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INTRODUCCION

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (CONDUSEF), nace ante la necesidad de tener un
organismo cuyo principio sea promover y proteger a los derechos e intereses de
los usuarios de servicios financieros, debido a que los ordenamientos legales
gue hasta antes de su creacion existian no establecian mecanismos de defensa

ni de proteccién para el usuario de este sector.

Aprobada la Ley de Proteccion para el Usuario de Servicios financieros,
misma que regula a CONDUSEF, se tomé como una via de solucién alterna a
los procedimientos judiciales para todo usuario de servicios financieros, que
presenta problemética con alguna institucion financiera, en donde sus
reclamaciones pueden ser atendidas, con el propésito de darles solucion, dentro
de una gestién electronica, ordinaria, o bien, ante un procedimiento conciliatorio
o arbitral; sin embargo, con el transcurso del tiempo, se refleja que en gran
mayoria los casos presentada ante la misma CONDUSEF no se concluyen o se
resuelve de manera negativa para el usuario, en el mejor de los casos se llega a
la conciliacion ante el usuario y la institucion financiera, o se obtiene un laudo
favorable a través del procedimiento de arbitraje, mismo que no garantiza al
usuario resolver su problemética, debido a que dentro de las facultades de
CONDUSEF en su dispositivo 11 de la Ley de Proteccién al Usuario de
Servicios Financieros, no existe facultad alguna que obligue a las instituciones
financieras a cumplir con sus propias resoluciones, o bien con los laudos
dictados por la propia CONDUSEF.

Por lo anterior, es conveniente adicionar el articulo 11 de la ley antes
citada, para cumplir con el fin considerado mas importante de CONDUSEF, el
de proteccion al usuario de servicios financieros, tan es asi que su propia ley lo

lleva por nombre.

La presente tesina, para su desarrollo se divide en 3 capitulos, el 1° de
ellos denominado, GENERALIDADES DE LA COMISION NACIONAL PARA LA
PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS


http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/

v

FINANCIEROQOS, en el cual se estudia el concepto de Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, asi como la
problematica por la que se di6 su creacion, estructura, facultades vy
competencia. En el capitulo 2 con el nombre de PROCEDIMIENTOS
SUBSTANCIADOS ANTE LA COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION
Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS, en el cual se
explican los procedimientos realizados ante CONDUSEF con el fin de resolver
las problematicas de los usuarios de servicios financieros, tales procedimientos
son, el procedimiento conciliatorio y el arbitral, asi como las resoluciones a las

gue se llegan con estos procedimientos.

En el capitulo 3 denominado LA INEFICACIA E INEFICIENCIA DE LA
COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE
SERVICIOS FINANCIEROS y se estudia lo referente a la falta de eficacia y
eficiencia de la CONDUSEF para proteger a los usuarios de servicios
financieros; también se hace la propuesta de adicién al articulo 11 de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se utilizaron
diversos métodos tal como el histérico, para conocer los antecedentes de la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa del Usuario de Servicios
Financieros; el analitico, sintético y deductivo, partiendo de lo general a lo
particular, es decir, iniciando de temas generales como conceptos basicos de la
Comisién Nacional Para la Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, para entender lo que realiza, asi como definiciones de conciliacion,
arbitraje, laudos, resoluciones, para lo cual también se hizo uso del método
discursivo. EI método exegético y hermenéutico fueron de gran importancia, al
estudiar la Ley de Proteccion al Usuario de Servicios Financieros, asi como el
método estadistico aplicado en el tercer capitulo para afirmar, que existe gran
namero de problematicas no resueltas de manera satisfactoria por la
CONDUSEF. La técnica de investigacion aplicada fue la documental y la de

campo.
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CAPITULO 1

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

1.1 CONCEPTO

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) es “un organismo
publico descentralizado de la Administracién Publica Federal que tiene una
doble misién: fomentar la cultura financiera por un lado, y por el otro proteger y
defender los derechos e intereses de las personas que utilizan o contratan un
producto o servicio financiero nacional o de instituciones del sector social
debidamente autorizadas, de igual forma regular la organizacion, procedimiento
y funcionamiento de la entidad publica encargada de dichas funciones™

Asi entonces, por CONDUSEF se debe entender como una comision
gue procura la equidad en las relaciones entre los usuarios y las instituciones
financieras, otorgando a los primeros elementos para fortalecer la seguridad
juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan

con las instituciones bancarias.

Al respecto Luis Octavio Vado dice que la CONDUSEF es “una
institucién en donde se realizan un proceso extra judicial, por lo que no

constituye un presupuesto procesal™

Entendiéndose asi como, aquel en donde
se realizan procedimientos que no pertenecen a instancias juridicas, es decir,
son autoridades administrativas que carecen de caracter vinculatorio, es decir,
no se puede ejecutar sus propias resoluciones por tanto la resolucién sélo a

manera de aclaracion: si son ejecutables.

' COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS, Abc de Educacion Financiera, 12 ed., Editorial Educacion Financiera, México, 2009, p.5.

2 VADO GRAJALES, Luis Octavio, Medios Alternativos de Resoluciones de Conflictos, 12 ed., Editorial
Investigaciones Juridicas de UNAM y Porrua, México, 2009, p.383.
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1.2 ANTECEDENTES

Basandose en las revistas mensuales que ofrece la CONDUSEF al
publico en general, asi como en diversos articulos de las mismas, se menciona
el origen y la evolucién de dicha comision, mencionando que anterior a la
creacion de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros (CONDUSEF), se contaba con entidades y diversos
ordenamientos que regulaban la proteccién de los intereses del Usuario de
servicios financieros tales como: la Comisién Nacional Bancaria y de Valores,
la Comision Nacional de Seguros y Fianzas y la Comision Nacional del Sistema
de Ahorro para el Retiro.

Asimismo, dichos articulos mencionan que estas disposiciones
contemplaban esquemas de proteccion al usuario de servicios financieros y le
proveian de mecanismos de defensa; sin embargo la falta de uniformidad en la
legislacion y en los procedimientos establecidos, asi como la multiplicidad de
autoridades vy criterios involucrados, dificultaban a los usuarios la proteccion de
sus derechos e intereses. Ademas, existia una clara tendencia a solucionar en
los érganos jurisdiccionales los conflictos surgidos entre las entidades
financieras y el usuario de sus servicios, sin agotar la etapa conciliatoria siendo
asi que se regulara de manera puntual la forma de informar, orientar,
promover y proteger los derechos e intereses de los usuarios, procurando la
equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre los usuarios y las

instituciones financieras.

Fue en 1994 cuando México vivid una crisis econdmica que afecté a
miles de ciudadanos, por lo que el gobierno mexicano generé programas de
"ayuda a deudores" durante el periodo de 1995 a 1997 3.

Derivado de estos programas de ayuda y de las excesivas aclaraciones

gue los usuarios presentaron en contra de varias Instituciones Financieras, el

* Vid. Dictamen, con proyecto de Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros del 12
de diciembre de 1998.
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18 de enero de 1999 se publicd, en el Diario Oficial de la Federacion, la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros; lo que dio inicio a la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF) el dia 19 de abril de 1999, organismo que fusiona el
proceso para atender a los usuarios de servicios financieros de las 3
comisiones involucradas, la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el
Retiro (CONSAR), la Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF) y la
Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).*

Cabe destacar que a través de su historia, la CONDUSEF, ha logrado
que los usuarios del sistema financiero mexicano,® cuenten con seguridad
juridica en las operaciones, asi como mayor equidad con respecto a las
instituciones, sin que ello signifique que la Comision sea enemiga de las
instituciones financieras. Por el contrario, en este afio, por primera vez, la
Asociacion de Bancos de México invitd al presidente de la Comisién a su
Convencién en donde el tema central fue precisamente la Cultura Financiera.
La relacién entre la Comision y las instituciones financieras es de mutuo

respeto y colaboracion en beneficio de la sociedad.

Hoy, las directrices son claras: brindando atencion oportuna a los
usuarios que necesiten los servicios financieros, a través de asesorias técnicas
y orientacion juridica, pero ademas de ser una institucion que promueva y
brinde educacion y cultura financiera como pilar importante para el desarrollo
de su poblacion. Por todo lo anterior, la CONDUSEF no es enemiga de las

instituciones financieras, aplica el principio de la razén a quien la tenga.

* Vid. CONDUSEF,”10 afios al servicio de usted”, revista educacién financiera, mensual, abril 2009 p.3.
®se entiende por usuario financiero a aquel que esta integrado por instituciones de crédito y los
intermediarios financieros no bancarios, que comprenden aseguradoras, afianzadoras, casas de bolsa y
sociedades de inversion, asi como las organizaciones auxiliares de crédito, ACOSTA ROMERO, Miguel,
Nuevo Derecho Bancario, 42 ed., Editorial Porriia, México, 1998, p.35.
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1.3 ESTRUCTURA

La Comision Nacional Para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros cuenta con los siguientes  drganos y unidades

administrativas para su adecuado funcionamiento, conforme a lo dispuesto por

el articulo 3° del Reglamento Interior de la misma comisién es la siguiente:

PRESIDENTE
DR.LUIS ALBERTO PAZOS DE LA TORRE

SECRETARIA
DELA JUNTA
DE GOBIERNO

PROSECRETARIA
B DELAJUNTADE

GOBIERNO

VICEPRESIDENCIA
TECNICA

LIC. LUIS FABRE
PRUNEDA

DIRECCION GENERAL
DEDESARROLLO
FINANCIERO,
ESTADISTICO Y
OPERATIVO

DIRECCION GENERAL
DEEDUCACION
FINANCIERA

DIRECCION GENERAL
DEEVALUACIONY
VIGILANCIA

| VICEFRESIDENCIA JURIDICA

LIC. BERNANDO
HORACIO CASTELLANOS
FERNANDEZ

DIRECCION GENERAL
DEINSPECCION,
CONTROL NORMATIVO
YDICTAMINACION

DIRECCION GENERAL
DEDEFENSORIA,
INTERVENTORIA Y
CONSULTIVA

DIRECCION GENERAL
DE SERVICIOS
LEGALES

DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES NORTE-SUR

VICEPRESIDENCIA DE
ATENCION A USUARIOS

LIC. MARIA ISABEL
VELASCO RAMOS

DIRECCION GENERAL
DEDELEGACIONES
NORTE- SUR

DIRECCION GENERAL
DEDELEGACIONES
CENTRO - OCCIDENTE

VICEPRESIDENCIA DE
PLANEACION Y
ADMINISTRACION
ING. LAURO LOPEZ
SANCHEZ ACEVEDO

ORGANO
INTERNO
DE

CONTROL

DIRECCION GENERAL
DEPLANEACION

DIRECCION GENERAL
DEPERSONALY
ORGANIZACION

DIRECCION GENERAL
DEBIENES Y
SERVICIO S

‘Aguascalientes

" DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES CENTRO OCCIDENTE

2 *Metropolitana Sur
+Coahtila : g

*Baja California gfjfn‘;:‘;a = «Colima 'mm:an
+Baja California Sur «Sinaloa ‘Durango - “Nayarit
Campeche «Sonora Estado de México “Puebla
*Chiapas ‘Taba “Guanajuato i
«Chihuahua e Hidalgo ooy
Patgesin Tamaulipas i +SanLuis Potosi

- Veracruz i : Tlaxcala
Guerrero Yucatan Wefropowiand Notle Zacatecas

« *Metropolitana Oriente

® CONDUSEF, Estructura Orgénica, fecha: 16 de septiembre del 2011, Hora: 9:00 am Disponible en:

http://www.condusef.gob.mx/index.php/quienes-somos/curricula
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Para el mejor entendimiento del organigrama es importante mencionar
una breve explicacion del mismo, se conforma por una junta de gobierno, una
presidencia y cuatro vicepresidencias, de las cuales para su adecuado

funcionamiento se dividen de la siguiente manera:

1) PRESIDENCIA. A cargo de Luis Alberto Pazos de la Torre. Conformada
por:

a) Secretaria de la Junta de Gobierno integrada con una Pro Secretaria de
la Junta de Gobierno. Su objetivo es defender y promover los derechos e
intereses de los usuarios de servicios financieros, con el fin de lograr la
equidad y conciliacion de las partes y contribuir a la creacion de una cultura
financiera y el sano desarrollo del sector financiero.’

Entre algunas de sus funciones mas importantes se encuentran las siguientes:

o] Representar legalmente a la Comision Nacional para la Proteccion y
Defensa del Usuario de Servicios Financieros (CONDUSEF), y ejercer sus
facultades, sin perjuicio a las que la Ley de Proteccién y Defensa al Usuarios
de Servicios Financieros (LPDUSF)confiere a la junta de gobierno de la
CONDUSEF.

o] Designar a servidores publicos para que absuelvan posiciones y realicen
toda clase de gestiones pertinentes ante autoridades judiciales o
administrativas, incluyendo las de caracter penal o laboral.

o] Es imprescindible que la méaxima autoridad del Organismo sea una
persona conocedora de la materia financiera para que pueda tomar decisiones
correctas.’

Mismos que se encuentran contemplados en el articulo 26 de la Ley de

Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

"Vid. DE LA FUENTE RODRIGUEZ, JesUs , Tratado de Derecho Bancario y Bursatil, 22 ed., Editorial Porrda,
México, 1999, p. 223.
® Vid. Ibidem, p.225.
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2) VICEPRECIDENCIA TECNICA. Encabezado por Luis Fabre Pruneda,
distribuido en tres direcciones por que cuentan con una jerarquia descendiente

lineal y son las siguientes:

o] Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo;
o] Direccion General de Educacion Financiera,
o] Direccion General de Evaluacioén y Vigilancia;

Con el objetivo de dirigir y coordinar las labores relacionadas con los
aspectos técnicos que deben llevarse acabo en la CONDUSEF, tales como la
promocién de la educacion financiera, el analisis y la evaluacion y vigilancia de
las Instituciones Financieras, elaboracion de estudios de mercado del sector
financiero, con el fin de mejorar la relacidon entre instituciones y Usuarios, asi
como coadyuvar al sano desarrollo del sistema financiero. De algunas de sus
funciones mencionadas en el articulo 3ro. fraccion Il del estatuto organico de
CONDUSEF, emitido el dia 16 de julio de 2010 en el Diario Oficial de la

Federacion, se puede mencionar:

o] Establecer la politica sobre la elaboracién de encuestas para medir la
calidad en los servicios ofrecidos por CONDUSEF y por los distintos sectores
financieros.

o] Cumplir y coordinar los programas establecidos por la Junta de Gobierno
y el Presidente de la CONDUSEF, en el ambito de su competencia y de
acuerdo con el Estatuto Organico.

3) VICEPRECIDENCIA JURIDICA. A cargo de Bernando Horacio
Castellano Fernandez, misma que para su mejor desarrollo en diferentes

direcciones mismas que cuentan con una jerarquia descendiente lineal y se

dividen en:
o] Direccidén General de Inspeccién Control Normativo y Dictaminacion;
o] Direccién General de Defensoria Interventora y Consultiva;

o] Direccion General de Servicios Legales;
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Como propoésito principal es proporcionar los servicios de arbitraje,
dictaminacion y defensa legal gratuita, con apego a la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros, a las politicas y lineamientos en
la materia emitidos por la Presidencia de la CONDUSEF y a las bases y
criterios determinados por la Junta de Gobierno, a fin de proteger los derechos
e intereses de los Usuarios de servicios financieros. Conforme a lo dispuesto
en el articulo 11 del estatuto organico de CONDUSEF, emitido el dia 16 de julio
de 2010 en el Diario Oficial de la Federacion y del manual de organizacién
interno de CONDUSEF en su pagina 95 hace mencién
de las atribuciones de la misma vicepresidencia de las cuales se pueden
mencionar que dentro de sus facultades se encuentran:

Definir, en coordinacién con los titulares de las Direcciones Generales a
su cargo, los programas especificos de cada una de ellas, estableciendo
objetivos, metas y esquemas de evaluacibn en concordancia con los

correspondientes a la Institucion en su conjunto.

4) VICEPRESIDENCIA DE ATENCION A USUARIOS. Al frente la
Licenciada Maria Isabel Velazco Ramos, distribuidas sus facultades en dos

direcciones descendientes lineales la :

o] Direccion General de Delegaciones Norte — Sur, y en |a;

o] Direccion General de Delegaciones Centro — Occidente;

Con lo dispuesto en el articulo 11 del estatuto organico de CONDUSEF,
emitido el dia 16 de julio de 2010 en el Diario Oficial de la Federacion y del
manual de organizacion interno de CONDUSEF en su pagina 98 Su objetivo es
gue se planee, establezca y dirija los programas institucionales de trabajo y de
la educacion financiera de las unidades administrativas a su cargo, a fin de
desarrollar y proporcionar servicios que orienten, asesoren, protejan y apoyen
la defensa de los Usuarios de los servicios financieros en las operaciones que

celebren con las Instituciones Financieras
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5) VICEPRESIDENCIA DE PLANEACION Y ADMINISTRACION.
Encabezado por el Ingeniero Lauro Lépez Sanchez Acevedo, apoyandose de

las siguientes direcciones con una jerarquia descendiente lineal:

o] Direccién General de Planeacion;
o] Direccién General de Personal y Organizacion;
o] Direccidén General de Bienes y Servicios;

Conforme a lo dispuesto en el articulo 11 del estatuto organico de
CONDUSEF, emitido el dia 16 de julio de 2010 en el Diario Oficial de la
Federacion, y del manual de organizacion interno de CONDUSEF en su pagina
225. Tiene como objeto principal el de establecer y operar un esquema de
planeacion institucional que armonice las acciones de las éareas de la
CONDUSEF, bajo la linea de orientacion estratégica que establezca los
criterios, metas y programacion de las acciones sustantivas; asi como
administrar, bajo las directrices que dicta la planeacién, los recursos humanos,
materiales, financieros e informaticos, a fin de lograr el adecuado cumplimiento
de las responsabilidades que la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros le asigna a la CONDUSEF. Ademés esta facultada entre
otras cosas para suplir la ausencia del Presidente en los asuntos de su

respectiva competencia.

6) ORGANO INTERNO DE CONTROL

Conforme a lo dispuesto en el articulo 42 de la Ley de Proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros y del manual de organizacién interno de
CONDUSEF en su péagina 283. Se dedica a prevenir, detectar y sancionar los
actos de corrupcion y dar absoluta transparencia a la gestion y desempefio de
los servidores publicos de la CONDUSEF, a fin de que la sociedad y los

Usuarios de servicios financieros tengan confianza y credibilidad en la misma.

Se trata de un érgano muy importante, ya que entre otras de sus

funciones se mencionan a algunas importantes como; recibir quejas y
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denuncias por incumplimiento de las obligaciones de los servidores publicos y
darles seguimiento. Asi como investigar y fincar las responsabilidades a que
hubiere lugar e imponer las sanciones aplicables en los términos del
ordenamiento legal que en materia de responsabilidades resulte aplicable, con
excepcion de las que conozca la Direccion General de Responsabilidades y

Situacion Patrimonial.

Finalmente, debe de determinar la suspension temporal del presunto
responsable de su empleo, cargo o comision, si a su juicio asi conviene para la
conduccion o continuacion de las investigaciones, de acuerdo a lo establecido
en dicho ordenamiento y en su caso, llevara a cabo las acciones que procedan
conforme a la ley de la materia, para garantizar el cobro de las sanciones
econdémicas que llegaren a imponerse a los servidores publicos con motivo de

la infraccion cometida.

1.4 FACULTADES

La Comisién Nacional Para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF) es un dérgano que cuenta con plena
autonomia técnica para dictar resoluciones y laudos, asi como facultades de
autoridad par imponer las sanciones previstas en la Ley de Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros. Sus Facultades otorgadas
se encuentran contenidas en el articulo 11 de la Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros, mismas que se pueden deducir de la

siguiente manera:

v Atender consultas de usuarios de servicios financieros, asi como en su
caso resolver reclamaciones que los mismos formulen y que sean competencia
de CONDUSEF.

v Llevar a cabo el procedimiento conciliatorio entre el Usuario y la
Institucién Financiera en los términos previstos en esta Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros, sean estos uno o varios usuarios

y hayan contratado un mismo producto o servicio, mediante la firma de un sélo
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contrato, apegandose a lo dispuesto por la ley antes mencionada en lo
conducente en el articulo 63 de la misma.

v Actuar como arbitro en amigable composicion o en juicio arbitral de
estricto derecho, en los convenios hechos entre el usuario y una institucion
financiera.

v Debe prestar el servicio de orientacion juridica y asesoria legal a los
Usuarios, en las controversias entre éstos y las Instituciones Financieras que
se entablen ante los tribunales o se substancien mediante procedimientos
arbitrales en los que la Comisién Nacional no actie como arbitro, mismo que
se encuentra regulado en el articulo 68 de la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros.

v Coadyuvar con otras autoridades en materia financiera para lograr una
relacidon equitativa entre las Instituciones Financieras y los Usuarios

v Emitir recomendaciones a las autoridades federales, locales y a las
instituciones financieras para coadyuvar al cumplimiento del objeto de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

v 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.

v' Concertar y celebrar convenios con las Instituciones Financieras, asi como
con las autoridades federales y locales con objeto de dar cumplimiento al
objetivo de CONDUSEF. Los convenios con las autoridades federales podran
incluir, entre otros aspectos, el intercambio de informacién sobre los contratos
de adhesion, publicidad, modelos de estados de cuenta, Unidades
Especializadas de atencion a usuarios, productos y servicios financieros.

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

Financieras.
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Celebrar convenios con organismos y participar en foros nacionales e
internacionales, cuyas funciones sean acordes con las de la Comision
Nacional.

Proporcionar informacién a los Usuarios relacionada con los servicios y
productos que ofrecen las Instituciones Financieras, y elaborar programas de
difusion 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 situacibn de los servicios que prestan las
Instituciones Financieras y sus niveles de atencidén, asi como de aquellas
Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de
reclamaciones por parte de los Usuarios. Esta informacion podré incluir la
clasificacion de Instituciones Financieras en aspectos cualitativos y
cuantitativos de sus productos y servicios.

Orientar y asesorar a las Instituciones Financieras sobre las necesidades de
los Usuarios, asi como revisar y, en su caso, proponer modificaciones a los
contratos de adhesion utilizados por Instituciones Financieras para la
celebracion de sus operaciones o la prestacion de sus servicios.

Imponer las sanciones y aplicar las medidas de apremio a las instituciones de
servicios financieros establecidas en la Ley de Proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros.

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

Determinar el monto, la forma y las condiciones de las garantias, asi como el
monto que deberd registrarse como pasivo contingente por parte de las
Instituciones Financieras en términos del articulo 68 fraccion X de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
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Condonar total o parcialmente las multas impuestas por el incumplimiento de
Instituciones de servicios financieros.

Asistir al Usuario que pretenda coadyuvar con el Ministerio Publico, cuando a
juicio de la Comision Nacional sea victima u ofendido por algun delito derivado
de la contratacion de productos o servicios financieros, cometido por las
Instituciones Financieras, sus consejeros, directivos, funcionarios, empleados
0 representantes.

CONDUSEF publicara las comisiones mas representativas o de relevancia a
través de cuadros comparativos de caracter trimestral en medios masivos de
comunicacion.

Es importante para los usuarios tener proteccion en cuanto a la
documentacion e informacion proporcionada a CONDUSEF, por ello se regula
en su articulo 13 de la Ley de la materia misma que a la letra indica:

“Articulo 13. La Comisiéon Nacional deberd guardar
estricta reserva sobre la informacion y documentos que
conozca con motivo de su objeto, relacionada con los
depdsitos, servicios o cualquier tipo de operaciones llevadas a
cabo por las Instituciones Financieras. Solamente en el caso
de que dicha informacién o documentos sean solicitados por la
autoridad judicial, en virtud de providencia dictada en juicio en
el que el titular sea parte, la Comision Nacional estara
legalmente facultada para proporcionarlos”

Con todas y cada una de las facultades de CONDUSEF los usuarios
pueden tener la seguridad que sus datos personales se encuentran protegidos
y de esta forma evitar se cometan delitos como extorcion, robo de identidad
entre otras. Pero, sobre todo el usuario de las instituciones financieras, estan

protegidos para poder hacer valer sus derechos.
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1.5 COMPETENCIA

En cuanto a la competencia de la Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), en su portal
de internet muestra que en cuanto a jurisdiccién atiende en toda la Republica
Mexicana a través de sus 36 Delegaciones, una por cada estado y cuatro en el
Distrito Federal, asi como dar asesorias e incluso iniciar controversias de los
usuarios de servicios financieros en diversos medios, como el Centro de
Atencion Telefonica (CAT) al nimero 01 800 999 80 80, desde cualquier parte
del pais o al 53 400 999, para el Distrito Federal y zona metropolitana,

electronicamente su pagina web es www.condusef.qgob.mx o mediante el

correo electrénico a opinion@condusef.gob.mx también se puede acudir de

manera Personal, visitando las Areas de Atencion a Usuarios con horario de
atencion de lunes a viernes de 9:00 a 18:00 hrs, en donde se atenderan

problematicas o asuntos

relacionados entre el usuario que contrata o hace uso de servicios con

instituciones financieras.®

A la misma comisién le compete, dar consultas o aclarar dudas sobre
productos o servicios ofrecidos por instituciones financieras. Atiende
reclamaciones, cuando existan diferencias en la interpretacion de los
compromisos asumidos, derivados de la suscripcion del contrato de adhesion a
través del cual el usuario contraté el servicio o adquiri6 el producto ofrecido por
la institucion financiera. Asimismo, da atencion al usuario cuando la institucion
financiera haya actuado de manera indebida, o cuando haya incumplido con lo
planteado en el contrato de adhesion. Una de las competencias recientes de
CONDUSEF es supervisar la informacion publicitaria y demas que las
instituciones financieras utilizan para comunicarse con sus usuarios, vigilando

que sea veraz, efectiva y que no induzca a confusiones o equivocaciones.™®

°Vid. CONDUSEF, Contactanos, fecha: 09 de septiembre del 2011, Hora: 22:00 hrs. Disponible en:
http://www.condusef.gob.mx/index.php/contactanos
' CONDUSEF, "Al servicio de usted”, revista educacién financiera, mensual, abril 2009, p.22.
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Dentro de las instituciones financieras de su competencia que mayor
namero de controversia presentan; solo por mencionar algunas de ellas de
acuerdo las estadisticas realizadas por las misma CONDUSEF vy reflejado en
su pagina web, son la Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORE)
entendiéndose por aquellas que administran las aportaciones de dinero que
hacen los trabajadores, sus patrones y el gobierno para asegurar las pensiones
para el retiro.

También presentan gran nimero de quejas las Instituciones de Banca
Multiple que son aquellas sociedades an6nimas que realizan operaciones de
banca y crédito, y que ofrecen diversos productos y servicios financieros tales
como tarjetas de crédito, de debito, de nomina, de cheques, asi como créditos
personales, automotrices e hipotecarios. Las aseguradoras son una mas de las
instituciones financieras de las cuales se atienden mayores problematicas,
siendo estas de gran importancia, ya que, son las encargadas de cubrir los
riesgos a la que puede estar sujeta una persona, institucion o empresa. De
igual modo, las Sociedades Financieras de Objeto Multiple también conocidas
como SOFOMES, las cuales son sociedades anénimas cuyo objeto principal es
otorgar crédito, celebrar factoraje y arrendamiento financiero, sin necesidad de

I*'. No obstante lo anterior, no son las

requerir autorizaciéon del Gobierno Federa
Unicas instituciones financieras que forman parte de la competencia de
CONDUSEF, pero si presentan un mayor numero de problematicas y

aclaraciones ante dicha comision.

1 vid. CONDUSEF, Comunicado de Prensa: las sofomes, México, 26 de abril del 2010.
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CAPITULO 2

PROCEDIMIENTOS SUBSTANCIADOS ANTE LA COMISION NACIONAL
PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS

2.1 PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO

Una de las facultades mas importantes de la CONDUSEF , es conocer y
resolver respecto de las reclamaciones que presentan los usuarios de servicios
financieros y es a partir de éstas que se da inicio a los procedimientos de
conciliacién y de ser el caso el de arbitraje; para ello se debe de conocer en
gué consiste cada una de sus etapas y términos de estos procedimientos que
actualmente son llevados a cabo en CONDUSEF, de conformidad con lo
dispuesto en la Ley de Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros. Para que de inicio alguno de estos procedimientos en
CONDUSEF debe existir una reclamacién hecha por un usuario el cual tiene
una ‘“inconformidad con alguna institucion financiera, la misma comision
gestionara el asunto con la instituciébn con la que se estd presentando la
problematica, a fin de encontrar una resolucién rapida y amigable sin que se

involucren abogados de ambas partes”.*?

Conforme a lo anterior podemos entender que la reclamacién es una
peticion que realiza el usuario en contra de una institucion financiera, para que
ésta rectifique o enmiende determinada accion que el usuario considera como
incorrecto y que no se apegd a los términos bajo los cuales se contrato
determinado producto o servicio financiero, o bien que el usuario resulte

afectado.

Es importante hacer mencién de los fundamentos legales para presentar

una reclamacion basandose en el articulo 36 de la Ley de Protecciéon y

> COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS, ABC de Educacion Financiera, Op. Cit., p.7.
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Defensa al Usuario de Servicios Financieros, asimismo puede solicitar
audiencia de conciliacién tal como lo marca el articulo 68 de la Ley antes
mencionada. Las reclamaciones que cumplan con los requisitos de ley, por su
sola presentacién, suspenderd las acciones legales que correspondan,
durante el tiempo que dure el procedimiento administrativo. Dichas
reclamaciones podran ser presentadas, en la Delegaciéon de la CONDUSEF
mas cercana al domicilio del usuario o en la unidad especializada de la
institucion financiera a lo que hace referencia el articulo 50 bis de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros y cuya funcion,
indica, es atender consultas y quejas presentadas respecto de servicios o
productos que se otorgan a los usuarios.

Es de importancia destacar que hay casos en los que CONDUSEF no
puede conocer de reclamaciones, como lo son los que notoriamente son
improcedentes por que no pertenecen a instituciones financieras, o por que el
usuario carece de documentos probatorios que favorezcan su dicho, o bien, por
que la institucion financiera cuenta con documentos suficientes que prueben
que le asiste la razon, entre otras incompetencias que se pueden presentar
segun sea el caso concreto. Una vez presentada la reclamacion y a peticion del

usuario, se iniciara el procedimiento de conciliacion.

Para un mejor entendimiento es importante mencionar que el
procedimiento es una serie de pasos consecutivos y con orden para llegar a un
objetivo, mientras que para la doctrina procesal la conciliacion intermediaria de
solucién a la conflictiva social entre la autocomposicion y la heterocomposicion
ya que participa con uno de los caracteres de ambas formas. Para Alcala
Zamora considera a la conciliacibn como un excluyente de la jurisdiccion, por
su parte Calamandrei la critica al definirla como un aborto procesal, pues segun

su punto de vista, no deja nacer al proceso jurisdiccional.*®

'3 Vid. DICCIONARIOS JURIDICOS TEMATICOS , Derecho procesal, 12 ed., Editorial Harla, México 1999,
vol IV, p.56.
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La conciliacién desde un punto de vista legal puede definirse como “el
acuerdo celebrado entre quienes se encuentran ante una controversia sobre la
aplicaciéon o intervencion de sus derechos, con el objeto de evitar un juicio, o
bien de ponerle fin”.'* De lo anterior se puede observar que no existe una
manifestacion en contra o a favor de este tipo de solucion a los conflictos
sociales; sin embargo podria considerarse como una alternativa que tienen las
partes, para solucionar su conflicto. Luego entonces, para la CONDUSEF es un
mecanismo fisico a través del cual, las partes entre las que se encuentra una
diferencia susceptible de transaccion, entendiéndose asi entre el usuario y la
institucién financiera, originada por una relaciéon derivada de una operacion de
las calificadas por la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

Financieros, se pone fin a su problematica.™

La conciliacibn como figura procesal, trata de explicar una serie de
negociaciones realizadas por las partes con la intervencion de un tercero
imparcial que es el conciliador quien trata de avenirlas y les propone algunos
mecanismos de solucién de su litigio.'® En este sentido, la conciliacién existe
cuando las partes comparecen ante un amigable composicién con el fin de
arreglar determinada problematica con una institucion financiera y asi evitar se

presente un juicio.

Finalmente, se deduce que la conciliacibn se da cuando las partes
encuentran una solucion a sus diferencias con apoyo de un conciliador, quien
es un tercero ajeno a la controversia existente que debera actuar de manera

imparcial pero siempre con apego a la ley que lo faculta.

En las reclamaciones que presentan los usuarios en contra de las
instituciones financieras, intervendrd un proceso administrativo de conciliacion,

mediante una solicitud de parte, las instituciones financieras estan obligadas a

' Vid. DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jests, Op. Cit., p.944.

> Vid. Idem.

'8 vid. IBARRA HERNANDEZ, Armando, Diccionario Bancario y Bursatil, 22 ed., Editorial Porrta, México,
2000, p.45.
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someterse a dicho procedimiento. '’ La forma en que el usuario debera
presentar su reclamacion ante la CONDUSEF para agotar el procedimiento
conciliatorio, se regula por el articulo 68 de la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros en la cual se indica la forma en la que se

llevara a cabo la audiencia de conciliacion.

Primeramente, el usuario presenta su escrito de queja, en donde solicita
se inicie un procedimiento de conciliacién por alguna problematica con una
institucion financiera regulada por la CONDUSEF, una vez entregado este
escrito del usuario, se hace un analisis para saber si es procedente su caso.
De ser asi, el asunto se canaliza a uno de los abogados conciliadores, de
acuerdo al area de su competencia, seguro, afore, banca multiple, etc.,
posteriormente se correra traslado a la institucion financiera haciendo de su
conocimiento la reclamacién presentada en su contra, asi como copia de la
documentacion presentada por el usuario en ese instante se le indica al usuario
gue se le enviara un citatorio indicando la fecha y hora de su audiencia de
conciliacién haciendo del conocimiento del mismo que en caso de no asistir a
la audiencia y que de no justificar su falta de manera satisfactoria en un término
de 10 dias habiles contados a partir de la fecha de audiencia, se tendra por
desistida la reclamacién y no podra iniciar otra reclamacion por el mismo
asunto. Lo anterior, por asi disponerlo en los articulos 60, 63 y 68 de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Realizado lo anterior, conforme al numeral 68 fraccién | Bis de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, se citara a ambas
partes en conflicto para llevar a cabo la audiencia de conciliacion, llevandose a
cabo en un término de 20 dias habiles a partir de la recepcion de documentos
del usuario reclamante. La institucion financiera por medio de un representante,
debera rendir un informe en el que dara respuesta de una manera detallada y

razonada a cada uno de los hechos materia de la reclamacién a mas tardar el

" Vid. DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jess, Op. Cit., p. 945.
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dia de la audiencia, de no ser asi se tendra por no presentado y podra ser

causa de sancion.

Las partes seran atendidas por un abogado conciliador, quien debera
explicar al reclamante que la CONDUSEF es una autoridad administrativa que
depende del Poder Ejecutivo; que sirve para proteger sus intereses, pero que
no hay forma de que obligue a la institucion financiera a firmar convenios,
contratos o de llegar a un acuerdo satisfactorio, ya que ello, es competencia de
un juez, asi haciendo de su conocimiento que 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 estas concilien sus
intereses, sin llegar a la instancia judicial, respetando los lineamientos del

procedimiento administrativo de conciliacién.'®

Concluida la reclamacién, se inicia la audiencia dando lectura a la
reclamacioén y solicitara al representante de la institucion financiera su informe
para darle lectura de igual forma, se solicitara al reclamante que manifieste lo
gue a su derecho corresponda, asi como sus pretensiones, el apoderado
procede a realizar su declaracion. El conciliador no debe asumir un papel
pasivo, sino que debe predisponer la negociacién, para ello debe de proponer a
las partes, soluciones factibles o alternativas concretas para que resuelvan de
comun acuerdo sus diferencias. Con el mismo propaésito, el conciliador tiene la
facultad para diferir la audiencia cuando no se estén cumpliendo con los
requisitos de ley. En ese sentido se expresa José Ovalle Favela, al decir que el
conciliador no debe limitarse a mediar entre las partes, si no que les debe

sugerir formulas especificas para que puedan llegar a un consejo entre ellas.*

Una vez hechas las recomendaciones del conciliador y de llegar a un

acuerdo de voluntades, las partes en conflicto, se realiza un acta

'8 Vid. REVISTA ENTRE NOSOTROS, Publicaciones Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros, publicacién n® 6, mensual, México, 2009 p. 4,5.

9 Vid. OVALLE FAVELA, José, Teoria General del Proceso, 42.edicion, Editorial Harla, México, 1995, p.
23.



http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/

20

circunstanciada de lo ocurrido en la audiencia de conciliacion precisando de

manera detallada el

acuerdo al cual llegaron y proporcionando copia del mismo a ambas partes. De
no haberse llegado a un arreglo dicha controversia, el conciliador les invita a
gue de comun acuerdo puedan someterse al procedimiento de arbitraje.

2.2 PROCEDIMIENTO ARBITRAL

Agotado el procedimiento de audiencia de conciliacién sin haber logrado
gue las partes en conflicto llegaran a un comun acuerdo, se podra optar por un
procedimiento arbitral, para ello es importante saber que es un arbitraje.
Arbitrar viene del latin arbitrus, que 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
debe rendir una tercera persona o comision, no investidas de autoridad
jurisdiccional. ?° Por su parte Becerra Bautista, precisa que la raiz etimoldgica
del vocablo arbitro deriva del latin arbiter, entendiéndose por este, “el acogido,
por honorificas razones, por aquellos que tienen una controversia, para que la

dirima basandose en la buena fe y la equidad”*

Luego, se puede decir que el arbitraje se presenta cuando dos 0 mas
sujetos acuerdan someter sus diferencias juridicas a la decision de un tercero
llamado arbitro, comprometiéndose este a la resolucion dada, derivado de
dicho procedimiento. Acosta Romero, considera que el arbitraje es una figura
heterocompositiva de solucion de litigios, es decir, un instrumento de
composicién de litigios caracterizado por que las soluciones de éstos provienen

de un tercero ajeno a la relacién sustancial.??

2 vid. SIQUEIROQS, José Luis, El arbitraje en los negocios internacionales de naturaleza privada, 132 ed.,
Editorial Porrta, México, 1991, p.180.

21 BECERRA BAUTISTA, José, El proceso Civil en México, 162 ed., Editorial Porriia, México, 1985, p.182.

22 \id. ACOSTA ROMERO, Miguel, Nuevo Derecho Bancario, 42 ed., Editorial Porriia, México, 1998,
p.1263.
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De ahi que, el arbitraje sea una institucion juridica que permita a los
particulares que a ella recurren, dirimir su controversia a través de una
resolucion confiable fundada en la buena fe y en la equidad del arbitro. La
buena fe viene de ser un requisito indispensable para el éxito del arbitraje,

derivado de esto de su origen inminentemente contractual.?®

Se debe entender que el arbitraje es una forma de resolver los
conflictos, remplazando jueces por arbitros seleccionados por las partes en
litigio. Por tanto, el juicio arbitral es un procedimiento sustitutivo de uno
propiamente jurisdiccional. Pallares dice que el juicio arbitral es el que se
tramita ante personas que no son jueces del Estado, o que siéndolo, no actian
como tales sino como particulares. En algunas legislaciones se permite a los
funcionarios judiciales ser arbitros, pero al hacerlo no desempefian una funcién

del Estado, circunstancia que explica la definicién. *

Conforme a lo antes expuesto, se deduce que el arbitraje es un sustituto
de instancias judiciales derivado de el sometimiento voluntario de las partes en
conflicto donde es su deseo valerse de un arbitro al que crean confiable, el cual
consideran tiene un alto grado de especializacion en el tema, asi como con un
alto criterio y actitud imparcial en el juicio, confiando se resuelva de una
manera justa y equitativa en poco tiempo, renunciando asi a que la autoridad

judicial tenga conocimiento del conflicto.

El procedimiento arbitral, visto desde un punto estructural, constituye
una relacion juridica triangular, en cuya cuspide se encuentra el arbitro, quien
conoce del litigio, lo tramita y lo resuelve, segun lo convenido por las partes y lo
preceptuado por la ley; debajo del &rbitro se encuentran las partes, quienes
ponen en conocimiento al arbitro su controversia, su deseo de someterse a su

jurisdiccién, basado en ello la confianza y la buena fe.®

2% VVid. GOMEZ LARA, Cipriano, Derecho Procesal Civil, 42 ed., Editorial Trillas, México, 1985, p.182.
?* VVid. PALLARES, Eduardo, Derecho Procesal Civil, 42 ed., México, Editorial Porriia, México, 1991, p.579
%> DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jests, Op. Cit., p.951.
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Cuando las partes hayan decidido someterse a juicio arbitral, sea en
amigable composicibn o en estricto derecho, de comun acuerdo podran
adherirse a las reglas de procedimiento establecidas por la CONDUSEF,

mismas que se

contemplan en el articulo 72 Bis de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, en donde se establecen los requisitos que debera
contener tanto el escrito inicial de demanda como la contestacién a la misma,
asi como el procedimiento arbitral al que se pueden someter las partes en su

articulo 73 de la misma ley.

Para que la CONDUSEF pueda proponer al arbitro que conocera de la
controversia, sera requisito indispensable que la practica legal sea en el area a
la que corresponda la materia objeto de la reclamacion presentada. El arbitro
es la persona o personas encargadas de la conduccion del procedimiento
arbitral y emisién del laudo regulado con el compromiso arbitral, ya sea que se
trate de un arbitro Unico, de un tribunal arbitral o de la CONDUSEF cuando
actue como tal. Por todo lo anterior, es importante conocer las diferencias entre

un procedimiento en amigable composicion 6 en estricto derecho.

La amigable composicion consiste en que las partes desde un inicio
establecen de manera especifica las cuestiones que deberan ser objeto del
arbitraje, estableciendo ellas mismas las formalidades, términos y plazos que
deberan sujetarse. En esta modalidad CONDUSEF tiene la libertad de resolver
el conflicto en conciencia a verdad sabida y en buena fe, de acuerdo con lo
dispuesto por el articulo 73 de la Ley de la materia; entendiéndose asi por
conciencia y buena fe a “la obligacion de conducirse honrada vy
concienzudamente en la formacién y ejecucion del negocio juridico sin atenerse
necesariamente a la letra del mismo”.?® En consecuencia, se atiende que el
arbitro puede dictar el laudo segun las reglas de equidad y justicia. El

compromiso arbitral en amigable composicion debe fijarse de comun acuerdo y

26 INSTITUTO DE INVESTIGACIONES JURIDICAS, Diccionario Juridico Mexicano, tomo de la A-Ch México,
132 ed., Editorial Porriia — UNAM, 1999, p.150.
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previa opinion de la CONDUSEF. En esta modalidad de arbitraje se hara
constar que las partes optaron por este tipo de procedimiento y que el arbitro
tendra facultades para decidir, sin necesidad de justificar sus puntos
resolutivos, es decir, en equidad.

Una vez concluido las partes se someteran al laudo dictado por el
arbitro. Entendiendo por laudo, la decision definitiva para resolver el conflicto, lo
gue es equivalente a una sentencia que se pronuncia durante un proceso
jurisdiccional, el laudo debe de ser firmado por el funcionario de la CONDUSEF
autorizado para hacerlo y de conformidad con las disposiciones reglamentarias
y legales.

Ahora bien, también se pueden someter a la modalidad en estricto
derecho, que consiste en que las partes se sometan a un arbitraje el cual sigue
las formalidades legales aplicables, es decir, un procedimiento ya establecido
conforme a la Ley de Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros, el cual contiene plazos y bases a seguir.

Cuando los comparecientes manifiesten que es voluntad someterse al
arbitraje es estricto derecho, debera levantarse un convenio en el cual se
fundamente el procedimiento arbitral; en el mismo, las partes facultaran a la
CONDUSEF a resolver la controversia planteada con estricto apego a las
disposiciones legales aplicables y determinaran las formalidades, términos y
plazos a que se debe sujetar el arbitraje, debiéndose entender como
compromiso arbitral al acuerdo por el que las partes deciden someter a
arbitraje la resolucién de la controversia planteada ante la CONDUSEF. %

El acto final que practicard el arbitro de CONDUSEF es justamente el
objetivo que las partes tuvieron, es decir, dictar un laudo arbitral, este debe de

contener todas las cuestiones propuestas por las partes a examen y resolucion.

" vid. COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DEL USUARIO DE SERVICIOS
FINANCIEROS, El Procedimiento de Arbitraje, folleto, s.f, s.p
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2.3 RESOLUCIONES

Es importante conocer el tipo de resoluciones y laudos que pueden ser
emitidos por CONDUSEF. Cabe aclarar que una resolucién es “la accién de

resolver, de dejar algo resuelto que no presente problematica™.

Una resolucién se dicta para cumplir las funciones que la ley
encomienda, asi como el laudo es la resolucién que pone fin a un conflicto con
caracter de sentencia, por tanto se debe entender que ambas deberian poner
fin a un conflicto. La primera resolucion que se llega a presentar ante la
CONDUSEF, es aquella por la que se tiene una problematica, en donde se da
una respuesta negativa al usuario por la institucion financiera, de una
aclaracion presentada ante la misma, sobre un problema suscitado con su

producto o servicio financiero contratado. %

De igual forma, la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros en su articulo 81, indica que la CONDUSEF podra adoptar todas
las medidas necesarias para el cumplimiento de dicho laudo dictado por un
arbitro de la CONDUSEF, o por un tercero propuesto por la misma, en donde el
cumplimiento no debera de exceder de un término de 15 dias habiles contados
a partir de la notificacién. En caso de haber omision por parte de la institucién
financiera en el tiempo sefalado, la CONDUSEF enviara el expediente al juez
competente para su ejecucion. El articulo 84 de la ley de la materia indica que
debe de hacerse de conocimiento por parte de la institucion financiera, a la
CONDUSEF, de que se ha cumplido con el laudo dictado en tiempo y forma, de
no ser asi, la Comision podré aplicar una multa, si aun con esto no se diera
informe del cumplimiento de lo dispuesto por el arbitro se enviara el expediente
a la autoridad competente, y este serd tomado, como desacato judicial.

28 GARCIA PAYANO, Andrés, Curso de Introduccion, 22 ed., Editorial Educacion Financiera, México, 2009,
p.90.

2 Vid. INSTITUTO DE INVESTIGACIONES JURIDICAS, Op. Cit., p.130.
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En el caso de que los usuarios que acudan a la Comision Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, y una vez
realizado el procedimiento de conciliacién no hayan resuelto su controversia y
tampoco hayan decidido optar por un arbitraje, la misma comision podra ofrecer
los servicios de Defensoria Legal Gratuita, solo en los casos que sean
notoriamente procedentes, es decir, que a consideraciéon de un abogado
especialista en la materia, manifieste que se cuentan con los elementos
necesarios para su defensa; solo se proporcionara dicho servicio a aquellas
personas que no cuenten con los recursos necesarios para la contratacion de

un abogado.

La forma de la Defensoria Legal gratuita se puede representar de

la siguiente manera:

Se recibe el caso (si es
procedente)

Se clasifica y turna el
caso

El abogado se entrevista
con el usuario

Se presenta la demanda
y se da apoyo al usuario
de manera gratuita.

!

U

Se formula la
demanda

El abogado y el jefe de
departamento formulan
la defensa-

De no haber apelacion
se recibe la sentencia
en primera instancia

De no haber apelacion
se recibe la sentencia
en segunda instancia

De no presentarse
amparo impugnacion se
da sentencia ejecutoria
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CAPITULO 3

LA INEFICACIA E INEFICIENCIA DE LA COMISION NACIONAL PARA LA
PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS

3.1 LA FALTA DE EFICACIA Y EFICIENCIA DE LA COMISION NACIONAL
PARA LA PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
FINANCIEROS

Todas aquellas resoluciones que emita CONDUSEF, indudablemente
traeran consecuencias, favorables o negativas para el propio usuario que
presenta problemética con alguna institucion financiera y que eligié a
CONDUSEF como el medio para dar una solucion idénea a la misma.
Recordando que es una comisién conciliadora propiamente de caracter
administrativa y se cre6 con el fin de dar apoyo a usuarios del sector financiero,
muchos de ellos, optan por presentar ante CONDUSEF sus controversias, con
la esperanza de no tener que iniciar un juicio ante algun juzgado o tribunal, que
se piensa sera mas costoso, resuelto en mayor tiempo y muchos de ellos no
cuentan con la posibilidad de contratar a un abogado particular, o bien temen a
gue su sentencia sea negativa a ellos por no sentirse apoyados o respaldados

por alguna comision.

Por ello, se considera importante que las funciones para las que fue
creada CONDUSEF puedan concretarse de manera correcta, dando soluciones
a los casos presentados ante la misma, se considera importante mencionar
algunos de los casos mas recurrentes que atiende la misma CONDUSEF,
segun informe del portal web interno de la propia comision, los casos mas
recurrentes al menos en el Distrito Federal, en lo que va del afio y la forma en

la que se les ha dado solucién es la siguiente: *°

% CONDUSEF, Principales Causas, fecha: 20 de septiembre del 2011,Hora: 10:00 am, Disponible en:
http:www.condusef\condu\estadistical.htm



http://www.condusef\condu\estadistica1.htm
http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/

27

Asuntos
concluidosenel % A favor del
CO Favorable p— =

En la tabla se muestra la cantidad de casos que se han presentado y la
forma en que se ha resuelto, notdndose asi que hay un alto porcentaje de

casos que no se resuelven ante la propia CONDUSEF, asi lo demuestra
también la siguiente gréfica. *

Banca Miitiple: Desenlace de los asuntos concluidos por otros motivos

COM Total Sector: 2,396

2% mEl Usuario mo justficd su naskiencia

= Audiencia conciuida por obros
i L ]

W Mo se presentd esoric reanudando
concliatons

B El Usuario se desictic de su
reciamacion antes del desamcilo de
Audigncia

= El Usuario se desiste de su
; =

w El Usuario 3¢ desstd durante of
desarollo de la concikacion

31 CONDUSEF, Total de casos resueltos, fecha: 20 de septiembre del 2011, Hora: 22:10 hrs. Disponible
en: http:www.condusef\condu\estadistical.htm
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En esta gréafica se puede notar que el 60 % de los casos en CONDUSEF
de los que no se les pudo dar solucién, segun la propia comisién, es por falta
de asistencia del usuario a la audiencia de conciliacibn y por no poder
justificarla de manera correcta, deslindandose asi de las responsabilidades que
pudiese traer a la propia CONDUSEF, de igual forma se puede notar que
segun estadisticas de la comision el 2% de los usuarios no resuelven su
problematica por que se desisten de su accion durante el desarrollo de la
conciliacion, el 5% se desiste de su reclamacion, el otro 15 % se desiste de su
reclamacién antes de la audiencia de conciliacién, el 17% es por que el usuario
no presento su escrito de reclamacion, y solo el 1 % indica que se concluyo el
asunto por otras razones, sin especificar de que tipo.

Conforme a lo anterior, y debido a que se percibe un gran porcentaje de
asuntos no resueltos, se realizé una entrevista a usuarios que se encontraban
en oficinas centrales de CONDUSEF, durante una semana cerca de 40
usuarios accedieron a apoyar con su informacion para el presente trabajo, lo
primero fue preguntar al usuario la problematica que presentaban en esas
oficinas, y que solucion habian obtenido, de los casos obtenidos, se

comentaran 5 que desatacan.

Primer caso. La sefiora Guadalupe Estrada, acudié a las oficinas de
CONDUSEF, debido a que le realizan gestiones de cobranza, por una persona
gue no conoce, indica que acudid después de haber llamado al Centro de
Atencion Telefénica (CAT), en donde le indicaron que se realizaria un reporte y
gue en el termino que no excediera de 20 dias habiles, recibiria una respuesta
a un correo electrénico proporcionado. La usuaria manifiesta que en el termino
de 20 dias la respuesta indica que no procede y que tenia que presentar
documentacion, por tanto nuevamente llama al Centro de Atencion Telefonica
(CAT) y le indican que es recomendable acudir a oficinas de CONDUSEF, con
un escrito en donde manifieste su problematica, una copia de la credencial
para votar, respuesta negativa emitida por la institucién financiera por medio de

CONDUSEF, comprobante de domicilio, en este caso de teléfono, que era de
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la forma en que le realizaban dichas cobranzas. Asimismo, indica que se le
agenda una cita, al acudir, le indicaron que nuevamente se enviaria su asunto
a Banamex, para que lo estudiara y diera una respuesta, la usuaria manifiesta
gue a los 20 dias acudid, sélo para que de nueva cuenta le dieran una
respuesta negativa, y le indicaran que no se contaba con los elementos

suficientes para su defensa y que su caso no procedia.

Segundo caso. Cargos por seguro no contratado en la tarjeta de crédito
de Bancomer, el sefior Jaime Dorantes, comenta que por mas de tres meses
no le llegaban estados de cuenta a su domicilio, sino que Unicamente llamaba
a linea Bancomer, para conocer su saldo y la fecha limite de pago para cubrir
dicho importe y asi evitar probleméatica con la institucion financiera, no
obstante, indica que se percato del cobro de un seguro que no solicitd, ni
contrato, ni sabia que se realizaba el cargo a su tarjeta de crédito, por lo que
indica que hizo aclaracion en su sucursal y trascurridos 90 dias naturales, la
institucién financiera le contesta diciendo que no realizé su aclaracién en
tiempo, dado que en el articulo 23 Fraccién | de la Ley para la Trasparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros, menciona que el usuario solo
contard con un término de 90 dias naturales para realizar aclaraciones, sobre
movimientos en su cuenta con los que no este de acuerdo. Por el contrario, en
la misma ley en su articulo 10 y 11, indica que la institucion financiera esta
obligada a emitir y enviar estados de cuenta al usuario al domicilio
proporcionado por el mismo, o al que se marque en el contrato, por tanto
también hay incumplimiento por parte de la institucion financiera. Con esta
respuesta dado que al realizar el conteo de los dias trascurridos de que
presento su aclaracion, a la fecha el cargo, solo habian trascurrido 85 dias
naturales, por lo que la respuesta era errbnea pues se habia realizado en
tiempo y forma. Para ello, con su respuesta y la documentacién solicitada por
la propia CONDUSEF, se realiza una llamada Gestion Electrénica que consiste
en enviar la documentacion de manera digitalizada a la Unidad Especializada
del Banco que es la encargada de conocer de estos asuntos, y en un término
de 30 dias habiles, le informa CONDUSEF que la institucién financiera
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responde de manera negativa y solicita respuesta dada por la misma,
nuevamente se proporciona la documentacién y en el trascurso de 20 dias
habiles posteriores CONDUSEF indica que la institucién financiera responde
gue se le cancelara el seguro, mas no asi, se le hara el reembolso de las

mensualidades ya cobradas.

Tercer Caso. El usuario Ramén Pérez comenta que acudid a
CONDUSEF ya que contrato un seguro de automovil amplio con Qualitas
Seguros, y que no se le ha dado cumplimiento a su contrato, debido a que
sufrié un accidente automovilistico en donde su camioneta de marca Lobo
2010, sufrié abolladura tnicamente de una puerta, y el seguro hizo el dictamen
como perdida total y sélo le querian pagar la cantidad de $40, 000 (00/100)
pesos, por lo que estaba en desacuerdo, debido a que, no era ni la mitad del
costo real de su camioneta, por lo que CONDUSEF realiza una gestion
ordinaria en donde envia documentacion a la institucion financiera, con la que
se demuestra que el usuario a cumplido en tiempo y forma con los pagos de la
poéliza al momento del siniestro, asi como un peritaje que solicito CONDUSEF
se realizard con un perito experto en la materia contratado por el mismo
usuario en donde se demuestre el valor de la camioneta y el por que no puede
considerarse una perdida total, después de 30 dias la institucion financiera por
medio de CONDUSEF responde al usuario que es el pago que corresponde y
gue no dardn mas capital, por lo que el usuario inconforme solicita una
audiencia de conciliacion, en ella se cita al representante de la institucion
financiera, al usuario y al conciliador, desahogada dicha audiencia se llega al
acuerdo de que se hara la reparacion de la camioneta en un taller designado
por la propia aseguradora, en un termino que no excedera de 20 dias habiles,
trascurrido dicho termino la institucién financiera no cumple con lo pactado, por
lo que el usuario nuevamente acude a CONDUSEF para indicar su
problematica, por lo que se le menciona que la misma comision carece de
facultades para obligar a la institucion financiera a dar cumplimiento a la
resolucion pero que se podia dar un dictamen técnico, certificado, con costo
para el usuario esto fundamentado en el articulo 11 fraccion VI 'y en el 68 de la
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Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, en dicho
dictamen se manifiesta todo lo actuado ante CONDUSEF y se certifica por la
misma, y en su caso, se pueda remitir al area de defensoria en donde si
cumple con los requisitos, se le proporcionaria la defensa legal de manera
gratuita para que ante la autoridad judicial pudiera darse cumplimiento a dicha
resolucién, ya que asi lo marca el articulo 81 de la Ley de Proteccién y Defensa

al Usuario de Servicios Financieros.

Cuarto caso. La usuaria Margarita Magafia, indica que acude a las
oficinas de CONDUSEF debido a que su Administradora de Fondos Para el
Retiro (AFORE) siglo XXI no le quiere dar su ayuda por desempleo, misma que
marca la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR),
en donde indica que aquellos trabajadores que cumplan con los requisitos
solicitados por la misma, en donde se pide que el trabajador haya tenido un
minimo de 3 afios cotizando, que se solicite una baja del seguro en oficinas del
IMSS a partir del dia 46 de desempleo y que no se hayan realizado retiros de la
afore en un termino de 5 afos, por lo que la usuaria manifiesta que cumpliendo
con los requisitos antes mencionados su Administradora de Fondos Para el
Retiro (AFORE) siglo XXl le indica que no le realizara dichos retiros, por tanto
CONDUSEEF interviene a peticion de parte, realizando una gestién ordinaria
como se comento en el tercer caso, y la usuaria obtuvo una respuesta
favorable en un término de 20 dias habiles. Por lo que estaba conforme con la
participacion de CONDUSEF vy la resolucion obtenida a través de la misma.

Quinto Caso. La usuaria de servicios financieros Karla Fragoso, cuenta
con su tarjeta de nomina, en donde cada 15 dias le depositan su sueldo, indica
gue debido a que realiza diversas actividades no utiliza ese dinero, pero que se
percata que se realizaron diversas compras y disposiciones en ventanilla por
un monto mayor a $50, 000 mil pesos, mismos que no reconoce haber
realizado, asi que acude a la Unidad Especializada de Atenciéon a Usuarios de
su banco HSBC en donde le indican que las compras se realizaron en Chicago,

IL, por lo que menciona que ella no cuenta con visa, para viajar a los Estados
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Unidos y que por tanto era imposible que ella hubiera realizado dichas compras
y disposiciones, por lo que al no obtener una respuesta en su institucién
financiera, en un término mayor a los 30 dias habiles, que es el término
maximo que otorga la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros en su articulo 59 bis |, acude a oficinas de CONDUSEF para
solicitar su apoyo, se realiza una gestion electronica tal y como se mencion6 en
el primer caso y CONDUSEF le recomienda llegar a conciliacion, debido a que,
se cuenta con los documentos necesarios para que le asista la razén, una vez
llevada la audiencia de conciliacion no se llega a ningun arreglo con el
representante de la Institucién Financiera, por otra parte, ambos admiten
someterse al arbitraje, y el laudo emitido por el mismo, indica que la Institucion
Financiera debera rembolsar el dinero a la usuaria, pero trascurrido el plazo de
15 dias para que se de cumplimiento a la obligacién como lo marca el articulo
80 y 81 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
en donde se marca que en caso de que no se cumpla con la resolucion dada
por el arbitro, CONDUSEF enviara el expediente al Juez competente para su
ejecucion, denotandose aqui la ineficacia e ineficiencia de la comision en

estudio.

Lo anterior, se comprueba por que del 100% de las personas
entrevistadas, el 62.5% argumenta su inconformidad y la falta de eficacia y
eficiencia que tiene la CONDUSEF, para un mejor entendimiento se presenta la
siguiente gréfica.

1
m 40 Usuarios Entrevistados
0.5
m Usuarios conformes 37.5%
0 Usuarios inconformes 62.5%
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Tal y como se demuestra en la grafica anterior la CONDUSEF lejos de
proteger al usuario, parece implementado para proteger a las instituciones
financieras, por lo que es necesario, dotar de poder vinculatorio a dicha
Comisién y de esa forma hacer que sea eficaz y eficiente cumpliéndose asi,
con los objetivos para los cuales fue creado.

3.2 NECESIDAD DE DOTAR DE PODER VINCULATORIO A CONDUSEF
PARA EJECUTAR SUS RESOLUCIONES.

Como se describidé en el tema anterior, a pesar de que CONDUSEF
deberia de dar soluciones reales y por demas rapidas a los usuarios de
servicios financieros, que acuden a solicitar la ayuda de la misma, no se esta
cumpliendo con el fin para lo que fue creada, en diversos articulos como el 1°,
el 5° entre otros de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, menciona que se debe orientar, difundir, informar, y se considera
de suma importancia su funcién principal que es la de defender al usuario, pero
no es asi, por que no se ha cumplido con el objetivo central, puesto que, sélo
basta con entrevistar a usuarios para darse cuenta que no estan obteniendo los

resultados esperados por la misma CONDUSEF.

Como ya se ha venido mencionando, CONDUSEF puede intervenir en
un conflicto entre usuario de servicio financiero y la institucion financiera
buscando una conciliacién entre las partes, para que haya una solucion
amigable, pero si no se consigue CONDUSEF deberia obligatoriamente
informar al usuario del procedimiento de arbitraje, ya que aunque la ley de la
materia lo marca en su articulo 68 que el conciliador debe realizarlo, en
ocasiones no se hace, pues varios usuarios mencionaron que ya habian
concluido su trdmite y que no se le habia hecho mencién de dicho
procedimiento, muchas veces se hace la omision, por que al momento de que
se desahoga la conciliacién, ellos se percatan de que no hay elementos de
defensa para el usuario y hacen caso omiso del arbitraje, por no considerarlo
adecuado para el usuario, de ser asi y no se haya llegado a una conciliacién, ni
se someta al arbitraje, el expediente en CONDUSEF se cierra y el usuario
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deber& buscar otras alternativas para encontrar solucion a su problematica, en

la mayoria de los casos se someten a un juicio ante algun tribunal.

CONDUSEF conoce sus limitaciones, tan es asi que las expone al
usuario indicando que solo es una autoridad administrativa conciliadora y aun
cuando la Ley de Proteccién de Servicios Financieros, indica en su articulo 63
gue CONDUSEF debera actuar en beneficio del usuario, es decir brindarle
mayor apoyo al mismo, dado que es una persona que en la mayoria de los
casos desconoce la ley, y el procedimiento a seguir, se comporta de una
manera imparcial ante el usuario y la institucion financiera, dejando en
desventaja al propio usuario, tan es asi que el propio Presidente de la
Comisién Luis Pazos a mencionado en diversas conferencias que se, adopta el

lema: “La razdn, a quien la tenga”.

También, las instituciones financieras conocen las limitaciones de
CONDUSEF, tan es asi que, se aprovechan de ellas dandole mayor tiempo de
resolucién a los asuntos de los usuarios y en la mayoria de veces, dando una
respuesta negativa, aun asi cuando se diera una respuesta favorable al
usuario, la institucion financiera muchas veces hace caso omiso de cumplir con
la misma, debido a que las saben que CONDUSEF no esta facultada para
hacerles cumplir de manera coercible con las resoluciones aun cuando hayan
sido emitidas por la propia comision, eso fue lo que nos menciond uno de los
supervisores del Centro de Atencién Telefénica (CAT). Ulises Alcaraz. También
hizo mencién que es una practica reiterada de todas las instituciones
financieras, por considerar que, con esto muchas veces se logra, que el
usuario se desista de continuar con algun procedimiento por la via judicial por
el tiempo y el dinero que se tiene que invertir, pero no a todos se les
proporciona el beneficio de la defensoria legal gratuita, dando pauta a esto
para que se sigan cometiendo asi abusos por parte de las instituciones
financieras. Por tanto se considera que dicha problematica se resuelve dotando

de mayor facultad a la CONDUSEF para que cuente con los medios para hacer
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cumplir sus resoluciones y con ello se le daria eficacia y eficiencia a dicha

comision; ya que no se veria como perdida de tiempo.

3.3 REFORMA AL ARTICULO 11 DE LA LEY DE PROTECCION Y DEFENSA
AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS

Se considera de suma importancia reformar el articulo 11 de la Ley de
Proteccion y Defensa al usuario de Servicios Financieros, debido a que no se
cumple de manera fehaciente el apoyo que se deberia dar a los usuarios de
servicios financieros, actualmente el articulo menciona las facultades de las
gue esta dotada la CONDUSEF mismas que se han ido mencionando a lo largo
de la presente investigacion, por lo que no se tiene el caracter de dar
ejecutoriedad a resoluciones dictadas por la misma, por ser autoridad
conciliadora; sélo se limita a recomendar, supervisar, proponer y revisar a
instituciones financieras, mas no a exigirles el cumplimiento de las soluciones
obtenidas ante las problematicas presentadas por los usuarios de servicios
financieros, causando asi mayores conflictos, por tanto, los usuarios dia con
dia prefieren dejar de lado su problematica por considerar que el tramite es
engorroso, largo, estresante y que aun cuando se haya obtenido una respuesta
favorable, no se tiene la seguridad de que la institucion financiera vaya a dar

cumplimiento a la resolucién.

Si bien es cierto que, la CONDUSEF cuenta con facultades para
sancionar a instituciones financieras de acuerdo con el articulo 11 en su
fraccion XXXVIII, en donde se hace mencion que se estara facultada para
imponer sanciones en el ambito de su competencia por infraccién a la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, y tales sanciones se
estipulan en el Titulo Octavo Capitulo |, articulo 94, de donde se percibe que
las multan oscilan entre los 200 y maximo 3000 salarios minimos segun se
determine, dichas multas se pueden imponer por que la institucion financiera
no proporciona informacion solicitada por la propia CONDUSEF para la

audiencia de conciliacién, tales como tiras magnéticas, contratos, estados de
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cuenta, y la documentacion que considere necesaria que acredite el dicho de la

institucion financiera.

Asimismo, puede imponer sancidon por que el representante de la
institucién financiera no comparezca a la audiencia de conciliacién, o por que
se envia documentaciébn como propaganda de sus servicios a usuarios del
servicio financiero que expresamente mediante documento, le hayan
manifestado a la propia institucion financiera que no deseaban recibirla, o bien
se hacen acreedores a sanciones por que no se cumplen con los laudos

dictados mediante el procedimiento de arbitraje al que se hayan sometido.

El articulo 96 de la Ley de Proteccion al Usuario de Servicios
Financieros refiere que la CONDUSEF deberéd oir previamente a la institucion
financiera que pudiese ser infraccionada, tomando en consideracion las
condiciones econdmicas de la misma y la gravedad de la falta cometida.
Aunado a lo que menciona el articulo 11 de la ley de la materia, en su fraccion
XXV nos indica que dichas multas pueden ser condenadas total o
parcialmente, dejando asi la posibilidad de que no sean sancionada la
institucion financiera, recurso que regularmente utilizan las instituciones
financieras para evitar el pago de la multa impuesta, segun refieren algunos
conciliadores de la misma CONDUSEF son muy pocas las multas que se

cobran pues en su mayoria de casos son condonadas.

Es por eso, que se hace una propuesta de adicionar el articulo 11 de la
Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, derogando
su fraccion XXV donde se indica que pueden condonar las multas impuestas a
las instituciones financieras, asimismo incluir una facultad mas en donde la
CONDUSEF puede hacerse valer de los medios idéneos, segun sea el caso en
particular, para que la CONDUSEF pueda obligar el cumplimiento de las
resoluciones o laudos dadas por la misma, a favor de los usuarios siendo esta
considerada como una cosas juzgada y pueda cumplirse, sin tener que acudir a
una autoridad judicial, poniendo medios de apremio considerables, si la

institucion
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financiera no cumple con el fallo a favor del usuario. O inclusive utilizando los
mismos incidentes o medios que se realizarian ante el juzgado competente en
materia civil para que se realice un procedimiento de ejecucion de laudo, a
través de la via ejecutiva mercantil por asi disponerlo el numeral 1391 F | del
Cddigo de Comercio .

Hoy en dia el articulo 11 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, no contempla fraccion alguna que obligue a las
instituciones financieras a cumplir con las resoluciones favorables a sus
clientes, debido a que, el unico medio de defensa que se tiene en contra de un
laudo dictado por CONDUSEF, es el amparo, por asi disponerlo el articulo 107
fraccion Il inciso A de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, no obstante, para evitar llegar hasta dicho juicio, es que se propone
crear una fraccién XLIII en el articulo 11 de la Ley de Proteccién y Defensa al

Usuario de Servicios Financieros, quedando de la siguiente manera:

“Articulo 11...

XLIIl. La Comision Nacional Para la Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros, podrd imponer
sanciones, que no se condonaran, asi como de hacer uso
de los medios necesarios, para hacer cumplir, las
resoluciones dadas a favor de los usuarios de servicios
financieros, y en caso de hacer caso omiso, se podra
inclusive considerar la revocacion de la inscripciéon de la
instituciéon financiera ante CONDUSEF”

Con lo anterior, se daria cumplimiento a lo establecido
en los articulos 78, 80, 81 y 84 de la ley de la materia;
cumpliéndose asi la finalidad para la cual fue creada dicha
comision, es decir, para dar una verdadera proteccion a los

usuarios de servicios financieros.
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3.3.1 Ventajas

Con la reforma del articulo 11 de la Ley de Proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros, aumentado facultades a la CONDUSEF
traeria grandes ventajas entre de las cuales se pueden mencionar las

siguientes:

> Se llegaria al objetivo para lo que fue creada, que es para orientar,
informar y promover la cultura financiera, a la que si se da cumplimiento, pero
también se lograria el de atender y resolver las aclaraciones y quejas recibidas

por usuarios de servicios financieros.

> Se daria cumplimiento a las resoluciones dictadas por las instituciones
financieras, aun cuando siendo favorables, no cumplieran con la obligacién a la
misma, siendo asi que una vez que CONDUSEF tenga conocimiento de la
problematica, pueda en su caso sancionar, y hacer uso de los medios idoneos
para el cumplimiento de las resoluciones favorables a los usuarios. Se tendria

ahorro procesal para las partes en conflicto.

> No se tuviera que acudir a iniciar algun procedimiento judicial ante algun
tribunal, pues se tendrian las facultades necesarias para el cumplimiento de

sus resoluciones.

> El usuario no perderia tiempo, ni dinero, al realizar una gestion que tarda
aproximadamente 30 dias habiles, ni una conciliacion que aproximadamente
tarda lo mismo, ni un arbitraje, que son términos similares, haciendo asi el

tramite largo, engorroso y un tanto burocrético.

> Se evitarian practicas deshonestas por parte de gestiones de cobranza

de instituciones financieras.


http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/

39

> No actuarian deliberadamente los ejecutivos de las instituciones
financieras al hacer cargos de seguros no contratados a tarjetas de crédito,
debito, nomina, cuentas de cheques, Unicamente por recibir una comision, ya
gue la institucion financiera tendria mayor cuidado, en cuanto a esta practica

deshonesta.

> Habria un alto indice de casos resueltos sobre problematicas con

cualquier institucion financiera, supervisada y regulada por CONDUSEF.

> Disminuirian consideradamente los casos de disposiciones de dinero en

cajeros, compras no reconocidas por el usuario del banco.

> Mayor competitividad por ofrecer un mejor servicio por parte de las
instituciones financieras, oblighndose asi a brindar un mejor servicio a sus

clientes.

> Al ir cumpliendo su objetivo la CONDUSEF podria ir ampliando sus
servicios, a nuevas problematicas, creando asi programas de capacitacién y
aperturando plazas para los prestadores de servicios y practicas profesionales,
gue apoyan en un 45% en las funciones de la CONDUSEF. Dando asi

oportunidad laboral a més personas.

> La economia mexicana se veria menos afectada, por que muchas veces
el usuario tiene que pagar créditos o deudas que no le corresponden solo por
gue no cuenta con la documentacién necesaria que acredite su dicho, aun
cuando la institucion financiera, tampoco cuente con la documentacion

necesaria para acreditar que le corresponde alguna deuda.

> Se protegeria en gran parte a un sector vulnerable, es decir, no se
afectarian a comunidades rurales, que presentan un alto indice de abuso al

usuario de servicios financieros por parte de instituciones financieras.


http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/

40

CONCLUSIONES

PRIMERA. Actualmente, la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), no cumple con sus
funciones en forma adecuada, debido a que es un 6rgano que carece de
facultad para sancionar a las Instituciones Financieras, en caso de que no
cumplan con las resoluciones que son dictadas por ésta; situacion que causa la

ineficacia e ineficiencia de dicha Comisién.

SEGUNDA. Hoy en dia, los usuarios de servicios financieros carecen de total
proteccién al momento en que las instituciones financieras les violentan sus
derechos, debido a que, pese a la existencia de la CONDUSEF ésta deja sin
proteccion al usuario, por carecer de poder vinculatorio para hacer cumplir sus
resoluciones, por lo que en muchas ocasiones se prefiere no acudir a dicha

Comision, por considerarla poco eficiente y eficaz.

TERCERA. La falta de eficacia y eficiencia de la CONDUSEF en la préctica,
presenta cifras alarmantes en relacién a que el usuario se enfrenta a un largo y
pesado procedimiento desde el momento que acude a dicha Comision, para
solicitar ayuda ante la problematica que tiene en contra de alguna instituciéon
financiera, ya que llega a tardar hasta casi un afio 0 mas, para resolver su
conflicto, sumando que de llegar a una resolucién negativa y a peticion de parte
someterse al arbitraje, éste no le garantiza se resuelva su problematica,

puesto que carece de facultades sancionadoras.

CUARTA. Es urgente, se promueva la cultura financiera con mayores

programas y campaifas televisivas, via radio, celular o correo electronico para
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guienes lo soliciten, asi como que el abogado de CONDUSEF tenga muy claro
gue su funcién es la de proteger al usuario, y no de cumplir s6lo con un horario
de oficina, ya que la proteccion es el fin con el que se creo dicha comision, aun
cuando en su legislaciébn no se obligue o sancione al funcionario que no lo

realice, debe de cumplirse con el propésito de su nacimiento.

QUINTA. Resulta necesario, se revise la Ley de Proteccion a los Usuarios de
Servicios Financieros, debido a que los términos y el procedimiento que se
lleva acabo para presentar una reclamacion, son verdaderamente largos por lo
gue se debe de poner atencién en la forma y la informacion que se le brinda al
usuario por que muchos de los funcionarios no lo hacen, por tanto deben de
aplicar sanciones determinadas en la ley, para aquellos funcionarios de la
propia CONDUSEF que no cumplan con su trabajo como es debido.

SEXTA. Es importante adicionar el articulo 11 de la Ley de Proteccion y
Defensa al usuario de Servicios Financieros, con la finalidad de dotar de
facultades sancionadoras a la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros, para poder ejecutar sus propias
resoluciones por que aunque se cuentan con sanciones a las instituciones
financieras que no cumplan con las resoluciones hechas, sélo resulta ser un
disfraz, porque pueden ser condonadas parcial o totalmente, por eso se
requiere coaccionar de alguna forma al cumplimiento de las resoluciones dadas
por la misma ante el procedimiento de conciliacion, asi como al de arbitraje,

dandose asi una total proteccion al usuario de servicios financieros.

SEPTIMA. Con la adicion al articulo 11 de la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros, se veria beneficiado todo tipo de persona
gue presenta problematica con el sector financiero, desde el campesino que


http://www.novapdf.com/
http://www.novapdf.com/

42

solicita algun crédito para cultivar sus tierras, hasta el empresario que realiza
inversiones y apertura de diversas cuentas para el mejor control de su capital.
Pero sobre todo la comision seria eficaz y eficiente en sus funciones,
cumpliéndose el objetivo para lo que fue creada.
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