que este
determine.

Al momento de la presentaciéon del recurso de revisibn se suspendera la

resolucion impugnada y debera tener los siguientes requisitos:
I. Que la solicite el recurrente;

Il. Que el recurso haya sido admitido;

° Rafael de PinaVaray Jose Castillo Larrafiaga, De recho Procesal Civil, Editorial Porrtia 2003, p. 366.
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lll. Que de otorgarse no impliqgue la continuacién de actos u omisiones que

ocasionen infracciones a esta Ley;

IV. Que no afecten intereses de terceros en términos de esta Ley, salvo que se

garanticen éstos en el monto que fije la Comisién Nacional, y

V. Que se acompafie el documento que acredite el otorgamiento de una garantia

por el monto equivalente a lo reclamado.

En este escrito se debe de manifestar el acto impugnado asi como también los
agravios que el mismo cause, y se deberd anexar las pruebas que se consideren
convenientes. En el caso de que las pruebas necesiten ser desahogadas, se
concederd al interesado un plazo no menos de cinco dias habiles y no mayor al de
diez para poder hacerlo. También la autoridad podrd pedir informacion y
documentacion que necesite, al terminar el periodo de prueba la autoridad

resolvera en un término de 5 dias habiles siguientes.

Cuando se presente el recurso de revision y falten alguno de los elementos antes
mencionados, la Comisién Nacional lo desechara completamente. El recurso de
Revision tendra la facultad de desechar, confirmar, mandar, reponer por uno

nuevo que lo sustituya o revocar el acto impugnado.

En el caso de que hagan falta pruebas en el recurso se le tendran como no

ofrecidas por parte del quejoso.

En el caso de que existira confirmacion por parte de la resolucion recurrida, la
multa impuesta se actualizara. En contra de la resolucién emitida para resolver el
recurso de remision no procedera otro. Si el presidente considera procedente la
solicitud para la condenacion de multa, presentara un proyecto a la junta

correspondiente para su aprobacién. Cuando la condenacion se niegue, su
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importe se actualizara al igual que lo antes mencionado conforme al Codigo Fiscal
de la Federacion y debera ser cubierto dentro de los cinco dias habiles a aquel en

gue se notifique al infractor la resolucién correspondiente.



CAPITULO V
IDEAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DE LA CONDUSEF

5.1 TRANSFORMACION DE LA CONDUSEF

A partir de 1994-1995, la credibilidad en el sector se deterioro entre el publico
usuario. A esto, se sumaron diversos problemas de calidad de servicios
financieros, por esto, se enfrentaban conflictos de certeza y seguridad juridica en
relacion con los servicios que los usuarios recibian, especialmente en la falta de
informacion clara y objetiva ademas por las limitadas medidas de caracter
preventivo adoptadas por las instancias correspondientes. Ademas, un porcentaje
significativo de los usuarios no asumia su responsabilidad ante las relaciones que
establecia con el sistema financiero.

En este contexto, y frente al hecho de que los usuarios no contaban con los
conductos institucionales adecuados para resolverlas dudas o controversias que
se generaban con los propias instituciones financieras que se generaban con las
propias instituciones financieras, por esto es que se publico la Ley de Proteccién y

Defensa al Usuario de Servicios Financieros, mismas que cre6 la CONDUSEF,
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cuyo objetivo es promover, asesorar, proteger y defender los derechos e intereses
de las personas que utilizan o contratan un producto o servicio financiero ofrecido
por las Instituciones Financieras que operan dentro del territorio nacional, axial
como crear y fomentar entre los usuarios una cultura adecuada respecto de las

operaciones y servicios financieros.

Al contrastar este objetivo con algunos indicadores sobre como se ha cumplido
con las expectativas y las razones por las que fue creada la CONDUSEF,
observando el numero de operaciones que se realizan en las instituciones
bancarias y en las aseguradoras; el numero de asuntos que resulte cada
institucién en sus propias instancias; el numero de quejas y reclamaciones que
llegan a esta Comisién, como las causas, por lo anterior lo que se puede observar
es que en nuestro pais se carece de informacion a los usuarios de los servicios
financieros y también de la existencia de la figura de ombudsman financiero en

nuestro Pais.

Este trabajo de investigacion no esta guiado al espacio estadistico y técnico, se
debe hacer un ejercicio de reflexion sobre la personalidad de la condusef, y se vio
gue hay una tarea para potencial izar: esta es la creacion de la cultura financiera;
gue es un aspecto relevante para ubicar la orientacion del organismo y resolver las
dificultades basicas de los usuarios para adentrarse en el mundo financiero.
También se puede observar que las instituciones financieras para que establezcan
Unidades Especializadas de Atencion al Usuario (UNES) un elemento fundamental
para optimizar el servicio a la gente y permitir el servicio a la gente y permitir a la
Condusef concentrarse en la atencion de los asuntos que ya no se solventan en

dichas unidades, axial como en otros temas de un proyecto nuevo.

En el ejercicio de estudio de la parte interna del organismo encargado de realizar
las funciones de ombudsman financiero en México, se puede dar uno cuenta que

existen mucha gente de rangos altos y pocos que se dediquen a la atencion
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directa a las personas que acuden a las diferentes delegaciones de Ila
CONDUSEF, ademas de esto, los que otorgaban asesoria directa no tenian la

preparacion necesaria para el area.

En la actualidad la CONDUSEF cuenta con 36 oficinas en la republica mexicana,
las cuales son un medio fundamental de difusion, cultura y apoyo a los usuarios;
sin embargo su labor no alcanza aun las metas originalmente planteadas y su
presencia es insuficiente para asistir esas responsabilidades y las limitaciones

presupuestales crénicas han detenido su desarrollo.

5.2 ESTRATEGIAS A SEGUIR POR EL OMBUDSMAN FINANCIERO

Parallegar a los objetivos por los que fue creada la Comision, se deben de realizar
estrategias internamente, ademas de la promocion de la cultura financiera,
fortalecer las unidades especializadas, reconstruccion administrativa. Todo esto es
lo que se debe analizar y reparar para poder llegar a alcanzar los logros motivos

de su creacion esto lo veremos en los apartados siguientes de este trabajo.

5.2.1 OPTIMIZAR LOS PROCESOS DE ATENCION A LOS USUARIOS

Esto es por la importancia de reducir los tiempos de respuesta a las reclamaciones
de los usuarios, tanto las que se ofrecen de manera directa como las que se
brindan a través es de medios electronicos, asi como se debe fijar como prioridad,
modernizar y fortalecer las areas de atencién a los usuarios, como podria ser un
centro de atenciéon telefénico y también la creacion de moddulos en algunos
municipios en los que no existe delegacion para tener contacto directo con las

oficinas en cada estado.
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5.2.2 PROMOCION DE LA CULTURA FINANCIERA

Por lo que se refiere a las acciones preventivas, se puede rescatar y dar un nuevo
impulso a la promocién y difusion de la cultura financiera. De esta manera se
propicia que la gente se interese, comprometa y asuma un papel mas activo en su
relacion con el sector financiero, al tener claras intenciones que establece con
este, conocer sus derechos y obligaciones ademas de las condiciones bajo las

cuales contrata un producto o servicio que facilite sus operaciones financieras.

Se deben de crear proyectos los cuales sean Utiles para poder llegar a los
objetivos planteados por la administracion publica, algunos de estos proyectos ya
estan en marcha. Algunos ejemplos de estos son la creacion de revistes, carteles,
tripticos y folletos, los convenios de colaboracion firmados con diferentes
instituciones 'y municipios, para convertirlos en instrumentos efectivos de

promocién masiva y de cultura financiera.

Como parte de la orientacion se han ido realizando cambios sustanciales a la
revista “Proteja su Dinero”, para hacerla un instrumento mas dindmico e

informativo, que enfatice lo que realmente necesita el usuario.

Deben difundirse desplegados de prensa y editarse carteles, tripticos mostrando
cuadros comparativos de los diferentes servicios y productos financieros, de
manera que el usuario posea informacion sobre costos, comisiones, vigencia,
entre otras caracteristicas ofrecidas, lo que ha impulsado la sana competencia vy,
por ende, la baja de los costos de los diversos servicios financieros.

La imagen de la Comision debe ser méas presente, axial como llevarla a los medios
de comunicacion, pagina de Internet, anuncios televisivos simulando los que tiene

la Comision de Proteccion Federal al Consumidor.
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5.2.3 FORTALECER LAS UNIDADES ESPECIALIZADAS

Otra accion esencial emprendida desde un hicio ha sido entablar un dialogo
directo, franco, propositito y constante, con las instituciones del sector financiero y
establecer alianzas que produzcan beneficios a los usuarios y al mismo tiempo al

sistema financiero.

Para ellos se impulso la consoldacion de las Unidades Especializadas de
Atencién a los Usuarios (UNES) en dichas instituciones, como elemento basico
para multiplicar las constancias de solucion a los problemas que afrontan los

usuarios y evitar procedimientos largos y costosos para las partes involucradas.

Por otro lado, se vio la conveniencia de establecer canales de comunicacién con
las autoridades supervisoras y centrales para continuar el desarrollo de proyectos
sobre temas de su competencia, como la normatividad aplicable a la elaboraci9on
de contratos, la mejora en la presentaron de los estados de cuenta y una mayor

claridad la informacion en general.

5.2.4 RESTRUCTURACION ADMINISTRATIVA

Para la reestructuracion, administrativas, se debe fortalecer al personal en areas
sustantivas. En consecuencia, se redefinieron los niveles normativos, ejecutivos y
operativos, y se redimensiono la plantilla laboral eliminando algunos mandos
medios y superiores, para ensanchar la base operativa y consolidar las
administrativas. De este modo, al avanzar la reestructuracion se debe hacer una
relacibn de personal operativo a personal de mando, este traerd como
consecuencia, la optimizacion del desempefio de los recursos humanos y los

financieros, para hacer méas actividades con el mismo personal.



CONCLUSIONES

PRIMERA : Debemos de saber si hemos conseguido el objeto por el cual se ha
iniciado este trabajo de investigacion, y si fue bueno estudiar los puntos tratados
en el mismo. Pienso que si se consiguid el objetivo, mas que nada con este
trabajo lo que se intento hacer es que primero se conociera la comision nacional
de defensa de usuarios de servicios financieros (condusef), ademas de sus
atribuciones y procedimientos, se fijo como meta el estudio de sus formas de
trabajo y operacion con el fin de determinar si eran buenos o malos. Con respecto

a todo esto he llegado a la siguiente:

Que a pesar de ser una dependencia de gobierno que no tiene mucho tiempo de
existencia y no es muy conocida por las personas en la actualidad, su
funcionamiento es bueno hasta cierto punto, ya que las reclamaciones que se
hacen ante esta, se tratan de resolver de manera rapida. Como es todas las
demas dependencias de gobierno le hacen falta reformas u ley y darle mayores
atribuciones para poder trabajar mejor y colaborar con las demas autoridades
federales y estatales. Por ejemplo: seria bueno que existiera alguna conexion

entre la comision nacional para la defensa de usuarios de servicios financieros y el
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ministerio publico de las entidades federativas, para el caso del estudio de los
delitos que se llevan a cabo en materia financiera en los estados, asi podrian
ayudar al ministerio publico del fuero comin a poder tener la informacion
necesaria sobre los delitos cometidos de manera mas rapida sin tener que acudir
a la comision nacional bancaria y de valores. En este punto se puede ver que en
caso de la obtencion de dicha informacion, el ministerio publico debe de mandar
un oficio al sub procurador regional para que este a su ves envié otro oficio a la
comision nacional bancaria y de valores para que preste la informacion necesaria
sobre algun titulo de crédito, o en su caso envié el titulo original con el que se
cometid algun ilicito, se proporcione los nhombres de los funcionarios que laboran
en la institucion bancaria y demas datos que son necesarios en una investigacion

ministerial para el esclarecimiento de los delitos.

SEGUNDA : Se debe facultar a la comision nacional para la defensa de usuarios
de servicios financieros para tener cierto poder coercitivo en contra de las
instituciones de crédito ya que como opera solo como una autoridad conciliatoria
en las audiencias celebradas en esta, la mayoria de las veces la institucién de
crédito solo va a dar un informe sobre los hechos sin proporcionar al usuario
alguna explicacion o soluciones a sus problemas. Bueno seria que ademas de la
celebracién de la audiencia y el informe que presentan los representantes de la
institucion de crédito se les pudiera obligar de alguna manera a buscar la solucién
de los actos cometidos en perjuicio de los propios usuarios causandoles un dafio

patrimonial.

TERCERA : Seria bueno que la comision nacional para la defensa de usuarios d
servicios financieros ademas se ser difundida y conocida por los usuarios, tenga
también atribuciones de obligar y no solo conciliar en la solucion de problemas
financieros, ya que si solamente se dejan a salvo del derechos de los usuarios y
se pasa a la instancia judicial el usuario simplemente el tiempo que duro el

procedimiento en la comision nacional para la defensa de usuarios de servicios
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financieros fue perdido, a menos que se les pida en el informe dado por las
propias instituciones de manera obligatoria e cooperar en todo lo que se pueda
para que el usuario pueda adelantar o preparar pruebas para la instancia judicial

de mejor manera.

CUARTA : Que exista alguna relacion directa con los agentes de ministerio
publico, a fin de que con ellos directamente se pueden solucionar problemas de
fraude, clonacién de tarjetas o cualquier otro de materia penal, ya que si se pide el
informe al banco o la presentacion de un titulo de crédito con el cual fue cometido
un delito por medio de la comision nacional para la defensa y proteccion de los
usuarios de servicios financieros agilizaria el tramite para los propios agentes en la

integracion de las averiguaciones previas.
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