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INTRODUCCION

Como sabemos, el Derecho es una disciplina que se encuentra en constante
movimiento, las realidades sociales y costumbres son cambiantes y es la funcién
del Derecho el ir adaptandose a esas nuevas situaciones que dia con dia se van
presentando.

Aunque es muy claro que no siempre esta adaptabilidad a los cambios se produce
de manera inmediata y por esta situacion son frecuentes algunas lagunas

momentaneas hasta que se completa el proceso de adaptacion.

Tal es el caso de la informética y los medios electronicos que presentan nuevos
desafios y beneficios al Derecho, aunque su constante evolucion y desarrollo hace
imposible que puedan estar regulados todos los problemas que generan, y
aprovechados los beneficios que también traen consigo dada la rapidez

incontrolable de estos cambios.

En cuanto al sector gubernamental se hace necesaria la modernizacién en los
servicios que ofrece derivado del aumento en el uso de los medios electrénicos,
pues con esto se hace indispensable que el gobierno adopte nuevas politicas que
abarquen la utilizacién de medios electronicos. Todo esto encaminado a brindar un

mejor servicio a los gobernados.

Como se ha mencionado, la evolucién de la informatica y los medios electronicos
no avanza a la par de las realidades sociales. Es por eso que existen algunos
organos de gobierno que aun no han explotado en su totalidad los beneficios que

puede traer consigo la utilizacién de estos medios.

En este trabajo tratamos en particular el caso de la Comision Nacional para la
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (CONDUSEF), que es
un organismo descentralizado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

(SHCP), la cual nace ante la necesidad de tener un organismo cuyo principio sea

v



promover y proteger los derechos de los usuarios de servicios financieros, dando
una solucion alterna al procedimiento judicial en donde sus quejas pueden ser

atendidas y solucionadas.

Sin embargo, aunque esta comision trata de cumplir su objeto de la manera mas
adecuada posible, veremos que en la practica existen ciertos conflictos como es el
de la interpretacion del articulo 63 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, que se refiere a la presentacion de reclamaciones en
cuanto a su forma. Presenta problemas a los usuarios que radican en el interior
del pais y que no tienen una delegacion de la CONDUSEF accesible donde
puedan presentar su escrito, problemas que con la utilizacibn de medios

electronicos se eliminarian.

Para dar estructura a este trabajo fue necesario dividirlo en tres capitulos
abordando en el primero de ellos lo referente a la informatica y sus ramas, pues

fue punto de partida de esta investigacion.

El segundo capitulo se dedica completamente a la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (CONDUSEF), en el
cual se mencionan temas elementales como son origen, facultades y objeto entre

otros.

Como tercer capitulo y parte medular de este trabajo, se relacionan los temas
expuestos en los dos primeros capitulos haciendo el planteamiento del problema y

dando una propuesta de solucién asi como la justificacién de la misma.

Para el desarrollo del presente trabajo se utilizd el método deductivo, puesto que
se tomaron en cuenta temas generales, como son todos aquellos conceptos
necesarios para comprender qué es la informatica, cdmo se deriva en informatica
juridica, y posteriormente las ramas en que se divide esta Ultima hasta llegar a los

medios electrénicos en particular.



También se utiliz6 el método analitico-sintético, puesto que los temas en el
primero y segundo capitulo se dividieron en sus partes mas elementales, para que

la informacién pudiera ser procesada y analizada de una forma mas detallada.

Por ultimo, se utilizé el método juridico, puesto que se tuvo aproximacion directa al
fendmeno juridico en cuanto a su aspecto social y econdmico, pues son los que

motivan el planteamiento del problema.

La obtencion de la informacion que conforma este trabajo fue recabada a través
de investigacion bibliografica, de revistas y folletos publicados por la misma
CONDUSEF, asi como casos practicos planteados ante la CONDUSEF, internet y
ordenamientos juridicos primordialmente la Ley de Proteccion y Defensa al

Usuario de Servicios Financieros.

\



CAPITULO PRIMERO
INFORMATICA JURIDICA

Dentro de este capitulo se explica de forma general lo que es la informatica
y las ramas que en materia juridica se desprenden de ella, como es la informatica
juridica, de gestién, de control y de ayuda a la decision y la manera en que

influyen en la vida cotidiana.
1.1 INFORMATICA

Surge de la inquietud racional del hombre el cual ante, la creciente y
continua necesidad de informacion para una adecuada toma de decisiones, es
impulsado a formular nuevos postulados y desarrollar nuevas técnicas que

satisfagan dichos propdsitos.

La palabra informéatica es un neologismo derivado de los vocablos
informacion y automatizacion; en sentido general se puede definir como “La
ciencia de la informacion automatizada, todo aquello que tiene relacion con el
procesamiento de datos, utilizando las computadoras y/o los equipos de procesos
automaticos de informacién”.* En términos generales este concepto nos indica que
es considerada como una ciencia que se encarga de la automatizacion y del

manejo de la informacion.

El diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafola sefiala que
informatica es el "conjunto de conocimientos cientificos y técnicas que hacen
posible el tratamiento automatico de la informacién por medio de ordenadores
(computadoras)".? Es més, en el mismo diccionario se apunta que informatica es

la palabra que se usa en América para hablar de computacion.

La definicion que propone la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, por sus siglas en inglés) es mucho

mas amplia, al referirse a la informéatica como “la ciencia que tiene que ver con los

! TELLEZ VALDES, Julio. Derecho Informatico, tercera edicion, McGraw-Hill, p. 3.
? Diccionario de la Lengua Espafiola, http//www.academia.org.mx. 18 de Enero de 2009, 15:00 PM.




sistemas de procesamiento de informacion y sus implicaciones econdémicas,

politicas y socioculturales”.?

El concepto de informacién es muy reciente y ademas sumamente sencillo.
Fue desarrollado en la década de los 40's por el matematico norteamericano
Claude Shannon, para referirse a todo aquello que esta presente en un mensaje 0
seflal cuando se establece un proceso de comunicacién entre un emisor y un

receptor.

Asi, cuando dos personas hablan, intercambian informacion; cuando
miramos una pelicula, recibimos informacién; es mas, al probar una galleta el
sentido del gusto recaba informacion sobre el sabor y la consistencia del bocado.
La informacion puede entonces encontrarse y enviarse en muchas formas, a

condicion de que quien la reciba pueda interpretarla.

Procesar informacion implica el almacenamiento, la organizacion y, muy
importante, la transmisién de la misma. Para ello, en la informatica intervienen
varias tecnologias; en términos generales, podemos decir que son dos sus pilares:
la computacion y la comunicacion; es decir, en lo que hoy conocemos como
informatica confluyen muchas de las técnicas y de las maquinas que el hombre ha
desarrollado a lo largo de la historia para apoyar y potenciar sus capacidades de

memoria, de pensamiento y de comunicacién.*
1.2 INFORMATICA JURIDICA

Cada vez mas la informética va aplicAndose a todas las ramas del quehacer
humano y el Derecho no podia estar ajeno al ingreso de la técnica, porque la
realidad se va imponiendo poco a poco Yy la informatica se abre camino en las

diferentes areas de Derecho.®

% Comunicacion e Informacion, http://portal.unesco.org/es/. 20 de enero de 2009 14:00 PM.

“ Vid., Biblioteca Virtual. http://www.ciberhabitat.gob.mx. 20 de Enero de 2009, 14:30 PM.

® Vid., AZPILCUETA, Hermilio Tomas. Derecho Informético, segunda edicién, Abeledo Perrot,
Buenos Aires, 1986, p. 53



http://portal.unesco.org/es/
http://www.ciberhabitat.gob.mx/

Es una disciplina bifronte en la que se entrecruzan una metodologia
tecnologica con sus posibilidades y modalidades de tal aplicacion. La informatica
juridica estudia el tratamiento automatizado de: las fuentes del conocimiento
juridico a través de los sistemas de documentacion legislativa, jurisprudencial y
doctrinal (informéatica juridica documental) las fuentes de produccién juridica, a
través de la elaboracion informéatica de los factores légico-formales que concurren
en proceso legislativo y en la decision judicial (informatica juridica decisional); y los
procesos de organizacion de la infraestructura o medios instrumentales con los

que se gestiona el Derecho (informatica juridica de gestion).®

Desde hace varios afios la informatica juridica ha permitido un mejor
conocimiento de los fendmenos juridicos, por lo que muchos juristas anteriormente
escépticos e indiferentes han encontrado en la computadora un instrumento eficaz

para el mejor desarrollo de sus actividades.’

Con base en lo anterior, es posible clasificar dicha interdisciplina de la

siguiente manera:
a) Informatica juridica documentaria
b) Informética juridica de control y de gestién
1.2.1 INFORMATICA JURIDICA DE CONTROL Y DE GESTION

Desde hace tiempo se han desarrollado otros sectores dentro de la
informatica juridica que estan en continua evolucion. Uno de ellos es la llamada

informatica juridica de control y de gestion.

Dicha é&rea tiene como antecedente el tratamiento de textos juridicos
mediante el uso de procesadores de palabra. Esta rama de la informatica juridica
esta encaminada a organizar y controlar la informacién juridica de documentos,

expedientes, libros, etc., ya sea mediante la aplicacion de programas de

® Vid., Informatica Juridica. http:/biblioweb.dgsca.unam.mx/derecho/principal.htm#2a. 21 de Enero
de 2009, 15:00 PM.
" Vid., TELLEZ VALDES, Julio. op. cit. pp. 34-35



http://biblioweb.dgsca.unam.mx/derecho/principal.htm#2a

administracion que permitan crear identificadores y descriptores para la

clasificacion de dicha informacion.

Este tipo de informatica es conocida como de administracion y/o control, es
utilizada en tribunales, estudios juridicos, notarias, entre otras, se utiliza sobre
todo para llevar el seguimiento de tramites y procesos con el objeto de mantener

actualizada la informacion vy llevar un buen control de la misma.
Clasificacion:

a) Registral: ésta se ocupa de todos los tipos de registros, sean
publicos o privados. Se trata de facilitar a los distintos usuarios datos en todos los

registros oficiales, con rapidez y facilidad de acceso.

b) Operacional: trata de facilitar la actuacion y funcionamiento de las
oficinas relacionadas con el derecho, tanto a nivel pablico como privado, en las
que va a permitir que la maquina lleve toda la actuacion repetitiva, el control de

asuntos.

C) Decisional: es la utilizacion de modelos predefinidos para la

adecuada solucion de casos especificos y concretos.

En la actualidad se presenta un crecimiento extraordinario en el crecimiento
y complejidad de actividades en las dependencias gubernamentales. Ello ha
obligado a que dicho sector en sus diferentes niveles esté capacitado para recibir,
tramitar, analizar y difundir todo tipo de informacion juridica para su correcto
funcionamiento.® Mediante la adecuada aplicacién de la informatica juridica de
control y de gestion se puede lograr un mejoramiento sustancial de las estructuras

juridico administrativas.
1.2.2 INFORMATICA JURIDICA DE AYUDA A LA DECISION

Es el segundo gran campo de la informéatica y se basa en el principio de que
el ordenador facilite la informacion adecuada al jurista, para ayudarle a adoptar

8 vid., Idem.



una determinada decision. Supone el tratamiento y recuperacion de informacion
juridica por medio de los ordenadores, y en los tres tradicionales campos de
legislacién, jurisprudencia y bibliografia.

Todas las actividades, trabajos y distintas aplicaciones de las maquinas de
computacion, en sus multiples manifestaciones, con motivo de la memorizacion y
tratamiento de las informaciones, generan efectos y las relaciones juridicas, que,

en su conjunto, conforman el derecho informatico.

El transporte de las informaciones y todo lo que el concierne al Derecho a la
informatica es también otro aspecto, cuyas manifestaciones juridicas conforman el
Derecho de la Informética. Estas cuestiones especificas tienen manifestaciones
gue demandaran la actividad legal. Se trasladara o condensara en un conjunto de
normas juridicas propias, especificas, que daran sélida base a la legitimacién de la

autonomia de un Derecho Informatico o de la telematica.®
1.3 DOCUMENTOS ELECTRONICOS

En principio se le ha definido al documento en sentido amplio,
considerandolo toda representacion material destinada e idénea para reproducir
una determinada manifestacion del pensamiento, ademas de la posibilidad de
poder presentar un hecho por este medio. Por lo tanto, se ha dicho que en un

documento se pueden diferenciar tres partes: el soporte, la grafia y la declaracién

El soporte es el medio sobre el cual se asienta la declaracion, que puede
tener como base el papel o un medio electrénico. La grafia es una forma de
exteriorizar el pensamiento y de representar un hecho aunque se debe realizar
una distincion entre el medio y el lenguaje. El medio seria el instrumento por el
cual es posible trasladar los signos al soporte. El lenguaje en cambio, estaria dado

por el conjunto de signos, inteligibles y aptos para representar al pensamiento. La

° Vid., AZPILCUETA, Hermilio Tomas, op. cit. pp. 56-57



declaracion es la manifestacion de la voluntad la forma de exteriorizar el

pensamiento que en el documento tradicional se realizaba por medio de la firma.*°

En la doctrina no existe uniformidad sobre las definiciones de documento e
instrumento. Para algunos ambos conceptos son sinGnimos, mientras que para
otros hay una relacibn de género-especie. Los sostenedores de esta ultima
postura consideran que el documento es toda forma de exteriorizar el
pensamiento, cualquiera que sea e soporte utilizado, en tanto el instrumento es la
especie realizada utilizando la escritura y el soporte papel. Los documentos

presentan fundamentalmente: su autenticidad, su autoria y su permanencia.

En cuanto a los diversos soportes utilizados, se puede distinguir diversos

grados de permanencia:

a) Volatil: su fijacion es por un corto plazo, como un documento que aparece
en el monitor de la computadora.
b) De fijacion provisoria: por ejemplo los discos magnéticos y la memoria que

pueden ser alterados con facilidad y.

c) De fijacion definitiva: como es el caso de los discos laser y la memoria ROM
en los cuales no se pueden realizar modificaciones.

Dentro del género documento podemos ubicar a los documentos
electronicos o digitales como una especie. El documento electrénico puede ser
definido de la siguiente forma: “la representacion digital de actos o hechos, con
independencia del soporte utilizado para su fijacién, almacenamiento o archivo”. **
Esta definicibn amplia permite que el acto sea representado en cualquier tipo de
soporte electronico, aunque la seguridad del soporte elegido va a influir al
momento de considerar su confiabilidad.

Con respecto a la nocion de documento electronico que de hablarse de un
concepto en sentido estricto y otro en sentido amplio, los documentos electrénicos

en sentido amplio se caracterizan por ser perceptibles y, en el caso de textos

% vid., SIMON HOCSMAN, Heriberto. Negocios en Internet, Astrea, Buenos Aires, 2005, pp. 139-
151
" vid., Idem.




alfanuméricos, legibles directamente por el hombre, sin necesidad de recurrir a
maquinas traductoras. Por otro lado, en sentido estricto, éstos no son legibles
directamente y se dividen en relacion con su grado de conservabilidad, hay
algunos de caracter volatil, otros permanecen memorizados hasta el momento en
que los cancela y otros contenidos en las memorias ROM estan destinados a
permanecer inalterables.

En lo relativo al valor probatorio de estos documentos, la posibilidad de
reproducir o de admitir los documentos electronicos como medio de prueba
significa que no hay norma alguna que inhiba al juez para utilizarlos a dicho fin o
gue prevea su admisibilidad solo en el caso de falta de otros medios de prueba o
que imponga una determinada eficacia probatoria de ellos. Esto, por lo demas, no
significa que al documento electrénico el juez debe, en todos los casos atribuirle

pleno valor, sino después de una adecuada valoracion de su autenticidad.

A pesar de lo amplio del concepto de documento electrénico, es necesario
entender que no todo documento en que interviene un computador es electrénico.
Por ello, no se debe confundir con los documentos elaborados en un computador,
materializados para su formalizacion a través de la impresora, que no es mas que

la representacion impresa de un documento electronico.

En dltimo término, podemos decir que los documentos electrénicos
propiamente tales son aquellos generados por y a través de un medio
automatizado y pueden ademas estar memorizados en dispositivos susceptibles
de ser leidos por los mismos. En este sentido es posible sefialar que el documento
tiene las siguientes particularidades. Es algo material y tiene una finalidad

representativa de un hecho o acontecimiento.
1.4 GOBIERNO DIGITAL

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicaciéon son un medio
excepcional para la transformacién estratégica de la administracion publica en lo

que se ha denominado gobierno digital.



Un programa de gobierno digital es ante todo un proyecto de politicas
publicas en el cual se imaginan escenarios, se programan acciones y se actlan
relaciones eficientes dentro de la administracién y con relacion a los ciudadanos y
empresas. Definir un modelo ideal permite establecer que partes son aplicables a
que lugar de la administracion, calcular los tiempos, formar el personal y
establecer los criterios de control para saber en que medida y con cual resultado

se cumple con la reforma.*?

La estrategia del gobierno digital tiene como objetivo aprovechar al maximo
el uso de las tecnologias de informacibn y de comunicaciones en el
funcionamiento de las dependencias y entidades de la Administracion Publica
Federal (APF), para agilizar los tramites que realizan los ciudadanos, coadyuvar a
transparentar la funcion publica, elevar la calidad de los servicios
gubernamentales y, en su caso, detectar con oportunidad practicas de corrupcion

al interior de las instituciones publicas.

El gobierno digital, conocido como e-Gobierno, es un componente del
Sistema Nacional e-México, que promueve el uso intensivo de sistemas digitales,
en especial de Internet, como la herramienta principal de trabajo de las unidades

que conforman la administracién publica, a través de lineas de accién como. *3

* Instalacion 'y aprovechamiento de infraestructura tecnolégica
gubernamental, uso intensivo de redes de intranet gubernamental e Internet, para
mantener integrada la actividad del sector publico en todas las dependencias y
entidades de la APF, e imprimir mayor precision y oportunidad a la gestion de los
servidores publicos.

* Promocién y aplicacion de la administracion del conocimiento y la
colaboracion digital, mediante sistemas y esquemas tecnoldgicos para adquirir,

organizar y comunicar el conocimiento en la APF en sus distintas etapas, tales

2 Vid., TELLEZ VALDES, Julio. op. cit. p. 46
13 Vid., Sexto Informe de Gobierno 2006 http://sexto.informe.fox.presidencia.gob.mx/. 29 de Enero de
2009 15:30 PM.
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como aprendizaje, colaboracion, evaluacién y toma de decisiones. Estas acciones
han sido fundamentales para el pleno ejercicio y operacion de la Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental.

* Mejora y redisefio de procesos con tecnologias de informacién, para
desarrollar, actualizar y consolidar los sistemas informaticos en las distintas areas
de la APF, asi como para facilitar la actualizacion informatica de los procesos que

operan las tareas adjetivas y sustantivas de las instituciones publicas.

* Mayor cobertura de los servicios y tramites electronicos (e-Servicios) del
Gobierno Federal, para ofrecer a la ciudadania la oportunidad de acceder a éstos
a través de medios electronicos con seguridad y rapidez.

» Consolidacién del Portal Ciudadano del Gobierno Federal, el cual se ha
convertido en el eslabén para la creacion de cadenas de valor y en un medio
eficiente para la participacion ciudadana, la transparencia y la rendicién de
cuentas. Con este portal la ciudadania puede consultar a través de Internet toda la
informacion sobre productos, servicios y tramites de la APF.

» Ampliacién de mecanismos como e-Democracia y participacion ciudadana,
para continuar aplicando y desarrollando esquemas tecnolégicos de planeacion,
participacion y atencion a la poblacion, asi como espacios en linea que
identifiguen y recojan los planteamientos, problemas, necesidades y propuestas
de la ciudadania, facilitando su seguimiento mediante Sistemas de Administracién
de las Relaciones con Ciudadanos.



CAPITULO SEGUNDO

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS (CONDUSEF), LA RECLAMACION
Y SU PROCESO

En este capitulo se expondran los motivos y causas que dieron origen a la
CONDUSEF, de igual forma se hace referencia a las facultades, objeto y al
proceso de reclamacion ante la misma, y los problemas a que se enfrentan los

usuarios al tratar de recurrir a esta instancia.
2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

El 18 de enero de 1999 se publicé en el diario oficial, la Ley de Proteccién y
Defensa al Usuarios de Servicios Financieros. Esta ley es de orden publico,
interés social y de observancia en toda la republica, crea a la Comision Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, que
mediante acuerdo del ejecutivo federal, de fecha 16 de julio de 1999, quedd

sectorizada en la SHCP. !

La CONDUSEF es un organismo publico, descentralizado de la
administracion publica federal, con personalidad juridica y patrimonio propios,
cuenta con autonomia técnica para dictar sus resoluciones y laudos y tiene
facultades para interponer las sanciones correspondientes. Esto se encuentra
establecido en el articulo 4 de la ley de Proteccion y Defensa al Usuario de

Servicios Financieros.

2.1.1 ORIGEN DE LA COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y
DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS (CONDUSEF)

Sin lugar a dudas la crisis que sufrié nuestro pais a finales de 1994, hizo
palpable la inminente necesidad que tenia el Estado de velar por los derechos de

un grupo social que por su condicién y recursos, requerian asesoria para el

! Vid., ACOSTA ROMERO, Miguel. Derecho de la Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, Porraa, México, 2002, p. 8.
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adecuado uso de los servicios financieros, servicios que dia a dia eran mas
sofisticados. Dicho grupo social estd compuesto fundamentalmente de miles de
pequefios ahorradores, que con muchos esfuerzos logran constituir un patrimonio

familiar a lo largo de su vida.

Asimismo, la globalizacion y volatilidad de los mercados mundiales han
propiciado la necesidad de que el sector social de nuestro pais disponga de un
ente publico que oriente y vele por la proteccion y defensa de sus derechos, los
cuales en ocasiones no son cabalmente respetados por las instituciones
financieras. Por otro lado, es de hacer notar que aun con la existencia de diversos
ordenamientos que en su momento regularon, en la medida que les fue posible,
las relaciones entre el publico usuario y los prestadores de servicios financieros

esto no era suficiente para dar proteccion a dichos usuarios.?

De igual manera no existian analisis, estudios e investigaciones en materia
de protecciéon al usuario de servicios financieros; en este contexto, resultd
indispensable y urgente la necesidad de contar con un organismo imparcial,
independiente, y especializado en la solucién de conflictos surgidos con motivo de

la prestacidn de los distintos servicios financieros.

Por esta situacién se contempld la necesidad de crear un ordenamiento que
previera la proteccion y defensa de los derechos e intereses de los usuarios de
servicios financieros. Es por esta razon el 12 de diciembre de 1998 se aprob¢ la
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios financieros, que da origen a
la Comision Nacional Para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
financieros (CONDUSEF).

La CONDUSEF tiene por objeto fundamental el de promover, proteger y
defender los derechos e intereses de las personas que utilizan los servicios
ofrecidos por las entidades financieras, procurando crear una cultura en esta

materia entre el publico en general y proveerlo de la informacién necesaria para

2 Vid., ¢, Quiénes somos?, www.condusef.gob.mx, 23 de marzo de 2009, 15:00 PM.

11


http://www.condusef.gob.mx/

gue pueda decidir con mayores y mejores elementos, las decisiones relativas a la

contratacion de servicios financieros.

En este ordenamiento legal al cual se hace referencia, se presenta y mejora
la instrumentacion de los procedimientos de conciliacion y arbitraje que la
legislacion mexicana ha desarrollado a lo largo del tiempo, toda vez que la
solucion de las controversias a corto plazo por una via que no implique la
contencion o que promueva la sujecién voluntaria a las resoluciones de una
autoridad, reditua beneficios al usuario de servicios financieros. En este sentido,
los procedimientos que prevé esta ley, fomentan la resolucion pronta, expedita y

gratuita de los conflictos entre el publico y las entidades financieras.

La CONDUSEF absorbi6 las funciones que en materia de proteccion de los
intereses del publico desarrollaban las Comisiones Nacionales Bancaria y de
Valores, de Seguros y Fianzas y de Sistema de Ahorro para el Retiro. Con esto se
buscé que fuera una sola autoridad la que se encargara de la proteccion y defensa
de los intereses del publico, permitiendo con ello que las mencionadas Comisiones
dedicaran toda su estructura, tiempo, recursos y capacidad a las funciones de
inspeccion y vigilancia que tienen encomendadas, fundamentalmente para que se
detecten practicas insanas dentro de las entidades que estan dentro de su
competencia. Es asi como se consideré que la nueva Comision coadyuvaria al
fortalecimiento y especializacion de la supervision sobre el sistema financiero
nacional, y se mejoraria la supervision financiera, para disminuir los riesgos de

nuevas crisis.®

Otra caracteristica de este 6érgano es que el publico usuario cuenta con una
sola instancia que lo orienta, asesora y recibe sus quejas, para lo cual la
CONDUSEF puede recurrir a las autoridades en materia financiera y a las
entidades financieras, a efecto de que se proporcione la informacidon necesaria

para el cumplimiento de su objeto.

% Vid., “Temas a fondo” , Revista Proteja su Dinero, NGimero 48, México, Febrero 2004, pp. 18-19
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Con la CONDUSEF se fortalece la estructura que conforma el sistema
financiero mexicano, ya que en la medida en que tanto el usuario de los servicios
financieros como las instituciones financieras cuenten con mecanismos e
instancias imparciales y especializadas ante las cuales puedan dirimir sus
controversias, se refuerza la confianza sobre el funcionamiento apropiado del
sistema financiero, confianza que es la base sobre la que opera y sustenta su

calidad moral.

Es decir, la CONDUSEF se considera un defensor financiero, ya que en
términos generales es un 6rgano que toma sus propias decisiones; siempre de
manera apegada a Derecho resuelve las controversias entre usuario e institucion
de manera imparcial, siendo un mediador y conciliador de los conflictos que se
generen en las relaciones bancarias y financieras de los usuarios con las
entidades de ese sector. También disefia politicas enfocadas a mejorar los
servicios, las buenas relaciones y la confianza de la clientela. En virtud de que la
CONDUSEF es un oOrgano con cobertura nacional, cuenta con delegaciones
estatales en todo el pais, las que tienen facultades especificas y competencia
territorial para resolver sobre esta materia, por lo que los usuarios de provincia

pueden acudir a solicitar la defensa de sus derechos ante la comision.*
2.1.2 FACULTADES.

La CONDUSEF tiene por objeto promover, asesorar, proteger y defender
los derechos e intereses de las personas que utilizan o contratan productos o
servicios financieros ofrecidos por instituciones financieras debidamente

constituidas y autorizadas para ello y que operen dentro del territorio nacional.

También es parte de su objeto, el crear y fomentar entre los usuarios una

cultura adecuada respecto de las finanzas personales.

La CONDUSEF es un organismo creado para ventilar cualquier conflicto

suscitado entre el usuario y las instituciones financieras siendo ésta una instancia

* Vid., ibidem, p. 20
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mas enfocada al sector financiero. Segun su organizacion y funcionamiento, la
CONDUSEF cuenta con plena autonomia técnica para dictar sus resoluciones y
laudos, y facultades de autoridad para imponer sanciones®. Las facultades
otorgadas a la CONDUSEF se encuentran contenidas en él articulo 11 de la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios financieros. Entre las que

destacan las siguientes:

- 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 Institucion
Financiera en los términos previstos en esta Ley, asi como entre una
Institucion Financiera y varios usuarios, exclusivamente en los casos en
que éstos hayan contratado un mismo producto o servicio, mediante la

celebraciéon de un solo contrato.

- Actuar como arbitro en amigable composicion o en juicio arbitral de estricto
derecho, de conformidad con esta Ley o con los convenios de colaboracion
que al efecto se celebren con las instituciones financieras y las
asociaciones gremiales que las agrupen en los conflictos originados por
operaciones 0 servicios que hayan contratado los usuarios con las

instituciones financieras, asi como emitir dictamenes técnicos.

- 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;

® Vid., ACOSTA ROMERO, Miguel op. cit. pp. 10-11
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- 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;

- Informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las
Instituciones Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas
Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de
reclamaciones por parte de los Usuarios. Esta informacion podra incluir la
clasificacion de Instituciones Financieras en aspectos -cualitativos y

cuantitativos de sus productos y servicios;

- Publicar en la pagina electrénica de la Comision Nacional la informacién
relativa a las comisiones que cobra cada Instituciones Financieras, mismas
que éstas previamente presentaron ante la Comision y vigilar la evolucion
de las comisiones 0 cargos maximos y minimos causados por las
operaciones y servicios que presten las Instituciones Financieras para

darlos a conocer al publico en general.

Con estas facultades se pretende conseguir el objetivo de la CONDUSEF

asi como para propiciar un sano desarrollo del sistema financiero mexicano.

2.3 PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION ANTE LA COMISION NACIONAL
PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS (CONDUSEF)

Como se ha hecho mencion, una de las facultades de la CONDUSEF es
conocer y resolver respecto de las reclamaciones presentadas por los usuarios de
servicios financieros y es a partir de éstas que se da inicio al proceso de
conciliacion y en su caso de arbitraje. En este orden de ideas se tomara como
punto principal a la reclamacion y posteriormente se desarrollaran los

procedimientos que se derivan con motivo de la presentacion de ésta.
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2.3.1 CONCEPTOS DE RECLAMACION

Proviene del latin reclamatio, regularmente la palabra reclamacion significa:
“Accién de reclamar, peticion, solicitud, impugnacion, oposicién o contradiccion.

Libro de reclamaciones aquel donde sus clientes pueden formular sus quejas”.®

Respecto al concepto de reclamacion la CONDUSEF lo define como “El
documento por medio del cual un usuario solicita a la Comision su intervencién a
fin de resolver una controversia existente con una institucion financiera; podra
presentarse ya sea por comparecencia del afectado, en forma escrita, o por

cualquier otro medio idéneo”.’

En este sentido, la reclamacién es una peticién que realiza el usuario ante
la CONDUSEF para que le asista en determinado asunto en que considere que la
institucion financiera no se apegod a los términos bajo los cuales se contrato algin
servicio financiero, o bien, cuando derivado de alguna accion realizada bajo la

responsabilidad de alguna institucién financiera el usuario resulte afectado.

La CONDUSEF recibe las reclamaciones de los usuarios, con base en las
disposiciones establecidas en el articulo 63 de la Ley de Proteccién y Defensa al
Usuario de servicios Financieros. Las cuales pueden presentarse por
comparecencia del afectado, en forma escrita o por cualquier otro medio idéneo

cumpliendo con los siguientes requisitos:
I. Nombre y domicilio del reclamante;

Il. Nombre y domicilio del representante o persona que promueve en su

nombre, asi como el documento en que conste dicha atribucion;

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

gue motivan la reclamacion;

® Diccionario tematico Larousse. Porrdia, México, 2005.
" Consultas que Atendemos, www.condusef.gob.mx, 25 de Marzo de 2009. 15:45 PM.
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IV. Nombre de la Institucidbn Financiera contra la que se formula la
reclamacion. La CONDUSEF 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
reclamacion. Al respecto de este punto, las instituciones financieras han
considerado que el Unico documento que acredita una relacién es el contrato; por
eso, cuando en la practica a las instituciones se les corre traslado de una
reclamacion en la que el usuario no anexo el contrato alega que esta reclamacion
es improcedente pues considera que si el reclamante no presenta documentacion
con la que justifica el servicio reclamado y sobre todo de la que se desprende la
existencia de una relacion contractual, puesto que con ello se acredita

indiscutiblemente, el nexo juridico entre el usuario y la institucion financiera.

Dentro de el escrito de reclamacion se deben sefialar los fundamentos
legales por los cuales se esta presentando la reclamacion (articulo 63 y 68 de la
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de servicios Financieros) asi como

solicitar audiencia de conciliacion.

Las reclamaciones que reunan los requisitos sefialados anteriormente, por
su sola presentacion interrumpen la prescripcibn de las acciones legales
correspondientes durante el tiempo que dure el procedimiento. Dichas
reclamaciones deben ser presentadas necesariamente, en la delegacion estatal

gue se encuentre mas préxima al domicilio del usuario.

Por otro lado, es importante precisar que existen casos en que la CONDUSEF

no conocera de reclamaciones como lo son:

- Las reclamaciones derivadas de las variaciones de tasas de interés que se
pacten entre el usuario y la institucion financiera, cuando sean
consecuencia directa de condiciones generales observadas en los

mercados.
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- Ademéas podra desechar de oficio las reclamaciones notoriamente

improcedentes.

Después de cumplir con los requisitos que debe contener una reclamacion,

la CONDUSEF procedera al estudio del procedimiento conciliatorio.
2.4 CONCILIACION

Como se ha expuesto anteriormente, un aspecto importante es la
reclamaciéon que interponen los usuarios de servicios financieros, pues es a partir
de éstas que se da inicio al procedimiento de conciliacion. En este sentido, es
necesario hacer mencion de sus antecedentes, naturaleza juridica y conceptos asi

como la forma en que lleva acabo la CONDUSEF este proceso.
2.4.1 ANTECEDENTES DE LA CONCILIACION

En México la conciliacion en materia financiera, tiene sus origenes en la Ley
General de Instituciones de Seguros. Desde entonces el procedimiento de
conciliacion se fue moldeando poco a poco, con el fin de que se instituyera un

procedimiento que permitiera mayores garantias, sobre todo, para los usuarios.

En la actualidad la CONDUSEF tiene la facultad de llevar a cabo el
procedimiento conciliatorio como un medio de solucion para resolver las

controversias que se susciten entre el usuario y las instituciones financieras.

La CONDUSEF absorbi6 las facultades que, en esta materia venian
desarrollando las Comisiones Nacional Bancaria y de Valores, de Seguros y
Fianzas y del Sistema de Ahorro para el Retiro, constituyéndose de esta manera
como la dUnica autoridad encargada para llevar acabo el procedimiento

conciliatorio.
2.4.2 NATURALEZA JURIDICA

Para la doctrina procesal la conciliacion es una forma intermediaria de
solucion a la conflictiva social entre la autocomposicion y la heterocomposicion, ya

que participa con algunos de los caracteres de ambas formas.
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En cuanto a la naturaleza juridica de la conciliacibn encontramos, que se
encuentra establecida en el articulo 17 parrafo tercero de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos que expone “...Las leyes preveran mecanismos
alternativos de solucion de controversias...” derivado de esto, en nuestro Derecho
la conciliacion ha ido ganando terreno, al ser practica cotidiana en materia laboral,
en materia de proteccion al consumo, de seguros y fianzas ante los organismos de
vigilancia de sus operaciones y en aquellas quejas que presentan los usuarios del
sistema bancario. En materia procesal civil, el Cédigo de Procedimientos Civiles
para el Distrito Federal en su articulo 272-A establece una audiencia previa y de
conciliacidon que tiene como finalidad proponer una solucién al litigio y en caso de
no lograrlo depurar la litis; es decir, se establecen los puntos de discordancia entre
las partes y depurar los aspectos irregulares relacionados con los presupuestos

procesales.®

La conciliacion tiene una amplia aplicaciéon juridica, ya que forma parte
importante en el Derecho Civil, Procesal del Trabajo e Internacional Publico; y
actualmente la de institucion de caracter voluntario u obligatorio de controversias
que se presentan en una amplia gama de actividades relacionadas con
instituciones bancarias, instituciones de seguros, defensa del consumidor o

proteccion de personas.
2.4.3 CONCEPTO DE CONCILIACION

Conciliar (del latin conciliare) significa, segun el diccionario de la lengua

espafiola: “componer, ajustar los animos de quienes estaban opuestos entre si”.

La conciliacion desde un punto de vista legal puede definirse como “el

acuerdo celebrado entre quienes se encuentran ante una controversia sobre la

8 Vid., CRUZ BARNEY, Oscar. Notas Sobre los Medios Alternativos de Solucién de Controversias,
Instituto de Investigaciones Juridicas, segunda edicion, UNAM, México, 2005, p. 151.
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aplicacion o interpretacion de sus derechos con el objeto de evitar un juicio, o bien

de ponerle fin".°

Ante la CONDUSEF, la conciliacion es un medio a través del cual, las
partes entre quienes existe una diferencia, originada en una relaciéon derivada de

operaciones financieras ponen fin a sus diferencias.

Por otro lado, la CONDUSEF en sus paginas web establece los siguientes
conceptos:

- “Es un método de resolucion de disputas de diversa indole que tiene como
finalidad resolver conflictos sin recurrir a los tramites formalmente
necesarios para concluirlos. En disputas laborales, un tercero persuade a
las partes para alcanzar un acuerdo voluntario”.*°

- "Es el acuerdo a que llegan las partes en un proceso cuando existe

controversia sobre la aplicacion e interpretacion de sus derechos”. ™

La conciliacion como figura procesal, trata de explicar una serie de
negociaciones realizadas por las partes con la intervencién de un tercero imparcial
que es el conciliador quien trata de avenirlas y les propone algunos mecanismos

de solucion de su litigio.

En este sentido, se entiende que la conciliacidon existe cuando las partes
comparecen ante un conciliador con el fin de arreglar cierto asunto por medio de

avenencia, teniendo como objeto evitar la entrada en juicio.

En conclusion veremos que la conciliacion se da cuando las partes
encuentran una solucién a sus diferencias, con la ayuda de un tercero ajeno a la

controversia suscitada.

° FLORES GARCIA, Fernando. “Arbitraje, Conciliacién, Amigable Composicién”, Revista de la
Facultad de Derecho de México, Namero 201, 1995, p. 79.

1% Glosario de Términos Administrativos, http://intranet.condusef.gob.mx., 3 de Abril de 2009, 16:30
PM.

1 Glosario de Términos Financieros, http://www.condusef.gob.mx. 3 de Abril de 2009, 17:00 PM.
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2.4.4 PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION ANTE LA COMISION NACIONAL
PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS (CONDUSEF)

Este procedimiento de conciliacion se inicia mediante la comparecencia por
escrito o por cualquier otro medio idoneo de la reclamacion del usuario ante la

Comisién Nacional en la delegacion estatal correspondiente.*?

La CONDUSEF actua como conciliador entre los usuarios y las instituciones
financieras con el objeto de proteger los intereses de los primeros; este
procedimiento principalmente consta de una audiencia de conciliacion, de un
informe por escrito que debe reunir la institucion financiera que contenga la
respuesta detalladamente a los hechos que constan en la reclamacion. En caso de

acuerdo de las partes se levanta un acta circunstanciada.

La CONDUSEF, en presencia de las reclamaciones que presentan los
usuarios en contra de instituciones financieras, intervendra en un proceso
administrativo de conciliacion, para tratar de que se dé por culminada la cuestién
suscitada mediante un acuerdo entre las partes. Las instituciones estaran
obligadas en su caso, a someterse a dicho procedimiento. El articulo 60 de la Ley
de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros faculta a la
CONDUSEF para actuar como conciliador entre las instituciones financieras y los
usuarios, con el objeto de proteger los intereses de estos ultimos.

En el caso de que el usuario presente reclamacion ante la CONDUSEF, se
deberd agotar el procedimiento conciliatorio previsto por el articulo 68 de la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, conforme a las
siguientes reglas.

El usuario presentard su escrito de reclamacion solicitando audiencia de
conciliacion. Presentada la reclamacion, el area de conciliacion de la CONDUSEF
comprueba mediante un estudio del asunto en particular, que sea procedente. En

la practica se observa que cuando las reclamaciones no proceden, el area de
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conciliacion emite un acuerdo administrativo indicando los motivos, razones o
circunstancias que lo llevan a determinar que la reclamacion es notoriamente
improcedente.

Si es admitida la reclamacion, el asunto se canaliza a uno de los abogados
conciliadores, segun el area a que pertenezca: Bancos, Seguros y Fianzas y
Sistemas de Ahorro para el Retiro, posteriormente se correra traslado a la
institucién financiera acerca de la reclamacion presentada en su contra dentro de
los 5 dias habiles siguientes a la fecha de recepciéon de la misma, anexando todos,
los elementos que el usuario hubiere aportado.

Se citar4 a las partes a una audiencia de conciliacion que se realizara
dentro de los veinte dias habiles a partir de la fecha de presentacion del escrito
formal de reclamacion, para lo cual el area correspondiente emitira un oficio en
donde se sefala la fecha y hora en que se llevara a cabo dicha audiencia. En el
mismo acto se le informara al usuario que en caso de no acudir a la audiencia de
conciliacién y de no presentar dentro de los diez dias habiles siguientes a la fecha
fijada para su celebracion, justificacion de su inasistencia, se le tendra por
desistido de la reclamacién y no podra presentar otra ante la CONDUSEF por los
mismos hechos.

La institucion financiera debera, por conducto de un representante, rendir
un informe en el que responderd de manera detallada y razonada a todos y cada
uno de los hechos a que se refiere la reclamacion; de lo contrario dicho, informe
se tendr& por no presentado para todos los efectos legales a que haya lugar.

La institucion financiera tendra de plazo para entregar el informe hasta el
momento de la celebracion de la audiencia.

La CONDUSEF cuando lo considere necesario o a peticion del usuario, en
la audiencia de conciliacion o dentro de los diez dias habiles anteriores a la
celebracion de la misma podra requerir informacién adicional a la institucién
financiera

Las partes seran atendidas por un abogado conciliador quien debera

explicar al reclamante que la CONDUSEF es una autoridad administrativa, que

12 Vid., ACOSTA ROMERO, Miguel. op. cit. p. 13
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sirve para proteger sus intereses pero que de ninguna manera puede obligar a la
institucion financiera a firmar convenios, contratos o llegar a acuerdos
satisfactorios, que la CONDUSEF es una instancia de buena fe, en la que se
procura esclarecer la problematica del caso especifico proponiendo vias de
solucion a las partes para que éstas concilien sus intereses, sin llegar a la
instancia judicial, respetando los lineamientos del procedimiento administrativo de
conciliacion.™

Hecho lo anterior y una vez presentes las partes, se dara lectura a la
reclamacion y solicitara al apoderado de la institucién financiera, su informe del
gue se correra traslado con la copia del mismo al usuario.

Una vez que se ha dado lectura al informe y habiendo verificado el abogado
conciliador que cumple con los requisitos establecidos en la ley, solicitara al
reclamante que manifieste lo que a su derecho corresponda, asi como sus
pretensiones respecto a la reclamacion y se pedira al apoderado de la instituciéon
financiera que efectué su declaracion.

Posteriormente, se exhortara a las partes a que concilien sus intereses;
para tal efecto, el conciliador formulara propuestas de solucion y procurara que la
audiencia se desarrolle en forma ordenada y congruente. Si esto no fuere posible,
la Comision Nacional las invitard a que, de comun acuerdo, designen como arbitro
para resolver su controversia a la propia CONDUSEF o a alguno o algunos de los
arbitros que ésta les proponga, quedando a eleccién de las mismas que el juicio
arbitral sea en amigable composiciébn o de estricto derecho. El compromiso
correspondiente se hara constar en el acta que al efecto se firme ante la
CONDUSEF, en caso de no someterse al arbitraje se dejaran a salvo sus
derechos para que los hagan valer ante los tribunales competentes o en la via que
proceda.

Ahora bien, si las partes llegan a un acuerdo para la solucion del conflicto el
mismo se hara constar en una acta circunstanciada que al efecto se levante, y se

explicard al reclamante los efectos y alcances legales de dicho acuerdo, si el

'3 Vid., ARAMBURU, José Marfa, “CONDUSEF Responde”, Revista Proteja su Dinero, Nimero 47,
México, Febrero 2004, pp. 26-28
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reclamante decide aceptar el acuerdo, éste se firmara por ambas partes y por la
CONDUSEF, fijando un término para acreditar su cumplimiento. El convenio
firmado por las partes tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada ejecucion.

2.5 ARBITRAJE

Otro punto importante sobre los servicios ofrecidos por la CONDUSEF, es
el arbitraje, pues aunque tiene un caracter especialmente conciliador también
puede actuar como arbitro siempre y cuando no se llegue a un acuerdo en la
conciliacion y las partes decidan someterse a esta forma de solucion. Por esta
razon, también es conveniente establecer antecedentes, naturaleza juridica y
forma del arbitraje dentro de la CONDUSEF.

2.5.1 ANTECEDENTES DEL ARBITRAJE

El arbitraje ha existido desde tiempos remotos; se origind cuando los seres
humanos tomaron conciencia de la necesidad de organizar su vida social y de
confiar en un tercero la solucion de sus conflictos. Momento en que aquellas
organizaciones sociales, inclusive algunas con anterioridad a la formacion del
Estado y a la creacion de sus érganos jurisdiccionales, confian en el anciano o
sacerdote la funcién de arbitrar el conflicto de intereses y buscar su solucion,

comprometiéndose los interesados a aceptar su decision.

Los romanistas atribuyen al arbitraje una aparicion remota en Roma y
consideran que las antiguas leyes tuvieron sus lejanas raices en una practica
arbitral privada entre romanos y extranjeros que modelaron diversos

procedimientos que conformaron el Derecho Civil Romano.

Asi, se da noticia del arbitraje desde la fundacién de Roma hasta los inicios
del imperio, y constituye una alternativa a la solucién de controversias diferentes a

la establecida por los 6rganos del estado.

Los mercaderes y navegantes desde la Edad Media, establecieron reglas y

canones para regular los procedimientos arbitrales, la mayoria de los cuales se
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llevaban a efecto en los consulados o en lonjas mercantiles, célebres entre ellos:

los Roles de Olerén y las Reglas del Consulado de Barcelona.*

El arbitraje segun Acosta Romero, “es al igual que el proceso jurisdiccional

"15 "es decir, un instrumento de

una figura heterocompositiva de solucion de litigios
composicion de litigios caracterizado porque las soluciones de éste provienen de

un tercero ajeno a la relacion sustancial.
2.5.2 NATURALEZA JURIDICA DEL ARBITRAJE

Uno de los aspectos mas importantes que las partes deben prever en una
negociacion es el relativo a las posibles diferencias o controversias que se
deriven de la interpretacion o ejecucion del contrato Cuando surge un conflicto de
intereses entre las partes en cuanto a la interpretacién y cumplimiento de un
contrato estas dificultades pueden resolverse por distintas vias. Una de estas
posibilidades consiste en someter la controversia al conocimiento de los tribunales
o al arbitraje, la via judicial suele ser complicada sobre todo si no se pacté una
clausula de sumision a tribunales competentes y a la ley aplicable.*®

En relacién con la naturaleza juridica del arbitraje, la teoria procesal ha visto
formular dos tesis importantes en torno a esta cuestion, uno que niega el

jurisdiccional del arbitraje y otra que afirma de este tal caracter.

La tesis que niega una naturaleza jurisdiccional al arbitraje ofrece como los
argumentos mas contundentes los que a continuacion se presentan. En primer
lugar; el acuerdo de someter a la decision de un arbitro un determinado conflicto
implica que las partes renuncien al conocimiento y a la resolucion de su
controversia por autoridad jurisdiccional, de modo que renuncian a una solucion
procesal de la misma. Esta renuncia implica entonces que sustituyen el proceso
jurisdiccional por una figura heterocompositiva a fin de que en su estructura légica,

teoldégica y juridica, como es el arbitraje, el que permite la soluciéon de

4 Vid., “CONDUSEF Responde”, Revista Proteja su Dinero, Nimero 98, México, Mayo 2008, p. 36
!> Vid., ACOSTA ROMERO, Miguel. op.cit. p. 50.
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controversias mediante una decision ajena a las propias partes la que proviene de
un tercero imparcial que es el arbitro. Sin embargo, a diferencia del juzgador en el
proceso jurisdiccional, el &rbitro no es una autoridad, es decir, no es un funcionario
del estado. Por lo mismo, el arbitro no tiene atribuida una funcién estatal como es

la funcion jurisdiccional ni sus actos tienen valor imperativo de autoridad.

Por otra parte las facultades del arbitro derivan de la voluntad de las partes,
si bien ésta no es eternamente libre, ya que debe ser manifestada de conformidad
con la ley, en tanto que las facultades del juzgador derivan de la ley. Pero ademas
mientras que la obligatoriedad de las decisiones del arbitro se fundan en el
acuerdo previo de las partes de someterse a las mismas, el fundamento de la
obligatoriedad que el juzgador imprime a sus decisiones se haya en el caracter
imperativo de la ley y en el caracter de autoridad que tiene.

De otro lado, la decisién arbitral aunque no es irrevocable por voluntad de
las partes, o bien, es de caracter obligatorio, no es ejecutiva por si misma. Es el
Estado el que hace ejecutivo el laudo mediante un acto del 6érgano jurisdiccional,
por el cual se expresa o tacitamente, se convalida u homologa el laudo. El acto
jurisdiccional de convalidacién y homologacién respeta la obligatoriedad del laudo
originada en un acuerdo privado entre las partes y al mismo tiempo asume el
contenido normativo del laudo para integrarlo al orden juridico positivo, con ello el

laudo adquiere ejecutividad y solo entonces es equiparable al acto jurisdiccional.

La tesis que reconoce un caracter jurisdiccional al arbitraje, sostiene, en
cambio, que los arbitros ejercen una funcion publica como lo es la jurisdiccional,
sin que éstos pierdan la calidad de particulares. Esta atribucién de funciones
jurisdiccionales es posible porque la ley permite el arbitraje. El hecho de que los
particulares no sean autoridades no es razon suficiente para no conferirles la
funcion jurisdiccional puesto que el Estado esta facultado para autorizar a los
particulares para conferir determinadas funciones publicas cuando asi convenga al

interés general. De acuerdo con esta tesis, el laudo que dicta el arbitro puede

'® vid., ROCA AYMAR, José Luis. Arbitraje en la Contratacién Internacional, segunda edicion,
Instituto Espafiol de Comercio, Madrid, 1985, p. 124.
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considerarse en rigor, como una verdadera sentencia jurisdiccional o como un acto
de declaracion de voluntad que es emitido por érganos privados pero que asumen
la funcion jurisdiccional. En tal sentido, el arbitraje es visto ya no como un
equivalente jurisdiccional, sino como un auténtico proceso jurisdiccional con una
sola peculiaridad de que en el actdan jueces arbitrados nombrados por las partes

por permitirlo asf la ley. *’

Frente a estas dos posiciones tedricas, la Suprema Corte de Justicia de la
Nacién se ha pronunciado por la primera de ellas para sostener el caracter no
jurisdiccional del arbitraje. Con el arbitraje se sustituye el proceso con algo afin a
él, en su figura logica, supuesto que en uno y otro caso se define una contienda
mediante juicio ajeno; sin embargo, el arbitro no es funcionario del Estado, ni tiene
jurisdiccion propia ni delegada, las facultades que usa se derivan de la voluntad de
las partes, expresada de acuerdo con la ley, y, aun cuando la sentencia o laudo
arbitral no puede revocarse por la voluntad de uno de los interesados, no es por si
misma ejecutiva. El laudo puede convertirse por la mediacién de un acto realizado
por la intervencion de un 6rgano jurisdiccional que, sin quitarle su naturaleza
privada, asume su contenido, de suerte que, entonces, el laudo equipara al acto
jurisdiccional. El laudo solo puede reputarse como una obra de l6gica juridica que

es acogida por el Estado, si se realiz6 en las materias y formas previstas por la
ley.

2.5.3 CONCEPTO DE ARBITRAJE

En este punto es importante dar un concepto de lo que es el arbitraje y los
procedimientos relativos al mismo, pues considero importante dar los lineamientos

basicos que conforme a la figura mas aceptada configuran el arbitraje

El arbitraje proviene del latin arbitrus de arbitrar, ya que es un concepto tan
afiejo como el de la propia ciencia juridica. El arbitraje se define como un medio o
una técnica mediante la cual se tratan de resolver las controversias surgidas entre

las partes a través de la voluntaria sumision de las mismas al fallo o laudo que

7 Vid., ACOSTA ROMERO, Miguel. op. cit. pp. 41-44.
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debe rendir una tercera persona o0 comision no investidas de autoridad
jurisdiccional. Por su parte, el tratadista Becerra Bautista precisa que la raiz
etimologica del vocablo arbitro deriva del latin arbiter, entendiéndose por esta
acepcion: “el acogido, por honorificas razones, por aquellos que tienen una

controversia, para que la dirima, basado en la buena fe y en la equidad”.*®

En cuanto al concepto de arbitraje financiero se define como “un medio
alterno al jurisdiccional para la resolucion de las controversias surgidas entre las
instituciones financieras y sus usuarios, por la prestacibn de servicios y

operaciones”.*®

Entonces, se puede decir que el arbitraje se presenta cuando dos o mas
sujetos acuerdan someter sus diferencias juridicas a la decision de un tercero
llamado arbitro, comprometiéndose éste a solucionarlo mediante la celebracion de

un convenio 0 compromiso arbitral.

De ahi que el arbitraje sea una institucion juridica que permite a los
particulares que recurren a ella, dirimir su controversia a través de una resolucién
confiable fundada en la buena fe y equidad del arbitro. La buena fe viene a ser un
requisito indispensable para el éxito del arbitraje, derivado esto de su origen

inminentemente contractual.

Juicio arbitral es aquel que se tramita ante arbitros y no ante tribunales
previamente establecidos por la ley. El arbitraje es una forma de resolver los
conflictos reemplazando a jueces publicos por arbitros seleccionados por las
partes en conflicto. Por tanto, el juicio arbitral es un procedimiento sustituto de uno
propiamente jurisdiccional, el cual inicia fundamentalmente con la aceptacion de

los arbitros acto que se perfecciona con el vinculo compromisorio.?°

8 BECERRA BAUTISTA, José. El Proceso Civil en México, décimo sexta edicién, Porria, México,
1992, p.16.

19 Revista proteja su dinero. op. cit. p. 36

2% vid., Idem.
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Conforme a lo antes expuesto se puede decir que el arbitraje es un sustituto
de jurisdiccion derivado de la voluntad de las partes y de su deseo de valerse de
un arbitro confiable, con alto grado de especializacion, independencia de criterio e
imparcialidad en el juicio, que resuelva la controversia de la manera mas justa y
reservada en el menor tiempo posible; esto implica una renuncia de conocimiento
del conflicto por la autoridad judicial. Por lo cual el arbitro, quien conoce del litigio,

lo tramita y resuelve segun lo convenido por las partes y lo preceptuado por la ley.

2.5.4 PROCEDIMIENDO DE ARBITRAJE EN LA COMISION NACIONAL PARA
LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS (CONDUSEF)

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF) ofrece los servicios de arbitraje para
solucionar las diferencias entre ciudadanos e instituciones del sistema financiero
mexicano, al inicio, los usuarios y las instituciones financieras resolvian sus
conflictos a través de la comision supervisora y, posteriormente, fue una accion

anadida al sector bancario.

Con la creacion de la CONDUSEF, el personal que llevaba el arbitraje en
las Comisiones Nacionales Supervisoras fue transferido a esta Comisién, a efecto
de garantizar la continuidad de procedimientos arbitrales de excelencia
proporcionados por abogados especializados en materia financiera y con las
herramientas y conocimientos necesarios para ejercer su labor como arbitros. En
caso de que el usuario o las instituciones financieras requieran del servicio de un
arbitro externo, la CONDUSEF tiene registrado un padrén de arbitros integrado por
abogados y especialistas financieros en los campos de seguros, fianzas,
operaciones bursatiles y bancarias, quienes reunen estrictos requisitos para

garantizar su desempefio profesional y asi garantizar su prestigio y experiencia.*

*L ORANTES GONZALEZ, Enrique. “Tareas de la CONDUSEF”, Revista Proteja su Dinero, Nimero
33, Diciembre 2002, p. 10-12
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CAPITULO TERCERO

AGILIZACION DEL PROCESO DE RECLAMACION EN LA COMISION
NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS (CONDUSEF) MEDIANTE LA RECEPCION DE

ESCRITOS VIA ELECTRONICA

3.1 PRINCIPALES OBSTACULOS PARA LOS USUARIOS EN LA
PRESENTACION DE RECLAMACIONES

Es una realidad que los usuarios de servicios financieros enfrentan
problemas de certeza y seguridad juridica relacionado con los servicios que
reciben no solo en ocasiones por la falta de informacion clara y objetiva de parte
de las instituciones, sino también por las limitantes que presenta la CONDUSEF
en cuanto a la recepcion de reclamaciones puesto que hasta ahora esta Comision
a adoptado los medios tradicionales como son la presentacion de reclamaciones

por escrito y personalmente en la oficinas, ya sea metropolitanas o estatales.

Esto limita en gran medida a los usuarios que radican en el interior de la
republica, pues en su necesidad de recibir orientacion juridica y financiera se
enfrentan con obstaculos verdaderamente infranqueables como son la distancia,
pues aungue la Comision cuenta con oficinas en toda la republica, existen lugares
en los cuales la oficina mas cercana se encuentra por lo menos seis horas de
viaje. Aunado a esto se encuentra el problema econémico ya que en la mayoria de
estos casos el dinero que gastan en transporte es una cantidad considerable; a
esto también se agrega un problema mas que es el aspecto laboral porque en el
mejor de los casos perdera un dia de trabajo con sus respectivos descuentos. Si
se suma todo esto, en ocasiones resulta que el monto que se reclama a la
institucion financiera esta casi a la par de los gastos generados por el viaje lo que

haria totalmente inservible su reclamacion.

Por otro lado, las reclamaciones que se presentan ante la CONDUSEF son

variadas, van desde cargos indebidos, cobro de servicios no contratados, traspaso
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de recursos de afore sin autorizacion, cobro de cheques no reconocidos,

incumplimiento de una poliza de seguro.

Algunos de éstos tal vez ameritarian el viaje porque el monto de lo
reclamado puede ser mayor; pero qué pasa con los usuarios de una clase media
baja que solicitan una tarjeta de crédito de un supermercado, o hacen una compra
a mensualidades, esto no por lujo sino para cubrir sus necesidades basicas y
posteriormente les hacen cargos que no reconocen o0 realizan pagos y no son
aplicados a sus créditos. Ellos también merecen ser ayudados, pero tal vez no

puedan realizar el viaje.

Si el usuario decide hacer el viaje con todas las implicaciones que ya
mencionamos, hay que tomar en cuenta que si éste no presenta los elementos
necesarios para acreditar su inconformidad, la CONDUSEF podria desecharla de

plano.

Otro problema es el siguiente: si el usuario realizé el viaje y present6 su
reclamacién formal tendra que esperar veinte dias habiles para que se le notifique
si procede o no dicha reclamacién, pero transcurre este plazo y el usuario no tiene
respuesta alguna por parte de la CONDUSEF pues, aunque parezca imposible, en
la practica es muy recurrente esta falta de notificacion, y en este caso tendria que
acudir nuevamente a la oficina donde present6 su escrito para saber el estado que
guarda su reclamacion sin la certeza de saber si procedié o no. Esto de ninguna
forma suena logico pues tendria que hacer un nuevo viaje sin contar el de la
audiencia de conciliacién que se fijaria en caso de haber sido procedente. Esto sin

lugar a dudas perjudica totalmente al usuario

Derivado de lo anterior, a continuacién se describe el siguiente caso
presentado ante la CONDUSEF en el cual se presenta el problema que se ha

venido exponiendo.

El usuario Mario Cruz Espinoza radica en Mazatlan Sinaloa y manifiesta
que cuenta con una tarjeta de némina del banco HSBC; el usuario relata que

acudio a realizar el retiro de su salario en cajero automatico como normalmente lo
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hacia cada quincena,; solicito la cantidad de $2,000.00 de un saldo de $2,000.00, a
lo cual el cajero entregd sélo la cantidad de $300.00. A los dos dias siguientes
acudié a consultar su saldo pero éste aparecid en ceros: al percatarse de esta
situacion se dirigié directamente a una ventanilla de la sucursal para solicitar una
aclaracion. El realizo las gestiones necesarias ante la institucion financiera, pero la
respuesta que obtuvo fue negativa ya que le informaban que segun sus registros
el cajero habia entregado la cantidad total y no habria reembolso alguno.

Después de recibir esta respuesta negativa el usuario llamé al centro de
atencion telefénica de la CONDUSEF, para exponer su caso Yy solicitar ayuda; se
le atendi6 y orientdé sobre como debia elaborar su escrito de reclamacion, y que
debia presentarlo directamente en la oficina estatal que se encontraba en
Culiacan. A lo cual el usuario comenté que el tiempo de viaje era de 6 horas y
ademas de eso no contaba con recursos en ese momento para poder pagar el
viaje, pues la ayuda que necesitaba era precisamente por la disminucidon que

habia sufrido en su patrimonio.

Ademas se le inform6 que en caso de ser procedente su reclamacion, se
fijaria una fecha de audiencia a la que tendria que acudir necesariamente. El
usuario se mostré consiente de esta situacion pero explicé que hacer un doble
viaje y perder dos dias de trabajo le generarian gastos superiores al monto
reclamado. Y por lo tanto quedaria en la misma situacion aun y cuando se dictara
un fallo a su favor. El usuario preguntd si era la Unica forma de presentar su
reclamacion, a lo que se respondié que no existia otra manera. El usuario opté por

no presentar su reclamacion y aceptar la injusticia cometida en su contra.

3.2 JUSTIFICACION DE LA RECEPCION DE RECLAMACIONES ViA
ELECTRONICA

Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente, se confirma que lo
dispuesto en el articulo 63 de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de
Servicios financieros, en su parte referente a “...las reclamaciones podran

presentarse ya sea por comparecencia del afectado en forma escrita, o por
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cualquier otro medio idéneo...” causa confusion al usuario en cuanto a la forma
de presentar las reclamaciones, pues en primer plano este articulo no especifica
cuales son los medios idéneos, y se puede entender que es cualquier medio de
comunicacion, como pueden ser los medios electronicos. Pero en la practica la
CONDUSEF no acepta dicha reclamaciéon si no es presentada por escrito y

personalmente en la delegacion.

En cierta forma existe contradiccidén entre lo que establece el articulo 63, y
lo que se lleva acabo en la practica. Por estas circunstancias se propone
implementar dentro de la CONDUSEF, un proceso de recepcion electronica de
reclamaciones. La ventaja es que no es necesario hacer una reforma al articulo
pues no existe ninguna limitacién dentro de la ley, ya que se expone en el citado
articulo que puede ser a través de “cualquier otro medio id6neo”; aqui se advierte
claramente que la ley nos da la posibilidad de recibir reclamaciones por cualquier

medio y no solo .por escrito como se maneja en la practica.

Ahora bien, es necesario indicar que nuestra propuesta solo va encaminada
a permitir la recepcion de reclamaciones via electronica, pues el usuario
forzosamente debe acudir a la audiencia de conciliacion, ya que la naturaleza

juridica de ésta necesariamente lo requiere.

El proceso consistiria en un sistema de comunicacion en linea a través del
cual la CONDUSEF podra conocer todas las reclamaciones que diariamente se
presentan a nivel nacional. La cual evitaria el uso de papel, aglomeraciéon de

personas en las oficinas y en todo caso el uso de la mensajeria tradicional.

3.3 FORMA EN QUE FUNCIONARIA EL SISTEMA DE RECEPCION
ELECTRONICA

Utilizando los correos electréonicos que la CONDUSEF dispone para las
delegaciones estatales, se podra iniciar el sistema de recepcién electronica
indicando a los usuarios que su uso esta exclusivamente destinado a la recepcion

de reclamaciones. Las direcciones de cada delegacion se podran consultar a
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través de la pagina web, www.condusef.gob.mx, donde ademas se podran

consultar los siguientes pasos a seguir.

- El wusuario redactara su escrito cumpliendo con las formalidades
establecidas en el articulo 63 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, el cual enviara electronicamente a la

CONDUSEF, al correo electronico de la delegacion que le corresponda,

- Los documentos necesarios que acrediten la relacion financiera entre
usuario e institucion, como pueden ser el contrato, estados de cuenta o
recibos de pago, podran ser escaneados y adjuntados al escrito de

reclamacion.

- Una vez que la CONDUSEF reciba la reclamacion y los documentos
adjuntos a través del correo electronico en el que se sefala todo lo relativo
a la inconformidad del usuario, se dara a la tarea de analizar dicho asunto

para determinar si es procedente o no.

- En caso de ser procedente se notificara al usuario a través de la misma via,

que su reclamacion ha sido aceptada.

- Posteriormente se enviard a la unidad especializada de la institucién
financiera de que se trate, la notificacién en que se informa que existe una

reclamacién en su contra.

- Una vez que ambas partes hayan sido notificadas, se hara de su
conocimiento fecha y hora de audiencia de conciliacion, con la que se dara

inicio al procedimiento formal.

- Por ultimo, en caso de no ser procedente la reclamacion, en el correo de
notificacién que envié la CONDUSEF al usuario, se expondran los motivos
por los cuales ha sido rechazada.
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Derivado de lo anterior, este proceso permitirA tener comunicacion
permanente entre los usuarios y la CONDUSEF, para agilizar las respuestas

emitidas a los primeros.

Para ello, como se ha mencionado; se hace necesario que todas las
delegaciones de la CONDUSEF en el pais conozcan de los asuntos de los
usuarios recurriendo a este medio de comunicacion habilitando exclusivamente
para este fin los correos electronicos de cada delegacién, pues actualmente estas
direcciones no se utilizan frecuentemente por los usuarios, debido a que su

funcion no esta debidamente indicada.

Para esto, la CONDUSEF deber& hacer la difusion de este servicio a través
de su pagina web, en las revistas y folletos que publica mensualmente, asi como
hacer la notificacion a los asesores de primer contacto para que recomienden a los

usuarios la utilizacion de este servicio cuando a su criterio lo estimen necesario.

La finalidad de esto es atender de la manera mas expedita posible las
inconformidades con la intencién de brindar a los usuarios mas oportunidades de
resolver sus asuntos. Con la finalidad de lograr una solucién lo mas diligente,
viable y efectiva posible. Esto implicaria bajos costos para ambas partes, pues se
ahorraria tiempo en el proceso de reclamacion. Y los resultados a favor de los

usuarios serian mejores y mas oportunos al implementar este nuevo esquema.

3.4 BENEFICIOS QUE TRAERIA EL PERMITIR LA RECEPCION DE
RECLAMACIONES ViA ELECTRONICA

En beneficio de la CONDUSEF, esta propuesta desahogara en gran medida
la carga de trabajo que se presenta en las delegaciones; ya que al permitirse la
recepcion via electronica se generaria una respuesta mas rapida y eficiente y se
reduciria la necesidad de citar a los usuarios a las delegaciones para presentar

directamente su escrito.

La propuesta planteada en este trabajo beneficiaria a los usuarios de
servicios financieros que necesitan ayuda de la CONDUSEF, pues como lo vimos

en el problema planteado, justificaria la utilizaciéon de medios electrénicos ya que
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se observa que es notoriamente necesario en los casos en que el usuario se

encuentra muy lejos de una delegacion estatal.

La proteccion y defensa de los usuarios se vera fortalecida por este proceso
ya que las reclamaciones seran atendidas de una forma mas rapida y eficiente. No
se limitaria al usuario a presentar su escrito a través de una sola via y no seria

necesario acudir a las delegaciones, y realizar un largo viaje.

La contradiccion entre lo que dispone la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros y lo que aplica en la practica la CONDUSEF

desapareceria.

El proceso electronico tendria como objetivo principal que la CONDUSEF
aumente su ambito de proteccién y agilizar la respuesta a las inconformidades

planteadas por los usuarios.

Por ultimo, con este sistema se lograria una significativa reduccion en el
abandono de reclamaciones que los usuarios no pueden presentar por la
distancia, tiempo o situacion econdémica. Y esta reduccion se basa en una filosofia
de ganar, ya que este proceso como su nombre lo indica, es por medios
electronicos e internet, lo que permitiria abatir el tiempo y recursos a ambas
partes, y por lo tanto, con este sistema gana el usuario y la CONDUSEF al

cumplir con su cometido.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La tecnologia avanza de una forma incontrolable, por lo que es
necesario que el Derecho se adapte a esos cambios, el uso de estos medios
tecnologicos en forma cotidiana hara mas facil el proceso de adaptacion a las

nuevas realidades sociales.

SEGUNDA: La informética, el Internet y los medios electrénicos forman parte
fundamental de la vida cotidiana hoy en dia; sin embargo, es preciso darle la

importancia adecuada pues son una herramienta til para propiciar el bien comun.

TERCERA: El uso de medios electronicos dentro del sector gubernamental es
cada vez mas frecuente en México y en el mundo, esto es debido a que la
informatica y los medios electrénicos facilitan la transferencia de informaciéon de
manera agil y segura, por tal motivo es necesario utilizarlos para que los
ciudadanos se acerquen al gobierno de una forma mas facil para solucion a sus

dudas y problemas.

CUARTA: Se debe establecer que las nuevas tecnologias y la automatizacién de
la informacion de todo tipo cada vez se hace mas comun; por ello, el gobierno es
uno de los sectores que tiene la obligacion de adoptar medidas encaminadas a la
utilizacién de medios electrénicos para cumplir con su cometido de una forma mas

eficaz.

QUINTA: Es necesario automatizar los servicios que ofrece la CONDUSEF para
eliminar los problemas que se suscitan con el tiempo, dinero y la distancia, siendo
esta la que mayor peso tiene de todas al hacer mas complicado el acercamiento

de los usuarios a esta Comision.

SEXTA: La forma en que la CONDUSEF solicita la presentacion de las
reclamaciones, es obsoleta al plantear que dicha reclamacion debe presentarse
por escrito directamente en oficinas, esto descarta la posibilidad de hacerlo a

través de algun medio electronico lo que limita a los usuarios, permitir la recepcion
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electronica indudablemente beneficia a los usuarios en muchos sentidos, como

son el aspecto econémico y en el tiempo de solucion.

SEPTIMA: Es inminente la modernizacién de la CONDUSEF porque no cumple
con el objeto para el que fue creada, ya que limita la entrega de reclamaciones a
personas que no cuentan con recursos para dirigirse a la Comision, en cambio
pone en ventaja a las instituciones financieras que si cuentan con recursos Yy

medios para defenderse.

OCTAVA: Es obligacion de la CONDUSEF admitir la recepcion de reclamaciones
mediante la via electrénica para agilizar los procesos de conciliacion y dar solucién
a los problemas de distancia entre los usuarios y la CONDUSEF. En concreto, es
necesario utilizar la via electronica para proteger y defender los derechos de
usuarios de servicios financieros gque solicitan la intervencion de esta Comision,
con esto se muestra el beneficio que trae consigo el usar medios electrénicos para

transferir informacion.
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