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INTRODUCCION

La consolidacion de un estado de derecho, radica en poner al dia las
legislaciones a partir de las cambiantes condiciones econdmicas, sociales y

tecnologicas de un pais.

Un factor fundamental para el crecimiento de un pais es su economia,
pero para que ello suceda, se necesita un Sistema Financiero bien
cimentado, ya que el propdsito fundamental del Sistema Financiero, es
intermediar a demandantes y oferentes, es decir financiar y ayudar al

sistema de pagos del pais esto es a la circulacién eficiente del dinero.

El origen del Sistema Financiero radica en las actividades mercantiles,
gue con el paso del tiempo se fueron especializando, toda vez que a la fecha
existen establecimientos mercantiles o empresas que ofrecen servicios muy

similares a los de instituciones financieras.

En México el Sistema Financiero esta integrado por Instituciones y
organismos bajo la rectoria de la SHCP (Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico) y en su caso por la supervision del Banco de México (BANXICO),
los cuales son: La Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) que
regula el sector bancario, bursatil, de organizaciones y actividades auxiliares
del crédito y el sector de ahorro y crédito popular; la Comision Nacional de
Seguros y Fianzas (CNSF) que regula al sector de seguros y fianzas; la
Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR) que
regula los sistemas de ahorro para el retiro (AFORES y SIEFORES); el
Instituto para la Proteccion del Ahorro Bancario (IPAB) y la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF).

Dichas autoridades buscan elevar la calidad de los servicios que
brindan las instituciones de estos sectores, para también avanzar en la
construccion de un México moderno, justo y dinamico.



El presente trabajo se enfocara a una Institucién de reciente creacion
que actualmente integra el Sistema Financiero Mexicano, la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), que forma parte de los ombudsmans financieros
(se traduce como el defensor del pueblo), su origen naci6 como una
respuesta del Estado a la crisis financiera registrada en nuestro pais a
mediados de los noventa, creada el 18 de enero de 1999 por la Ley de

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

CONDUSEF, es un organismo publico descentralizado orientado a
atender, defender, responder, mediar, intervenir, en los conflictos y dudas,
consultas o reclamaciones que surgen entre los usuarios y las instituciones

financieras, y promover el sano desarrollo del sistema financiero mexicano.

El marco que utiliza la CONDUSEF, a través de la Ley de Proteccion y

Defensa al Usuario de Servicios Financieros, para la protecciéon de los

usuarios es el siguiente:

La asistencia u orientacion juridica gratuita, la comision realiza las
gestiones ante la Institucion para tratar de solucionar de manera inmediata
su problema. Si la respuesta por la Institucion financiera no es favorable para
el usuario, la CONDUSEF, le asesora para que presente, el escrito formal
de reclamacion. Partiendo de este escrito, CONDUSEF, convocara al
usuario y a la Institucion financiera a una audiencia de conciliacion, en la
cual se debera de presentar un informe detallado sobre los hechos que
motivaron la reclamacion, en esta audiencia se busca llegar a un arreglo, si
esto no ocurre las partes podran de mutuo acuerdo elegir a la CONDUSEF,
0 a un tercero propuesto por esta Comisiébn como arbitro de la controversia,
si el arbitraje es rechazado por la Institucion financiera, el usuario podra
hacer valer sus derechos ante los tribunales, con la ayuda de un defensor
gratuito de la Comision, ademas debera solicitar la emision de un dictamen
técnico que contendra la opinién de la CONDUSEF y que debera ser

tomado en cuenta por el juez competente.



La ley que rige a la mencionada Comision ha tenido diversas
reformas, la mas reciente se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el 7
de julio del 2005, donde se atribuye a CONDUSEF mayores facultades,

algunas de estas reformas son:

a) Se amplian de 1 a 2 afios el plazo de presentacion de las reclamaciones;
b) Se otorga a la Comisién plazo de 5 a 8 dias, para informar a las
Instituciones financieras sobre la existencia de una reclamaciéon en su

contra,

c) Se faculta al conciliador, para hacer propuestas de soluciéon en las

audiencias;

d) Se otorga el caracter de cosa juzgada, a los convenios celebrados en el

proceso_conciliatorio y traen aparejada ejecucion, lo que permite hacerlos

valer ante los tribunales como sentencia;

e) Requerir_informacién, documentos y cualquier otro elemento que se

encuentre relacionado con la reclamacion;

f) Asistir_ante el Ministerio Publico, cuando sean victimas u ofendidos por

algun delito derivado de la contratacion de productos o servicios financieros;

g) Evitar que las instituciones atrasen innecesariamente los procedimientos

mediante el recurso de revision, va que solo procede contra la resolucion

final o interposicion de multas:

h) Revisar y en su caso proponer modificaciones a los contratos de

adhesion;

i) Proponer modificaciones a los documentos que se utilicen para informar a

los Usuarios sobre el estado que guardan las operaciones 0 servicios

contratados.
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Entre otras, pero lo anterior no es suficiente, dado que la
CONDUSEF, no tiene facultades sancionadoras suficientes para poder
regularlas, es por esto, que se proponen algunas sanciones y medios de
apremio que consideramos que seran benéficas para un eficaz cumplimiento
de las facultades de la CONDUSEF, adicionando un articulo y reformando
otro de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
en el Titulo Séptimo, De las sanciones y del Recurso Administrativo,
asimismo difundir informacion dentro de las Instituciones financieras, por
medio de avisos en los cuales se analicen los productos, su evaluacion,
comparativos con otras Instituciones de su mismo ramo, los indices de
reclamaciones e informacion de las Instituciones financieras, esto para crear
un amplio panorama al usuario otorgandoles mayor certeza juridica y asi

poder discernir y contratar la que les convenga mas.

Atribuyéndole a CONDUSEF la facultad de sancionar y aplicar
medidas de apremio en los casos mas comunes y reincidentes en la practica
como lo son, los cajeros automaticos, cheques, cargos indebidos, los
diversos fraudes que se dan en las afores, la negligencia de algunas
aseguradoras, en fin tantas y tantas anomalias en que se ve afectada la
vida, seguridad economica de los usuarios y que las Instituciones siguen

incurriendo en violaciones a la ley reiteradamente.

La diversificacidén y especializacion de los servicios financieros se ha
convertido en una necesidad de la vida moderna, que va haciendo cada vez
mas complejos los instrumentos juridicos que respalden las relaciones entre
usuarios e instituciones financieras y asimismo dejan indefensos a grandes
sectores de la poblacién, por lo anterior daremos inicio a nuestra

investigacion antes planteada.



CAPITULO PRIMERO.
EL SISTEMA FINANCIERO MEXICANO.

1.1. DEFINICION E INTEGRACION DEL SISTEMA FINANCIERO MEXICANO.

Ejercer la rectoria econdmica del pais es una de las responsabilidades
que tiene el Poder Ejecutivo, con el Unico y exclusivo objetivo de conseguir para
los mexicanos la justa distribucién de ingreso de la riqgueza, asi como crear

fuentes de empleo.

Asimismo, el Sistema Financiero Mexicano depende de la marcha de la
economia, el fundamento juridico del derecho econdémico lo encontramos en los
articulos 25, 26, y 28 de la Constituciéon Politica de los Estados Unidos

Mexicanos, los cuales disponen:

Art.25 “Corresponde al Estado la rectoria del desarrollo Nacional, para

garantizar que este sea integral y sustentable...”

“... planeara, conducird, coordinard y orientara la actividad econdémica
nacional, y llevar4 a cabo la regulacion y el fomento de las actividades que
demande el interés general en el marco de las libertades que otorga esta

Constitucion.

Al desarrollo econémico nacional concurriran, con responsabilidad social,
el sector publico, el sector social, y el sector privado, sin menoscabo de otras

formas de actividad econémica que contribuyan al desarrollo de la Nacién ...".



“... La ley alentard y protegera la actividad econdmica que realicen los
particulares y proveera las condiciones para que el desenvolvimiento del sector
privado contribuya al desarrollo econdmico nacional, en los términos que

establece esta Constitucion.”

Lo anterior permite indicar que el Estado crea los entes publicos en su
afan de dar cumplimento a las tareas que la rectoria de la economia exige, lo
cual demanda una conducta de control en cuanto a la forma y fondo de los
organismos publicos. Ademas en dicho articulo, se permite la insercion de los
particulares en el ambito econémico, ya que intervienen en este proceso el

Estado y los particulares.

El articulo 26 constitucional, se refiere a la planeacién econémica, es
decir que los actores sociales participen en la construcciéon del modelo

econdmico que permita desarrollar a la Nacion.

Articulo 26. -“El Estado organizara un sistema de planeacion democratica
del desarrollo nacional que imprima solidez, dinamismo, permanencia y equidad
al crecimiento de la economia para la independencia y la democratizacion

politica, social y cultural de la Nacién...”

Finalmente el articulo 28 constitucional, expresa la prohibicién de los
monopolios, la actividad econémica en unos cuantos, en este sentido la ley
sancionara el acaparamiento o concentracion de articulos de consumo
necesarios, que tengan por objeto el alza de precios para la obtencion de un
lucro indebido o desproporcionado, es decir el obtener un lucro indebido con
dicha actividad.

! “Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos”. Ediciones Andrade S.A., Legislacién Constitucional. Vol |
Péag.16-3.México 2006.
% Ibidem, pag. 16-5.




Las funciones que realiza el Estado, no son consideradas como
monopdlicas, ya que se encuentran encaminadas al beneficio de la poblacion y
la naturaleza rectora de sus funciones, bajo estas actividades encontramos al
Banco de México, que se encarga de la emision del billete y papel moneda y
tiene como objeto primordial, procurar la estabilidad del poder adquisitivo de la

moneda nacional, para fortalecer el desarrollo econémico nacional.

El Sistema Financiero Mexicano tiene sus origenes en la actividad
mercantil como los comercios y empresas, que con el tiempo se fueron
especializando, siendo necesario hacer referencia a las estrategias adoptadas
en el pasado y sus consecuencias en el desarrollo econémico, la produccion, su
empleo y sobre todo la capacidad productiva que se ha tenido para generar

riqueza y distribuirla entre la sociedad.

“Previo a dar una definiciébn de sistema financiero se debe recordar el
concepto de sistema, que es la ordenacion de los elementos, en movimiento
continuo, elementos que se condicionan y determinan, reciprocamente y son

vistos unitariamente.”

Ahora bien, no existe una definicion legal de lo que se debe considerar
como Sistema Financiero Mexicano, pero en la exposicion de motivos de la
abrogada Ley Reglamentaria del Servicio Publico de Banca y Crédito de 1985,
establecié un concepto de lo que era el Sistema Financiero Mexicano, que es el

siguiente:

El maestro Miguel Acosta, expresa, “En la actualidad el sistema financiero
mexicano se encuentra integrado basicamente por las instituciones de crédito y

los intermediarios financieros no bancarios, que comprende a las compaiiias

® DIAZ INFANTE, Hegewisch Fernando. “Derecho Financiero Mexicano”. 22 edicién, Porria, México, 1999, p. 9.




aseguradoras y afianzadoras, casas de bolsa y sociedades de inversion, asi

como las organizaciones auxiliares de crédito.”

El tratadista Jesus de la Fuente Rodriguez, define al Sistema Financiero
Mexicano como “el conjunto de Autoridades que lo regulan y lo supervisan;
entidades financieras intervienen generando, captando, administrando,
orientando y dirigiendo tanto el ahorro como la inversion; instituciones de
servicios complementarios, auxiliares o de apoyo a dichas entidades; de
agrupaciones financieras que prestan servicios integrados; asi como otras
entidades que limitan sus actividades a informacion sobre operaciones activas

0 prestar servicios bancarios con residentes en el extranjero.”

Asimismo, si partimos de un concepto amplio considerando todas las
actividades que de alguna manera realizan en esta area econémica y las
estructuras, tanto del Gobierno Federal como las privadas que intervienen o
interactdan en él, o cuyos servicios y productos son regulados por las mismas
leyes, con el objeto de captar, administrar, orientar y dirigir el ahorro a diversas
areas especificas productivas, podriamos identificar a las siguientes entidades

como los tipos de instituciones o subsectores del sector financiero:

Sectores supervisados por Comisidon Nacional Bancaria y de Valores son:

e Sector_Bancario: La Banca Multiple, Bancos de Desarrollo, Sociedades

Financieras de Objeto Limitado (SOFOLES), Banco del Ahorro Nacional y
Servicios Financieros, Fideicomisos publicos, Filiales de Instituciones

Financieras del Exterior.

4 ACOSTA ROMERO Miguel. “Nuevo Derecho Bancario.” Porrtia, México, 2000, p.193.
® DE LA FUENTE RODRIGUEZ, Jesus. “Tratado de Derecho Bancario y Bursatil, Sequros, Fianzas, Organizaciones y

Actividades Auxiliares del Crédito, Ahorro v Crédito Popular, Grupos Financieros.” T.l. 42 edicion, Porrda, México, 2002,
p.79.




e Sector Bursatil: Casas de Bolsa, Sociedades de Inversion y Operadoras,

Distribuidoras y Administradoras de Sociedades de Inversion, Socios
Liguidadores y Socios Operadores, Filiales de Instituciones Financieras del

Exterior.

e Sector de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito: Empresas de

Factoraje, Arrendadoras Financieras, Uniones de Crédito, Casas de Cambio,
Almacenes Generales de Depdésito, Filiales de Instituciones Financieras del

Exterior.

Sectores supervisados por la Comisidon Nacional de Sequros v Fianzas son:

e Sector _de Sequros y Fianzas: Instituciones de seguros o aseguradoras,

sociedades mutualistas de seguros, Instituciones de fianzas, Filiales de

Instituciones Financieras del Exterior.

Sectores supervisados por la Comision Nacional de Ahorros para el Retiro son:

e Sistema de Ahorro para el Retiro: Administradoras de Fondos para el

Retiro (AFORES) y las Sociedades de Inversion Especializadas en Fondos para
el Retiro (SIEFORES).

Y finalmente la Comisién Nacional de Protecciéon y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros (CONDUSEF), supervisa todos los sectores
anteriormente mencionados, encaminados a la defensa y orientacion del puablico

gue maneja o adquiere estos servicios.



Su Marco legal se encuentra:

Legislacion especial.
Ley de Instituciones de Crédito.
Ley del Mercado de Valores.
Ley de Sociedades de Inversion.
Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros.
Ley Federal de Instituciones de Fianzas.
Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.
Ley de Ahorro y Crédito Popular.
Ley para Regular las Agrupaciones Financieras.

Ley del Banco de México.

Ademas de los Ordenamientos como lo son: Circulares, Circulares Telex,
Oficio-Circular emitidos por la SHCP, BANXICO, CNBV, CNSF y CONSAR.

Podemos decir que el Sistema Financiero tiene como proposito
fundamental, intermediar, es decir captar recursos econémicos de las personas
gue lo tienen (oferentes), para ponerlo a disposicion de personas fisicas
privadas, empresas privadas, Instituciones gubernamentales quienes necesitan
dinero para invertirlo (demandantes), y obtener un rendimiento para ambos, esto
es financiamiento; cuya funcion es ayudar a la circulacion eficiente del dinero,

gue es el sistema de pagos.

Para contar con un amplio panorama veremos a continuacién un cuadro £

donde se observa como se encuentra integrado el Sistema Financiero Mexicano.

® Ibidem. p.89.



Cuadro de la Integracién del Sistema Financiero Mexicano.
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1.2. AUTORIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO MEXICANO.

Durante la etapa previa a la Revolucion Mexicana, los intermediarios que se
dedicaban a realizar operaciones financieras se encontraban poco regulados y
fiscalizados por el Estado, sin embargo, ya a finales del siglo XIX, el nimero y la
actividad de éstos se habia incrementado significativamente por lo que se hacia

necesaria una mayor vigilancia de sus operaciones.

No es sino hasta la ultima década del siglo XIX y la primera del siglo XX,
cuando se crea de manera formal el Sistema Financiero Mexicano, mediante un
proceso legislativo que establecié ordenamientos de caracter general para normar
uniformemente a las Instituciones de Crédito, a las Empresas Aseguradoras, a las
Compaiiias de Fianzas, a los Almacenes Generales de Depdsito y, en cierto

grado, a las Bolsas de Valores y a los Agentes de Bolsa.

El 3 de noviembre de 1889, el Secretario de Hacienda y Crédito Publico,
Don Manuel Dublan, encomendé a Don Luis L. Labastida la realizacion del trabajo
“Estudio Historico y Filosoéfico sobre la legislacion de los Bancos”, que en el
capitulo XLIX, proponia que en lugar del sistema de intervenciones que
funcionaba hasta la fecha sin responsabilidad, sin armonia y sin coordinacién, se
creara una seccion de interventoria en el seno de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico que centralizara las funciones de intervencion y vigilancia de los

bancos.

Por lo anterior, se aprecia que en épocas anteriores la vigilancia de las

Instituciones Financieras era encomendada a una sola autoridad.

En este rubro producto de la creciente, irregular y poco controlada actividad
financiera en el pais de parte de bancos nacionales y extranjeros, el Estado ha
permitido la insercion de los particulares en el area bancaria para la cual, con

fecha 18 de julio de 1990 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion la Ley de



Instituciones de Crédito, la cual tiene por objeto regular el servicio de banca y
crédito, las actividades y operaciones que las mismas podran realizar, su sano y
equilibrado desarrollo, la proteccion de los intereses del publico, y en los términos
en que el Estado ejercera la rectoria financiera del Sistema Bancario Mexicano,

mediante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Algunos de los antecedentes mas importantes en el proceso de
modernizacion del sistema financiero, figuran la creacion de la banca mdltiple y la
formacion de un mercado de valores y de deuda publica. En la década de los 70's
el Gobierno impulsé la creacion de la banca mdltiple mediante la fusion de
instituciones bancarias y financieras que hasta entonces llevaban a cabo
operaciones especializadas. Dentro de este esquema los bancos pudieron
alcanzar mejores niveles de capitalizacion y economias de escala, asi como
revisar la totalidad de las operaciones que antes se ejecutaban aisladamente, lo

que permitio diversificar sus riesgos y propiciar una mejor regulacion.

“El movimiento de estatizacion de la banca privada en México, puede ser
visto, netamente como una accién dirigida contra la hiperconcentracion del poder
econdémico susceptible de competir con el gobierno. Es decir, este movimiento
debe ser entendido como una solucibn, y no como una sancibn a una

circunstancia que se estaba convirtiendo en un problema para el gobierno”™”

Con motivo de la estatizacion de la Banca en el afio de 1982, ocurrié un
cambio en la naturaleza juridica de las instituciones, al pasar de Sociedades
Andnimas a Sociedades Nacionales de Crédito de propiedad estatal mayoritaria, y
se introdujeron cambios fundamentales en su estructura. Asi, se conformdé un
esquema de mayor competencia entre las instituciones, proceso que dio por

resultado que el total de bancos comerciales se redujera.

" GOMEZ ARIZMENDI, Enrique. Derecho Mercantil 1Il. Universidad Auténoma del Estado de México, Toluca, Edo.Méx.,
p.130.




Sin embargo, la decision de estatizar la banca interrumpio el proceso hacia
la banca universal y provocé la disolucién de grupos financieros industriales. Esto
se tradujo en el desarrollo independiente de las Casas de Bolsa, Compafias de
Seguros, Compafias Arrendadoras y otros intermediarios no bancarios que
lanzaron retos al sistema financiero que dieron por resultado, a su vez, esfuerzos

importantes de modernizacién y generacion de nuevos instrumentos.

En diciembre de 1989, el Congreso aprobd una serie de iniciativas de
reforma a las principales leyes del Sistema Financiero, y al efecto se modificaron
la Ley Reglamentaria del Servicio Publico de Banca y Crédito, Ley General de
Instituciones de Seguros, Ley General de Instituciones de Fianzas, Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito, Ley del Mercado de Valores y
la Ley de Sociedades de Inversion, con el propésito de disminuir la regulacion
excesiva, mejorar la supervision del sistema en su conjunto, reconocer y regular
sin excesos a los nuevos intermediarios, fomentar su capitalizacion y aprovechar
las economias de escala, promoviendo una mejor cobertura de mercados y mayor

competencia entre los intermediarios.

Una de las reformas introducidas a aquella Ley Bancaria, reconocio a los
Grupos Financieros, dando asi entidad legal a la interrelacion patrimonial y
operativa de empresas financieras que ya se venia dando de hecho en el
mercado, y en tal virtud, se propuso promover la creacién reglamentada de grupos
financieros en torno a la banca, con lo que se esperaba complementar sus
servicios con el Arrendamiento, el Factoraje, el Almacén, la operacion de

Sociedades de Inversion y de Casas de Cambio.

El sistema financiero mexicano cuenta con las autoridades que tienen a su
cargo la supervision, vigilancia e inspeccién de los intermediarios, y que son
fundamentalmente la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), el
Banco de México (BANXICO), la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores

(CNBV), la Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF), Comisién
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Nacional de los Sistemas de Ahorro para el Retiro (CONSAR), la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), Instituto de Proteccion al Ahorro Bancario (IPAB).

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, que de una manera general
se puede definir como la autoridad que supervisa y regula a las instituciones del
sistema financiero, mediante varios organismos que depende de ella 'y en su caso

la supervision del Banco de México (BANXICO).

BANXICO, regula al Sistema Financiero, en lo particular dentro del sistema
de pagos que engloba el dinero que usamos, el uso del dinero de otros paises que
circula en México, el dinero representado mediante instrumentos ya sea en

efectivo, documentos o medios electronicos.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, regula y supervisa a las
autoridades del Sistema Financiero Mexicano que dependen de ella, las cuales

son:

La Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), o6rgano
desconcentrado de la SHCP, encargado del Sector Bancario, el Sector Bursatil y

Organizaciones Auxiliares del Crédito.

Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF), organo
desconcentrado de la SHCP, encargado del Sector de Seguros y el Sector de

Fianzas.
Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR),

organo desconcentrado de la SHCP, encargado del Sector de los Sistemas de

Ahorro para el Retiro (jubilacién / pension).
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Instituto de Proteccibn al Ahorro Bancario (IPAB), organismo
descentralizado de la Administracion Publica Federal, no es una autoridad

financiera, es la encargada de la proteccion de los depdsitos bancarios en México.

Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF), organismo descentralizado, encargado de
todos los anteriores en materia de orientacion y defensa de los intereses del
publico que utiliza los servicios y productos de los mismos, la cual analizaremos
mas adelante detalladamente, dado que es la fuente de inspiracién del presente

trabajo de investigacion.

1.2.1. Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

“La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, fue creada el 4 de octubre de
1821, a raiz de la consumacion de la Independencia su denominacién cambi6
posteriormente por la de Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y Comercio, la
altima palabra fue suprimida y desde fines del siglo pasado (1890) se le conoce

con el nombre de Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.”

Su fundamento legal, se encuentra en el articulo 90 Constitucional,
establece que el Ejecutivo Federal, para el desahogo de sus atribuciones se
auxiliard de Secretarios de Despacho, como lo es la SHCP y el articulo 26 de la
Ley Orgénica de la Administracion Publica Federal, donde se faculta a dicha

dependencia para el desemperio de los asuntos del orden administrativo.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico es una dependencia
gubernamental centralizada, integrante del poder ejecutivo federal, su actividad
esta regulada en la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, su titular

es designado por el Presidente de la Republica, es el érgano mas importante del

® ACOSTA ROMERO, Miguel. Op. Cit., p.196.
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Gobierno Federal en materia financiera, a ella corresponde aplicar, ejecutar e
interpretar, a efectos administrativos, los diferentes ordenamientos sobre la
materia que existen, asimismo, le corresponde dar la orientacién de la politica
financiera y crediticia de todos los intermediarios financieros, toda vez que tiene la
funcién gubernamental orientada a obtener recursos monetarios de diversas
fuentes para financiar el desarrollo del pais. Consistente en recaudar directamente
los impuestos, derechos y productos y aprovechamiento, asi como captar recursos
complementarios mediante la contratacion de créditos y empresitos en el interior
del pais y del extranjero, siendo asi el maximo dérgano administrativo para el

Sistema Financiero Mexicano.

Depende directamente del Ejecutivo Federal, lo apoya en la rectoria
financiera del Estado, y es la autoridad encargada de otorgar autorizaciones que
conforme a la Ley correspondan para la constitucion y operacién de la mayor parte
de las entidades financieras del pais, prepara el Proyecto de la Ley de Egresos de
la Federacién, interviene en los delitos financieros, aplica sanciones, resuelve
consultas relativas al sector, supervisa al sector bancario, de seguros y fianzas,

sector bursatil y de las organizaciones y actividades auxiliares del crédito.
Asimismo, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 31 de la Ley Orgéanica

de la Administracion Publica Federal y por su Reglamento Interior, enunciaremos

las siguientes:

Facultades.

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

e Emitir regulaciones.

e Interpretar las leyes financieras para efectos administrativos.

13



¢ Intervenir en la investigacion y persecucion de delitos financieros.

e Participar en los 6rganos de gobierno de las comisiones nacionales

supervisoras.

e Otorgar autorizaciones para poder operar como una Institucién Financiera.

e Expide reglamentos orgénicos de las Instituciones de banca de desarrollo
para regir su organizacion y funcionamiento, reglas para la constitucion y
funcionamiento de grupos financieros, lineamientos a las instituciones de banca

multiple, provee la aplicacion de la Ley de Mercado de Valores.

e Aplicar sanciones establecidas en las leyes financieras (revocacion de los

intermediarios financieros, cuando la gravedad de la infraccion lo amerite).

Marco legal.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. (Art.89 y 90).
Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal. (Art. 26 y 31).
Reglamento Interior.

Manual de organizacion.

Facultades Reglamentarias: Ley de Instituciones de Crédito. (Articulos 2, 7, 20, 30,
34, 37, 42,50, 51, 55, 75, 76, 88, 89, 92, 96 y 102).

Facultades Aprobatorias: Ley de Instituciones de Crédito. (Articulos 7, 8, 9, 10, 11,
14,17, 19, 27, 31, 33, 35, 42, 46, 75, 87, 88, 89, 92, 97, 103, 105, 106, 125, 131).
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En diversas leyes del Sistema Financiero Mexicano se faculta a la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico, a la interpretacion administrativa de los proyectos
de cada una de ellas, como lo son:

Ley de Instituciones de Crédito. (Art. 5°).

Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (Art. 1°).
Ley del Mercado de Valores. (Art. 8°).

Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros (Art. 2°).
Ley Federal de Instituciones de Fianzas. (Art. 1°).

Ley para Regular las Agrupaciones Financieras. (Art.5°).

En materia Bancaria tiene las siguientes Facultades sancionadoras.

e Revocacion de autorizaciones, cuando no se cumpla con los ordenamientos

establecidos. (Art. 7°, 6° parrafo de la Ley de Instituciones de Crédito).

e Sancion a las personas que adquiera acciones sin tener viabilidad juridica.

(Art.18, 2° y 5° parrafos de la Ley de Instituciones de Crédito).

e Remocién 6 Suspension de funcionarios bancarios. (Art. 25, 28 de la Ley de

Instituciones de Crédito).

e Hacer efectivas las sanciones impuestas por la CNBV. (Art. 110, penultimo
parrafo de la Ley de Instituciones de Crédito).

e Denunciar hechos al ministerio competente, por la captacién de recursos
indebidos. (Art.115 de la Ley de Instituciones de Crédito).

e Para la imposicion de multas se tomara en consideracién el salario minimo

general vigente en el D.F. (Art. 116 de la Ley de Instituciones de Crédito).
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La Accion penal es perseguible a peticion de la SHCP, o por la Institucién
ofendida, su prescripcién es de 3 afios contados a partir de la fecha de comision
del delito, se estara a las Reglas del Cédigo Penal Federal.

Estructura organica.

1.- Subsecretaria de Hacienda y Crédito Publico: Unidad de Crédito Publico,

Unidad de Planeacion, Direccion General de Banca de Desarrollo, Unidad de
Banca y Ahorro, Direccion General de Seguros y Valores, Direccion General de
Asuntos Internacionales de Hacienda.

2.- Subsecretaria de Ingresos: Unidad Politica de Ingresos, Unidad de Legislacion

Tributaria, Coordinacion General de Estudios y Tratados Internacionales.

3.- Subsecretaria de egresos: Unidad de Inversiones, Unidad Politica y de Control

Presupuestario, Unidad de Contabilidad Gubernamental e informes sobre la
Gestidon Publica, Direccion General de Programacion y Presupuesto “A”, Direccion

de Programacion y Presupuesto “B”, Direccion General Juridica de Egresos.

4.- Oficialia Mayor: Direccion General de Recursos Financieros, Direccion General

de Recursos Humanos, Direccibn General de Recursos Materiales y Servicios
Generales, Direccion General de Talleres de Impresién de Estampillas y Valores,
Direccion General de Promocién Cultural, Obra Publica y Acervo Patrimonial.

5.- Procuraduria_Fiscal de la Federacion: Subprocuraduria Fiscal Federal de

Legislacion y Consulta, Subprocuraduria Fiscal Federal de Amparos,
Subprocuraduria Fiscal Federal de Asuntos Financieros, Subprocuraduria Fiscal

Federal de Investigaciones.
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6.- Tesoreria de la Federacién: Subtesoreria de Operacion, Subtesoreria de

Contabilidad y Control Operativo, Direccién General de Vigilancia de Fondos y
Valores, Direccion General de Procedimientos Legales, Direccién General Adjunta

de Administracién de Cartera y Activos no Monetarios.

» Unidad de Coordinacion con Entidades Federativas.

> Unidad de Comunicacion Social y Vocero.

> Unidad de Inteligencia Financiera.

» Coordinacion General de Tecnologias de Informacién v Comunicaciones.

» Coordinacion General de Calidad vy Sequridad de la Informacion.

» Organo Interno de Control.

7.- Organos Desconcentrados: Servicio de Administracion Tributaria (SAT), Instituto

Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, Comision Nacional Bancaria y de
Valores, Comision Nacional de Seguros y Fianzas, Comisién Nacional del Sistema

de Ahorro para el Retiro.

1.2.2. Banco de México.

Banco de México (Banxico), tuvo su origen en el Congreso Constituyente de
Querétaro de 1917, con la iniciativa presentada por el Ejecutivo Federal, que
ordenaba la creacion de un banco Unico de emision controlado por el Gobierno

Federal.
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En 1925, se expidio la ley que cre6 el Banco de México a iniciativa del
Presidente de la Republica Plutarco Elias Calles, y fue constituido por escritura
publica el 1° de septiembre del mismo afio. Nacié como una sociedad andnima en
participacion estatal mayoritaria y posteriormente se transformo en un organismo

publico descentralizado.

El Banco de México, es una persona de derecho publico con caracter
auténomo, su objetivo prioritario es procurar la estabilidad del poder adquisitivo de
la moneda nacional, fortaleciendo con ello la rectoria del desarrollo en el pais que
corresponde al Estado y propiciar el buen funcionamiento de los sistemas de

pagos.

Su fundamento legal se encuentra en el Art. 28 Constitucional.

Las finalidades que tiene que cumplir Banxico, para el funcionamiento

econdmico del pais es:

Facultades (Art. 2° v 3° Ley del Banco de México).

e Regular la emision y circulacion de moneda: Facultad de poder fabricar sus
billetes 0 encargar su fabricacidn a terceros, asi como fijar los tipos de cambio en

relacion con las divisas extranjeras.

e Promover el sano desarrollo del Sistema financiero, asegurar el buen

funcionamiento y la estabilidad del sistema financiero.
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e Regular la intermediacion y los servicios financieros, a traves de la LBM y la
legislacion financiera, dicta disposiciones para estructurar y conducir actividades
de las instituciones financieras (sefiala las tasas de intereses, comisiones,
premios, plazos a las instituciones de crédito, asi también las operaciones pasivas,
activas, de servicio de las instituciones financieras, de crédito, préstamo o reporto
de los intermediarios bursatiles, asi como fideicomisos, mandatos y comisiones de

las instituciones de seguros y fianzas).

e Facultad de dictar disposiciones generales para estructurar y conducir

actividades en las entidades financieras.

e Operar como banco de reserva, como acreeditante de Ultima instancia, asi

como regular el servicio de cAmara de compensacion para instituciones de crédito.

e Constituir y manejar reservas que se requieran para las funciones antes

mencionadas.

e Revisar las resoluciones de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores

(CNBYV), relacionadas con los puntos antes citados.

e Operar con entidades financieras, es decir, otorgar financiamientos a las
instituciones de crédito, constituir depdsitos en instituciones de crédito y valores
del pais o del extranjero, recibir depdsitos de dinero, recibir depositos de titulos o

valores en custodia o en administracion de las entidades financieras el pais.
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e Propiciar el buen funcionamiento de los sistemas de pagos. (Asume la
doble funcion en la forma de operar dicho sistema pues por una parte como

participante directo y por otro como regulador).

“En proyecto de Reformas a la LBM de 1998, se propone dotar a dicho Banco de

la potestad de realizar visitas de inspeccion a las entidades financieras, a través

de las unidades administrativas que establezca su reglamento interior, a fin de

revisar vy verificar, con la oportunidad _que se requiera, 10s reqistros, sistemas,

documentacion vy cualquier otro medio en gque conste la informacion de los

intermediarios financieros, que resulte necesaria para evaluar el debido
119

cumplimiento de las disposiciones emitidas por el propio Banco..

Asi como también : Otorgar crédito, prestar servicio de Tesoreria del Gobierno
Federal, actuar como agente financiero en operaciones de crédito tanto interno
como externo, fungir como asesor del Gobierno Federal en materia econémica y
financiera, administrar reservas internacionales y representar al gobierno en el
Fondo Monetario Internacional (FMI) y en todo organismo multinacional que

agrupe a bancos centrales.

Facultades sancionadoras.

La Ley del Banco de México (LBM), en su capitulo V, “De la expedicion de normas

y sanciones”, esta dotada de facultades sancionadoras las cuales son:

e Facultad para emitir disposiciones. (Articulos 24, 25, 26, 28, 32, 33, 34y 35).

° DE LA FUENTE RODRIGUEZ, JesUs. Op. Cit., p.126.
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e Sancionar con multa a los intermediarios financieros (Articulos. 27, 29, 33 y
37).

Podra imponer a las entidades financieras sanciones, que tengan como
objetivo preservar la efectividad de las normas de orden publico establecidas en la
LBM, como lo es incurrir en faltantes en las inversiones, o transgredir lo limites en
el monto de sus operaciones, y de esta manera proveer a los propésitos de
regulacion monetaria o cambiaria, al sano desarrollo del sistema financiero, al
buen funcionamiento del sistema de pagos y a la proteccién de los intereses del

publico.

Marco legal.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. (Art. 28)
Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

Ley Organica del Banco de México y su Reglamento.
Legislacion Mercantil.

Ley de Instituciones de Crédito.

Ley de la Comision Nacional Bancaria y de Valores.

El Cadigo Civil Federal.

Caddigo Fiscal de la Federacion.

Asi como sus ordenamientos como lo son las Circulares que emiten las

autoridades en materia financiera y otros.
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Estructura organica.

El Banco de México cuenta con la siguiente estructura:

» Junta de Gobierno: Autoridad maxima, integrado por 4 Subgobernadores y

el Gobernador, el Secretario y el Subsecretario de Hacienda participan

exclusivamente con voz, pero no votan en las decisiones.

» Gobernador del Banco de México: Administra y representa al Banco de

México, se encarga de ejecutar las politicas y velar por el buen desempefio de la

Institucion.

» Direcciones Generales: La de Investigacion Econdmica, la de Operaciones

de Banca Central, la de Administracién, de Analisis del Sistema Financiero,
Juridica, de Emision y la de intermediario Financieros de Fomento. (Art.4° del

Reglamento interior del Banco de México).

» Direcciones: Cuenta con veintitrés direcciones, enunciadas en el articulo

antes citado.
» Contraloria: Depende jerarquicamente del Gobernador, a este ultimo

reportan la Coordinacién de Comunicacion Social y una Oficina de Relaciones

Publicas.

22



1.2.3. Comisién Nacional Bancaria y de Valores.

Los antecedentes inmediatos de la actual CNBV son la Comision Nacional

Bancaria (1924) y la Comisién Nacional de Valores (1946).

La Ley de la Comision Nacional Bancaria y de Valores fue publicada en el
Diario Oficial de la Federacién el 28 de Abril de 1995, y entrd en vigor el 1° de
mayo del mismo afio, dando como origen a la Comision Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV).

Consolidandose en un soélo 6rgano desconcentrado las funciones que
correspondian a las anteriores Comisiones, ya que se necesitaba fortalecer la

capacidad reguladora y supervisora del gobierno federal.

El concepto de la Comisidbn Nacional Bancaria y de Valores esta
contemplado en el articulo 1° de la Ley de la citada Comision.

La Comisién Nacional Bancaria y de Valores, es un 6rgano desconcentrado
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, con autonomia técnica y
facultades ejecutivas en términos de su ley, y tiene como base el articulo 17 de la
Ley Organica de la Administracion Puablica Federal, teniendo por objeto (Art.2°
LCNBV), supervisar y regular, a personas fisicas o morales que realicen
actividades en el ambito del sistema financiero, a fin de procurar su estabilidad y
correcto funcionamiento, y mantener y fomentar el sano y equilibrado desarrollo

del sistema financiero en su conjunto, en proteccion de los intereses del publico.
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Facultades.

La presente Comisién cuenta con las siguientes facultades, de acuerdo a su ley:

e Dictar normas de registro de operaciones aplicables a las entidades

e Fijar reglas para la estimacion de los activos y, en su caso, de las
obligaciones de responsabilidades de las entidades, en los términos que sefialan

las leyes.

e Establecer los criterios a que se refiere el articulo 2° de la Ley del Mercado
de Valores, asi como aquellos de aplicacion general en el sector financiero acerca
de los actos y operaciones que se consideren contrarios a los usos mercantiles,

bancarios y bursétiles o sanas practicas de los mercados financieros

e Dictar las medidas necesarias, para que las entidades ajusten sus
actividades y operaciones a las leyes que les sean aplicables, a las disposiciones
de caracter general que de ellas deriven y a los referidos usos y sanas practicas

e Organo de Consulta del Gobierno Federal, en materia financiera.

e Determinar o recomendar que se proceda a la amonestacion, suspension,
veto o remocion y, en su caso, inhabilitacibn de los consejeros, directivos,
comisarios, delegados fiduciarios, apoderados, funcionarios y demas personas
gue puedan obligar a las entidades de conformidad con lo establecido en las leyes

que las rigen.

e Ordenar la suspension de operaciones o0 Intervenir administrativa o

gerencialmente, segun se prevea en las leyes.

e Proceder a la clausura de oficinas.
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e Celebrar convenios con organismos nacionales e internacionales con

funciones de supervision y regulacion similares a las de la comision.

e Participar en foros de consulta con organismos de supervision y regulacion,

financiera en el ambito nacional e internacional.

e Llevar el Registro Nacional de Valores e Intermediarios y certificar

inscripciones que consten en el mismo.

e Autorizar, suspender o cancelar la inscripcion de valores y especialistas

bursatiles en el Registro Nacional de Valores e intermediarios.

¢ Inspeccion, supervision y vigilancia del sistema financiero y bursatil.

La supervision de las entidades financieras tendra por objeto evaluar los
riesgos a que estan sujetas, sus sistemas de control y la calidad de su
administracion. A fin de procurar que las mismas mantengan una adecuada
liquidez, sean solventes, estables y en general, se ajusten a las disposiciones que

las rigen y a los usos y sanas practicas de los mercados financieros.

e Inspeccion a través de visitas de verificacion de operaciones y auditoria de
registro y sistemas, en las instalaciones o equipos automatizados de las entidades

financieras, para comprobar el estado en que se encuentran estas ultimas.

¢ Vigilancia por medio del andlisis de la informacién economica y financiera,
con el objeto de medir posibles efectos en las entidades financieras y en el

sistema financiero en su conjunto.
La prevencion y correccion se llevard a cabo mediante el establecimiento de

programas de cumplimiento forzoso para las entidades financieras, tendientes a

eliminar irregularidades.
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Asimismo, dichos programas se estableceran cuando las entidades presenten
desequilibrios financieros que puedan afectar su liquidez, solvencia o estabilidad,
pudiendo en todo caso instrumentarse mediante acuerdo con las propias

entidades.

La Comisiéon Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), cuenta con facultades
concedidas por la Ley de Instituciones de Crédito (LIC), especificamente sobre la
banca mdltiple y banca de desarrollo, de las cuales mencionaremos lo que a juicio

de este trabajo son las mas importantes:

Facultades sancionadoras.

e Determinar si procede la remocion o suspension del Consejo de
Administracion y del personal en las bancas multiples (Art. 25 de la Ley de

Instituciones de Crédito).

¢ Inhabilitacibn de las mismas tomando en consideracién la gravedad,
reincidencia y montos de perjuicio de la sancion (Art.25, segundo parrafo de la Ley
de Instituciones de Crédito).

e Opinién favorable para que una Institucién de banca multiple continué con
autorizacion de funciones (Art.28, fraccion VIl de la Ley de Instituciones de
Crédito).

e Determinar por acuerdo de su Junta de Gobierno, la procedencia de la
remocidén o suspension de los servidores de la banca de desarrollo. (Art. 43, 4°

parrafo de la Ley de Instituciones de Crédito).

e Suspension de publicidad, cuando esta implique inexactitud, oscuridad o
competencia desleal (Art. 94 de la Ley de Instituciones de Crédito).
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e Ordenar la suspensién inmediata de las operaciones irregulares (Art. 104 de
la Ley de Instituciones de Crédito).

e Multa administrativa por incumplimiento o violaciones a las normas de la
Ley de Instituciones de Crédito y la de BANXICO (Art. 108 de la Ley de

Instituciones de Crédito).

e Imponer multa a infracciones no sefialadas (Art. 109 de la Ley de

Instituciones de Crédito).

e Oir al interesado y tomar en cuenta la infraccién (Art. 110 de la Ley de

Instituciones de Crédito).

e Prision a empleados o funcionarios, que presenten datos falsos a la CNBV
acerca de la solvencia del deudor o garantia que protejan los créditos que hayan
concedido (Art. 113 de la Ley de Instituciones de Crédito).

Marco juridico.

El marco juridico de la CNBV conforme a su ley integra por dos vertientes.

Las leyes reglamentos y circulares que le proporcionan facultades en su
caracter de organo supervisor del sistema financiero mexicano en las que

sefialemos algunas:

Ley de la CNBV.

Ley del Banxico.

Ley de Instituciones de Crédito.

Ley para Regular las Agrupaciones Financieras.

Ley del Mercado de Valores.
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Ley de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Ley de Sociedades de Inversion.

Leyes Orgéanicas de los Bancos de Desarrollo.

Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros.

Ley Organica del Patronato del Ahorro Nacional.

Ordenamientos Internos:

Circulares y Oficios Circulares de la SHCP, del Banxico y de la propia Comision.

Reglamento Interior de la Bolsa Mexicana de Valores.

Reglas del Registro Nacional de Valores e Intermediarios.

Otras Leyes:

Ley de Concursos Mercantiles.
Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito.

Entre otras que le son aplicables.

Organizacion.

La Comision Nacional Bancaria y de Valores cuenta con determinadas

facultades las cuales ejerce a través de los siguientes 6rganos:

> Junta de Gobierno.
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> Presidencia.
» Vicepresidencia.
» Contraloria interna.

» Direcciones generales.

Y demas unidades administrativas necesarias.

1.2.4. Comisiéon Nacional de Seguros y Fianzas.

Sus antecedentes son la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros que
después se convirtid en la actual Comisiéon Nacional de Seguros y Fianzas que
mediante decreto de fecha 3 de enero de 1990, reforma, adiciona y deroga
diversas disposiciones de de la Ley General de Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros y de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas que
establece la regulacion, inspeccion y vigilancia de los Sectores de Seguros y

Fianzas a esta Comision.

“La razdén de la separacion de la materia bancaria, de las de seguros y
fianzas, se debid principalmente al crecimiento de las actividades financieras y a la
necesidad de atender, de wuna manera mas eficiente, los sectores

especializados.”*?

Los sectores son:

w Instituciones de Sequros. Son “sociedades andnimas de capital fijo o

variable, constituidas con arreglo a la Ley General de Sociedades Mercantiles
(Art.29). Para organizarse y funcionar requieren de autorizacion del Gobierno (Art.

5°). Ademas para iniciar operaciones deben contar con dictamen favorable de la

% |bidem. p.203.
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Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF), previa inspecciéon que se

realice.

...las instituciones de seguros deben contar con un 6rgano de vigilancia, como el

comisario. Para ser comisario es necesario reunir los requisitos que fije la CNSF"**

Ahora bien, la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros, en su articulo 7°, faculta a las Compafiias de Seguros para celebrar,

diversas operaciones de seguro entre las que se encuentran las siguientes:

l.- Vida;

Il.- Accidentes y enfermedades, en alguno o algunos de los ramos

siguientes:

a).- Accidentes personales;
b).- Gastos médicos; y

c).- Salud;

I1l.- Dafios, en alguno o algunos de los ramos siguientes:

a).- Responsabilidad civil y riesgos profesionales;
b).- Maritimo y transportes;

c).- Incendio;

d).- Agricola y de animales;

e).- Automoviles;

f).- Crédito;

g).- Diversos;

h).- Terremoto y otros riesgos catastroficos; vy

i).- Los especiales que declare la Secretaria de Hacienda y Crédito

Publico, conforme a lo dispuesto por el articulo 90. de esta Ley.

" RUIZ TORRES, Humberto Enrique. “Derecho Bancario”, Oxford, México, 2003, p. 247.
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« Sociedades Mutualistas de Sequros. Son “agrupaciones de mutua

cooperacion, sin animo de lucro, cuya finalidad es constituir fondos que ayuden a

los socios a resolver necesidades econémicas especificas...”*?

Sus operaciones son sin animo de lucro, solo deben de cobrar lo indispensable
par cubrir los gastos generales y constituir las reservas necesarias para cumplir

con los asegurados.

4 Fianzas. Son “sociedades anonimas de capital fijo o variable, constituidas
con arreglo a la Ley General de Sociedades Mercantiles, (art. 15). Para
organizarse y funcionar requieren autorizacioén del gobierno federal, por conducto
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (art. 5), para iniciar operaciones,
deben contra con dictamen favorable de la Comision Nacional de Seguros y

Fianzas (CNSF), previa inspeccién que esta realice.”?

Ahora bien ya que dimos un breve panorama de las Instituciones que regula

la Comision Nacional de Sequros vy Fianzas definiremos a esta Comision como:

Un 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
Jerarquicamente subordinado, con autonomia técnica y facultades ejecutivas para
resolver sobre materias especificas dentro del ambito de su competencia, tal y

como lo establecen los siguientes ordenamientos:

Marco legal.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (art. 90).
Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal (Art. 17).

Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualista de Seguros (Art. 108).

2 |bidem, p.253.
¥ RUIZ TORRES, Humberto Enrique. Op. Cit., p. 257.
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Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico(Arts. 98-B y
98-C).

Concepto: Reglamento Interior de la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (Art.
1°).

Objeto Social: Reglamento Interior de la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas
(Art. 1°).

Funciones: Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualista de Seguros
(Art.108), Ley Federal de Instituciones de Fianzas (Art. 68).

Facultades para requerir Informacion: Ley General de Instituciones y Sociedades

Mutualista de Seguros (Art.107), Ley Federal de Instituciones de Fianzas (Art.67)

La Comisién Nacional de Seguros y Fianzas, funge también como 6rgano
de consulta de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, en cuestiones
relativas al sector asegurador, afianzador y en los demas casos de que las leyes
determinen, e impone sanciones administrativas por infracciones a las leyes que

rigen al mencionado sector.

Supervisar, de manera eficiente, que la operacidbn de los sectores
asegurador y afianzador se apegue al marco normativo, preservando la solvencia
y estabilidad financiera de las Instituciones, para garantizar los intereses del
publico usuario, asi como promover el sano desarrollo de estos sectores con el
propésito de extender la cobertura de sus servicios a la mayor parte posible de la

poblacién y contribuyan a la generacion de ahorro interno.
En el ejercicio de sus funciones de inspeccion y vigilancia, la CNSF dara a

conocer informacion relativa a la situaciéon financiera de las instituciones, asi como

al cumplimiento de los requerimientos sobre sus reservas técnicas, capital minimo
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pagado y requerimiento minimo de capital base de operaciones, en la forma y
términos que la propia Comision sefiale mediante disposiciones de caracter

general.

Facultades sancionadoras.

En el Reglamento Interior de la presente Comision se contempla como sancion:

e La clausura, en caso de que una persona fisica o moral utilice,

denominacion de una Institucion de seguros o fianzas sin estar autorizada.

En el articulo 16 fraccién VIII, del Reglamento Interior de la Comision establece:

e Faculta a los vicepresidentes, a imponer sanciones previstas en la Ley
General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros y Federal de

Instituciones de Fianzas, asi como las relacionadas.

En dicho Reglamento (Art.18, fraccion VIII, XX), también se faculta:

e A los Directores Generales, ordenar la modificacion o suspension de
propaganda o publicidad de Instituciones, persona y entidades reguladas por la ley
de la materia. Asi como realizar investigaciones de actos que hagan suponer
operaciones violatorias a la ley, pudiendo realizar visitas de inspeccion a los

presuntos responsables y en su caso clausurar.

Ordenamientos Internos:
Reglamento Interior de la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (RICNSF),
Reglamento Interior de la Comision Nacional de Seguros y Fianzas en Materia de

Inspeccidn, Vigilancia y Contabilidad y las Circulares de la CNSF.
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1.2.5. Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro.

Es un 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pudblico, dotado de autonomia técnica y facultades ejecutivas con competencia
funcional propia en los términos de la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro
de conformidad en su Articulo 2°, creado por el Decreto de la Coordinaciéon de los
Sistemas de Ahorro para el Retiro, de fecha 13 de julio de 1994 y que tiene por
objeto la coordinacién, regulacion, supervision y vigilancia de los sistemas de
ahorro para el retiro, ejerciendo facultades de supervision principalmente, con
respecto a las Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES), Empresas
Operadoras de la Base de Datos Nacional SAR y Sociedades de Inversion
Especializadas en dichos fondos (SIEFORES).

Las Instituciones que conforman el Sistema de Ahorro para el Retiro y que

corresponde a la Consar la inspeccion y vigilancia son las:

Administradoras del Fondo para el Retiro (AFORE).

Sociedades de Inversién Especializadas de Fondos de Ahorro para el Retiro
(SIEFORES).

Instituciones de Crédito y de Seguros. (Lo que respecta a la participacion
que tienen en el Sistema de Ahorro para el Retiro), o cualquier otra que tenga

participacion el referido Sistema.
A continuacion enunciaremos la definicion de AFORES y SIEFORES.
AFORES “De acuerdo con la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro
y la Nueva Ley del Seguro Social, las Administradoras del Fondo para el Retiro

(Afores), son entidades financieras facultadas para individualizar y administrar los

recursos de las cuentas para el retiro, y las define como aquellas encargadas en
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exclusiva de administrar profesionalmente esos fondos de ahorro, y de operar las
cuentas individuales de los trabajadores y patronales y la capitalizacion de los

rendimientos.

Sus principales funciones son recibir las cuotas de seguridad social de
patrones y trabajadores establecidos en la ley, a través del IMSS, abrir cuentas
individuales por trabajador y entregarle periddicamente sus estados de cuenta;
pagar los retiros programados en el momento de la jubilacion y administrar las
Siefores. En el desempefio de estas funciones, las Afores deben atender
exclusivamente al interés de los trabajadores y asegurar que todas las

operaciones de inversién se realicen con ese objeto.”*

SIEFORE. “Son Sociedades de Inversion Especializadas en Fondos para el
Retiro, cuya finalidad es recibir los recursos de los trabajadores y canalizarlos a la
inversion productiva mediante la adquisicion de instrumentos y valores financieros.
Los intereses y los beneficios generados por esos instrumentos se acumularan
para incrementar el ahorro del cuentahabiente. Las siefores cuentan con un
Comité que determina la estrategia de inversion, la composicion de los activos de

la sociedad y los valores que podré invertir.

Todas las SIEFORES deben estar ligadas a una afore y cumplir con los
requisitos: contar con personalidad juridica y patrimonio propios diferentes de los
de la afore; tener fondos exclusivamente pertenecientes a los trabajadores; poseer
autorizacion de la Consar para constituirse y funcionar y apegarse a las
disposiciones de la Ley de los Sistemas de ahorro para el Retiro, en lo

concerniente a inversiones, informacién y publicidad.”*?

* UGARTE CHAVEZ, Juan Manuel. “Las Instituciones del Sistema Financiero”. CONACULTA, Coleccién Tercer milenio,
5).53. México, 1999.
® |dem.
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Facultades de la CONSAR.

e La presente Comisién tiene como facultades la inspeccion y
vigilancia: (Art. 2° y 5° LSAR).

Esta la llevara a cabo a través de visitas, por medio de las cuales evaluara,
verificard, comprobara sus funciones, el cumplimiento de sus obligaciones, de su
establecimiento, revisara el funcionamiento de las entidades que manejen los
recursos del SAR, asi como cuidar que estas cumplan con los ordenamientos

respectivos.

e Otorga y revoca las autorizaciones y revocaciones de las AFORES y
SIEFORES.

e Actla como 6rgano de consulta de las dependencias y entidades

publicas en lo relativo a los Sistemas de Ahorro para el Retiro.

e Tiene la facultad de celebrar convenios, con el objeto de su eficaz

cumplimiento.

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

para el correcto funcionamiento de los sistemas.

e Rendir un informe semestral al Congreso de la Unién, sobre la

situacion de los sistemas de ahorro para el retiro.
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e Emitir reglas de caracter general para la operacién y pago de los
retiros programados.

e Emitir en el &mbito de su competencia la regulacién prudencial a que

se sujetaran los participantes en los sistemas de ahorro para el retiro.

e Establecer las bases de colaboracion entre las dependencias y
entidades publicas participantes, en la operacion de los sistemas de ahorro para el
retiro, asi como su supervision.

e Administra y operar, en su caso, la Base de Datos del SAR.

e Esla encargada de proteger el interés de los trabajadores y de sus

beneficiarios, asegurando una administracion eficiente de su ahorro para el retiro.

Facultades sancionadoras

e Revocar las autorizaciones y concesiones a que se refiere la LSAR, a las

administradoras, sociedades de inversion y empresas operadoras.

e Imponer multas y sanciones, asi como emitir opinion a la autoridad

competente en materia de los delitos previstos en la LSAR.

Marco legal.

Ley del Seguro Social (LSS).

Ley del Instituto del Seguro Social para Trabajadores del Estado (LISSTE).

Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores
(LINFONAVIT).

Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro (LSAR).
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Ley de Proteccién al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Reglamento de la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro (LSAR).
Reglamento y lineamientos de la CONSAR.

Circulares.

Disposiciones aplicables a la Comisibn Federal de Mejora Regulatoria
(COFEMER) para su dictamen.

Estructura organica.

= Su estructura basica parte del Presidente de la Comision.

4 Cuenta con 3 Vicepresidentes:

a) Vicepresidente Juridico, de este desglosa 1 Director General Juridico.

b) Vicepresidente de operaciones, de €l se desglosan 1 Director General de

Supervision Operativa, y 1 Director General de Planeacion y Regulacion Operativa

c) Vicepresidente Financiero, de este se desglosan 1 Director General de

Supervision Financiera, y 1 Director de Planeacion y Regulacion Financiera.

4 Ademas cuenta con:
Coordinador de Estudios Econémicos.
Director General de Informatica.
Director General de Administracion.
Titular del Organo Interno de Control (este depende de la Secretaria de la Funcion
Publica).
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1.2.6. Instituto para la Protecciéon del Ahorro Bancario (IPAB).

Creado debido a los sucesos que se generaron por la crisis de diciembre de
1994, forma en que el gobierno busca proteger los depdsitos de los ahorradores
mediante un seguro de deposito, que proteja los recursos que los ahorradores
tienen en las Instituciones de banca, pero con un monto limite establecido, por

(persona fisica o moral ), y por banco.

Asimismo, busca evitar que el sistema de pagos se fracturara dandole
viabilidad al sistema financiero, protegiendo el patrimonio de los ahorradores y
ofreciendo medidas de alivio para las familias y empresas con problemas de sobre

endeudamiento, naciendo asi dicho Instituto.

El Instituto para la Proteccién al Ahorro Bancario (IPAB), inici6 operaciones
el 19 de enero de 1999.

Es un organismo descentralizado de la Administracion Publica Federal, con
personalidad juridica y patrimonio propio, creado con fundamento en la Ley de
Proteccion al Ahorro Bancario, se ubica dentro de la Administracion Publica
Paraestatal.

Tiene por objeto proteger el ahorro bancario, beneficiando a las personas
que refiere el articulo 1° de la Ley de Proteccién al Ahorro Bancario, mismas que
realizan operaciones, garantizandoles el pago a través de la asuncién por parte
del Instituto, en forma subsidiaria y limitada de las obligaciones y estableciendo
limites a dichas garantias, regula los apoyos financieros que se otorguen a las

instituciones de banca multiple, sustituyendo asi al FOBAPROA.
Institucion publica, encargada de asegurar los depdsitos de los ahorradores

en los bancos en México, es responsable, en coordinacion con otras autoridades

financieras, de dar seguimiento y de definir la situacion de los bancos con
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problemas de insolvencia, en dado caso, liquidando sus activos y pagando sus

obligaciones garantizadas, manteniendo asi la estabilidad financiera.

El IPAB administra un fondo de proteccion al ahorro que se constituye con
aportaciones de los bancos (quienes pagan mensualmente una cuota cuyo
equivalente anual es aproximadamente de 0.4 por ciento de los pasivos totales de
cada banco) y que contribuye a la existencia de recursos para pagar a los

ahorradores, en caso de concurso mercantil del banco.

Entre los tipos de depédsito bancarios que protege el IPAB, podemos
mencionar, las cuentas de ahorro, las cuentas de cheques (depdésitos a la vista),
los certificados de deposito (depdsitos a plazo con previo aviso), loa pagarés con
rendimiento  liquidable al vencimiento (depodsitos retirables en dias
preestablecidos) y las tarjetas de crédito y debito (con saldo a favor), por otro lado,
el IPAB no garantiza las inversiones realizadas en las aseguradoras, las
sociedades de inversion, las cajas de ahorro, las sociedades de ahorro y

préstamo, las casas de bolsa y la banca de desarrollo.

Es importante desatacar que todas las instituciones de banca multiple estan
protegidas por el IPAB y los usuarios no tienen que solicitar su incorporacion al
seguro de deposito, ya que este se otorga de manera automatica y de forma

gratuita.

A continuacién enunciaremos algunas de sus facultades mas importantes:

Facultades.
e Asumiry pagar en su caso obligaciones garantizadas.
e Recibir y aplicar recursos autorizados para pago de obligaciones.

e Suscribir y adquirir valores vy titulos.
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e Actividades en beneficio de las instituciones.

e Celebrar contratos.

e Adquirir bienes.

e Otorgar financiamiento a bancos multiples.

e Administracion cautelar.

e Liquidador o sindico.

e Obtener financiamientos.

e Participar en capital social o patrimonio de sociedades.
e Participar en administracion de sociedades o empresas.
¢ Realizar subastas, concursos y licitaciones.

e Contratar servicios de personas.

e Coordinar y participar.

e Defender derechos.

e Comunicar a la Procuraduria Fiscal de la Federacion irregularidades.
e Denunciar o formular querella.

e Realizar evaluaciones.

e Otras.

Anteriormente el FOBAPROA (Fondo Bancario de Proteccién al Ahorro
Bancario), desempefiaba la funcién de proteccién al ahorro, era un fideicomiso
administrado por el Banco de México al que los bancos aportaban cuotas para
apoyar, llegado el momento, a cualquier institucidon que tuviera problemas para

garantizar sus obligaciones.
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En éste entendido, el IPAB sustituyé al FOBAPROA

Cuando se instituy6é el IPAB, se conformé un programa de transicion o
reduccion gradual de cobertura, estructurado en etapas, cuyo objetivo era limitar el
seguro de depdsito, disminuyendo paulatinamente las obligaciones garantizadas
en cuanto a su tipo y su monto, desde el afio 2003, los limites de cobertura han
cambiado, a partir del 2005 los depdsitos estaran protegidos, como lo define el

maestro Acosta Romero Miguel:

“En su dltima etapa, la proteccion al ahorro que otorgara el IPAB
garantizard un maximo de 400,000 Unidades de Inversion (UDIS) por ahorrador,
por institucion, a partir del 1 de enero de 2005, fecha en la que comienza la ultima
etapa del programa reduccion de cobertura. Antes de 1999, practicamente todos

los pasivos de los bancos estaban asegurados.”®

Considero que es recomendable que el inversionista o ahorrador,
depositante que exceda de la cantidad, superior al equivalente en Moneda
Nacional a 400,000 UDIS en una institucion bancaria, deposite el excedente en
otro banco, asi la totalidad de sus depdsitos estaran protegidos. El pago de de
cantidades que sobre pasen el limite estipulado en la Ley de Proteccion del Ahorro
Bancario, depende Unicamente de la solidez de la Institucion bancaria, donde se

depositen los ahorros.

El IPAB también promueve confianza al ser una Institucién con poderes y
cursos de accion definidos y explicitos para la solucion de bancos en peligro de

concurso mercantil, reduciendo la incertidumbre.

Finalmente, cabe sefalar que otra forma en la que el IPAB contribuye a la
estabilidad del Sistema Financiero en México es a través de su cultura de

prevencion. El IPAB, conjuntamente con autoridades del Sistema Financiero,

16 ACOSTA ROMERO Miguel. “Nuevo Derecho Bancario.” Porrta, México, 2000, p.645.
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posee los recursos humanos con la capacidad técnica y practica para detectar
riesgos de quiebra en las instituciones en una fase razonablemente temprana, asi
como, para dar seguimiento a la evolucion financiera del sistema bancario para
advertir la presencia de posibles riesgos emergentes de naturaleza

macroecondémica. modelos financieros, actuariales y estadisticos.

Marco juridico

Ley de Proteccion al Ahorro Bancario y el Estatuto Organico del Instituto.

Su marco supletorio es: La Ley de Instituciones de Crédito, Ley Federal de
Entidades Paraestatales, Codigo de Comercio y la Ley Federal de Procedimiento

Administrativo.

Marco juridico en su caracter de 6érgano de la Administracion Publica.
Paraestatal.
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal.
Ley de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.
Ley Federal de Derechos.

Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales para los Trabajadores del
Estado.
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Estructura organica

Para el cumplimiento de sus funciones el Instituto para la Proteccion al

Ahorro Bancario cuenta con la siguiente estructura:

# Junta de Gobierno.

Secretario Ejecutivo.

= Servidores Publicos que se contemplen en el Estatuto Organico del

Instituto.

1.2.7. Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros.

A fin de concentrar en una sola entidad la gestiéon de conflictos entre el
publico y las instituciones financieras, con fecha 18 de enero de 1999, se crea la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), que es un organismo publico descentralizado, de la
Administracion Publica Federal, con personalidad juridica y patrimonio propios,
cuyo objeto es promover, asesorar, proteger y defender los derechos e intereses
de las personas que utilizan o contratan un producto o servicio financiero ofrecido
por las Instituciones Financieras que operen dentro del territorio nacional, asi
como, crear y fomentar entre los usuarios una cultura adecuada respecto de las
operaciones y servicios financieros, actuar como arbitro en los conflictos que éstos
sometan a su jurisdiccion, y promover la equidad en la relaciones entre éstos y las

instituciones financieras.

Con base en lo anterior las facultades enunciadas quedaron fuera del

ambito de competencia de la Comision Nacional Bancaria y de Valores,
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transfiriendose de igual manera los recursos humanos, financieros y materiales

destinados al respecto.

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros se va a encargar de asesorar, informar y ayudar a resolver
problemas con los bancos, las aseguradoras, las Afores, las casas de bolsa y
todas las demas instituciones que brindan servicios o productos financieros. La
creacion de esta Comision Nacional responde a la necesidad de equilibrar la
balanza en la relacion que establecen los Usuarios y las Instituciones que tienen
gue ver con sus finanzas. De hecho, una de las prioridades de la CONDUSEF es
la atencion a todos los miembros de la sociedad que enfrenten diferencias con las

Instituciones Financieras.

Por otra parte, el pais necesita instituciones sanas, eficientes y que gocen
de la confianza de la poblacién. Los Usuarios, por su parte, merecen una buena
atencion, excelencia en el servicio que se les ofrece, seguridad para su dinero y
un trato equitativo. Para lograr esto, la CONDUSEF difunde sus obijetivos, en los
campos de accidon que le corresponden y en los alcances de su labor. Asimismo,

orienta y capacita al Usuario y en su caso lo asesora.

La CONDUSEF sabe de los problemas que generalmente surgen entre la
poblacién que emplea los servicios o adquiere los productos de Instituciones
Financieras y contribuye a solucionarlos con asesoria y apoyo juridico. Para ello
cuenta con informacién sobre las politicas y las practicas de los organismos del
ramo financiero, sobre la forma en que son redactados los contratos que los
usuarios tiene que firmar y sobre la publicidad de los productos y servicios que
dichas instituciones ofrecen. También cuenta con la facultad para recomendar y
sugerir las medidas correctivas necesarias para el mejor funcionamiento de

nuestro Sistema Financiero.
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Dicha Comisién la analizaremos mas detalladamente en los siguientes

capitulos.

1.2.7.1 Instituciones Financieras.

Las instituciones financieras son las sociedades autorizadas en términos de
Ley, principalmente por la Secretaria de Hacienda y Crédito para captar,

administrar, orientar y dirigir tanto el ahorro como la inversién del publico.

Las Instituciones Financieras pueden clasificarse, de acuerdo, al tipo de

servicios que prestan en los sectores, como lo son:

l.- Sector Bancario.

Il.- Sector de Ahorro y Crédito Popular.

lll.- Sector de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.
IV.- Sector Bursatil.

V.- Sector Seguros y Fianzas.

VI.- Ahorro y Retiro.

Las secciones estaran divididas a su vez en sectores por actividades

financieras y agrupadas de la siguiente manera:
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|.- Sector Bancario:

a) Bancos Comerciales o Instituciones de Crédito o Instituciones de

Banca Multiple.

Estos bancos prestan el servicio de banca y crédito contemplado en el articulo 2°
de la LIC.

“... se considera servicio de banca y crédito la captacion de recursos del publico
en el mercado nacional para su colocacion en el publico, mediante actos
causantes de pasivo directo o contingente, quedando el intermediario obligado a
cubrir el principal y, en su caso, los accesorios financieros de los recursos

captados™’

El servicio de banca y crédito comprende las operaciones activas y pasivas
en donde las primeras, los Bancos captan los recursos (depdsitos), y en la
segundas los Bancos colocan los recursos, mediante otorgamiento de préstamos

a sus clientes.

La banca mudltiple es aquella que presta a sus clientes una amplia gama de
servicios bancarios como lo son: recibir depdsitos, realizar operaciones de crédito
hipotecario, practicar operaciones de fideicomiso, emitir bonos bancarios, compra
y venta de dolares, asi como sistemas de servicios bancarios (pagos de luz,
teléfono, etc.) y demas contemplados en el art. 46 de la Ley de Instituciones de
Credito.

e “Ley de Instituciones de Crédito”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion Mercantil. Vol. Il P4g.653-654.México 2006
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b) Instituciones de Banca de Desarrollo.

Ofrece el servicio de intermediacién captando recursos del publico en el
mercado nacional, colocandolos entre los participantes de areas prioritarias de la
economia del pais misma que le designa el Congreso de la Unién, siendo asi una
Sociedad Nacional de Crédito, que atiende y soluciona problematicas de
financiamientos regionales, municipales, fomentando actividades prioritarias para
el pais como lo son la exportacion, creacion de nuevas empresas, desarrollo de

proveedores en algunos sectores como lo son la agricultura, textil.

c) Sociedades Financieras de Objeto Limitado. (SOFOLEYS).

Son bancos especializados que otorgan créditos para adquirir distintos
bienes dirigidos a un sector o actividad, su principal producto es otorgar crédito
para la obtencion de bienes especificos (construccion, automotriz), pero ésta en
lugar de recibir depdsitos para captar recursos tiene que obtener sus recursos a

través de la colocacion de valores o solicitando créditos.

d) .Bancos del Ahorro Nacional y Servicios Financieros.

(Antes Patronato del Ahorro Nacional). Es una institucion de banca de
desarrollo que promueve el ahorro, el financiamiento, inversion y ofrece
instrumentos de servicios financieros a los integrantes del sector que esta
conformado por las Entidades de Ahorro y Crédito Popular, las cuales son
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo y Sociedades Financieras
Populares que antes eran las cajas populares, cajas solidarias, sociedades de

ahorro y préstamo.
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Bansefi sigue realizando actividades de captacién y de ahorro que el
Patronato de Ahorro Nacional venia practicando.

e) Fideicomisos Publicos.

En Ley Organica de la Administracion Publica Federal en su articulo 3° y 47
define a los fideicomisos publicos como, los constituidos por el Gobierno Federal o
algunas entidades paraestatales, su propésito es auxiliar al ejecutivo federal a
impulsar las areas prioritarias de desarrollo del pais, entre los fideicomisos que
son muy conocidos estan el Fondo de fomento y garantia para el consumo de los
trabajadores (FONACOT), Instituto del Fondo de Vivienda para los Trabajadores
(INFONAVIT), Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR).

Il.- Sector de Ahorro y Crédito Popular:

En junio de 2001 se publicé la Ley de Ahorro y Crédito Popular, misma que

regula este citado sector.

En este sector se encuentran las Entidades de Ahorro y Crédito Popular, las
Federaciones y Confederaciones.

Las entidades estan conformadas por las Sociedades Cooperativas de
Ahorro y Préstamo y las Sociedades Financieras Populares las primeras son
sociedades que operan conforme a la Ley de General de Sociedades
Cooperativas y las segundas son sociedades andnimas constituidas para operar
conforme a la Ley de Sociedades Mercantiles, ambas se rigen por la Ley de

Ahorro y Crédito Popular y demas aplicables.
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Su objeto es el ahorro y el crédito popular, estas captan recursos del
publico en general (clientes) o de sus socios, para después colocarlos a través de
financiamientos a las micros, pequefias y medianas empresas (clientes), asi como

a alguno de sus socios que lo requiera.

Las Federaciones estan conformadas como minimo de 10 Entidades de
Ahorro y Crédito Popular y deben de contar con la autorizacion de la CNBV, su
funcién es hacer cumplir el marco legal, deberan de ejercer las facultades de
inspeccion y vigilancia de manera auxiliar, a las facultades que tiene la CNBV,
cada federacion debera vigilar y supervisar de manera auxiliar a cada una de las
entidades que estén afiliadas a ella y aquellas que designe la Comisidn, la citada
funcién debera de llevarla a cabo a través de un Comité de Supervision el cual es

autorizado por la CNBV.

La Confederaciones se deben constituir con la agrupaciéon voluntaria de 5
Federaciones, que deberan estar autorizadas por la CNBV, las facultades de las
Confederaciones seran desempefiar las facultades de administracion del fondo de
proteccion, ser organo de colaboracion del Gobierno Federal para el disefio y

ejecucion de los programas que faciliten la actividad de ahorro y crédito popular.

Las Federaciones y Confederaciones podran: Fungir como representantes
legales de sus afiliadas; Prestar asesoria técnica, legal financiera y de captacion a
su afiliados; Contratar créditos para ser canalizados a las Federaciones y
Entidades afiliadas segun se requiera; Promover la superacion, capacidad técnica

y operativa de su afiliadas.
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lll.- Sector de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito:

a) Empresas de Factoraje Financiero.

Empresas que se dedican a adquirir y no necesariamente a comprar, los
derechos de cobro de personas o empresas a través de facturas, pagarés, letras
de cambio, contra recibos y otros titulos de crédito, al adquirir los documentos
para cobrarle al deudor, quien los firmd, o las empresas de factoraje que pagan o
adelanten el dinero al duefio del derecho de cobro menos una comisién por el
servicio conocido como “descuento de documentos”, se considera una operacion
de crédito pues el vendedor de los derechos sigue siendo responsable de que el
deudor pague, esto es, como conceder un crédito al vendedor a cambio del
endoso en propiedad de los Titulos de Crédito o Cesion de Derechos de las
facturas a cargo de terceros, a través de esta operacion, la empresa de Factoraje
Financiero ofrece liquidez a sus clientes, teniendo la posibilidad de que dispongan
de inmediato de efectivo para hacer frente a sus necesidades y obligaciones o

bien sea de realizar inversiones.

El Factoraje Financiero se encuentra contemplado en la Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito, su definicion se contempla en
los articulos 45 A-ly el 45-B.

b) Arrendadoras Financieras.

Su fundamento legal se encuentra en el articulo 25 de la Ley General de

Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.
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Este se da cuando a través de una empresa llamada arrendadora, se obliga
a comprar un bien para conceder el uso de este a otra persona (arrendatario o
cliente), con opcién de compra durante un plazo forzoso; el arrendatario se obliga
Su vez a pagar una renta, que pueden fijar desde un inicio las partes, y en su caso
los gastos accesorios aplicables, la ventaja del arrendamiento consiste en diferir el
pago de varias mensualidades, en lugar de efectuar un reembolso para el pago de

contado.

Actualmente el arrendamiento financiero esta regulado de los articulos 24 al
38 de la Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito. La
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico esta facultada para sefnalar el capital

minimo con que puedan contar las arrendadoras financieras.

c) Uniones de Crédito.

Se encuentran reguladas en la Ley General de Organizaciones y Actividades

Auxiliares del Crédito, de los articulos 39 al 45.

Su objeto es facilitar el acceso del crédito a sus socios, instituciones de
crédito, de seguros y fianzas. Para ser socio se necesita adquirir una accion o
parte social de la misma institucion. Los socios a través de la Union de Crédito
pueden comprar, vender y comercializar insumos, materias primas, mercancias,
asi como alquilar bienes de capital necesarios para la explotacién agropecuaria e

industrial.
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d) Casas de Cambio.

Su actividad habitual es la comprar venta de divisas, las divisas comprenden
los billetes y monedas extranjeros, depositos bancarios, titulos de crédito y toda
clase de documentos de crédito sobre el exterior y denominados en moneda
extranjera, asi como los medios internacionales de pago. Las casas de cambio se
encuentran sujetas al control de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
reglamentan su operacion por el Banco de México y son supervisadas por la

Comision Nacional Bancaria y de Valores.

Las Casas de Cambio realizan operaciones de mayoreo, no se confunda con
los centros cambiarios, toda vez que estos son pequefios establecimientos que
realizan operaciones al menudeo, no pueden utilizar las palabras organizaciones

auxiliares de crédito o casa de cambio.

e) Almacenes Generales de Depgsito.

Regulados en la Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Credito.

Su objeto es el almacenamiento, guarda y conservacion, manejo y control,
distribucion o comercializacion de bienes o mercancias bajo su custodia o que se
encuentren en transito, son amparados por certificados de depdsito y pueden
otorgar financiamiento con garantia de los mismos, pueden realizar procesos de
incorporacion de valor agregado, asi como la transformacién, reparacion vy
ensamble de las mercancias depositadas a fin de aumentar su valor, sin variar
esencialmente su naturaleza. Los almacenes estan facultados para expedir

certificados de depdésito y bonos de prenda; el certificado de depdsito permite
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vender la mercancia sin tener que movilizar hasta el lugar donde se realice la
operacion de compraventa mientras que el bono de prenda permite obtener

créditos con el respaldo o la garantia de la mercancia cuidada en el almacén.

IV.- Sector Burséatil:

a) Casas de Bolsa.

Son sociedades andnimas organizadas conforme a la Ley General de
Sociedades Mercantiles, para organizarse requieren de la autorizacion del
Gobierno Federal, a través de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, previa
opinion de la CNBV.

Estas empresas ofrecen el servicio de intermediacion en el mercado de
valores (BMV) entre los que desean invertir su dinero o empresas que requieren
financiamiento, estas operaciones se realizan mediante instrumentos
denominados valores, es decir las Instituciones financieras ponen en contacto a
los inversionistas o personas que desean comprar, vender o transferir entre ellos
los valores, por esto las casas de bolsa no pueden garantizar ganancias al
inversionista ya que no son responsables de que tan bueno o malo es el

instrumento que se compra.
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b) Sociedades de Inversion y Sociedades Operadoras de Sociedades

de Inversion.

Las Sociedades de inversion tienen como finalidad reunir los recursos de un
gran numero de inversionistas, medianos y pequefios, para canalizarlos de
manera inmediata al mercado de valores y a la adquisicion de otros activos, con el
objeto de financiar diversos proyectos productivos. Dicha sociedad esta

constituida con arreglo en la Ley General de Sociedades Mercantiles.

Las sociedades de inversion asumen su propia administracion y se auxilian
de diversas sociedades para el cumplimiento de sus fines como lo son las
administradoras de activos (Sociedades Operadoras), las distribuidoras de
acciones, las valuadoras de acciones. Entre sus funciones de activos comprenden
efectuar por cuenta o a nombre de la Sociedad de Inversion la compra, venta o
inversion en activos objeto de inversién, la celebracion de reportos y préstamos de
valores, la compra y venta de acciones representativas del capital de otras
sociedades de inversion, obtencion de préstamos o crédito, llevar a cabo

gestiones, manejar la cartera de valores a favor de las sociedades de inversion.

En conclusion el usuario a través de la operadora, distribuidora o
administradora compra y vende acciones de las sociedades de inversion en las
gue esta interesado en participar, el usuario inversionista dependiendo del éxito de
la sociedad tiene ganancias o pérdidas, la diferencia de participar en el mercado
de valores a través de una casa de bolsa y una sociedad de inversion, es que en
la sociedad de inversion gente profesional toma desiciones de como invertir el
dinero de todos sus socios 0 accionistas, para obtener el mayor rendimiento
posible de acuerdo con el riesgo que se quiere tener, un claro ejemplo son las
SIEFORES.
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C) Socios Operadores y Socios liguidadores.

Son empresas que ofrecen el servicio de intermediacion en el mercado de
derivados (MexDer). Igual que las casas de bolsa ponen en contacto a los

compradores y vendedores que garantizan rendimientos.

V.- Sector Seguros y Fianzas:

Anteriormente analizamos las instituciones que conforman este sector en el
tema relativo a la Comisiébn Nacional de Seguros y Fianzas, donde dimos el
fundamento juridico y definicion de las instituciones, pero no esta por demas

mencionar lo siguiente:

a) Instituciones de Sequros 0 Asequradoras.

Son empresas que a cambio de un pago conocido como prima, se
responsabilizan de pagar al beneficiario una suma de dinero limitada o reparar el
dafio que sufra la persona o la cosa asegurada entre la ocurrencia del siniestro, es
importante mencionar que los riesgos que estan amparados se encuentran
descritos en la podliza (documento en el que consta el contrato de seguro), que
entrega la aseguradora al usuario, donde se especifican los bienes que estan
protegidos en el seguro, los riesgos cubiertos y las sumas aseguradas para dichos
bienes. Asimismo se estipulan los bienes que no estan cubiertos y los riesgos
adicionales que pueden estar sujetos a cobertura adicional, éstos deberan ser

especificados al momento de contratar el seguro.

Las Instituciones de Seguros, al realizar su actividad deberan sujetarse a
diversos principios que se estableceran en un contrato denominado contrato de

seguro, en donde se sustenta fehacientemente los cobros que tienen autorizados
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y que pueden aplicar las aseguradoras a sus asegurados, y precisar de manera
clara el alcance, términos, condiciones, exclusiones, limitantes, deducibles y
cualquier otra modalidad que se establezca en las coberturas o planes que ésta
ofrezca, asi como los derechos y obligaciones de los contratantes, asegurados o
beneficiarios, es decir deberan realizar todas sus operaciones en términos de lo
dispuesto por la ley de la materia, es la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas,

el 6érgano facultado para supervisar que su operacion se apegue al marco juridico

establecido, preservando la solvencia y estabilidad financiera de las Instituciones

de Seguros.

Aunado a lo anterior mencionaremos sobre lo que comprende un:

Contrato de sequro, la empresa aseguradora se obliga, mediante el pago

de una prima a resarcir un dafio o a pagar una suma de dinero al verificarse la
eventualidad prevista en el contrato, en términos de lo establecido en el articulo 1°
de la Ley Sobre el Contrato de Seguro.

Asimismo, el siniestro es la manifestacion concreta del riesgo asegurado,
gue produce los dafios garantizados en la pdliza hasta determinada cuantia, es
decir, un acontecimiento que por causar los dafios concretos previstos en la
poliza, motiva una indemnizacion, obligando a la Compafia Aseguradora a
satisfacer, total o parcialmente, al asegurado o beneficiarios, el capital garantizado

en el contrato.

Por lo que respecta a la indemnizacion, se refiere al pago de la suma de
dinero a que estd obligada contractualmente la Compafia Aseguradora a
consecuencia de la realizacién de un siniestro y cuyo fin es el resarcimiento
econémico en el patrimonio del asegurado, o en su caso, de un tercero
perjudicado, que a consecuencia del siniestro adquiera un derecho frente a la

Compaifiia Aseguradora.
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Es preciso sefalar que, la determinacion de las primas convenidas, segun las
cuales quedaran cubiertos los bienes motivo del seguro, es uno de los principales
factores para tener una cobertura que cumpla con su expectativas en caso de
verificarse el riesgo amparado, por lo que resulta de medular importancia verificar
con detalle el contenido de la pdliza, y principalmente las Condiciones Generales y

en general el contrato de seguro.

b) Sociedades Mutualistas de Sequros.

Se encuentran regulados por la Ley General de Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros, estas sociedades son instituciones de seguros en las
cuales el cliente es considerado como un socio mas de la mutualidad, si la
empresa se desarrolla favorablemente puede pagar dividendo entre los usuarios,
estas no tiene animo de lucro, ya que su finalidad es constituir fondos que ayuden

a sus socios para resolver necesidades econdmicas.

c) Instituciones de Fianzas.

Son empresas que a cambio de un pago o prima pueden otorgar fianzas.

La fianza es un contrato que garantiza que se cumpla un compromiso
econdémico legal y en la que hay tres involucrados: Uno es la compafia
afianzadora, que redacta y legaliza el contrato para garantizar que un individuo o
empresa, a la que se llama fiado, (el segundo de los involucrados) cumpla con un
compromiso establecido en la fecha y bajo las especificaciones y calidad
acordadas con otro individuo o empresa; estos ultimos se denominan beneficiarios
de la fianza, y son los terceros involucrados en la operacion. Ese compromiso
puede ser para garantizar el pago de alimentos en caso de juicio, para el
cumplimiento de un contrato, para obtener la libertad o bien para garantizar un

crédito.
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De este modo, el beneficiario queda protegido, en caso de que el fiado no
cumpla con la obligacion contraida, ya que puede cobrar el dafio que le cause el
incumplimiento.

Existen diferentes tipos de fianza como lo son:

Fianza de Fidelidad: Le garantiza a quien la contrata, llamado beneficiario de

la poliza (patron), la reparacion o el pago por parte de la afianzadora, que
garantizara el dafio que le cause un empleado, obrero o comisionista, cuando
comete un delito en contra de los bienes del primero (robo, fraude, abuso de
confianza, etc.) o de los que tenga bajo su responsabilidad.

Fianzas Judiciales: Garantizan que se cumplan las obligaciones o deberes

juridicos, derivados de un procedimiento judicial, es decir a consecuencia de una
disposicion legal. Un ejemplo es, cuando las tienen que comprar quienes estan
siendo enjuiciados, y deben garantizar que van a cumplir determinada obligacion.

Fianza de Crédito: Garantiza exclusivamente el pago de ciertas operaciones

crediticias (el pago de cierta suma de dinero), como cuando las empresas de
autofinanciamiento, piden una fianza para garantizar que le paguen, debido a que la

cantidad involucrada es muy alta.

Fianza Administrativa: Garantizan cualquier obligacién valida, legal y de

contenido econdémico, como cuando se alquila un departamento, cuando te
comprometes a entregar una mercancia, con cierta calidad, en fecha, y sin defectos

ocultos.

Una afianzadora cobra una prima 6 suma por el servicio que ofrece y solicita a
cambio una contra garantia, ya que va a correr un riesgo al proteger a los usuarios
en caso de un ilicito, asi para que la institucion no pierda dinero, debe tener la

seguridad de que al respaldar al usuario hay algo que la protege.
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Los distintos tipos de garantia que se piden son la prenda, que puede ser con
dinero en efectivo, bienes inmuebles (la factura de un automévil), y acciones o
valores, entre otras, una de las mas utilizadas es la hipoteca sobre bienes

inmuebles que estén libres de gravamen.

Existe también la obligacién solidaria de individuos o personas morales que
responden con el cien por ciento de sus bienes, conocido como el aval o el fiador.

VI.- Sistemas de Ahorro para el Retiro:

Daremos un breve panorama de este sector toda vez, que la definicion de estas

instituciones fue citada en el tema de la Consatr.

a) Administradoras de Fondos para el Retiro. (AFOREYS).

Son empresas gque se dedican a administrar las aportaciones que hacen los
patrones o el gobierno de la cuenta individual SAR de los trabajadores inscritos al
IMSS, asimismo se encargan de administrar las Sociedades de Inversion (Siefores)
que son las encargadas de invertir el dinero de las aportaciones para que rindan

intereses.

Las afores tienen que enviar los estados de cuenta sobre las inversiones y lo

gue han acumulado los usuarios, minimo cada afio.

b) Sociedades de Inversion Especializadas en Fondos para el Retiro.

(SIEFORES).

Son empresas a través de las cuales las Afores invierten el dinero de las
cuentas individuales de los trabajadores para incrementar la ganancia buscando la

proteccion del ahorro para el retiro.
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1.2.8. Instituciones no reguladas por la SCHP.

Existen actividades mercantiles de comercios y empresas que ofrecen
servicios muy similares a los de los sistemas de servicios financieros, como el
envio de dinero de los Estados Unidos a México, empresas dedicadas al
autofinanciamiento, tarjetas de crédito que dan empresas y comercios o las casas
de empefio, mismos que no estadn regulados por la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico.

Cuando las Instituciones son mercantiles y estas no pertenecen al Sistema
Financiero formal, estdn reguladas por la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial hoy Secretaria de Economia, se apoya en la PROFECO, para apoyar a

los consumidores.
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CAPITULO SEGUNDO.
LA COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS.

2.1. ANTECEDENTES Y LA FIGURA DEL OMBUDSMAN.

Anteriormente no existia ninguna protecciéon al consumidor, fue hasta el 22
de diciembre de 1975, cuando el Gobierno Federal promulgé la primera Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, esta ley no contemplaba a los usuarios de
los servicios de bancos, compafias de fianzas, organismos auxiliares de crédito,

casas de bolsa y bolsa de valores lo que representd una laguna en la legislacion.

Fue hasta 1982 que se expidio la Ley Reglamentaria del Servicio Publico
de Banca y Crédito, después de la expropiacion de los bancos privados

mexicanos por el presidente José Léopez Portillo.

En esta ley en comento, se prevé un procedimiento de proteccion a los
usuarios de la banca y se le asigné competencia para intervenir en los
procedimientos de conciliacion y en su caso de arbitraje, a la antes llamada
Comisién Nacional Bancaria.

Sin embargo, no se encontraba contemplado el marco de proteccion de
los usuarios de servicios de las Compairiias de Seguros, Compafiias de Fianzas,
los Almacenes Generales de Depdsito, las Compafilas de Factoraje, de
Arrendamiento Financiero, las Uniones de Crédito, las Casas de Bolsa y mas que
se encontraban fuera de la proteccion prevista en la Ley del Mercado de Valores

y la Ley de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

62



En 1990 se dio una nueva Ley de Instituciones de Crédito, se reformo la
Ley de Instituciones de Seguros y la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, la
Ley de Organizaciones y Actividades del Crédito y en 1993 la Ley del Mercado

de Valores.

Como consecuencia de estas reformas, a partir de 1995 se contemplaron
los procedimientos de conciliacion y arbitraje encomendandolos a la Comision
Nacional Bancaria y de Valores que otorgaron proteccion a los usuarios de
Casas de Bolsa, asimismo fue creada la Comision Nacional de Seguros y
Fianzas quien tendrd como animo de supervision los sectores de seguros y
fianzas, la Comisién del Ahorro para el Retiro (1994) a la cual se le encomienda

la proteccidn de los ahorros de las Administradoras de Fondos para el Retiro.

En estas comisiones anteriormente se contemplaba una conciliacion entre
los usuarios y la Institucion, si las partes llegaban a un acuerdo celebraban un
convenio, o se sometian a un procedimiento donde son aportadas pruebas. El fin
de este procedimiento era emitir un laudo, que se homologaba ante el juez
competente, exceptuando a la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas la cual
tenia la facultad de ejecutar sus laudos y vender a la Bolsa Mexicana de Valores,
los titulos de valores propiedad de las comparfias de seguros y fianzas que

tengan sus reservas legales de acuerdo con las leyes conducentes.

Con fecha 3 de enero de 1993, fue publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el decreto que provocd que se escindiera la existente Comision
Nacional Bancaria y de Seguros en dos nuevas Comisiones, siendo la primera
Comisién Nacional Bancaria y de Valores para la atencién de todo lo relacionado
con Instituciones de Crédito y de la segunda la Comision Nacional de Seguros y

Fianzas.

Como consecuencia del crecimiento de las actividades financieras del
pais, el dia 18 de enero de 1999, se publico en el Diario Oficial de la Federacion,
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el decreto mediante el cual se crea la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, creandose con esta la Comision Nacional para la

Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

La creacion de esta institucion, encuentra sus origenes y modelos “en la
North American Securities Administrators, organismo estadounidense en el cual
evidentemente se basaron los legisladores para impulsar la creacion de la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF).

...... La NASA se constituyé en 1919 y es considerada la asociacién mas antigua

en su género...tiene su sede en Washington, D.C. en los Estados Unidos...” '8

Asimismo tiene sus antecedentes en “Inglaterra, donde los conflictos entre
usuarios y bancos son resueltos por el “Banking Ombudsman”, instancia creada
en enero de 1986, para atender las quejas de los usuarios de servicios
bancarios, el servicio que se presta a los quejosos es gratuito y cuenta con
atribuciones ejecutivas; sus resoluciones son obligatorias para los bancos, en

tanto, el quejoso, si lo desea tiene la opcién de acudir a los tribunales "**°

La figura del Ombudsman

Ombudsman proviene del vocablo “ombud”, el que actia como vocero o

representante y “man”, hombre, o bien:

“‘ombudsman financiero”, Ombudsman es una palabra sueca que se

traduce mas o menos como el defensor del pueblo.

BACOSTA ROMERO, Miguel y otros “Derecho de la Defensa de los Usuarios de los Servicios Financieros Mexicanos”,
Porraa, México, 2002. p.60.
' |bidem, p.68.
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Historicamente esta figura hace referencia al defensor de los derechos de
las personas. El concepto legal e institucional moderno deriva de su aplicacion y
exito en Suecia, de donde se extendido a las legislaciones de varios paises

europeos.

En la actualidad la figura esta presente en dmbitos como los derechos

humanos, atencion meédica, fiscal, defensa de los consumidores y financiero.

Su importancia radica en que contribuye a la credibilidad y legitimidad del
sistema democratico al reducir la presién social por las inconformidades
ciudadanas, favoreciendo la comunicacion entre las instancias gubernamentales,
las organizaciones civiles y la ciudadania, propiciando arreglos extrajudiciales

con base en la evaluacion de expertos.

Los ombudsman financieros se constituyeron en el Reino Unido y en los
Estados Unidos en la década de los 80 del siglo pasado. Su efectividad para
mediar conflictos entre las instituciones financieras y los usuarios favorecié que

se adoptara en otras naciones.

Aunque con caracteristicas particulares en cada pais, los ombudsman
financieros comparten el objeto de ayudar a los usuarios a presentar sus quejas,
reclamaciones y solucionar inconformidades mediante la conciliacién de las
partes, antes de que intervengan en procedimientos judiciales, los cuales son

complicados y con frecuencia mas tardados.
En términos generales, el método a seguir por los ombudsman financieros
es verificar que el asunto no se encuentre sujeto a otro mecanismo de solucion;

como una instancia judicial.

El quejoso debe hacer su reclamacion explicando los hechos y anexar los
documentos que la sustenten y el Ombudsman debera responder al usuario y
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notificar a la institucion financiera. Posteriormente, mediante audiencias o por
escrito, se busca obtener un acuerdo satisfactorio para ambas partes, si esto no
ocurre, el ombudsman emitira recomendaciones o determinaciones, las cuales

pueden o no ser vinculantes, es decir obligatorias.

Asimismo cuentan con técnicos altamente calificados. Lo que les permite
analizar imparcialmente los diferentes puntos de vista que se presentan en una
controversia. A partir de los andlisis realizados por estos especialistas, los
ombudsman pueden desempefiarse como arbitros en los conflictos y emitir
opiniones calificadas, y en caso de que sus gestiones para conciliar o arbitrar los
asuntos que se les presentan no logren acuerdo entre las partes, quedan a salvo
los derechos de los quejosos para presentar sus demandas ante tribunales

competentes.
Cada esquema tiene su propia manera de operar, para dar una idea de las
experiencias desarrolladas en otros paises, a continuacion describo brevemente

en gue consiste cada una de estas caracteristicas:

Una primera divisidn en su caracter privado o publico.

a). Privado. En este caso se encuentran figuras que surgen por la voluntad de la

asociacion de las propias instituciones.

b). Publico. En este caso se aplica en naciones donde existe un marco legal para
regular el funcionamiento de las instituciones financieras y las atribuciones del

Ombudsman financiero.
En la mayoria de los paises, los servicios otorgados son gratuitos, aunque

puede haber algunos costos, por ejemplo ciertos gastos administrativos como los

de mensajeria que son cubiertos por el usuario.
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Multisectorales o especializados:

El sistema puede estar organizado para atender de manera especifica un
sector o abarcar todos los sectores. Por ejemplo hay paises que cuentan con un
ombudsman de seguros y otro para el sector bancario. En otros se atiende a los

guejosos de todos los sectores.

Limite de operaciones:

Algunos esquemas presentan limites de operaciones en cuanto al plazo o
al importe de la denuncia. En cuanto a plazos, tenemos el caso colombiano,
donde el defensor del cliente s6lo atiende quejas si no ha transcurrido mas de
seis meses de ocurrido el hecho, o el de Peru, donde no se admiten reclamos por
operaciones con antigiedad mayor a tres afios anteriores al 1° de enero de
2002.

En algunos paises el monto de la denuncia no tiene limite, en tanto que
otros solo admiten hasta cierta cantidad, como lo es en ltalia, donde no se
pueden resolver controversias superiores a 5,165 euros o en Nueva Zelanda
donde el importe del reclamo no debe ser mayor a 100 mil dodlares

neozelandeses.

Caracter de resolucion.

Asimismo existen diferencias en cuanto al caracter de resolucion emitida
por el Ombudsman. Esta, en algunos casos es obligatoria para la Institucion
Financiera, mientras en otros solo lo es cuando se excede de cierto monto. En la

mayoria_de los esquemas la resolucion _del Ombudsman no _obliga a las
artes.
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Como podra constar, la CONDUSEF, en tanto Ombudsman financiero en
México, forma parte de una rica experiencia mundial donde encontramos

distintas formas de organizacion.

Sus caracteristicas actuales responden a las condiciones propias del pais,
aunque siempre existe la posibilidad de evolucion para cumplir sus cometidos
con mayor efectividad. Esos cambios dependeran de los legisladores y por su
puesto de todos los que somos usuarios del sector financiero, mismos que

analizaremos en el presente trabajo de investigacion.

En el @mbito mundial existe una clara tendencia a proteger los derechos
de los usuarios de servicios financieros, para lo cual en muchos paises se han
creado figuras juridicas que salvaguardan los intereses. Estas figuras como
vimos anteriormente pueden ser los Ombudsman financieros o bien defensores
del pueblo, asociaciones privadas e institutos de proteccién al consumidor entre

otros.

Debido a la complejidad que representa la defensa de los usuarios de
servicios financieros analizaremos las experiencias de otros paises en este tema,

a través del:

2.2. DERECHO COMPARADO.

Como un homélogo a la CONDUSEF,"Espafia cre6 el Comisionado para
la defensa del cliente de servicios financieros, por medio del articulo 22 de la Ley
44/2002, que obedecio a la necesidad de aumentar la eficiencia y transparencia
del Sistema Financiero espariol, reglamentado por el Real Decreto 303/2004, que

entrd en vigor el 3 de julio del 2004."%°

2Folleto, emitido por la CONDUSEF, 2005.

68



Para ello se establecieron varios 6rganos: El Comisionado para la Defensa
del Cliente de Servicios Bancarios, el Comisionado para la Defensa del
Inversionista, y el Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en
Planes de Pensiones, cada uno esta adscrito a una entidad supervisora: el
Banco de Espafa, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones, su objeto es proteger los derechos
de los usuarios en el ambito respectivo, siendo su actuacién independiente y

auténoma.

Sus funciones se dan a través de los comisionados que atenderan las
quejas y reclamaciones que presenten los usuarios de servicios financieros con
relacion a sus intereses y derechos legalmente reconocidos, derivados de los
contratos, de la normatividad de transparencia y proteccion de la clientela o de
las buenas préacticas y usos financieros. En el caso de contar con indicios de
incumplimiento de las normas de proteccion a los clientes los expedientes seran

remitidos a la entidad supervisora correspondiente.

Asimismo asesoran a los usuarios sobre sus derechos en materia de
transparencia y proteccion a la clientela, asi como las vias legales existentes

para su ejercicio.

En cuanto a su competencia, los comisionados se ocuparan de las

consultas y reclamaciones que formulen los usuarios sobre su materia:

El Comisionado para la Defensa del Cliente de Servicios Bancarios
atendera lo relativo a servicios bancarios prestados por las entidades de crédito
prestados por las entidades de crédito autorizadas para operar en territorio
espafol, servicios prestados por las sociedades de tasacion y los
establecimientos de cambio de moneda autorizados para la venta de billetes

extranjero o gestiéon de trasferencias en el exterior.
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El Comisionado para la Defensa del Inversionista atendera lo referente a
servicios de inversidon prestados por las entidades de crédito y las empresas de
servicios de inversion, y de los participes en fondos de inversion y los accionistas
de sociedades de inversién que hayan delegado la tarea a una sociedad gestora

de instituciones de inversion colectiva.

El Comisionado para la Defensa del Asegurado y del Participe en
Pensiones atendera lo concerniente a servicios prestados por las aseguradoras,
salvo en los supuestos de contratos por grandes riesgos de la actividad de los
mediadores de seguros, asi como en relacién con las entidades de crédito en
materia de comercializacion de seguros o planes de pensiones o en su condicion

de depositarias de fondos de pensiones.

Las figuras de los comisionados operan con una ventanilla Unica, donde
se pueden presentar las reclamaciones y consultas en materia financiera ante

cualquiera de ellos, y las remitan al comisionado competente.

El Procedimiento: Para tramitar una reclamacién es imprescindible
acreditar haberla formulado previamente por escrito ante el servicio de atencién
al cliente de la Institucion financiera o, en su caso, ante el Defensor del cliente
(entidad o experto independiente de reconocido prestigio). Asimismo, es
importante que el asunto que se encuentra pendiente de resolucion ante los

organos judiciales, administrativos o arbitrales.

Las reclamaciones pueden ser presentadas utilizando los medios

informéaticos, electrdonicos o telemaéaticos.

La conclusion del asunto deberd ceder en un plazo de cuatro meses
desde la entrada de su queja, para lo cual el Comisionado emitira un informe
sustentado juridicamente que resolverd sobre todas las cuestiones de

reclamacién, y donde se hara constatar si la institucién financiera vulneré las
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normas de transparencia y proteccion de la clientela, y si ordend su situacion

conforme a los buenos usos y practicas bancarias.

Las resoluciones de los comisionados no tiene efectos vinculantes, estas
solo podran ser de utilidad para los usuarios en tanto se convierten en
precedentes para un procedimiento posterior, ya sea judicial, administrativo,

arbitral o extrajudicial, sirviendo para reforzar el argumento del usuario.

El Unico efecto coactivo de los comisionados es el de remitir los asuntos
en los que se violen normas de transparencia y proteccion al usuario, al érgano
supervisor correspondiente, quien decidira si se abren diligencias sancionadoras

contra las entidades que quebrantaron las normas.

Dichos comisionados refuerzan los mecanismos ya existentes para la
proteccion del usuario del sistema financiero espafiol, solo que ahora esta
reglamentado su funcionamiento y su forma de operacién, asi como los principios

que regiran su proceder.

Con ello se puede advertir que la figura del Comisionado en la Defensa del
Cliente de Servicios Financieros guarda similitudes con las funciones de
competencia asignadas a la CONDUSEF adn cuando es un organismo
descentralizado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, y que no
depende de un o6rgano supervisor, ambas entidades comparten el interés de

proteger a los usuarios del sector financiero.

Asimismo citaremos las siguientes figuras del Ombudsman financiero en el

mundo, como lo son en:
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o EUA, se divide por sectores:

Oficina _del Ombudsman de la Corporacion Federal de Sequros de

Depésito, le corresponde el sector de Bancos regionales o estatales, que son
miembros de la Reserva Federal, el limite de las operaciones no tiene plazo, ni

importe, su afiliacion es obligatoria, el _caracter_de sus resoluciones no _son

obligatorias, corresponde al sector publico.

Oficina_del Ombudsman de la Contraloria de Moneda; le corresponde el

sector de los Bancos Nacionales, el limite de las operaciones no tiene plazo, ni

importe, su afiliacion es obligatoria, el_caracter de sus resoluciones no_son

obligatorias, corresponde al sector publico.

o Reino Unido.
Servicio_de Ombudsman_Financiero, le corresponde el sector Bancario,

Seguros, Bursatil y Pensiones, el limite de las operaciones tiene como plazo 6
afos desde la accidon objeto de la reclamacion o (si es posterior), 3 afios después
de que el usuario haya descubierto que tenia fundamentos para la reclamacion,

el importe es hasta 15,000 euros, su afiliacion es obligatoria, el caracter de sus

resoluciones son obligatorias, corresponde al sector publico.

. Canada.

Centro _de Servicios _Financieros, le corresponde el sector Bancario,

Seguros y Bursétil, el limite de las operaciones no tiene plazo, ni importe, su

afiliacion no es obligatoria, el caracter de sus_resoluciones no_son

obligatorias, corresponde al sector privado.
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. Alemania.

Ombudsman de la Banca Privada. Le corresponde el sector Bancario, el

limite de las operaciones no tiene plazo, ni importe, su afiliacion es obligatoria, el

caracter de sus resoluciones son obligatorias hasta 5,000 euros,

corresponde al sector privado.

. Australia.

Ombudsman Bancario v de Servicios.

. Nueva Zelanda.

El Ombudsman_de Sequros y Ahorros, le corresponde el sector de

Seguros y Ahorros, el limite de las operaciones es hasta 10,000 dolares

neozelandeses, no existe un plazo, su afiliacion no es obligatoria, el caracter de

sus resoluciones son obligatorias, corresponde al sector privado.

. Pera.

El Defensor _del Cliente Financiero, le corresponde el sector Bancario, el
importe de las operaciones no debe de exceder los 20,000 ddlares, el plazo es
de 3 afios a partir del hecho, no se admiten reclamos por operaciones anteriores

a enero del 2002, su afiliacibn no es obligatoria, el caracter de sus

resoluciones son obligatorias, corresponde al sector privado.

° India.

Esquema del Ombudsman Bancario, le corresponde el sector Bancario, el

limite de las operaciones en cuanto a su importe es hasta por 1 millén de rupias,

el plazo para interponer las reclamaciones es de 1 afio, su afiliacion es
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obligatoria, el caracter de sus resoluciones son obligatorias y corresponde

al sector publico.

o Bélgica.

Servicio de Mediacidon para el Sector Financiero, le corresponde el sector

Bancario y Bursatil, respecto al importe no hay limite para las personas fisicas,
las personas morales soOlo pueden apelar para controversias transfronterizas
hasta 12,500 euros, no existe un plazo, su afiliacién no es obligatoria, el caracter

de sus resoluciones no son obligatorias, corresponde al sector privado.

. Grecia.

El Ombudsman Bancario.

. [talia.

El Ombudsman de la Asociacidn Bancaria Italiana.

. Suiza.

El Ombudsman Bancario.

° Colombia.
El Defensor del Cliente Financiero.

° Irlanda.

El Ombudsman de los Sequros.

El Ombudsman para las Instituciones de Crédito.
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2.2.1. Ausbanc Internacional.

Ausbanc Internacional se define como una red de colaboracion e
intercambio de informacion entre las asociaciones de consumidores vy
profesionales del derecho auspiciada por Ausbanc Consumo, constituida en la
Ciudad de Madrid, Espafia, que responde al propédsito de crear una importante
red mundial de profesionales en la defensa de los intereses de los consumidores
y usuarios, que con sus principios de reactuacion leal y colaboracion fiel, ponen
en comun sus experiencias y conocimientos a fin de lograr una actuacion
uniforme a nivel mundial en la defensa de los intereses de consumidores y

usuarios.

Sus miembros realizan estudios, informes, dictamenes, aportaciones de
proyectos de ley o actividades necesarias para la difusibn y mejora de los
derechos de los consumidores y la transparencia del mercado, especialmente en

el ambito financiero.

Dicha asociacién no tiene animo de lucro y obtiene los fondos necesarios
para la puesta en marcha de sus proyectos con la participacion de sus
agremiados y con la ayuda, subvenciones y fondos que las asociaciones y a
cualquiera que de sus integrantes obtengan. Pueden pertenecer a la asociacion
aquellos profesionales a los que la misma invite a participar, o bien por decision
propia, luego de un estudio del cumplimiento por parte del candidato, de los
requisitos necesarios para ser miembro, de cémo hallarse legalmente

constituidos conforme a la legislacién nacional competente.

Compartir con la asociacion el mismo interés por defender al usuario de
servicios financieros, ha dado pauta para que la CONDUSEF haya participado en
diversas jornadas como lo fue en el mes de julio del 2004 donde se celebraron
las “Il Jornadas de Ausbanc internacional” en las que la Comision Nacional

inform6 sobre sus objetivos y formas de funcionamiento, hasta entonces
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desconocidos por la mayoria de los integrantes de la Red, y en el afio 2005
particip6 nuevamente la CONDUSEF en las “IV Jornadas de Ausbanc
Internacional”, el Presidente de Ausbanc Internacional es el Doctor Luis Pineda
Salido, Licenciado en Derecho el cual estudio también Ciencias Politicas y

Sociologia en la Universidad Complutense.

El Ausbanc cuenta con una amplia red de socios que resuelven
numerosas reclamaciones e intervienen en la evaluacion juridica y técnica de los
servicios financieros y su publicidad, editan diferentes revistas e incluso cuentan

con recursos para la produccion de programas de radio y television.

Como lo es CONDUSEF en México, un organismo publico que busca
responder y mediar conflictos, consultas o reclamaciones entre los usuarios y las
instituciones financieras de todos los sectores, es algo asi como un Instituto de
Calidad del Sistema Financiero, una entidad facultada para mantener una
estrecha relacion con las instituciones financieras, las autoridades que
intervienen en su regulacion, y desde luego con los usuarios de productos y
servicios, con el fin de propiciar un mejor entendimiento entre los agraviados,
basado en la mejora continua de los servicios, enseguida veremos la naturaleza

juridica de la citada Comision.

2.3. NATURALEZA JURIDICA.

En la medida que las Instituciones financieras adquieren presencia ante la
creciente demanda de productos y servicios, las normas que garantizan la
equidad entre estas y los clientes suelen verse rebasadas, lo que obliga a
disefiar legislaciones adecuadas e instituciones especializadas que promuevan el
conocimiento del universo financiero y protejan los derechos e intereses de los

usuarios. En México este proceso dio origen en 1999, a la CONDUSEF,
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(Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros).

La Naturaleza Juridica de la CONDUSEF, se puede definir como:

Un organismo descentralizado de la Administracion Publica Federal, con
personalidad juridica y patrimonio propio, ademas que esta sectorizado a la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, cuenta con autonomia técnica para

dictar sus resoluciones o laudos, y con domicilio social en el Distrito Federal.

Recordemos que la palabra administracion proviene de la palabra latina
“administrativo”, que significa “servir a” 0 bien “traer a manos, manejar”. Lo que

implica una prestacion de servicios o el manejo de intereses dirigidos a un fin.

El maestro Humberto Delgadillo Gutiérrez define a la Administracion

Publica como:

“La actividad que de manera concreta inmediata, continua y espontanea

realizan los érganos del Estado para atender los intereses publicos...”?*

Asi que la CONDUSEF siendo un organismo descentralizado de la
Administracion Publica Federal, es entonces un &rgano estructurado
jerarquicamente dentro del Poder Ejecutivo, cuyos fines y objetivos son la

proteccion de los usuarios de servicios financieros.

El articulo 90 Constitucional, establece que la Administracion Publica
Federal se dividira en centralizada y paraestatal, con relaciéon a lo anterior la Ley
Organica de la Administracion Puablica Federal, en su articulo 1° enuncia que la
Administracion Publica Paraestatal estara integrada por entes publicos, dentro de

los que se encuentran los descentralizados.
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Los organismos descentralizados, estan contemplados en el articulo 45 de
la Ley Organica de la Administracién Publica Federal:

”son organismos descentralizados las entidades creadas por ley o decreto del
Congreso de la Union o por decreto del Ejecutivo Federal, con personalidad

juridica y patrimonio propios, cualquiera que la estructura legal adopten “??

De acuerdo con esta definicion legal y con base en lo que sefala el
articulo 4° de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

Financieros.

“ARTICULO 4°.- La proteccion y defensa de los derechos e intereses de los
Usuarios, estara a cargo de un organismo publico descentralizado con
personalidad juridica y patrimonio propios, denominado Comision Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, con domicilio

en el Distrito Federal.

La proteccién y defensa que esta Ley encomienda a la Comisién Nacional, tiene
como objetivo prioritario procurar la equidad en las relaciones entre los Usuarios
y la 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 segundas.”®

Las caracteristicas de la CONDUSEF, en cuanto organismo

descentralizado son las siguientes:

2! DELAGADILLO GUTIERREZ, Luis Humberto. “Compendio de Derecho Administrativo”.1er. curso, Porria, México
1994.p.81.

22 v ey Orgénica de la Administracién Publica Federal”. Ediciones Andrade S.A., Legislacién Constitucional. Vol. IV.
México 2006. p. 380-28-3.

%8 «Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacién Mercantil.
Vol. V. México 2006. p. 816-151
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1.- Fue creado a través de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros. (Art. 45 LOAPF, mismo que establece que son creados
por Ley o Decreto del Congreso de la Unidn, y cuenta con personalidad juridica y

patrimonio propio).

2.- Se encuentra sectorizada a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. (Art.
48 LOAPF, se encuentra sectorizado a alguna Secretaria de Estado o

Departamento Administrativo).

3.- Tiene personalidad juridica diversa de la Administracion Central.

4.- Tiene un objeto especifico, un domicilio legal, denominacion propia (Art. 15
LFEP).

5.- Realizaciébn de actividades prioritarias dirigidas a &reas prioritarias, que

prestan un servicio publico o social. (Art. 14 LFEP).

6.- Posee un patrimonio propio, que se integra en los términos previstos en el
articulo 44 de la LPDUSF.

7.- Tiene funciones de autoridad administrativa, ya que puede emitir actos
unilaterales, imperativos y coercibles, en ejercicio de las atribuciones que

le confiere la ley (Autonomia técnica Art. 10 LPDUSF).

8.- El ejercicio o la funcion social que le atribuye la Ley, mismo que veremos en

el siguiente punto (facultades).

El contar con un patrimonio propio es una caracteristica de los organismos
descentralizados, y en particular de la CONDUSEF como se desprende de su
articulo 44 de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros

donde se establece que el patrimonio de la Comision Nacional lo constituyen sus

79



propiedades, posesiones, derechos, obligaciones y los recursos que le asigne el
Presupuesto de Egresos de la Federacion, el producto de las sanciones
pecuniarias, los bienes muebles e inmuebles que adquiera la Comision en
comento ademas los intereses, rentas u cualquier otro ingreso del cual la

Comision resulte beneficiaria.

Tomando en consideracion que el patrimonio se integra por el conjunto de

bienes, derechos, cargas y obligaciones susceptibles de apreciacion pecuniaria.

Congruente con esta orientacion, el articulo 1° de dicha ley prevé que la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, con cargo al Presupuesto General de
Egresos de la Federacion ministra directamente a la CONDUSEF, los fondos
necesarios para su organizacion y actividades. Pertenece al ramo 06 del
Presupuesto de Egresos de la Federacién, esto aplica como “entidades bajo

control presupuestario indirecto.”

No menos importante es de sefialar que la Comisibn cuenta con
autonomia técnica, siendo asi una clara decision, a tal virtud sefialaremos lo
conducente.

2.3.1. Autonomia Técnica.

La autonomia técnica de la CONDUSEF tiene su fundamento en el articulo

1° del Estatuto Organico de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa

de los Usuarios de Servicios Financieros, que a la letra reza.

“ARTICULO 1.- La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los

Usuarios de Servicios Financieros, como organismo publico descentralizado de la

80



Administracion Publica Federal, tendra autonomia técnica para dictar sus

resoluciones y laudos.......

Asimismo también se encuentra contemplada dicha autonomia técnica, en
el articulo 10 de la LPDUSF.

“ARTICULO 10.- La Comisién Nacional cuenta con plena autonomia técnica para
dictar sus resoluciones y laudos y facultades de autoridad para imponer las

sanciones previstas en la Ley."?®

Cuando se habla de autonomia técnica, se refiere a la libertad de accion

gue de manera incuestionable la Ley le confiere a la Comision:

“Autonomia viene de autdés si mismo y nomos ley. Autonomia es pues, la facultad

de darse leyes asi mismo."%

o] Supervisa sin cuestionamiento ni interferencia.

o] Nombrar y remover funcionarios a nivel de vicepresidentes por la Junta de
Gobierno.

o] Contar con mecanismos legales de ejecucion automatica para la

aplicacion de sanciones a los infractores de la ley.

o] Contar con sus propios 6rganos de gobierno y administracion.

o] Tener separacion organica administrativa y técnica de la SHCP.

241.“Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacién Mercantil.

Vol. V. México 2006. p.816-149.

25

Idem. p.816-152.
% DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO, Tomo A-CH, Instituto de Investigaciones Juridicas, UNAM, México 2000,
p.280.
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o] Contar con personal de sus oficinas y designar a sus Directores y al resto.

o] Tener asignadas sus propias oficinas y mobiliario.

o] Contar con proveedores por cuenta propia para adquirir insumos y
materiales de trabajo.

o] Celebrar convenios con organismos nhacionales e internacionales con

funciones de supervision y regulacion similares a las propias.

En la inteligencia de que es un organismo con cobertura nacional, debera
de contar con delegaciones regionales, o estatales en toda la Republica
Mexicana en términos de su Reglamento Interior, las cuales como unidades
administrativas desconcentradas de la CONDUSEF, estaran subordinadas a la
administracion central, asi también tendran competencia territorial y facultades

para resolver conflictos sobre la materia.

La CONDUSEEF tiene oficinas en: Aguascalientes, Baja California, Baja
California Sur, Campeche, Coahuila, Colima, Chiapas, Chihuahua, Ciudad
Juarez, Durango, Estado de México, Guanajuato, Guerrero, Hidalgo, Jalisco,
Michoacan, Morelos, Nayarit, Nuevo Leon, Oaxaca, Puebla, Querétaro, Quintana
Roo, San Luis Potosi, Sinaloa, Sonora, Tabasco, Tamaulipas, Tlaxcala,
Veracruz, Yucatan, Zacatecas, ademas cuenta con la Delegacion Regional
Metropolitana Norte, Sur, Oriente y sus Oficinas centrales ubicadas en

Insurgentes Sur 762, Colonia Del Valle, en México Distrito Federal.
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2.4. MARCO JURIDICO.

En el Sistema Financiero Mexicano existe una gran diversidad de leyes,
por lo que es pertinente analizar las disposiciones que regulan en especifico a
la CONDUSEF, toda vez que debe de contar con un marco normativo
adecuado que fortalezca su estructura, organizacién, sus procedimientos y
funcionamiento, a fin de contribuir a ejecutar lineamientos, politicas de apoyo
a los usuarios, promoviendo asi la eficiencia en la prestacion de servicios

financieros.

2.4.1. Marco primario:

Este marco es la base de donde parten todas las acciones de

CONDUSEF, de como se llevaran paso a paso cada una de ellas, por lo que a

continuacion enunciaremos las siguientes:

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

Publicada el 18 de enero de 1999, en el Diario Oficial de la Federacion,

inicialmente contaba con 72 articulos y a la fecha cuenta con 108 articulos.

Ha tenido diversas reformas o se han adicionado algunos articulos como

lo son las publicadas en el Diario Oficial de la Federacion con fecha:

5 de enero del 2000

Fueron reformados el articulo 2° fracciones |, Il y VII; 4° segundo parrafo;
5°; 7°; 11° fracciones I, 1, VI, XVIII, XIX, XXy XXVI; 22 fracciones VI, X y XIX;
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26 fraccion V; 28; 29; 30; 36; 38; 42; 46; 47; 49 fracciones lll; 54; 56; 61; 63
fracciones |, I, Il 'y IV; 77; 80; 81; 83; 84; 93 primer parrafo; 94 primer parrafo y
fracciones I, II, I, IV, V, VI, VII, VIl y IX; 96 y 97.

Se adicionaron los articulos 7 segundo parrafo; 47 segundo parrafo; 50

Bis; 67 segundo parrafo; 69 segundo parrafo; 72 Bis; 73 segundo parrafo; 77
segundo parrafo; 81 segundo y tercer parrafo; y 85 segundo pérrafo.

12 de mayo del 2005

Fueron reformados los articulos 2°, fraccion IV, primer parrafo; 11
fracciones IV, V y XI; 63 fraccion V; 65; 66; 67 primer parrafo; 68 fracciones I, Il,
VII primer y segundo parrafos, VII y X primer parrafo; 81 primer parrafo; 85
segundo parrafo; 94 fraccion lll; 99 primer parrafo y 105.

Se adicionaron los articulos 11 con una fraccion XXVI, pasando la vigente
a ser XXVII; 63 con un segundo parrafo, pasando el segundo a ser tercero; 67,
con un segundo parrafo pasando el segundo a ser tercero; 68 fracciones |, con
un segundo parrafo, VII con un cuarto, quinto, sexto y séptimo parrafos, y X con

un tercer parrafo.

Se deroga el segundo pérrafo de la fracciéon IV del articulo 2°.

7 de julio del 2005

Se adiciona un parrafo al articulo 99 de la citada ley.
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2.4.1.2. Estatuto Organico.

Una vez publicada la Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros en 1999, se contempla la creacion de un Reglamento Interior que
regule las funciones y facultades de cada una de las unidades administrativas
dentro de la CONDUSEF.

Asi que con fecha 15 de octubre de 1999, el Presidente de la Republica en
ejercicio de la facultad conferida en el articulo 89 fraccion | de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, se publica en el Diario Oficial de la
Federacion el Reglamento Interior de la Comisién Nacional.

A consecuencia de las reformas y adiciones que se dieron en enero del
2000 se sustituyo el término Reglamento Interior por el de Estatuto Organico, ya
que la Comision al tratarse de un organismo descentralizado, no requiere
promulgacion por parte del Ejecutivo Federal conforme a lo dispuesto en el

articulo 15 de la Ley Federal de Entidades Paraestatales.

“la expresion de “estatuto” deriva de la palabra latina statum que se

emplea para designar un cuerpo normativo que incluye normas de conducta...”’

El Estatuto Orgénico de la Comision Nacional tiene su fundamento en lo
dispuesto en los articulos 4, 5, 16, 22 fraccion VI y 26 fracciones | y Il de la Ley
de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, y 59 fracciones | y

Xll de la Ley de Entidades Paraestatales.

A la fecha el Estatuto Organico cuenta con cuarenta y siete articulos y tres

transitorios y se encuentra estructurado de la siguiente manera:

2T DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO, Tomo D-H, Instituto de Investigaciones Juridicas, UNAM, México 2000,
p.1347.
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TITULO PRIMERO
DE LA ORGANIZACION
Capitulo I. Generalidades.

Capitulo II. De la estructura.

TITULO SEGUNDO

UNIDADES ADMINISTRATIVAS

Capitulo I. De la Junta de Gobierno.
Capitulo II. Del Presidente.

Capitulo 1. De las Vicepresidencias.
Capitulo IV. De las Direcciones Generales.

Capitulo V. De la Unidad de Enlace Interinstitucional.

Capitulo VI. De la Unidad de Desarrollo y Evolucién del Proceso Operativo.

Capitulo VII. Unidades Administrativas Desconcentradas.

TITULO TERCERO
ORGANOS COLEGIADOS
Capitulo I. De los Consejos Consultivos.

Capitulo II. De los Comités.

TITULO CUARTO

Capitulo Unico. Del Organo de Control.

TITULO QUINTO

DE LAS SUPLENCIAS Y DEMAS DISPOSICIONES GENERALES
Capitulo I. De las Suplencias.

Capitulo 1. De las demas Disposiciones Generales.
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Como se puede observar a través de su Estatuto Organico la CONDUSEF
expide normas internas necesarias para el sano y equilibrado funcionamiento de
la Comision, delegando funciones a través de una Junta de Gobierno,
Presidente, Vicepresidentes, Directores Generales, Delegaciones Regionales o

en diversos funcionarios que determine su Estatuto.

De esta forma organizacional, el estatuto en cita cubre una de las
facultades y funciones contenidas en ley que reglamenta, a efecto de
proporcionar al usuario certeza juridica y un marco legal que proporcione mayor

seguridad

2.4.1.3. Acuerdo Delegatorio.

Por medio de este acuerdo delegatorio el Presidente de la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros,
delega facultades en los Vicepresidentes, Directores Generales y otros
funcionarios, logrando asi hacer mas sencillo y veloz el ejercicio de las
atribuciones concedidas a la Comision sin detrimento de llevar a cabo las
facultades designadas a la Junta de Gobierno y al Presidente, esto con
fundamento en los articulos 11, 26 fracciones |, XIX, y dltimo parrafo y 27 de
LPDUSF.

2.4.1.4. Reglas de Arbitraje.

La Comision Nacional, contempla en su ley el procedimiento de arbitraje,
este se lleva a cabo si las partes de mutuo acuerdo lo convienen, con el fin de
lograr dirimir las controversias que se susciten entre los usuarios de servicios

financieros y las instituciones financieras.
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En virtud de lo establecido en el articulo 72 Bis de la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros se expidieron las Reglas del

Procedimiento de Arbitraje.

Su fundamento legal se encuentra en lo dispuesto en los articulos 26
fracciones | y XIX y 72 bis de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de

Servicios Financieros.

Las Reglas del Procedimiento de Arbitraje fueron publicadas en el Diario
Oficial de la Federacién, el 23 de junio del 2000, cuenta a la fecha con 61

articulos y se encuentra integrado de la siguiente forma:

CAPITULO PRIMERO
Disposiciones Generales.

En el articulo 1°, se establece que el objeto de las reglas es establecer
normas a las que estara sujeta la CONDUSEF vy los arbitros que designen las

partes en los procedimientos arbitrales.

Debe sefialarse que en el presente capitulo se menciona que cuando los
arbitros sean por parte de la CONDUSEF, el servicio sera gratuito y el arbitraje
se llevard en las oficinas de la Comisién, en caso distinto, es decir de ser
designado otro arbitro ajeno a la Comisién se llevara el procedimiento en las

oficinas sefialadas por este Ultimo y en sus oficinas designadas para tal fin.

Las promociones deberan de hacerse por escrito, cuando las partes
radiquen fuera del arbitraje se podran presentar las promociones por correo
certificado con acuse de recibo, se tendra como fecha de presentacion la de su

entrega en la oficina de correos.

88



Las notificaciones seran personales, salvo que las partes establezcan lo
contrario, las notificaciones de referencia surtirdn efectos al dia siguiente en que
se hubieren realizado, los plazos se computaran en dias habiles, salvo pacto en

contrario de las partes.

CAPITULO SEGUNDO

Compromiso Arbitral.

En este capitulo se indican los requisitos del compromiso arbitral como lo
son, el nombre del usuario, denominacién de la Institucién financiera y su
domicilio, relacién de los hechos materia del arbitraje, determinar si el arbitraje se
hard en amigable composicion o de estricto derecho, determinacion de la
designacion de arbitro, domicilio donde se llevaréa el arbitraje, estipular las reglas
a las que se sujetaran las partes, fecha de la celebracién del compromiso arbitral.

CAPITULO TERCERO
De los arbitros.

La CONDUSEF llevara un Registro de Arbitros y que estos deben de
reunir los requisitos establecidos en el articulo 72 de su ley.

El arbitro designado debera de aceptar el cargo por escrito. En caso de
algun impedimento por parte del arbitro el mismo debera de excusarse mediante
informe dentro de los dos dias siguientes, expresando los hechos vy
circunstancias que lo motivan a recusarse, teniendo las partes 5 dias para
expresar lo que a su derecho convenga, en tanto si resulta procedente la excusa

quedara en suspenso el procedimiento arbitral.
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Se sustituird un arbitro cuando, el anterior hubiere fallecido, se acepte su
renuncia, exista impedimento para que se desempefie como arbitro, lo soliciten
las partes o lo determine la Comision, la designacion de otro arbitro lo haran las

partes.

CAPITULO CUARTO

Derecho aplicable.

El arbitro debera aplicar al fondo del litigio las leyes, usos y costumbres,
tomando en consideracion lo pactado en el contrato que dio origen a la

controversia.

CAPITULO QUINTO

Procedimiento arbitral.

En este capitulo determina que la Comision se sujetard a las presentes
reglas y las omisiones seran subsanadas por las partes.

Sefiala los requisitos de la demanda de arbitraje, del escrito de
contestacion, el procedimiento que se llevara en la etapa probatoria y los

alegatos.

CAPITULO SEXTO, en este capitulo sefiala los requisitos que debe tener
el laudo arbitral, ya sea el arbitraje en estricto derecho o en amigable

composicion.

Por dltimo en el CAPITULO SEPTIMO, nos habla de los honorarios de los

arbitros determinando un arancel segun el monto del litigio.
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Cuando la resolucion de la controversia se somete a un arbitro unico, cada
una las partes cubriran el 50 % de los honorarios que les correspondan, en
cuanto al depdsito que hacen las partes antes de firmar el compromiso arbitral

estas deberan de cubrir el 25% del monto total de los honorarios del arbitro.

Si la_controversia se somete a un tribunal arbitral, cada parte debera

de cubrir los gastos como lo estipularon, en caso de que designen un tercer
arbitro, estos deberan de cubrir el 50% de los gastos, el depdsito que haran
antes del compromiso arbitral sera del 50% del total de los honorarios del arbitro

y el 25% del tercer arbitro que designen.

Cuando no se formalice el compromiso arbitral seran devueltos los
depdsitos a mas tardar 5 dias habiles después de que se hubiese firmado el

compromiso arbitral, dejando a salvo los derechos de las partes.

CAPITULO OCTAVO.
Del pago de peritos.

Cuando se promueve la prueba pericial, los honorarios de los peritos no

podran exceder del cincuenta por ciento de la cuantia del asunto.

Si el arbitro designa al perito, el actor y la institucién pagaran cada una el
cincuenta por ciento de los honorarios, si las partes designan a un perito distinto
estas cubriran el monto total del o los peritos, los honorarios se cubriran dentro
de los dos dias siguientes a aquel en que se les hubiere notificado el

nombramiento.
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2.4.1.5. Reglas de Registro de Prestadores de Servicios Financieros.

La CONDUSEF con fecha 19 de noviembre del 2001, expidio las
presentes reglas las cuales son 38 y un transitorio, su origen se debi6 a la
necesidad de organizar el funcionamiento de los prestadores de servicios

financieros. En seguida enunciaremos cada uno de sus capitulos:

Capitulo Primero.- Disposiciones Generales.

El Registro de prestadores de servicios financieros estara a cargo de la
CONDUSEF, abierto para su consulta en dias habiles, de 9:00 a 17:00 horas en
la Comision, el registro sera publico, el cual esta dividido en cinco sectores

segun su actividad.

Capitulo Segundo.- De las Facultades del Registro y Atribuciones del

Director de Registros.

Esta facultado para analizar, clasificar, dar a conocer caracteristicas de
las instituciones financieras, asi como ser banco de informacién sobre la

estructura corporativa, conformacion y ubicacién de las instituciones.

Contar con un Director del Registro el cual podra:

Solicitar informacion o documentacion a las instituciones financieras;
Capturar informacion  correspondiente a las autorizaciones, fusiones y
ediciones, revocaciones, transformaciones, liquidaciones, aumento o0
disminucién de capital, cambio de denominacion social; Autorizar con su firma

la clave e inscripciones en el registro; Mantener actualizado el registro,
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asimismo también delegar facultades a los funcionarios que considere

pertinentes.

Capitulo Tercero.- Del Sistema.

El sistema estara dividido en sectores y secciones, donde contendra el

nombre o denominacion social, su clave, su inciso y numero correspondiente.

Capitulo Cuarto.- Del modo de operar el Registro, las modificaciones y

las rectificaciones.

Las anotaciones se haran en orden cronoldgico; Las altas y
modificaciones se inscribirdn en la fecha en que la Comisién reciba la
informacion; Los errores materiales o de concepto se rectificaran por medio de

una nueva anotacion y asiento, previa autorizacion del Director de Registro.

Capitulo Quinto.-De las personas que pueden solicitar el registro, las

modificaciones y rectificaciones.

Solo podran solicitar el registro, modificaciones y rectificaciones de este
las autoridades que tengan a su cargo la autorizacion para el funcionamiento y
operacion de las instituciones financieras, acreditando su representacion legal y
aquellos documentos certificados ante notario o corredor que solicite el Director
de Registro.

Capitulo Sexto.- De los efectos de inscripcion en el Registro y

cancelacion de las inscripciones.
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La CONDUSEF no se hace responsable por las irregularidades o
anomalias de alguna autoridad o institucién financiera, La cancelacion de
inscripciones en el registro procedera cuando la autorizacion para operar de la

institucion financiera sea revocada o sea emitida por autoridad competente.

Capitulo Séptimo. De la Consulta de el Registro y de las Certificaciones.

Las consultas serdn gratuitas, solo en el caso de solicitar constancias o
certificaciones tendran un costo que determinard la CONDUSEF a cargo del
solicitante, estas constancias o certificaciones serén firmadas por el Director de

Estudios de Mercado y Desarrollo Financiero o por el Director de Registro.

Asi podemos concluir que el registro de prestadores de servicio lo ofrece
CONDUSEF en su pagina web, en donde se localiza una base de datos e
informacion de las instituciones financieras sujetas a la regulacion de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y la supervisién de las Comisiones
Nacionales Bancaria y de Valores, de Seguros y Fianzas o del Sistema de
Ahorro para el Retiro.

Las Reglas de Prestadores de Servicios regulan que en los registros se
encuentre informacion veraz y detallada de las instituciones autorizadas como
lo es el domicilio, teléfonos, correo electrénico, estatus, clave de la SHCP,
sector, RFC, autoridad supervisora, entidad y datos correspondientes a su
autorizacion de la institucion financiera que se busque, ademas algunos datos
generales no confirmados oficialmente, denominaciones sociales anteriores,
modificacion a la autorizacién, grupo financiero al que pertenece o informacion
sobre sus escrituras, consejo de administracion, datos del director general o
equivalente, principales funcionarios, representantes ante la CONDUSEF, y por
su puesto en donde se ubican las Unidades Especializadas de Atencion a
Usuarios (Unes), que veremos en el siguiente capitulo.
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2.4.1.6. Bases y Criterios a los que se sujetara la Comision Nacional para
la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de los Servicios

Financieros, para Brindar Defensoria Legal Gratuita.

En el articulo 85 de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, establece que la CONDUSEF, prestara el servicio de Defensoria
Legal Gratuita, ajustandose a lo dispuesto en dicha Ley, asi como a las Bases y
Criterios que para tal efecto apruebe la Junta de Gobierno, ésta en ejercicio de la
facultad que se contempla en el articulo 22 fraccion | de la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros, aprob6 las Bases y Criterios en su

sesion de fecha 26 de agosto de 1999.

El 28 de julio de 2000, la Junta aprob6 diversas modificaciones a las
Bases y Criterios mencionados, que fueron publicadas en el Diario Oficial de la
Federacion el 10 de octubre de 2000, posteriormente fueron expedidas nuevas
Bases y Criterios que fueron publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 1°
de agosto de 2001.

Las presentes bases son 46 y tres transitorios, a continuacion citaremos
Su estructura, ya que en nuestro siguiente capitulo veremos detalladamente la

defensoria legal que ofrece la CONDUSEF

Capitulo Unico.- Disposiciones Generales.

Titulo Segundo.

Capitulo Primero.- De la Defensoria Legal.
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Capitulo Segundo.- Del Andlisis Juridico y Estudio Socioeconémico.

Titulo Tercero.
Capitulo Primero.- De la Defensa Legal de los Usuarios.

Capitulo Segundo.- De las causas por la cuales se podra revocar el servicio de

defensoria legal.

Titulo Cuarto.

Disposiciones Finales.

2.4.1.7. Los lineamientos a los que deberan sujetarse las Instituciones
Financieras al rendir ante la CONDUSEF, los informes previstos

en los procedimientos conciliatorios.

Con fecha 16 de febrero del 2000, la Junta de Gobierno de la
CONDUSEF, con fundamento en el articulo 22 fracciones VI y IX de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, por la cual ésta
faculta para expedir las normas internas, asi como establecer las bases,

lineamientos y politicas para el adecuado funcionamiento de la misma

Aprob6 por unanimidad los presentes lineamientos, toda vez que de
conformidad con el articulo 60 de la citada ley, esta facultada para actuar como
conciliador entre las Instituciones Financieras y los Usuarios de Servicios

Financieros.
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Dichas reglas se expidieron dado que la CONDUSEF requiere trabajar
coordinadamente con las Instituciones Financieras con el fin de obtener la
informacion necesaria para llevar acabo de manera eficaz el procedimiento de
conciliacion, brindando condiciones de seguridad juridica que garanticen y
favorezcan la transparencia de la actuacion de la Comisién Nacional ante las

Instituciones Financieras.

En resumen las reclamaciones deben de ser presentadas ante la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF).

El informe que rinda la institucidn financiera debera indicar el nombre de
su apoderado legal, debe ir directamente relacionado con la reclamacion,
contestando la Institucion detalladamente todos y cada uno de los hechos
relacionados con la reclamacion, en caso contrario la Comision pedira que
subsane sus deficiencias del informe en términos del articulo 68 fraccion VI de
su ley, dicho informe deberd4 de ser presentado antes de la audiencia de

conciliacion.

2.4.1.8. Los lineamientos a los que deberan sujetarse la CONDUSEF, para
ordenar a las Instituciones Financieras registrar un pasivo
contingente o, en su caso, constituir la reserva técnica a que se
refiere el articulo 68 fraccion X de la Ley de Proteccion y Defensa

al Usuario de Servicios Financieros.
Con fundamento en el articulo 68 fracciébn X de la Ley de Proteccion y

Defensa al Usuario de Servicio Financieros, faculta a la Comision Nacional para

la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros para ordenar a
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las Instituciones Financieras registren un pasivo contingente o reserva técnica
especifica para obligaciones pendientes de cumplir que deriven de las

reclamaciones, pero qué es un pasivo contingente?

Ya vimos que una de las actividades en el sistema financiero mexicano es
la captacion del publico depositante e inversionistas de recursos (dinero), y su
colocacién mediante los préstamos que otorga a sus clientes (el financiamiento),
la captacion de recursos conlleva la existencia de pasivos en las instituciones,
gue deberan dar al ahorrador mas los accesorios que generd, estos pudieron ser

generados a través de los créditos que dichas instituciones otorgaron.

La Ley de Instituciones de Crédito contempla dos clases de pasivo el

directo y el contingente que citaremos a continuacion:

Pasivo directo: “juridicamente se entiende por pasivo directo la obligacion
que adquiere el intermediario (Banco) frente al depositante o el inversionista con
motivo de la realizacidbn de actos juridicos cuyo objeto es la captacion de
recursos financieros, siempre y cuando tales obligaciones estén sujetos a un
plazo, o bien que el intermediario tenga la certeza de que el cumplimiento de las
mismas debe verificarse en un momento determinado. A manera de ejemplo se
puede mencionar...los depdsitos bancarios de dinero a la vista, a plazo, con
previo aviso...o los préstamos que la clientela hace a los bancos y que se

documentan con pagarés con rendimiento liquidable al vencimiento...”?®

Pasivo contingente: “...es aquella obligacion que adquiere el intermediario
financiero frente a un tercero o por cuenta de un cliente determinado y cuyo
cumplimiento por parte del intermediario financiero se encuentra sujeto a una

condicion suspensiva, es decir un acontecimiento futuro de realizacion incierta. A

2 RUIZ TORRES, Humberto Enrique. “Derecho Bancario”. 22 edicion, Oxford, México, 2003. p. 39.
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manera de ejemplo...los vales, las aceptaciones bancarias y las cartas de crédito

que instrumentan el crédito comercial documentario...” ?°

Los lineamientos expedidos por la CONDUSEF a las instituciones

financieras para registrar el pasivo contingente los divide segun su sector.

Uno de estos sectores es el de las Instituciones de Crédito y
Organizaciones Auxiliares del Crédito, donde establece que las reclamaciones en
que estas resulten deudoras en cualquier tipo de operacion que realicen con el
usuario, el Registro consistird en el monto reclamado, sin que en ningln caso

exceda del monto objeto de la obligacion.

En el caso de las casas de bolsa, especialistas bursatiles y sociedades de
inversion, en la enajenacion de valores sin autorizacion del usuario, el registro
consistira en un monto equivalente al efectivo utilizado para la enajenacién de los

valores materia de la reclamacion.

En las reclamaciones en contra de seguros o sociedades mutualistas de
seguros, en lo que respecta a los seguros de dafios, la Comision se basara en el
monto cuantificado por el reclamante, y el especificado en las sumas parciales y
conceptos que lo integren, analizandose asimismo las coberturas afectadas,
suma maxima asegurada y el deducible correspondiente para cada una de las
coberturas y, en su caso, el coasegurado a cargo del asegurado, debera aplicar
al caso concreto el monto total de la reclamacién y por ende determinara el

registro de la reserva técnica respecto a las obligaciones pendientes de cumplir.

En las Instituciones de Fianzas la CONDUSEF ordenara el registro del

pasivo contingente, hasta por el monto de lo reclamado, en los términos y

% |bidem. p. 40.
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condiciones que al efecto la Comision que la supervisa tenga establecidos para

el pasivo derivado de reclamaciones.

En las Instituciones de Sistemas de Ahorro para el Retiro, contempla las
que versen sobre unificacibn de cuentas, sobre el traspaso de cuentas
individuales SAR de una institucién de crédito o entidad financiera autorizada a
otra, el retiro de fondos, la afiliacion del trabajador a alguna Administradora de
Fondos para el Retiro sin su consentimiento, sobre la incorrecta
individualizacion de cuotas y aportaciones por parte de la Administradora de
Fondos para el Retiro, la omision de la Administradora de Fondos para el Retiro
en la emision del estado de cuenta para traspaso, sobre la disposicion total o
parcial de los recursos acumulados en las cuentas individuales de los
trabajadores en Administradoras de Fondos para el Retiro, y sobre las que
versen sobre el traspaso de cuentas individuales entre Administradoras de

Fondos para el Retiro.

2.4.1.9. Los lineamientos a los que se deberd sujetarse la CONDUSEF

para la determinacion de la aprobacion del Dictamen Técnico.
Con fundamento en el articulo 22 fracciones VI, IX y XXI con relacion al
68, fraccion VII de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

Financieros, fueron expedidos los ordenamientos antes citados, a mayor

referencia trascribiremos lo conducente de la ley en comento:

“ARTICULO 22.- Corresponde a la Junta:

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

necesarias para el funcionamiento de la misma;
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IX. Establecer las bases, lineamientos y politicas para el adecuado

funcionamiento de la Comision Nacional;

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

“ARTICULO 68.- La Comision Nacional, debera agotar el procedimiento de

conciliaciéon, conforme a las siguientes reglas:
VII....

En el evento de que la Institucién Financiera no asista a la junta de conciliacion o
las partes rechacen el arbitraje, y siempre que del expediente se desprendan
elementos que a juicio de la Comision Nacional permitan suponer la procedencia
de lo reclamado, ésta podra emitir previa solicitud por escrito del Usuario,
un dictamen técnico que contenga su opinién. Para la elaboracién del
dictamen, la Comision Nacional podréa allegarse todos los elementos que juzgue

necesarios....”!

Los lineamientos en comento son 13 y fueron expedidos el 16 de febrero del
2006.

%0 “Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion Mercantil.
Vol. V. México 2006. p. 816-157.
* |bidem. p. 816-173.
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2.4.1.10. Los lineamientos de actuaciébn a los que se sujetara la
CONDUSEF, con fundamento en los arts. 11 fracc. VI y X, 22 fracc.
VIy IX, 77 segundo parrafo, 80, 81, 83 y 84 de la Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, 5° y 8° del
reglamento interior de la propia comisién, emitidos por la Junta de

Gobierno de esta Comision en Febrero de 2000.

Los presentes lineamientos tienen su fundamento en lo dispuesto por los
articulos 77 segundo parrafo y 81 de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, publicada en el Diario Oficial de la Federacién del 18
de enero de 1999, que se refieren a los laudos condenatorios emitidos por la
Comision Nacional o por los arbitros propuestos por ella, dichos lineamientos

fueron reformados a través del decreto publicado el 5 de enero del 2000.

Estos lineamientos versan en razon de que la CONDUSEF tiene la facultad
de verificar el cumplimiento de dichos laudos, de acuerdo con lo previsto por el
articulo 84 de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, asimismo se encuentra facultada por su articulo 80, para adoptar

todas aquellas medidas necesarias para el cumplimiento de dichos laudos.

2.4.2. Marco Supletorio:

El presente marco se aplicara en caso de no existir referencia de lo

establecido en los anteriores mencionados.
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2.4.2.1. Cédigo Fiscal de la Federacion.

En lo dispuesto en el articulo 7 de la LPDUSF, en lo no previsto en la
citada ley se aplicara supletoriamente, para efectos de las notificaciones el
Cddigo Fiscal de la Federacion, exceptuando las notificaciones y resoluciones
dictadas dentro de procesos de conciliacion y arbitraje segun lo dispuesto en la
LPDUSF.

2.5. FACULTADES.

Enunciadas en el articulo 1° del Estatuto Organico de la Comision en

comento y en el articulo 11 de la LPDUSF.

“facultades de autoridad para imponer sanciones correspondientes asi como las
atribuciones y obligaciones que le confiere la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros; el Titulo Quinto, Capitulo Il de la Ley General
de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros; el Titulo Tercero, Capitulo
IV de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas; los Capitulos | y Ill de la Ley de
Concurso Mercantiles; la Ley de Ahorro y Crédito Popular, asi como las demas
leyes, reglamentos y disposiciones aplicables que hagan referencia a la Comision

Nacional.”*?

e Atender y resolver consultas que presenten Usuarios, en cuanto a asuntos

de su competencia. (Articulo 11, fracc. | LPDUSF)

CONDUSEF como autoridad administrativa del sector financiero esta obligada
a dar respuesta a las consultas de los ciudadanos en términos de lo previsto

en el articulo 5 Bis de la Ley de Instituciones de Crédito (tres meses a partir

82 “Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion Mercantil.
Vol. V. p.816-152. México 2006.

103



del dia hébil inmediato siguiente a la presentacién del escrito, salvo otras
disposiciones que establezcan otro plazo)

e Atender y, en su caso, resolver reclamaciones que formulen los Usuarios,
en relacion con los asuntos de su competencia. Dichas reclamaciones se
resolveran en los proceso de conciliacién o arbitraje, claro si las partes se
sometieran a estos procedimientos, si no se tendria que acudir a los

tribunales competentes, que en la mayoria de los casos sucede.

e Llevar acabo el procedimiento de conciliacion previsto en esta Ley,
solicitar la informacion, reportes de crédito o exigir la informacion relativa
necesaria para la substanciacion de los procedimientos contemplados en

la misma y que analizaremos en nuestro siguiente capitulo.

e Ser arbitro en amigable composicion o en juicio arbitral de estricto
derecho, de conformidad con esta Ley, asi como emitir dictimenes
técnicos de conformidad con esta ley. Figura que serd analizada en

nuestro siguiente capitulo.

e Prestar el servicio de orientacion juridica y asesoria legal a los Usuarios,
dicha asesoria legal tampoco contempla un lapso por lo que deja en

estado de indefensién al usuario.

e Dar a los Usuarios elementos necesarios para procurar una relacion mas

segura y equitativa entre los usuarios y las Instituciones Financieras.

e Expedir, cuando proceda, a solicitud de la parte interesada, previo el pago
de los gastos correspondientes, copia certificada de documentos que se
encuentren en poder de la Comision, siempre y cuando acrediten el

interés juridico.

e Emitir recomendaciones y celebrar convenios con las autoridades
federales, locales, a las Instituciones Financieras; La elaboracion de
iniciativas de leyes, reglamentos, decretos, acuerdos en las materias de su

competencia y el intercambio de informacién sobre los contratos de
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adhesion, publicidad, modelos de estados de cuenta, Unidades
Especializadas de atencidon a usuarios, productos y servicios

financieros.

Revisar y en su caso, proponer modificaciones a los contratos de
adhesion utilizados y documentos que se utilicen para informar a los
Usuarios sobre el estado que guardan las operaciones 0 servicios

contratados.

Elaborar estudios de derecho comparado, asi como elaborar programas

de difusion.

Dar, analizar y en su caso autorizar la informacion a los Usuarios en
cuanto a los servicios y productos que ofrecen las Instituciones

Financieras.

Cuidando que la publicidad de las Instituciones Financieras sea clara, sin

la existencia de error o inexactitud.

Dar a conocer los servicios, niveles de atenciébn que prestan las
Instituciones  Financieras, presentar los niveles mas altos de

reclamaciones por parte de los Usuarios.

Orientar y asesorar a las Instituciones Financieras sobre las necesidades

de los Usuarios.
Imponer las sanciones y aplicar las medidas de apremio.

Resolver y conocer sobre el recurso de revisidn que se interponga en

contra de las resoluciones dictadas por la CONDUSEF.

Determinar el monto, la forma y las condiciones de las garantias a las que
se refiere la LPDUSF, asi como el monto que debera registrarse como
pasivo contingente por parte de las Instituciones Financieras en términos

del articulo 68 fraccion X.
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e Condonar total o parcialmente las multas impuestas por el incumplimiento

de esta Ley.

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 o representantes.

e La CONDUSEF debera guardar estricta reserva sobre la informacion y
documentos que conozca con motivo de su objeto, solo en casos que sea
solicitada informacién por la autoridad competente se proporcionara, en
caso de lo contrario seran sancionados los servidores responsables

obligando sea reparar el dafio causado, segun la legislacion aplicable.

2.6. ORGANIZACION.

Con fundamento en el articulo 1° de su Estatuto Organico la CONDUSEF,

describe su organizacién, mismo que en lo conducente transcribo:

“Articulo 1°. La Comision Nacional para la Proteccion de los Usuarios de
Servicios Financieros, como organismo Pudblico descentralizado de la
Administracion Publica Federal, tendra autonomia técnica para dictar sus
resoluciones y laudos y facultades de autoridad para imponer las sanciones
correspondientes, asi como las atribuciones y obligaciones que le confiere la Ley
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, el Titulo
Quinto, Capitulo Il de la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas
de Seguros, y el Titulo Tercero, Capitulo IV de la Ley Federal de Instituciones de
Fianzas, asi como las demas leyes, reglamentos, disposiciones aplicables, en
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relacion con las funciones y defensa de los derechos e intereses del publico
usuario de los servicios financieros para fortalecer la seguridad en las
operaciones que realicen y en las relaciones que entablen con las distintas

Instituciones financieras.

Conducird sus actividades en forma programada, con base en las politicas y
prioridades que establezcan, en el ambito de sus facultades, La Junta de
Gobierno y el Presidente de la Comision Nacional mencionada, conforme a sus
respectivas atribuciones establecidas en le Ley para la Proteccion de los
Usuarios de Servicios Financieros y en las demas disposiciones que resulten

aplicables.”?

Para el debido cumplimiento de sus funciones la Comision Nacional contard con

la siguiente estructura:

I. Junta de gobierno;

Il. Presidente;

[ll. Vicepresidencias:

Técnica,;

Juridica;

De Delegaciones, y

De Planeacion y Administracion;

a. Direcciones Generales;

De andlisis y Evaluacién de Instituciones y Servicios Financieros;
De Promocion de la Cultura Financiera;
De Estudios de Mercado;

Juridico Consultiva;

De Atencion a Usuarios y Orientacion;
De Conciliacion y Arbitraje;

De Defensoria;

* www.gob.mx.
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Contenciosa;

De Operaciones en Delegaciones,

De Estudios Especiales,

De Programacion, Organizaciéon y Presupuesto;
De Recursos Materiales y Servicios Generales, y
De Informética;

IV. Unidad de Comunicacion Social;

V. Delegaciones, y

VI. Consejos Consultivos.

La Comision Nacional, contara con una contraloria Interna, érgano interno

de control, que se regira conforme al articulo 34 de este Reglamento”

En seguida daremos una referencia a las que tengan mas importancia en
el tema que nos ocupa, que es la eficacia que representa para los usuarios de los

productos financieros.

A) JUNTA DE GOBIERNO.

La Comisién contara con una Junta de Gobierno y con un Presidente, a
quienes corresponderd su direccion y administracion, en términos estrictos de las

facultades que la Ley de la materia les confiere.

Dicha Junta esta integrada por un representante de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, un representante del Banco de México, un
representante de cada una de las Comisiones Nacionales, tres representantes
del Consejo Consultivo Nacional y el Presidente quien asistira con voz pero sin
voto. Cada uno de los integrantes de la Junta contara con su respectivo suplente,
quien deberd tener el nivel inmediato inferior. Sera presidida por el representante
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
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La Junta sesionara seis veces al afio, pudiendo reunirse de manera
extraordinaria cuando asi se considere necesario, las sesiones se efectuaran con
la asistencia de por lo menos cinco de los miembros, el Presidente tiene voto de

calidad en caso de empate.

En términos del articulo 22 de la ley en comento corresponde a la Junta:

Determinar y aprobar las bases y criterio para brindar defensoria legal
gratuita a los usuarios; Aprobar los programas, presupuestos y modificaciones de
la Comision; Publicar recomendaciones hechas a las Instituciones Financieras
cuando ello contribuya a la creacion de una cultura financiera y a la aprobacion
de los intereses de los Usuarios, asi como establecer la politicas y lineamientos
gue provean la mas adecuada difusion de los servicios que ofrezca la Comision;
Aprobar su Estatuto Organico y expedir las normas pertinentes; Aprobar informes
generales y especiales sobre las labores de la Comision; Aprobar de conformidad
con las leyes aplicables, las politicas, bases y programas generales que regulen
los convenios, contratos, pedidos o acuerdos que la CONDUSEF deba celebrar
con terceros en obras publicas, adquisiciones, arrendamientos y prestaciones de
servicios relacionados con bienes muebles; Aprobar anualmente, previo dictamen
de los auditores externos los estados financieros de la CONDUSEF y autorizar su
publicacion; Aprobar las condiciones Generales de Trabajo; Aprobar el
nombramiento y remocién de los funcionarios del nivel inmediato inferior al del
Presidente, a propuesta de éste; Aprobar los lineamientos para la evaluacion de
los programas y campafas publicitarias que las Instituciones Financieras

pretendan realizar para efecto de dar a conocer sus operaciones 0 Sservicios.

B) PRESIDENTE.

El Presidente deberd reunir los siguientes requisitos: Ser ciudadano

mexicano; Tener titulo profesional a nivel Licenciatura; Experiencia minima de
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tres afios con cargos en materia financiera; No desempefar cargos en
Instituciones Financieras; No tener litigio pendiente con la Comision Nacional;
No haber sido condenado por sentencia irrevocable, por delito intencional que

imponga mas de un afio de prision; Ser persona honorable.

El Presidente de la Comision Nacional tendra como facultades:

La representacion legal de la Comisidon, Ejecutar los acuerdos de la
Junta; Imponer las sanciones que le confiere la ley, Condonacion total o parcial
de las multas; Celebrar actos y documentos que involucren a la Comisién
Nacional; Suscribir y negociar titulos de crédito; Formular denuncias, querellas y
otorgar el perddn; Otorgar, sustituir y revocar poderes generales y especiales;
Presentar anualmente los presupuestos de la CONDUSEF; Proponer a la Junta
el nombramiento y remocién de los funcionarios del nivel inmediato inferior al
del Presidente; asi como al personal de la CONDUSEF; Presentar o proponer

los documentos o proyectos a las autoridades competentes y demas .

C) VICEPRESIDENCIAS.

Los vicepresidentes cuentan con las atribuciones siguientes:

Acuerdan, informan, proponen a el Presidente los asuntos de su
competencia; Planear, formular, dirigir y evaluar los programas de labores,
especificos y de las actividades de las unidades administrativas a ellos
adscritas, segun lo determine el Presidente; Acordar con los Directores
Generales de su adscripcidbn los programas especificos, estableciendo
objetivos, metas y esquemas de evaluacién; Concertar y celebrar, previa
autorizacion del Presidente; Celebrar convenios con las Instituciones
Financieras, autoridades federales o locales, asociaciones, organismos u otras
agrupaciones y participar en foros nacionales e internacionales para dar

cumplimiento al objeto de la Ley; Asi mismo notificar y ejecutar los acuerdos de
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la Junta; Informar a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico respecto de los
asuntos que ésta solicite; Llevar comisiones y demas funciones que les
encomiende en forma directa el Presidente; Nombrar y remover al personal

adscrito a su unidad administrativa.

D) DIRECCIONES GENERALES.

Los Directores Generales seran asistidos por los directores de area, jefes
de departamento, defensores, conciliadores, dictaminadores, notificadores,
especialistas, analistas y demas servidores publicos.

Los Directores Generales tendran las siguientes atribuciones:

Acordar con el Vicepresidente de su adscripcion asuntos de su
competencia, informarle sobre el desarrollo de actividades de las areas que
corresponda; Elaborar los programas de actividades y los anteproyectos de
presupuesto de las areas que integran sus unidades administrativas, asi como
organizar, dirigir y evaluar dichas actividades; Establecer criterios, las guias y
protocolos necesarios para verificar la aplicacion y cumplimiento de las
disposiciones que rigen el que hacer de la Comisién Nacional; Coordinar,
supervisar y evaluar las demas unidades administrativas, asi como la ejecucion
de funciones que les son atribuidas; Participar en las visitas de supervision a las
unidades administrativas desconcentradas de la Comision Nacional; Acordar y
resolver los asuntos su competencia; Expedir copias certificadas de las
constancias de los expedientes de su competencia, de conformidad con la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental;
Gestionar ante las autoridades competentes la celebracion de convenios de
colaboracion, en el ambito de sus atribuciones, y las demas que en el ambito de
sus respectivas competencias se deriven de las disposiciones aplicables o les
sean atribuidas o delegadas.
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E) DIRECCION GENERAL DE ANALISIS Y EVALUACION DE
INSTITUCIONES Y SERVICIOS FINANCIEROS.

Es el enlace con las dependencias y entidades de la Administracion
Publica Federal segun sus atribuciones; Coadyuvar con autoridades en materia
financiera; Atender y resolver las consultas relacionadas con los estudios de
mercado sobre los servicios y los productos financieros que realicen la SHCP,
Banco de Meéxico, dependencias o entidades de la Administracion Publica
Federal, Estatal o Municipal, Instituciones Financieras y los Usuarios y demas;
Elaborar estudios donde la CONDUSEF, emite opiniones a las Instituciones
Financieras para mejorar la operacion y el funcionamiento de los productos y
servicios financieros difundiendo estos a través de los diferentes medios de
comunicacioén, incluidos los sistemas electrénicos y automatizados; Emitir
recomendaciones a las autoridades e Instituciones Financieras, asi como
solicitarles la informacion necesaria para el ejercicio de sus atribuciones;
Elaborar los indices sobre las reclamaciones mas recurrentes que se presenten
ante la CONDUSEF sobre los servicios y productos que ofrecen las
Instituciones Financieras; Requerir a las Instituciones Financieras informacion
respecto de contratos de adhesion y de los documentos que utilizan para
informar a los usuarios sobre el estado que guardan las operaciones que
realicen, asegurando que ésta sea clara, veraz y precisa, y proponer
modificaciones a fin de evitar que la misma pueda dar origen a error o
inexactitud, conforme a lo previsto en la fraccion XV del articulo 11 de la Ley;
Revisar y proponer modificaciones a los contratos de adhesion utilizados por las
Instituciones Financieras, en los términos sefialados en los articulos 11 fraccién
XVIIl 'y 56 de la ley, previa opinion juridica de la Direccion General de Servicios
Legales; Administrar y actualizar el Registro de Prestadores de Servicios
Financieros; En coordinacién con las unidades administrativas que realizan
funciones de atencion a Usuarios, formular, desarrollar, implementar y
actualizar los procesos de atencién a usuarios y manuales correspondientes,

turnandolos a la Direccién General de Personal y Organizacion para su difusion
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y registro, en su caso; Definir parametros, asi como establecer estandares y
mecanismos para evaluar la calidad de la atencion de los usuarios del sistema

financiero.

Las atribuciones establecidas en el presente articulo podran ser ejercidas
directamente por el Director General o a través de las Direcciones de
Informacién y Estadistica, de Estudios de Mercado, de Registro y Andlisis

Financiero y la Unidad de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo.

F) DIRECCION GENERAL DE PROMOCION DE LA CULTURA
FINANCIERA.

Esta Direccion se encarga basicamente en aplicar, planear, promover
programas de publicaciones, difusiones de ecuacion e informacion de la
CONDUSEF, asi como de temas que fomenten la cultura financiera del publico;
Puede editar libros, revistas, folletos y coordinar esta informacion a través de
medios electrénicos, informaticos; Asimismo también puede celebrar convenios
0 acuerdos con los diferentes medios de comunicacion, organismos publicos,

privados, instituciones o autoridades que crea pertinentes.

G) DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE MERCADO.

Realiza estudios de mercado y cuadro comparativos utilizados en México y
en el extranjero; Emite recomendaciones a las autoridades e Instituciones
Financieras sobre los estudios que les fueron elaborados, los difunde y organiza
bancos de informacion, la direccion tiene la facultad de solicitar informacion e
imponer las sanciones; Realiza los estudios socioecondmicos que determinan la

procedencia o improcedencia de la prestacion del servicio de la defensoria legal.
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H) DIRECCION GENERAL JURIDICO CONSULTIVA.

Atienden y resuelven las consultas que la SHCP, el Banco de México
dependencias o entidades de la Administracion Publica Federal o Gobiernos
Estatales, de las Instituciones Financieras y de los usuarios en general; Emite
opinion juridica en relacion a los contratos de adhesion, informacion dirigida a los
usuarios; Emite opinion juridica a las recomendaciones que hace la CONDUSEF
a las instituciones financieras; Emite opiniones juridicas respecto de las
recomendaciones que emite la CONDUSEF a las autoridades e Instituciones
financieras; Examina, analiza y revisa el marco normativo del sistema financiero
mexicano; Elabora estudios de derecho comparado; Solicita informacién a la
SHCP, dependencias o entidades de la Administraciéon Publica Federal o de los
Gobiernos Estatales y las Instituciones Financieras en cuanto a su marco juridico
del sector financiero; A las autoridades antes mencionadas emite y formula
recomendaciones sobre iniciativas de leyes, reglamentos, acuerdos, circulares,

bases, politicas, lineamientos, manuales o normas.

) DIRECCION DE ATENCION A USUARIOS Y ORIENTACION.

Brinda orientacion juridica a los usuarios, registra y atiende dudas e
inconformidades de los usuarios que tengan relacidn con los servicios que
prestan las Instituciones financieras, contacta a estas con los usuarios para
agilizar los procedimientos, dudas e inconformidades derivados de la prestacion
de servicios; Mantiene comunicacion con las Unidades Especializadas; Expide
cuando asi proceda, a solicitud de la parte interesada y previo pago
correspondiente, copias certificadas de las constancias de los expedientes
relativos a los asuntos de su competencia; Impone sanciones de conformidad
con lo establecido en los articulos 93, 96, 94 fracciones Il y VIl y 95 de la ley que

rige a la Comision.
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J) DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION Y ARBITRAJE.

Atiende reclamaciones, desecha las que sean notoriamente
improcedentes, termina los procedimientos de conciliaciéon y arbitraje; Requiere a
las autoridades el Informe de los hechos de la reclamacion, en términos del
articulo 68 y 12 de la LPDUSF; Ordena el registro del pasivo contingente; Emite
los laudos correspondientes; Da cumplimiento a los acuerdos que se dicten para
ejecutar el laudo; Ordena el remate de valores invertidos propiedad de las
Instituciones Financieras, segun lo previsto en los articulos 136 de la Ley General
de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros y 94 de la Ley Federal de
Instituciones de Fianzas; Impone sanciones; Expedir cuando asi proceda
constancia de los expedientes relativos a su competencia; Turna los juicios de
amparo o de revision a la Direccion General Contenciosa; Construye el Registro

de Arbitros; Integrar los expedientes de su competencia.

K) DIRECCION GENERAL DE DEFENSORIA.

Recibir, registrar, resolver la procedencia o improcedencia del servicio de
defensoria legal; Remitir los estudios socioeconomicos a la Direccion General de
Estudios de Mercado; Asignar defensores, llevar registro y expediente de cada
uno de los casos; notificar actos acuerdos y resoluciones que se deriven de los
asuntos; expedir copias certificadas de estos; emitir Dictamen Técnico; Gestionar

convenios de colaboracion con las autoridades competentes.

L) DIRECCION GENERAL CONTENCIOSA.

Representar legalmente a la CONDUSEF en los procedimientos judiciales,

administrativos o laborales en las cuales sea parte, ejecutando acciones,
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oponiendo excepciones y defensas, interponer recursos y desistirse de ellos, asi

como en cualquier litigio que afecte a la Comision.

2.7. CONVENIOS CELEBRADOS.

ABM (Asociaciéon de Banqueros de México.)

La CONDUSEF ha firmado a la fecha 2 convenios con la Asociacion de
Banqueros de México, el primero convenio fue firmado en julio del 2003, con el
que se crearon el Comité de Atencidn a los Usuarios de la Banca y el Grupo de
Trabajo para el Fomento de la Cultura Financiera, y por el que se fortaleci6 las
Unidades de Atencién a Usuarios de cada banco para que funcionen como

primera instancia para el cliente.

Con fecha 8 de diciembre del 2004 se llevo a cabo el segundo convenio
celebrado entre la ABM y la CONDUSEF, en el salbn Panamericano de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, ubicado en Palacio Nacional, con el
fin de promover el arbitraje como un recurso agil, imparcial y de bajo costo que
permitird resolver una gran cantidad de las reclamaciones que los usuarios
presentan ante CONDUSEF contra la banca, sin llegar a los tribunales. Siendo
el mecanismo idoneo para resolver las controversias entre usuarios y las
instituciones financieras, sin necesidad de acudir a largos procesos ante

instancias jurisdiccionales y a un minimo costo.

Tomando en consideracion que el 60% de las reclamaciones recibidas

por la CONDUSEF a lo largo de su existencia corresponden al sector bancatrio.
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AMIS (Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros, A.C.)

La Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros, A.C. y la
CONDUSEF, suscribieron el 25 de agosto de 2003, un convenio de colaboracién

a traves del cual daremos un resumen de lo que declararon las partes:

a)-. Reconocen que los usuarios de servicios financieros constituyen un elemento
vital para el sistema financiero mexicano, y en especifico para el sector

asegurador.

b).- Que la calidad y eficiencia en el servicio que demandan los usuarios es cada
dia mayor y mas compleja, toda vez que en la medida en que se satisfagan los
requerimientos de los mismos, se obtendra un mayor crecimiento del sector

asegurador en México, y un sano desarrollo del sistema financiero mexicano.

c).- Que los usuarios cuenten con una mayor informacion y conocimiento sobre
los diferentes productos y servicios que ofrecen las aseguradoras, logrando asi
gue las instituciones conozcan las necesidades e inquietudes de los usuarios,
logrando obtener una auténtica equidad en las relaciones entre éstos,
fortaleciendo la seguridad juridica en las operaciones del sector, coadyuvando

con esto, a la sana competencia y al desarrollo del sistema asegurador en el pais

d).- Suscribieron que es necesario que los usuarios tomen conciencia de la
importancia de informarse adecuadamente sobre sus derechos y obligaciones,
asi como de las condiciones bajo las cuales contratan un producto o servicio, a
fin de alcanzar una relacion contractual mas armdnica, durable y con certidumbre

juridica entre usuario e institucion financiera.

e).- Finalmente coinciden en la importancia de privilegiar la solucién de los
conflictos en las unidades especializadas de atencion a usuarios de las
aseguradoras, abriendo canales de comunicacion y entendimiento entre las
aseguradoras y los usuarios, como una alternativa previa a utilizar el

procedimiento de conciliacion previsto en la Ley de Proteccion y Defensa al
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Usuario de Servicios Financieros, reduciendo con ello, tiempo y costos en
beneficio de las partes involucradas.

AMASAFAC (Asociacion Mexicana de Agentes de Seguros y Fianzas, A.C.)

La Asociacion Mexicana de Agentes de Seguros y Fianzas, A.C. y la
CONDUSEF suscribieron el 23 de septiembre de 2003 un convenio de

colaboracion a través del cual manifestaron las partes en resumen lo siguiente:

a).- Llevar a cabo diversos programas y actividades tendientes a promover en
general el desarrollo de los sectores de seguros y fianzas en nuestro pais,
logrando la preservacién y fortalecimiento de un entorno propicio para que asi se
generen buenas relaciones entre las partes que lo integran; los Usuarios, las
instituciones financieras, y los agentes de seguros y fianzas, aplicando en todo

momento un principio de equilibrio e igualdad.

b).- Ahora bien como se puede apreciar, las necesidades de atencion y de
calidad en el servicio que demandan los Usuarios son cada dia mayores y mas
complejas, por tal razén, reconocen que se debe buscar capacitar y optimizar el
servicio que ofrecen los agentes de seguros y fianzas, preferentemente mediante
el establecimiento de acciones preventivas entre las que destaca el fomento a la

cultura financiera en los sectores asegurador y afianzador.

AMAFORE (Asociacion Mexicana de Administradoras de Fondos para el
Retiro, A.C.)

La Asociacion Mexicana de Administradoras de Fondos para el Retiro,
A.C. y la CONDUSEF suscribieron el 4 de diciembre de 2003 un convenio de
colaboracién a través del cual declararon varios puntos de medular importancia

los cuales son:
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a).- Llevar a cabo diversos programas y actividades tendientes a promover en
general el desarrollo del sistema de ahorro para el retiro en nuestro pais,
contribuyendo al fortalecimiento de un entorno propicio para el establecimiento
de buenas relaciones entre los usuarios y las AFORES y demas instituciones que

lo integran, aplicando en todo momento un principio de equilibrio e igualdad.

b).- Las necesidades de atencion y de calidad en el servicio que demandan los
usuarios son cada dia mayores y mas complejas, y que resulta conveniente
optimizar los tiempos de respuesta en todo proceso que implique atender a un
usuario. La experiencia indica que la mejor manera de alcanzarlo es mediante el
establecimiento de acciones preventivas de amplio espectro a través del fomento

a la cultura financiera.

c).- Estar convencidas de que buscar la atencion inmediata de las reclamaciones
mediante un &gil y eficiente mecanismo de comunicacion con las Unidades
Especializadas de las AFORES, propiciando soluciones sin necesidad de
entablar el procedimiento formal, asi como un mejor servicio de informacion y
orientacion, es el mecanismo mas eficiente y equitativo para la soluciéon de las
necesidades de los usuarios, sin que ello impliqgue la renuncia de acudir a
instancias formales de resolucidon cuando los esfuerzos de conciliacion no sean

exitosos.

AFIANZA (Asociacion de Compafias Afianzadoras de México)

La CONDUSEF firmé un convenio con la Asociacion de Compafiias
Afianzadoras de México, con el fin de promover el mercado de las fianzas en
nuestro pais. El presidente de la CONDUSEF, Oscar Levin Copel, expresé que
los miembros de ambas instituciones deben tener informacion sobre los

productos y servicios que ofrecen las afianzadoras, y asi se disminuiran las
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necesidades, inquietudes y dificultades que enfrentan quienes contratan un
servicio de este tipo.

Asimismo su presidente el sefior, Levin Coopel expresd su preocupacion
por el marco de ilegalidad, porque de las catorce afianzadoras que operan, 11
tienen Unidades Especializadas de Atencién a Usuarios; otra esta en proceso de
su instalacion y dos aun no lo hacen y son las que concentran el 15 por ciento
del mercado de primas a nivel nacional, por lo que su incorporacion a este
proceso urge, tanto para los clientes como para el crecimiento acelerado con el

sector.

En conclusion determinaron que en México las Afianzadoras tuvieron un
crecimiento real del siete por ciento durante el afio 2003, ya que se emitieron
mas de tres millones de pesos en primas directas, segun fuentes de la
CONDUSEF, y que Afianza es la asociacién que integra las principales empresas

que captan cerca del 85 por ciento de los contratos.

AMSOFOL (Asociacion Mexicana de Sociedades Financieras de Objeto
Limitado)

Con el objeto de que las Sociedades Financieras de Objeto Limitado
(SOFOLES) mejoren la informacion que proporcionan y establezcan Unidades
Especializadas, (Unes) que atiendan a los acreditados para interponer una queja
o reclamacion, la CONDUSEF y la Asociacion Mexicana de Sociedades
Financieras de Objeto Limitado (AMSOFOL), firmaron un convenio de
colaboracion en noviembre del 2004, representando a ambas instituciones el
presidente de la CONDUSEF Oscar Levin Coopel y el presidente de la
AMSOFOL José Landa.
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En dicho acuerdo, ambas instituciones se comprometen a desarrollar
programas para atender las necesidades e intereses de los usuarios de la

Sofoles.

Por el momento, diseilan de manera conjunta los procedimientos
necesarios para que las Unes de la Sofoles sean modulos efectivos de atencion
de consultas y reclamaciones que cumplan con lo dispuesto en la Ley.

Asi que los clientes de las Sofoles pueden acercarse a la CONDUSEF
para presentar una reclamacion y resolver la controversia en caso de quedar

insatisfechos con la atencion recibida por la Institucion.

En este sentido las dos Instituciones llevaran a cabo programas y
actividades que promuevan el desarrollo de las instituciones financieras no
bancarias en nuestro pais, para fortalecer las relaciones con los usuarios,

aplicando en todo momento el principio de equilibrio e igualdad.

El convenio también establece el compromiso de fomentar la cultura
financiera y prevenir los conflictos entre los usuarios y las Sociedades, ademas
de impulsar el posicionamiento de las Unidades Especializadas de Atencion a

Usuarios establecidas en entidades financieras.

Asimismo la CONDUSEF se compromete a mantener actualizada la
seccion dedicada a las Sofoles que aparece en su pagina de Internet a fin de

brindar a los usuarios informacién comparativa sobre el tema.
Con la finalidad de evitar cualquier conflicto entre los organismos

financieros no bancarios y los usuarios, las instituciones tomaran algunas

medidas como las que a continuacion se describen:
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I.- Fomentar la cultura financiera y prevenir cualquier conflicto entre los usuarios

y las sociedades financieras de objeto limitado.

Il.- Intercambiar los estudios que elaboren cada una de ellas acerca del impacto
gue pudiera tener las diversas disposiciones normativas en los intereses de las

sociedades financieras de objeto limitado y de sus usuarios.

[ll.- Establecer los procedimientos necesarios para recabar de manera agil la
informacion sobre la oferta de productos y servicios que ofrecen las Sofoles para

que la CONDUSEF sirva como medio de difusion entre el publico.

IV.- Establecer los mecanismos necesarios para el mejor desempefio y operacion

de las Unidades Especializadas de las sociedades.

V.- Llevar a cabo la interconexion entre las paginas de Internet de la CONDUSEF
y de la AMASOFOL.

VI.- Realizar campafas de manera conjunta para difundir de una mejor forma el

uso de los productos y servicios que ofrecen las instituciones a sus agremiados.

VII.- Impulsar el uso del Buré de Crédito como herramienta para reducir el riesgo

crediticio, tanto en las entidades financieras como comerciales.

VIII.- Informar a los usuarios y o consumidores para que distingan cual es la
autoridad competente para efectuar las reclamaciones correspondientes que

deriven de la operacion comercial de las diferentes personas.

El acuerdo busca conciliar las controversias a través de procesos agiles y
eficientes con las Unidades Especializadas de las Sofoles, propiciando arreglos
conciliatorios sin necesidades de entablar el procedimiento formal, a fin de que

los conflictos se resuelvan en primera instancia en las Unidades Especializadas
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de las Sofoles, o a través de procedimientos extrajudiciales, evitando que los
asuntos lleguen a las instancias judiciales, la CONDUSEF se convertira en un
organismo de ultima instancia Administrativa, que recibira los casos definitivos de

controversias e impulsara el esquema de competencia para dirimir conflictos.

CONAMED (Comision Nacional de Arbitraje Médico)

Con el fin de orientar a los usuarios sobre las responsabilidades y
derechos que adquieren al contratar un seguro de gastos médicos, y asi
canalizarlos a la autoridad correspondiente para atender sus dudas o resolver su
controversias, firmaron un convenio la Comision Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) y la Comision
Nacional de Arbitraje Médico (CONAMAED), el mismo se llevé acabo el 9 de
noviembre del 2004, este evento se realizo en el salén Angel Aceves Saucedo en
las oficinas centrales de CONDUSEF.

Ambas instituciones se comprometieron a trabajar de manera conjunta en
estudiar y analizar la problemética observada en los seguros de vida, accidentes
y enfermedades, los de gastos médicos mayores como los de salud y accidentes
personales, a fin de dar una solucidn inmediata y reducir el nimero de
reclamaciones que se presentan de esta materia, ya que representan un fuerte
impacto en la economia familiar de los asegurados, dado el alto costo que

representa la medicina privada.

Dado lo anterior, ambas instancias también elaboran dictamenes o
peritajes médicos para integrarlos a los expedientes de los usuarios y que sirvan
de apoyo en caso de una controversia, de esta forma los dos organismos
emitirAn sus opiniones técnicas y recomendaciones en el ambito de su
competencia estableciendo en la medida de lo posible criterios similares para

resolver controversias.
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El Convenio también busca canalizar a los usuarios a la autoridad
competente para que atienda sus dudas y las resuelva; ademas que cada
institucion agilice los procesos conciliatorios e intercambie experiencias y
conocimientos respecto al arbitraje médico, ya que los usuarios corren el riesgo
de que las aseguradoras evadan su responsabilidades, asi como establecer
lineas de intercomunicacion para proveer informacion y dar asistencia a los

usuarios.
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CAPITULO TERCERO.
ESQUEMAS Y MECANISMOS PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS EN CONDUSEF.

3.1. LEY DE PROTECCION Y DEFENSA DE AL USUARIO DE SERVICIOS
FINANCIEROS.

En los anteriores capitulos ya fue estudiada la presente ley, pero no esta
por demas mencionar que a través de este ordenamiento se procura la
proteccion y defensa de los usuarios que utilizan los productos financieros,
puesto que de ella derivan diversos procedimientos que se llevan en la
Comisién Nacional de Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros.

Como lo son los que veremos a continuacion, el escrito formal de
reclamacion, el proceso conciliatorio, el juicio arbitral, la defensoria legal y el
dictamen técnico. Todos estos parten del la ley en comento, y a través de esta
ley, se da la necesidad de crear los esquemas y mecanismos a que se deberan
de ajustar los procedimientos que esta determine, es por eso que se aprecia en
su marco juridico de la CONDUSEF, todos los lineamientos a que hacemos
referencia en este capitulo, para que sean utilizados por los usuarios cuando
crean violados sus derechos, o bien que los acuerdos a los que se llegé con la

institucion no son respetados.

Ya que el fin de cualquier ley, es procurar la equidad y seguridad juridica

en las relaciones entre personas.
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3.2. ASISTENCIA.

La CONDUSEF como lo sefialamos anteriormente en el capitulo anterior,
tiene la facultad de atender y resolver consultas con fundamento en el articulo
11 fraccion | de la LPDUSF.

“Las consultas aplican sobre el tipo de producto y/o servicios ofrecidos
por las instituciones financieras en el pais, tales como: caracteristicas, forma de
operacion, personal a quien contactar en cada institucion financiera elegida, y

compromisos asumidos por las partes...”*

Las fuentes de la CONDUSEF revelan que la mayor parte de las
asistencias o consultas relacionadas con los productos y servicios financieros
en el 2005, en su mayoria fue para preguntar sobre el Sistema de Ahorro para
el Retiro, quedando los porcentajes de la siguiente manera.

Sistemas de Ahorro para el Retiro 68%.
Instituciones de Crédito 22%.

Seguros 5%.

No financieras 4%.

Otras 1%.

CONDUSEF segun las necesidades de los usuarios o del caso en
concreto, tomara las medidas pertinentes, turnando a sus diferentes
Direcciones las dudas o planteamientos que hicieren los usuarios respecto de

las instituciones financieras.

% DE LA FUENTE RODRIGUEZ, JesUs, “Andlisis y Jurisprudencia de la Ley de Instituciones de Crédito”, Exposicién de
Motivos, Disposiciones de la SHCP, BANXICO, CNBV Y ABM, Tomo I, Porrda, México, 2000. p. 266.
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El lapso de respuesta de las autoridades administrativas (SHCP, CNBYV,
CNSF, CONDUSEF), a las solicitudes de los ciudadanos es de un maximo de
tres meses, que son contados a partir del dia habil inmediato después de la
presentacion del escrito, salvo en las disposiciones especificas que se
establezcan en otro ordenamiento, transcurrido dicho plazo se entenderan las

resoluciones en sentido negativo al promovente.

Visto lo anterior existe la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Pulblica que entré en vigor el 12 de junio de 2002, que establece en su articulo
8° transitorio que los particulares pueden presentar sus solicitudes de acceso a
la informacién, contando cada dependencia y entidad con una unidad de
enlace, las cuales seran el vinculo con los solicitantes, asi como realizar las
gestiones necesarias dentro de la dependencia, por tal motivo en el caso de
CONDUSEF, su Unidad Especializada deberd de turnar la consulta a la

direccién que corresponda.

Debe sefialarse que la CONDUSEF, cuenta con el servicio de atencion
telefonica mejor conocido como CAT, ademas de contar con las diferentes
Direcciones Generales que tienen como finalidad atender las dudas de los
usuarios como lo son la Direccién General de Consultas y la Direccion General
de Atencion a Usuarios y Orientacién, enseguida veremos como opera el
Centro de Atencién Telefénica en CONDUSEF.

3.2.1. Centro de Atencion Telefonica (CAT).

Aqui se recibe atencion via telefonica de la CONDUSEF, donde se
obtienen respuestas de manera automatizada, lo que hace mas sencillo y
rapido disipar inquietudes generales acerca de los productos y servicios de
instituciones financieras, la CONDUSEF cuenta con tecnologia de punta que

permiten agilizar y reducir los tiempos de espera en la linea telefonica, asi como
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tener mayor capacidad de atencién de calidad para los usuarios, contando con
un horario de 24 horas, todos los dias de la semana.

En el periodo comprendido de enero al mes de agosto del afio 2005,
segun fuentes de la Comision Nacional se recibieron 432,806 llamadas,
reduciendo asi el porcentaje de abandono en un 1.55 %, disminuyendo el

tiempo de espera y atencion.

Este sistema funciona mediante la integracion de respuestas interactivas
de voz, como en los centros telefonicos de bancos, de empresas privadas u
oficinas de gobierno que permiten mediante los nimeros del teclado telefénico,
acceder a diversas opciones para consultar informacion, resolver dudas o
solicitar atencidon personalizada, este equipo fue donado por la Asociacion
Mexicana de Fondos para el Retiro en mayo del 2004, con el objeto de dar una
mayor respuesta a los usuarios que realizan sus consultas relacionadas con los
Sistemas de Ahorro para el Retiro, segun fuentes de CONDUSEF, las consultas
disipadas por este medio representan un 80% de las consultas desahogadas en
el Centro de Atencion Telefonica (CAT), la adopcion de este sistema a permitido
automatizar las respuestas a dudas y consultas que se presentan con mayor

frecuencia.

Para poder acceder a este servicio, se debe de marcar el teléfono 56 82
63 73 para el area metropolitana, 6 01 800 999 80 80 para el interior de la
Republica, donde se le ofrece un mend que esta integrado por distintas
opciones como lo son, 1 para las Administradoras de Fondos para el Retiro
(Afores), 2 Otras instituciones (lo cual engloba a las Instituciones Bancarias,
Aseguradoras, Sociedades Financieras de Objeto Limitado (Sofoles), Buré de
Crédito u otras), 3 para las Unidades Especializadas de Atencién a Usuarios y

el niamero 4 para informacion de CONDUSEF.
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Al marcar el nimero seleccionado de la opcion deseada esta lo enviara a
un submend, a fin de que encuentre la que le convenga o se relacione mas con

Su asunto.

Si la duda del usuario, es mas especifica 0 no se encuentra entre las
alternativas de respuesta automatica, el sistema puede transferir la llamada a
algun asesor, quienes se encargaran de aclarar el asunto que le inquiete al
usuario o usuarios, quienes cuentan con un horario abierto y una respuesta
confiable, sdlida, efectiva y de calidad, ya que los asesores reciben capacitacion

especializada y constante sobre los diversos temas del sector financiero.

Este mecanismo de la Comision Nacional es un gran avance para la
proteccion de los usuarios de servicios financieros, ya que acerca a los usuarios
gue demandan informacion sobre los diversos productos financieros de una
manera cada vez mas sencilla y en un menor tiempo. Como vimos en el
capitulo anterior en el Estatuto Organico de la Comision Nacional se engloban
las facultades de las diversas Direcciones Generales que tiene la CONDUSEF,
entre las cuales las que se encuentran facultadas para proporcionar asistencia

a los usuarios son:

La Direccion Juridico Consultiva y la Direccion General de Atencién a

Usuarios y Orientacion.

La Direccién Juridico Consultiva, quien atiende y resuelve consultas de
los usuarios en general acerca de servicios y productos que prestan las
Instituciones financieras (Art. 17 fraccion | del Estatuto Orgénico de la
CONDUSEF).

Esta consultas se dan ya sea personalmente, via electrénica, fax o por

cualquier otro medio, y el tiempo de respuesta se da en términos de la Ley de
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Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, pero generalmente se
resuelven el mismo dia, este tipo de atencion a usuarios se da de manera mas
formal, toda vez que dan una breve resefia de lo que es la CONDUSEF, el
escrito va debidamente fundado, motivado y firmado por el titular de la Direccién

de Consultas.

La Direccion General de Atencion a Usuarios tiene atribuciones de
orientar, registrar y atender todas las dudas e inconformidades de los usuarios
relacionado con las Instituciones Financieras o en su caso lo turnan al area

correspondiente (Art. 18 fracciones | y II).

Atienden las solicitudes de informacion, se contactan con las
instituciones o sus Unidades Especializadas para que los planteamientos o

dudas de los usuarios sean mas rapidas y eficientes. (Art. 18 fracc. Ill, VI, VIII)

3.3. EL ESCRITO FORMAL DE RECLAMACION.

La CONDUSEF en términos de lo dispuesto en el articulo 60 de su Ley,
esta facultada para actuar como un organismo conciliador entre las Instituciones
financieras y los usuarios, con el objeto de proteger a los usuarios, previa
reclamacion que se reciba del usuario, ya sea por comparecencia del afectado,
o en forma escrita, o por cualquier medio idéneo (Art. 65 LPDUSF).

La reclamacion es la inconformidad del usuario, derivada del
incumplimiento de una prestacion de servicios contratada con una Institucién

Financiera.

La reclamacion que presente el usuario debera reunir los requisitos
establecidos en el articulo 63 de la LPDUSF, como lo es el nombre y el

domicilio del reclamante; nombre y domicilio de un representante o de la
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persona que promueve a nombre del usuario, anexo debe estar el documento
que ostente dicha personalidad; descripcién de los hechos que motivan la
reclamacion y del servicio que reclama; nombre de la Institucién Financiera de
la cual se formula la reclamacién; exhibir la documentacion que acredite o

ampare la contratacion de los servicios reclamados con la institucién.

En sus inicios la CONDUSEF, (18 de enero de 1999) no estaba facultada
para suplir la deficiencia de la queja presentada a favor del usuario, pero en las
reformas publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 5 de enero del 2000,

se adicion6 esta facultad en el articulo 63 fraccion V de la LPDUSF.

“Articulo 63.
Fraccion V.- Documentacion que ampare la contratacién del servicio que

origina la reclamacion.

La Comision Nacional estara facultada para suplir la deficiencia de las

reclamaciones en beneficio del usuario.

La reclamaciones pueden ser presentadas de manera conjunta por los
usuarios que presenten problemas comunes con una o varias instituciones,

debiendo elegir uno o varios representantes formales en comdn.”®

Viéndose asi favorecidos los usuarios, toda vez que en la mayoria de los
casos el afectado desconoce las disposiciones legales, asi como el nombre o

denominacioén social, o bien el domicilio correcto de la Institucion financiera.

La CONDUSEF, en términos del articulo 62 de su propia ley, podra

desechar las reclamaciones que sean notoriamente improcedentes.

% “Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion Mercantil.
Vol. V. p.816-171. México 2006.
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Asimismo, la CONDUSEF no conocera de las reclamaciones derivadas
de las variaciones de tasas de intereses pactadas previamente entre la
Institucién y el usuario cuando sean consecuencia de las condiciones de las
macroeconomias adversas que se presenten, asi como de aquellos asuntos
derivados de politicas internas o contractuales de las Instituciones Financieras y
gue no sean notoriamente gravosas o desproporcionadas para los usuarios, con

fundamento en el articulo 61 de la LPDUSF.

Anteriormente el articulo 65 de la LPDUSF, contemplaba que las
reclamaciones deberian presentarse dentro del término de tres meses a partir
de que se suscitara el hecho, no obstante, a partir de la reformas a dicha ley
publicada en el Diario Oficial de la Federacion con fecha 5 de enero del 2000, el
usuario contaba con un afio para presentar la reclamacién a partir del hecho
gue la produjo, pero en el 2005 en su recientes reformas a la ley publicadas en
el Diario Oficial el 12 de mayo del 2005, se contempla el plazo de dos afos
contados a partir de que se presente el hecho que le dio origen, o de la negativa

ficta de la Institucion Financiera.

La reclamacién podra presentarse a eleccién del usuario en el domicilio
de la CONDUSEF o alguna de las delegaciones mas cercanas al domicilio del
usuario, para efectos practicos, es preferible que la reclamacién sea
presentada, en la delegacién correspondiente al domicilio del usuario afectado,
con el fin de evitar pérdida de tiempo innecesario.

Los efectos de la reclamacién, de acuerdo con el articulo 66 de la
LPDUSF establece que:

“la sola presentacion interrumpe, la prescripcion de las acciones legales

correspondientes, hasta que concluya el procedimiento.”®

% |bidem. p.816-172.
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Asi que, una vez presentada la reclamacion en la Comisién Nacional,
dentro de los 8 dias siguientes a su recepcién debera correr traslado a la
Institucidon financiera (antes de las reformas del 12 de mayo del 2005 el lapso
era de 5 dias habiles) con la reclamacion presentada en su contra, anexando
todos, y cada uno de los elementos aportados por el usuario, sefialando en el
mismo acto dia y hora para la celebracion de la audiencia de conciliacion, con el

apercibimiento pecuniario respectivo para el caso de no asistir sin justa causa.

Tratandose de Instituciones de Fianzas, debera de citarsele al fiado en el
domicilio que la institucion tuviere de este o bien en el de su representante

legal.

En consecuencia la reclamacion es el acto con el cual el usuario inicia el
procedimiento conciliatorio ante la CONDUSEF, de las reclamaciones recibidas
en CONDUSEF, un 66% se concentran en el sector donde se ubican los bancos

3.4. PROCESO CONCILIATORIO.

Antes de adentrarnos al proceso de conciliacion, definiremos lo que es la
conciliacion. El Diccionario del Instituto de Investigaciones Juridicas de la

UNAM, define a la conciliacién como:

“Es el acuerdo a que llegan las partes en un proceso cuando existe controversia
sobre la aplicacion o interpretacion de sus derechos, que permiten resulte
innecesario dicho proceso. Es asimismo el acto por el cual las partes
encuentran una solucién a sus diferencias o a su actividad que sirve para
ayudar a los contendientes a encontrar el derecho que deba regular sus

relaciones juridicas.”’

%7 DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO, Tomo A-CH, Instituto de Investigaciones Juridicas, UNAM, México 2000,
p.568
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La Comision Nacional esta facultada, para actuar como conciliador entre
los usuarios y las Instituciones Financieras, mismo que se encuentra
contemplado en la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF) en su Titulo Quinto de los Procedimientos de
Conciliacién y Arbitraje, Capitulo | del Procedimiento de Conciliacion, y en el
Estatuto Organico de la CONDUSEF (Articulo 19), delega las atribuciones de
conciliador y arbitro a la Direccion General de Conciliacion y Arbitraje.

Este proceso parte del escrito formal de reclamacibn mismo que
analizamos en el punto anterior, presentado el citado escrito ante la
CONDUSEF, esta Comision correrd traslado de la reclamacion presentada en
contra de la Institucion Financiera dentro de los ocho dias habiles siguientes a
la recepcion de la misma, anexando en el escrito todos y cada uno de los
elementos o pruebas aportados donde se informa detalladamente los hechos
que motivan la reclamacién, ademas en dicha notificacion se hara sabedora a la
institucion financiera de la fecha en que se le designo para la celebracion de la

audiencia de conciliacion.

La Institucion Financiera a través de un representante legal debera rendir
un informe detallado por escrito, este se presentara con anterioridad o bien
hasta el momento de la celebracion de la audiencia de conciliacion en el cual
responderda de manera detalladamente y razonada todos y cada uno de los
hechos manifestados por el usuario en su reclamacion, en caso contrario, dicho

informe se tendré por no presentado para los efecto legales a que haya lugar.

Si el informe no se contesta por la Institucion Financiera de manera
detallada y razonada en relacién con todos y cada uno de los hechos sefialados
por el usuario en su reclamacion, este no se tendra por contestado, dichos
informes, en la practica y debido a la continua convivencia de los conciliadores
de la Comisiébn Nacional con los representantes legales de las Instituciones

financieras, se tienen por presentados tales informes sin importar que en la
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mayoria de los casos éstos son contestados de mero requisito y sin atender a lo
manifestado por el usuario en la reclamacion, siendo asi lo que coloquialmente

conocemos como de machote.

La falta de presentaciéon del informe, no es causa justificada para
suspender la audiencia, en este caso se tienen por ciertos los hechos
manifestados por el usuario en la reclamacion, independientemente de las
sanciones que menciona la ley, la audiencia debera de tenerse por concluida el
dia sefialado para su celebracién, salvo que, por cualquier circunstancia, a
juicio de la Comision Nacional no pueda celebrarse en la fecha indicada, caso
en el cual debera sefialarse y verificarse dentro de los cinco dias habiles

siguientes.

La Comision Nacional, esta plenamente facultada con fundamento en el
Art.67 de su ley para requerir no solamente informacion sino también
documentacion y todos los elementos que considere necesarios, en caso de
que asi lo solicite el usuario o bien esta Comision lo determine, esto se dio a
partir de las reformas del 12 de mayo del 2005, teniendo asi la Comision la
potestad de solicitar informacion adicional a la institucion financiera, ya sea en
la audiencia de conciliacion o en diez dias habiles antes de la celebracion de la
misma, salvo que a juicio de la citada Comisiébn no se pueda celebrar la
audiencia el dia y hora sefialado, se citara nuevamente a las partes dentro de

los cinco dias habiles siguientes.

En la audiencia respectiva se buscara que el usuario y la Institucion
reclamada lleguen a un arreglo, exhortando a las partes a conciliar sus
intereses, en las recientes reformas del 12 de mayo del 2005 en el articulo 68
fraccion VII de la LPDUSF, se establece que los conciliadores deben de
formular propuesta de solucion y procurar que las audiencias se desarrollen de

forma ordenada y congruente.
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Una vez concluida la audiencia de conciliacion, en caso de que las partes
no lleguen a un acuerdo, la Comision Nacional ordenara a la Institucion
Financiera correspondiente que registre el pasivo contingente que derive de la
reclamacién, dando aviso de ello, en su caso, a las Comisiones Nacionales a
las que corresponda su supervision. Este registro contable podra ser cancelado
por la Institucidon Financiera, bajo su estricta responsabilidad si transcurridos
ciento ochenta dias naturales después de su anotacién, el reclamante no ha
hecho valer sus derechos ante la autoridad judicial competente o no ha dado
inicio al procedimiento arbitral conforme a esta ley; o bien si de las constancias
que obran del expediente, a criterio de la Comision se determina la
improcedencia de las pretensiones del usuario, esta se abstendra de ordenar el

pasivo contingente o reserva técnica.

En el caso de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, la
orden mencionada, se referira a la constitucion e inversiéon conforme a la Ley
General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros de una reserva
técnica especifica para obligaciones pendientes de cumplir, cuyo monto no
debera exceder de la suma asegurada, dicha reserva se registrara a una partida

contablemente determinada.

Asimismo si llegada la audiencia sefialada el usuario no acude a la
audiencia de conciliacién, y dentro de los diez dias habiles siguientes a la fecha
fijada para su celebracion no se presentare a justificar su inasistencia, en
términos del articulo 69 de la LPDUSF, se le tendra por desistido de su
reclamacion y no podra presentar otra ante la CONDUSEF por los mismos
hechos, debiéndose levantar acta donde se haga constar la inasistencia del
usuario. La falta de comparecencia del fiado o de su representante, no impedira

gue se lleve a cabo la audiencia de conciliacion.

En el caso en que sea la Institucion Financiera la que incumpla con

cualquiera de las obligaciones derivadas del convenio de conciliacion, la
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CONDUSEF ordenara a la Institucion Financiera correspondiente que registre el
pasivo contingente citado en los parrafos que anteceden, o en su caso reserva

en términos de lo dispuesto por el articulo 68 fraccion X.

No obstante lo anterior, el articulo 72 de la LPDUSF, faculta a las
Instituciones Financieras para cancelar el pasivo o reserva a que se refiere el
parrafo anterior, cuando se haya decretado la caducidad de la instancia, o haya
sido procedente la preclusién, proceda la excepcién superveniente de
prescripcion o exista sentencia que haya causado ejecutoria en la que se
absuelva a la Institucién. De igual manera se podra cancelar cuando se haya

formulado pago con la conformidad del usuario.

En el supuesto de que las partes llegaran a un acuerdo en esta instancia
de conciliacién, la misma se hara constar en el acta circunstanciada, en las que
se les hara saber a las partes los efecto del acuerdo, una vez aceptado el
acuerdo por las partes lo firmaran, fijandose un término para su cumplimiento,
toda vez que el convenio firmado por las partes es considerado como

cosa juzgada y trae aparejada ejecucion.

3.5. ARBITRAJE.

Como se puede deducir de los parrafos que anteceden, cuando no se
llegue a un arreglo en el procedimiento de conciliacion, las partes de mutuo
acuerdo podran designar o solicitar a la CONDUSEF o a un tercero propuesto

por ésta, como arbitro de la controversia, es decir, el someterse a un arbitraje.

“El arbitraje puede definirse en una forma sencilla como un medio o
técnica mediante el cual puede tratarse de resolver las diferencias surgidas

entre las partes a través de la voluntaria sumision de las mismas al fallo o laudo
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gue debe de rendir una tercera persona o comision, no investida de autoridad

jurisdiccional.”®®

La facultad de llevar a cabo el arbitraje en la CONDUSEF, se da en

términos del articulo 68 fraccion VII que a la letra reza:

“...la Comision Nacional las invitara a que, de comun acuerdo, designen
como arbitro para resolver su controversia a la propia Comisién Nacional
0 a alguno o algunos de los arbitros que ésta les proponga, quedando a
eleccion de las mismas que el juicio arbitral sea en amigable composicidn
o de estricto derecho. EI compromiso correspondiente se hara constar en
el acta que al efecto se firme ante la Comision Nacional. En caso de no
someterse al arbitraje se dejaran a salvo sus derechos para que los

hagan valer ante los tribunales competentes o en la via que proceda...”®

Cabe desatacar que esta Comision a través de su ley, asumio el arbitraje
financiero como medio de solucién de controversias, reuniendo facultades que
correspondian a otros organismos como lo son la Comision Nacional Bancaria
y de Valores, Comisién Nacional de Seguros y Fianzas y el Sistema de Ahorro
para el Retiro, por lo que fueron derogados sus procedimientos conciliatorio y
de arbitraje, donde dependiendo de la Institucién Financiera que se tratara se

ventilaba el asunto.

Los articulos derogados fueron el 87 y 88 de la Ley del Mercado de

Valores, 102 y 103 de la Ley de Organizaciones y Actividades Auxiliares del

%8 DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO, Tomo A-CH, Instituto de Investigaciones Juridicas, UNAM, México 2000,
p.198.

%9 « ey de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacién Mercantil.
Vol. V. p.816-173. México 2006.
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Crédito, 119 y 120 de la Ley de Instituciones de Crédito, 109 y 110 de la Ley de
los Sistemas de Ahorro para el Retiro, 135 y 136 de la Ley de Instituciones y
Sociedades Mutualistas de Seguros, por ultimo 93 y 94 de la Ley de

Instituciones de Fianzas.

Es asi como a través del Decreto por el que se expidid la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, la CONDUSEF
puede designar un arbitro por los interesados, ya que la ley que rige a esta
Comisién contempla los juicios arbitrales de estricto derecho y en amigable

composicion.

Cuando se convenga el juicio arbitral en amigable composiciéon cuyo
fundamento se contempla en el articulo 73 de la LPDUSF, el arbitro esta
facultado expresamente por la partes para que decida la controversia sin
apegarse a la reglas del derecho vigente, sino con base a criterios de equidad,
conciencia y buena fe de guardada reputacion, se fijaran de manera especifica,
de comun acuerdo y previa opinion de la CONDUSEF, los puntos y situaciones
motivo de la controversia, estableciéndose las etapas, formalidades y términos
a que se sujetard el arbitraje, se aplicard supletoriamente el Cédigo de

Comercio.

En el caso que sea el juicio arbitral de estricto derecho, las partes
facultaran a la CONDUSEF para resolver su controversia planteada,
acogiéndose a lo establecido en sus Reglas en términos del articulo 72bis de la
LPDUSF, mismas fueron vistas en el capitulo anterior. El presente
procedimiento se encuentra contemplado en los articulos 74 a 76 de la
LPDUSF, y se aplican supletoriamente el Coédigo de Comercio y el Codigo

Federal de Procedimientos Civiles.
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Si el arbitraje lo tramita o resuelve la CONDUSEF sera gratuito, si este es
llevado ante otros arbitros los mismos cobraran honorarios, lo cual implica
gastos que un usuario de pocos recursos o0 que el monto de su reclamado es

muy poco, este no sera benéfico para el usuario.

En caso de que se acepte el arbitraje la CONDUSEF, con los elementos
aportados por el Usuario y la Institucion, resolvera el asunto y emitira un laudo
determinado por quien le asiste la razon, donde se hara constar en un acta que
se firme ante la CONDUSEF, los laudos se sujetaran a los lineamientos que

emita la propia Comision.

El arbitro debera emitir el laudo a mas tardar dentro del plazo de 60 dias
contados a partir de estar cerrada la etapa probatoria.

El citado laudo se pronunciard por unanimidad o mayoria cuando se
someta la controversia a un tribunal arbitral. En los arbitrajes de estricto derecho
el laudo debera estar fundado y motivado, si este es en amigable composicion

basta que el arbitro exprese los motivos de equidad.

Los laudos deben de ser cumplidos en un lapso de quince dias habiles,
contados a partir de su notificacién, la CONDUSEF debe de verificar el
cumplimiento de los laudos de acuerdo con lo previsto en el articulo 84 de la
LPDUSF y en el articulo 80 establece que debe tomar todas las medidas

necesarias para su cumplimiento.

Cada Institucion financiera debera de designar un funcionario a través de
su Director General, que serd interlocutor ante la Direccion General de Quejas,
Conciliacién y Arbitraje de la Comision con el objeto que sean cumplidos lo
laudos, una vez notificado el laudo a las partes autorizadas se hara del
conocimiento por escrito al funcionario designado acompafnando copia del laudo
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y de la cédula de notificacion, en caso de negativa al cumplimiento de los
laudos la Comisién sancionard a la Institucion con lo previsto en el articulo 84

de su ley.

Contra laudos emitidos por la CONDUSEF se puede interponer el Juicio
de Amparo Directo, sin perjuicio de que las partes soliciten aclaracién del laudo
al arbitro designado dentro de las 62 horas siguientes a su notificacion, lo

anterior con fundamento en el articulo 78 de la LPDUSF.

3.6. DEFENSA LEGAL GRATUITA.

En caso de que las partes no deseen someterse al arbitraje, quedan a
salvo los derechos mismos que se podran hacer valer ante los tribunales
competentes en la via que proceda, en estos supuestos la CONDUSEF cuenta

con la ayuda de un defensor legal gratuito.

Para la prestacion del servicio de defensoria legal en CONDUSEF se
debe llevar acabo lo contemplado en el, Manual para la Prestacién del Servicio

de Defensoria Legal.

Esta manual establece los lineamientos generales a nivel nacional para
otorgar el servicio de defensoria legal en forma homogénea, ya que esta
actividad se desempeiarda tanto por las Oficinas Centrales como las

Delegaciones Estatales con las que cuenta la CONDUSEF.
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Antecedentes.

Con el nacimiento de esta Institucion en 1999, por primera vez en México
dentro del sistema financiero se establece una de las figuras con mayor
contenido social, como lo es la defensa legal gratuita a los usuarios que no
tienen la capacidad econdmica de contratar los servicios profesionales de un
abogado para defender sus derechos en las controversias que surjan entre
estos y las Instituciones Financieras, ante los tribunales competentes, con

motivo de las operaciones que los primeros hayan contratado con estas ultimas.

Marco Juridico.

En el articulo 11, fraccion V de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros (fraccion recientemente reformada en mayo del 2005),

establece que dentro de las facultades de la Comision, es la de:

“prestar el servicio de orientacién juridica y asesoria legal a los usuarios
en controversias entre estos y las Instituciones financieras ante los tribunales o
se substancien mediante procedimientos arbitrales en los que la Comision
Nacional no actué como arbitro, con motivo de las operaciones o servicios que

los primeros hayan contratado™®

De acuerdo al articulo 22, fraccion I, corresponde a la Junta de Gobierno
de la Comision, el determinar, aprobar las bases y criterios conforme a los
cuales la propia Comisién considere que debe brindar el servicio de defensoria

legal gratuita a los usuarios.

40 “Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion Mercantil.
Vol. V. p.816-153. México 2006
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Asimismo en la fraccion Il, del propio articulo 22, se dispone que en caso
de que la Junta de Gobierno considere necesario, se publicaran las bases y

criterios a que se refiere la fraccion I, de dicho articulo.

En el Titulo Sexto “De la Defensa de los Usuarios”, Capitulo Unico,
denominado “De la Orientaciéon Juridica y Defensa Legal de los Usuarios”, se
establecen las condiciones bajo las cuales se otorgardn los servicios de
orientacion juridica y defensoria legal, comprendiendo el aludido capitulo de los

articulos 85 al 92.

Cabe mencionar que el articulo 85, establece que la Comision podra,
atendiendo a las bases y criterios que apruebe la Junta, brindar defensoria legal
gratuita a los usuarios, habiendo adicionado un segundo parrafo, en las
reformas que sufrié la ley, publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 5
de enero del 2000 y las recientes reformas en mayo del 2005, conforme a lo

siguiente:

“La Comisiébn Nacional se abstendra de prestar estos servicios en
aguellos casos en que las partes se sujeten a un procedimiento arbitral en que

la Comisién Nacional actué como arbitro.”*

En el Reglamento Interior de la Comision establece en su articulo 16
fracciones V y VI, que corresponde a la Direccion General de Orientacion y
Atencion a Usuarios dependiente de la Vicepresidencia Técnica, recabar la
informacion de los usuarios que deseen obtener los servicios de orientacidon
juridica y defensoria legal, para realizar los estudios socioeconémicos y

acreditar que no se cuenta con recursos para contratar un defensor particular.

“ibidem. p.816-178-6. México 2006.
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Conforme al articulo 18 de citado Reglamento, en todas sus fracciones
se otorgan atribuciones a la Direccibn General de Orientacion Juridica y

Defensoria, entre otras las siguientes:

a).- Brindar a los Usuarios el Servicio de Orientacion Juridica y
Defensoria Legal, asi como emitir las resoluciones para proporcionar dichos

servicios, en términos de las bases y lineamientos aprobados por la Junta.

b).- Orientar y asesorar al usuario para la defensa de sus intereses, de

acuerdo con el articulo 88 de la Ley.

c).- Proponer y aplicar los lineamientos que deberan observar las

delegaciones en la materia de su competencia.

d).- Controlar y supervisar que los defensores cumplan con las

obligaciones a que se refiere el articulo 90 de la Ley.

e).- Llevar acabo los registros y expedientes de todos y cada uno de los

casos asignados.

f).- Elaborar mensualmente el informe de labores en el que se consigne

los aspectos mas relevantes de cada caso.

Por su parte el articulo 31, fraccion X prevé como una atribucion de las
Delegaciones, el de brindar a los usuarios el servicio de orientacion y

defensoria.

En el Acuerdo delegatorio de facultades en el articulo 3° inciso e), 4°
segundo parrafo y 7° inciso e€), se delega el servicio de orientacion juridica y

asesoria legal a los usuarios, en el Vicepresidente Juridico, en la Direccion
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General de Orientacion Juridica y Defensoria y en los delegados estatales,

respectivamente.

Por altimo también formando parte del marco juridico tenemos las Bases
y Criterios a los que se sujetaran la CONDUSEF, para Brindar la Defensoria
Legal Gratuita, las cuales fueron aprobadas por su Junta de Gobierno, con
fundamento en el articulo 22 fraccion | de la LPDUSF, el 26 de agosto de 1999,
modificadas el 28 de julio del 2000, documento que tiene precisamente por
objeto establecer las bases y criterios para otorgar el servicio de defensoria

legal gratuita.

Defensa legal.

Como hemos venido estudiando dentro de las facultades conferidas a la
CONDUSEF esta, la de proporcionar el servicio de defensoria legal gratuita a
los usuarios de servicios financieros, por lo cual a continuacion se hara
referencia a los aspectos mas relevantes en el desempefio de este servicio,
asentandose en las disposiciones a que se ha hecho referencia en el marco
legal y fundamentalmente Bases y Criterios a que se sujetara la Comision para

Brindar la Defensoria Legal Gratuita, las particularidades de dicha funcion.
Debemos entender por defensa legal, la actividad de esta Comision,

encaminada a la asistencia del usuario, en la defensa de sus intereses ante las

autoridades jurisdiccionales competentes.
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Supuestos para la defensa legal.

Cuando procede:

La defensa legal procede a solicitud expresa del usuario, lo cual podra
hacer a través de al presentacion de al solicitud correspondiente.

En situaciones normales, la defensa legal puede proceder cuando

concurran necesariamente los dos supuestos que a continuacion se sefialan:

1.- Aspecto Econdémico: Cuando el asunto reune los requisitos de
procedencia econOmica, haciéndose acreedores de la prestacion de este
servicio. Aquellas personas que no gocen de los medios econdmicos suficientes

para no contratar la prestacion de los servicios profesionales de un abogado.

Los parametros que actualmente prevén las Bases, son para aquellas
personas cuya suma de ingresos mensuales, cualquiera que sea el origen legal
de estos, no exceda el producto de multiplicar por 5 el salario minimo general
mensual vigente para el Distrito Federal y el monto no exceda del producto de
multiplicar por 20 el salario minimo general mensual vigente para el Distrito

Federal.

A manera de ejemplo en el primer caso tomando en consideracion que el
salario minimo General Vigente en el Distrito Federal a esta fecha el cual es de
$48.67 M.N., es decir, el relativo al ingreso del usuario solicitante no podra ser
superior a $7,300.50 M.N. al mes, y en el segundo caso por lo que se refiere al
monto del negocio, este no podra exceder de $146,010.00 M.N.

Adicionalmente a los valores de referencia citados y en caso de que se
estime necesario, se podré llevar acabo el estudio socio econémico respectivo.

Para determinar el impacto del monto de la controversia en el nivel de vida del
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usuario de conformidad con el articulo 16, fracciones V y VI, del Reglamento
Interior, el cual corresponde a realizar la Direccion General de Orientacion y

Atencion a Usuarios dependiente de la Vicepresidencia Técnica.

2.- Aspecto legal. La Comision debera examinar la procedencia y la
validez de las pretensiones del usuario y sus expectativas de derecho,

determinado si el asunto es de su competencia.

El personal designado por la Comision realizard un estudio técnico
juridico sobre el caso, emitiendo una opinién preliminar cuando el usuario

pueda ser sujeto de la defensa legal.

De igual forma, procederia la defensa legal, cuando los intereses del
solicitante corran peligro preeminente de ser lesionados irreversiblemente , en
cuyo caso la Comision podra brindar al defensoria legal sin mayor tramite que
la resolucion emitida por el defensor orientador, la cual debe de dictarse a los

cinco dias habiles siguientes ala fecha en que se turno el asunto.

Presupuesto para la improcedencia de la defensa legal.

Cuando no procede:

No procede el servicio de defensoria legal, en aqguellos casos en que el
usuarios haya sido o sea parte de un procedimiento arbitral ante la Comision, o
bien cuando se encuentre su asunto tramitandose en el procedimiento

administrativo de conciliacion.
También cuando el usuario no retna todos lo requisitos de procedencia

econdmica a que se refiere el apartado anterior, es decir que no se ajusten sus

ingresos y el monto de operacién a las bases.
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De igual manera, cuando se estimen que las pretensiones del usuario
son improcedentes, no obstante, esta situacion representa una mera opinion
para los efectos de la intervencion de la Comision, lo cual no impide al
solicitante proseguir la tramitacion de su asunto por los conductos que estiman

convenientes.

Asimismo, no procedera la defensoria legal cuando el usuario pretenda
que los defensores concurran al o6rgano jurisdiccional, de que trate con
representantes legales o asesores particulares; o bien cuando el usuario
proporcione datos falsos de su situacion legal o econémica; o cometa actos de
violencia, amenazas o injurias en contra del personal de la Comisién; y cuando
el usuario manifieste su deseo de que la Comision deje de prestar el servicio de

defensoria legal.

Por ultimo, cuando el usuario no aporte los elementos solicitados por el
defensor legal para llevar acabo el procedimiento correspondiente o cuando el
usuario omita presentarse a las oficinas de la Comisién, no obstante de los
requerimientos que para tal efecto se le hagan y si trascurrido 90 dias desde la
altima comunicacién con el usuario, éste no se haga conocedor del estado que

guarda el asunto.

De igual manera, no procederd la defensoria cuando el usuario u otra

persona que mantengan con él una relacion de parentesco.

Emision de la resolucion sobre la procedencia de la defensa legal.

A partir de cada resolucion de defensoria que se reciba (se adjunta
propuesta de formato de solicitud ANEXO UNO), debera emitirse una resoluciéon

en la que se determine si el caso planteado redne o no los elementos

necesarios para que se brinde el servicio de defensa legal.
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La resolucion debera contener

l.- Antecedentes del caso;

Il.- Descripcion de las pretensiones del usuario;

lll.- Relacién de los preceptos juridicos aplicables y jurisprudenciales en
Su caso;

IV.- Concatenacion légica entre fundamentos juridicos los hechos que
dieron origen a la controversia a ser planteada ante el 6rgano
jurisdiccional y las pretensiones del usuario;

V.- Resolutivos sobre la procedencia juridica de la defensa legal o sobre
la orientacion juridica de una sola vez, en el caso de que no sea

procedente le defensa legal.

Una vez determinada la procedencia de la defensa legal, se turnara el asunto a

un defensor legal.

El defensor legal.

El defensor legal es la persona empleada por la Comision para brindar el

servicio de defensa legal y debera reunir los siguientes requisitos:

a) Ser ciudadano mexicano en pleno ejercicio de sus derechos.

b) Tener Titulo de Licenciado en Derecho o su similar expedido por
alguna de las Instituciones de ensefianza superior, reconocidas por la
autoridad competente, con experiencia profesional en materia
procesal.

c) Ser de acreditada solvencia moral.

d) Ser designado como defensor legal por la Comision.

149



Desempefio de la defensa legal.

La defensa legal se desempefiara bajo las siguientes caracteristicas:

a)

b)

d)

El desemperio del defensor legal sera gratuito, corriendo a cargo del
usuario los gastos y costas que originen el juicio.

El usuario promoverd ante los tribunales por su propio derecho,
autorizando al defensor exclusivamente para oir y recibir
notificaciones e imponerse de autos:

El domicilio para recibir notificaciones durante el procedimiento sera
el del propio usuario;

El usuario deberd proporcionar al defensor legal todos los
documentos que le sean notificados con motivo del procedimiento el
mismo en que fueren notificados, de los que el defensor acusara de
recibo.

El usuario debera acudir al llamado del defensor legal cuantas veces
sea requerido durante la secuela del procedimiento judicial, para

firmar las promociones correspondientes.

Los expedientes.

Los expedientes se integraran con la siguiente documentacion:

e Copia simple de la solicitud de defensoria legal;

e Copia simple de la resoluciéon sobre la procedencia legal y
econdmica,

e Copia simple de las pruebas documentales del caso;

e Copia simple de las promociones que vayan elaborando durante la
substanciacion del procedimiento.

e Cualquier otro documento que el defensor legal considere que
debe incluirse en el expediente.
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Competencia.

La competencia en los casos de caracter mercantil es concurrente, esto
es que puede conocer de este tipo de juicios las autoridades del fuero comun
(tribunales locales) o del fuero federal (Tribunales Federales, Juzgados de
Distrito en materia Civil), ya que la materia mercantil es federal, conforme el

articulo 104 fraccion |, de la Constitucion Federal.

De igual forma, la competencia puede determinarse por el monto

principal del negocio, pudiendo existir

La via procesal.

La experiencia muestra que la via procesal por la que se promueven la
generalidad de los juicios es a traves del juicio Ordinario Mercantil, previsto en
el Cddigo de Comercio, y de aplicaciéon supletoria el Cdédigo Federal de

Procedimientos Civiles (Diario Oficial de la Federacién 13 de junio de 2003).

Lo anterior sin perjuicio de que por la naturaleza de la controversia,
pudiera resultar conducente el ventilar el asunto ante otros tribunales. (Articulo

104 fraccion |, de la Constitucion Federal).

3.7. DICTAMEN TECNICO.

El Dictamen técnico en términos del articulo 68 fraccion VII, parrafo
segundo, es una opinion especializada de la viabilidad juridica de la
reclamacién en contra de una Institucién, emitida por la Comisién el cual se

puede solicitar el usuario por escrito una vez agotada la etapa de conciliacion,
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cuando se dejan a salvo los derechos de las partes por que la Institucién

financiera rechaz6 someterse al arbitraje.

Los dictdmenes técnicos deben ser claros, cuentan con uniformidad de
criterio y apegados a derecho, su objeto es que puedan ser utilizados como

medio de prueba por parte del Usuario ante los tribunales competentes.

En la opinidon se analiza la controversia planteada por el usuario, para
determinar si lo que se reclama es procedente basandose en las constancias

incluidas en el expediente.

Toda vez que el usuario acudi6 a las oficinas de la Comision a presentar
el escrito de reclamacion, donde acompafé para tal efecto los documentos que
corroboran la queja, asi mismo si ya se realizé la audiencia de conciliacion en la
que las partes expusieron sus puntos de vista respecto de la reclamacion, y
dado que no se llego a un arreglo debido a la oposicién en los argumentos de
cada una de las partes, la circunstancias derivan del derecho o del principio
general del derecho, que juridicamente se conoce como “dejar a salvo los

derechos de las partes”, para hacerlo valer ante la Autoridad competente.

Concluida esta etapa el Usuario puede solicitar la emision del Dictamen
Técnico, pues sélo quedara plasmada la opinion de la Comision y servira como

apoyo en la estrategia de hacer valer sus derechos.

La emision del Dictamen Técnico no interrumpe los términos de
prescripcion previstos en las legislaciones aplicables, y no resuelve la
controversia planteada en el procedimiento, pero este debera ser tomado en
cuenta como prueba en los procesos judiciales. La Comisién en términos
del articulo 68 fraccion VI, parrafo noveno tendra un término de 90 dias habiles

para emitir el dictamen citado, el servidor que incumpla con la obligacion se
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sancionara con fundamento en lo establecido en la Ley de Responsabilidades
de Servidores Publicos.

Estos Dictamenes Técnicos son emitidos través de un Comité el cual
tiene que sujetarse a un marco juridico, para el desarrollo de sus actividades,
cuyo fundamento se encuentra, en el articulo 22 fracciones VI, IX y XXI en
relacion al 68, fraccion VII de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de

Servicios Financieros.

¢ EI Comité de Dictamenes se integrara por 9 miembros:

1.- Vicepresidente Juridico.

2.- Director General de Quejas, Conciliacion y Arbitraje.

3.- Director General Juridico Consultivo.

4.- Director de Asuntos de Bancos, Cajas de Bolsa y Organizaciones
Auxiliares del Crédito.

5.- Director de Asuntos de Seguros y Fianzas.

6.- Director de Asuntos del Sistema de Ahorro para el Retiro.

7.- Un representante de la Comision Nacional Supervisora.

8.- Un representante del Consejo Consultivo Nacional.

9.- Un representante de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Cada uno de los miembros tendra voz y voto, en cada una de las
sesiones, el acuerdo que se pronuncie la emision y aprobaciéon del dictamen
técnico, no prejuzga la procedencia de las acciones que pudiese intentar el

Usuario, o la Institucion Financiera ante los tribunales competentes.
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e Las Sesiones del Comité se llevaran de acuerdo a lo

siguiente:

El Secretario tomard la asistencia de los presentes; Se dara lectura del acta
de la sesion anterior y los miembros presentes firmaran al calce de
conformidad; Se entregara el Orden del Dia a cada uno de los integrantes
del Comité, tres dias hdébiles anteriores a la fecha de la sesién, que
contendrd un listado de los asuntos a tratar. Los acuerdos de las sesiones
se tomaran por mayoria de votos de los presentes, siendo estrictamente

confidencial.

3.8. UNIDADES ESPECIALIZADAS DE ATENCION A USUARIOS.

Las Unidades Especializadas de Atencion a Usuarios (Unes) se
encuentran fundamentadas en el articulo 50 BIS de la Ley de Proteccion y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros que a la letra reza:

En el presente articulo establece que cada institucidon financiera debera
contar con una Unidad Especializada de Atencion a Usuarios que tendra por
objeto atender consultas y reclamaciones de los Usuarios, siendo asi areas de
atencion organizadas en el interior de cada institucion financiera. Dicha Unidad

se sujetara a lo siguiente:

El titular o responsable debe ser un representante acreditado de la
institucion, con facultades para llegar a acuerdos que sean respetados y

cumplidos.

Las Unidades Especializadas de Atencion a Usuarios (Unes), deberan
contar con personal en cada entidad federativa en que la Institucion financiera

tenga sucursales u oficinas.
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Los gastos operativos y de organizacion correran a cargo de las propias

Instituciones Financieras.

El tiempo de respuesta de wuna consulta ante las Unidades
Especializadas de Atencion a Usuarios (Unes), no debe ser mayor a 30 dias
hébiles, los cuales cuentan a partir de la fecha en que se recibe la consulta y
reclamacién. Algunas instituciones establecen como limite de fecha para poner
una queja o reclamacion 30 dias a partir de la emision del estado de cuenta, si
el usuario presenta de inmediato su queja ante la Unidad Especializada de

Atencién a Usuarios, ese plazo deja de correr.

Trimestralmente el titular de la Unidad Especializada de Atencion a
Usuarios, debe presentar a la CONDUSEF un informe acerca de las
operaciones, 0 areas donde se registraran mas dudas y reclamaciones. Este
reporte le permitird a la institucion implementar acciones tendientes a su mejora

de productos o servicios.

Las Unidades Especializadas de Atencién a Usuarios, son la primera
instancia a la que pueden acudir los usuarios de servicios financieros, que
registren algun problema o tengan alguna duda. En el caso de que en las
Unidades Especializadas, la atencién no sea satisfactoria, el usuario puede
acudir ala CONDUSEF, toda vez que en el Departamento de Consultas alguno
de los abogados adscritos a este departamento puede interactuar, para resolver
Su controversia y contactarse con la Unidad Especializada correspondiente, ya
que la presente Comision busca una mejor atencion a los clientes de los

servicios y productos financieros.

La CONDUSEF ha implementado una serie de acciones adicionales
como lo son la firma de diversos convenios que permiten dedicarse a proyectos
nuevos y casos que demanden atencidn, entre los cuales destacamos los

siguientes:
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a).- La Comision ha firmado convenios con la Asociacion de Bancos de
México (ABM), la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros
(AMIS), la Asociacion Mexicana de Administradoras de Fondos para
el Retiro (Amafore), entre otras, como lo es la implementacion de
cémo ubicar dentro de los mismos negocios financieros las Unidades
Especializadas de Atencion a Usuarios (Unes) que se ocupen de
resolver las quejas o dudas de sus clientes.

b).- Mediante las Unes, se busca la existencia de acuerdos signados con
el fin prioritario de solucionar conflictos mediante la apertura de
canales de comunicacion e interaccion entre las instituciones y sus

usuarios.

No obstante lo anterior, un gran numero de reclamos que pueden ser
solucionados por las propias Instituciones financieras contindan presentandose
ante la CONDUSEF, lo que ocasiona que solo los Usuarios pierdan tiempo, y se
pierda el efecto buscado para el que fueron creadas las Unidades

Especializadas de Atencidén a Usuarios.

La Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
considera a la CONDUSEF como un organismo complementario del sector y
prevé la obligacién para las Instituciones Financieras de crear las Unidades
Especializadas de Atencién a Usuarios, como via expedita para atender dudas
0 aclaraciones, sin excluir la posibilidad de que en caso necesario, la Comision
Nacional intervenga en la solucidén del conflicto; aunque de preferencia debe
agotarse la “primera instancia”, llamadas asi las Unidades Especializadas por
la CONDUSEF.

En una investigacion hecha por la CONDUSEF en el mes de julio del
2004, realizadas a Bancos, Aseguradoras y Administradoras de Fondos para el
Retiro (Afores) se desprende que al visitar sucursales bancarias constataron

156



gue en IXE y Scotiabank Inverlat tiene avisos colocados en donde se informa la
ubicacion y numero telefénico de sus areas de atencion al publico; en el resto
de los bancos se tenia que preguntar a los empleados por el servicio, quienes a
su vez lo remiten un namero telefénico donde el agente que contesta
proporciona un numero de folio y pide al quejoso llamar dias después para darle

una respuesta. No existe servicio personalizado.

Las aseguradoras, en las polizas de seguros del cliente, aparecen los
teléfonos de atencién de un ejecutivo del area, se pregunta al usuario si desea
que su asunto sea tratado por teléfono o personalmente, en caso de seleccionar
la segunda opcién, se proporciona la direccion de la Unidades Especializadas
de Atencion a Usuarios y el nombre del ejecutivo que lo atendié para reuniones

posteriores.

Las Afores en sus areas de atencién de quejas y reclamaciones, (de
acuerdo con el domicilio del afiliado) se le indican la oficina que le corresponde.
En algunas instituciones como Banorte solo existe una oficina destinada para
servicio al publico; Tepeyac y Santander proporcionan un numero telefénico
donde siempre se encuentra ocupado o no contestan, por lo que se les deberia

de ser sancionar a estas Instituciones.
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CAPITULO CUARTO.
LA NECESIDAD DE UN OPTIMO DESEMPENO DE LA CONDUSEF
DENTRO DEL SISTEMA FINANCIERO MEXICANO.

4.1. PRINCIPALES PROBLEMATICAS CON LAS INSTITUCIONES
FINANCIERAS.

Como ya sabemos la CONDUSEF sélo esta facultada para atender
asuntos relacionados con las Instituciones financieras enlistadas en el
articulo 2°, fraccion IV de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, entre las que se encuentran Bancos,
Aseguradoras, Administradoras de Fondos para el Retiro (Afores),
Sociedades Financieras de Objeto Limitado (Sofoles), Casas de Bolsa,
Casas de Cambio, y demas que fueron sefialadas con anterioridad en el
presente trabajo de investigacion, a continuacién agruparemos a estas
Instituciones por sector, dando referencia de las principales quejas o
inconformidades por parte de los usuarios de servicios financieros y que
son ventilados en la CONDUSEF.

4.1.1. Servicios Bancarios.

Los servicios bancarios engloban a las Instituciones de Crédito,

Instituciones de Banca Mdltiple, Banca de Desarrollo, Sociedades

Financieras de Objeto Limitado (SOFOLES), Bansefi, Fideicomisos Publicos
(INFONAVIT, FONACOT), sector por el cual se reciben en CONDUSEF, el

mayor indice de reclamaciones por los usuarios.

Dentro de este sector veremos en la CONDUSEF, el mayor

porcentaje de reclamaciones, asistencias técnicas y juridicas:
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En el periodo de Enero a Agosto del 2005 las Instituciones de Banca
Multiple concentraron alrededor del 79% de las asistencias técnicas y
juridicas, el 21% restante corresponde a Banca de Desarrollo, Sociedades
Financieras de Objeto Limitado (SOFOLES), Bansefi y Fideicomisos

Publicos.

El 93% de las reclamaciones corresponde a las Instituciones de
Banca Multiple, el resto corresponde a Sociedades de Informacion Crediticia,
Sociedades Financieras de Objeto Limitado (Sofoles) e Instituciones de

Banca de Desarrollo.

Se detecta que son mas frecuentes las probleméaticas presentadas en

los siguientes productos o servicios:

1.-Tarjeta de Crédito y Debito: Cargos indebidos por consumo y/o

disposiciones no efectuadas, cargo indebido de intereses y comisiones asi

como gastos de cobranza.

El servicio que ofrecen las Instituciones de Crédito a través de
sistemas automatizados, como lo son los cajeros automaticos, detectan una
problematica entre los usuarios, ya que cuando los usuarios acudieron a un
cajero a retirar efectivo, al introducir la tarjeta lectora del equipo, esta fue
retenida, por lo que levantaron su reporte a los niameros indicados en la

cabina del cajero automatico.

No obstante, al acudir los usuarios a la sucursal para solicitar su
reposicion se enteraron de la inexistencia del reporte, asi como de la
aplicacion de diversos cargos por disposiciones en efectivo concretados en

cajero automatico.
Asimismo, se detecta la recurrencia que tuvieron los cargos indebidos

por consumos no efectuados, los cuales presentaban como antecedente el

robo o extravié del producto, en donde se desprende que los reportes fueron
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recibidos por las Instituciones bancarias en momentos posteriores a las

compras fraudulentas.

Derivado de lo anterior, se detecta que el origen de la problemética
se debio actos fraudulentos perpetrados por bandas de delincuentes, como
el que se presenta, en el retiro de efectivo en cajeros automaticos, sin que

el titular de la cuenta hay utilizado la tarjeta que proporciona la Institucion.
Cabe sefalar que las |Instituciones bancarias presentan
reclamaciones respecto de los Contratos de Depdsito Bancario de Dinero a

la Vista.

2.- Cheques: Por pagos indebidos ocasionados por falsificacion de las

firmas o bien por alteracién en el cheque.

3.- Créditos y Préstamos: Cobro indebido de créditos otorgados asi como el

cobro injustificado de intereses.

Otras de las probleméaticas mas frecuentes en la CONDUSEF es el:
Cobro a lo chino, que no es mas que la facultad de los bancos cargarle a su
cuentahabiente o cobrarse de cualquier cuenta de sus clientes, los adeudos

que estos tengan.

El efecto de la compensacién es exigir por ministerio de ley, las dos
deudas, hasta la cantidad que importe menor (Articulo 2186 Cdédigo Civil
Federal). Para que haya lugar la compensacion: se requiere que las deudas
sean igualmente reciprocas, liquidas y exigibles. Las que no fueren, solo

podrdn compensarse por consentimiento expreso de los interesados.

4.1.2. Sector Bursatil.

En este sector se encuentran las Casas de Bolsa, Sociedades de

Inversiéon, SIEFORES, Socios Liquidadores y Socios Operadores (Mexder).
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En este sector, la CONDUSEF, refiere que las asistencias técnicas y
juridicas corresponden en un 70% a las Sociedades Operadoras de
Inversion, respecto si se encuentran autorizadas para operar, de la falta de
asesoria por parte de los promotores en cuanto al contenido y términos de lo

contratos.

Asi también, que el 57% de las probleméticas, se presentaron en
contra de las Casas de Bolsa, y el 43% en contra de Sociedades

Operadoras de Sociedades de Inversion.

En términos generales los usuarios se inconforman con el manejo que
las instituciones le dan a sus cuentas, por instrucciones no acatadas y por la

no recepcion de estados de cuenta.

4.1.3. Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Entre las cuales estan las Empresas de Factoraje Financiero,
Arrendadoras Financieras, Uniones de Crédito, Casas de Cambio,

Almacenes Generales de Depaosito.

En este sector determind la CONDUSEF, que la mayor parte de las
asistencias técnicas y juridicas se relacionan con las Sociedades de Ahorro
y Préstamo, al registrar el 65% de éstas y las consultas, en los términos y el
contenido de los contratos, asi como los cargos no reconocidos derivados de

los créditos y préstamos.
Las Uniones de Crédito, concentraron la mayor parte con el 35%, se

relacionan principalmente con el incumplimiento en los términos del contrato
y el cargo o pago no reconocido.
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4.1.4. Seguros.

La CONDUSEF informé que el periodo de Enero-Agosto del 2005, los
productos que registraron el mayor nimero de asistencias técnicas fueron:
los Seguros de automoviles (44%), los Seguros de vida individual (19%) y

los de gastos médicos mayores (5%).

Respecto a las consultas mas frecuentes en las que se dieron

asistencia técnica fueron:

Automoviles: El desconocimiento por parte del usuario de la forma

en que la aseguradora calcula el valor del vehiculé cuando se determina la
pérdida total de la unidad o bien, en el retraso del pago de la indemnizacion
y la inconformidad del usuario por la baja o mala calidad de la reparacién del
vehiculo siniestrado cuando la empresa aseguradora es la responsable de la

reparacion.

Producto de Vida Individual: El rechazo por parte de la Institucion a

la solicitud de cancelacién de pdliza por parte del usuario, retraso en el pago
de la indemnizacion, la negativa de la institucion de proporcionar al usuario
informacion sobre el estado que guarda su poliza e inconformidad con el

monto de la indemnizacién
Gastos _Médicos: El rechazo por enfermedades persistentes
incumplimiento de las condiciones y endoso de pdlizas, retrazo en el pago
de la indemnizacion y rechazo por siniestro excluido o no cubierto.
4.1.5. Fianzas.
En la Comision los ramos que registraron el mayor indice de

asistencias técnicas y juridicas en el 2005, fueron las fianzas administrativas

con el 56%, y las judiciales con el 13%.
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En las fianzas Administrativas se relacionan principalmente el retraso

en el pago de la fianza y el rechazé de caducidad.

4.1.6. Sar.

En este Sector sefialamos a las Administradoras de Fondo para el Retiro
(Afores).

La gran problemética dentro de este sector, es el grado de
desconocimiento del Nuevo Sistema de Pensiones por parte de los
trabajadores, es decir la falta de informacion, asi como el no saber el monto
de la comision que se cobra por administrar la cuenta individual, localizacion

de cuentas en la Base de Datos Nacional del SAR.

También se contempla el cambio indebido de una Afore a otra sin
permiso del usuario, es decir la falsificacién de documentos por parte de los
empleados de las administradoras para cambiar a los usuarios a la afore
donde ellos laboran, anteriormente se contemplaba el cambio de afore cada
afo, correccion o aclaraciones en el numero de seguridad social por

probable homdénimo y actualizacion de datos.

4.2. RECOMENDACIONES DERIVADAS DEL ANALISIS DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS FINANCIEROS EN CONDUSEF.

Una recomendacion, es una sugerencia a una Institucion financiera
respecto de un documento o tema en particular, que se conforma de un
grupo de observaciones o al menos de una, estas sugerencias se efectian
con el propésito de que las Instituciones Financieras mejoren su

comunicacion con los usuarios y en general su relacion.

Tratandose de recomendaciones, la Comision esta facultada en el
articulo 11 fracciones VIII, IX, XI, XV, XVIII, XIX de la LPDUSF para emitir

163



recomendaciones a las autoridades federales, locales e Instituciones

Financieras.

En lo que nos concierne en este punto la Comision emite dichas
recomendaciones y analisis, respecto de la informacion que evalia, misma

gue aprecia en el articulo en cita.

“ARTICULO 11.- La Comision Nacional esta facultada para:

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

podran incluir, entre otros aspectos, el intercambio _de informacion

sobre los contratos de adhesion, publicidad, modelos de estados

de cuenta, Unidades Especializadas de atencidon a usuarios,
w4l

productos vy servicios financieros;

De acuerdo con lo establecido por la ley que regula a la Comision, la

informacion que se evalla es la siguiente:

Contratos de Adhesioén: Siendo estos lo documentos elaborados
unilateralmente por la Institucion financiera, donde se dan a conocer los
términos y condiciones aplicables a la contratacion de operaciones y

servicios.

Publicidad: en los que se engloba folletos, carteles posters, anuncios

presentados en periddicos y revistas y aquellos documentos dirigidos a los

4 “Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion
Mercantil. Vol. V. p.816-152. México 2006.
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usuarios donde se proporcionen los servicios y productos financieros que las

Instituciones ofrezcan.

Informacion: Aqui se encuentran los documentos cuyo contenido
proporciona informacion mas especifica acerca de un topico particular o

boletines proporcionados a clientes de las Instituciones Financieras.

Estados de cuenta: Los documentos a través de los cuales las
Instituciones informan a los clientes sobre el estado que guardan las

operaciones registradas en un periodo determinado.

Las recomendaciones que se emiten derivadas del analisis de
productos y servicios financieros tanto a las autoridades e Instituciones
Financieras, tiene como objeto disminuir las problematicas presentadas
sobre los distintos productos y servicios que se ofrecen en el mercado y que

obligan a los usuarios requerir los servicios de la CONDUSEF.

Enseguida citaremos un analisis estadistico que proporciond la
CONDUSEF, sobre las problematicas mas recurrentes encontradas y por las

que esta Comision emitié diversas recomendaciones.

El 33% de las Recomendaciones fueron enviadas al sector bancario,
el 2% al sector de los Sistemas de Ahorro para el Retiro y el 65% restante al

sector de Seguros.
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e En el sector bancario:

En los asuntos relacionados con cajeros automaticos, donde las
instituciones se limitan a sefalar la improcedencia del asunto, al haber
existido presencia fisica del plastico y lectura de la banda magnética en el

cajero.

La CONDUSEF recomendo a las instituciones bancarias:

1.- Que mantengan invariablemente la custodia de estos equipos.

2.- Que pongan a disposicion de la clientela los elementos de
seguridad con que cuentan. (Tales como el reporte o impresion del auditor
electronico, interpretacion de las claves contenidas en la impresion, cassette
de video o fotografia del circuito de vigilancia, en donde aparezca el folio,

hora y fecha de la transaccion objeto de aclaracion).

En el caso de cheques pagados con firma falsificada, las
instituciones se limitaban a sefialar la improcedencia del asunto en las
audiencias de conciliacién basadas en el articulo 194 de la Ley General de

Titulos y Operaciones de Crédito.

La CONDUSEF emiti6 la siguiente recomendacion.-

Que las Instituciones mantengan invariablemente en custodia y
pongan a disposicién de su clientela los elementos de seguridad con que
cuentan. (Tales como impresion de la firma electrénica del usuario contenida

en el sistema operativo 0 en su caso copia de la tarjeta muestra de firmas,
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cassette de video o fotografias del circuito cerrado de vigilancia de la
institucion, copia del acuse de recibo del talonario de cheques objeto de la

reclamacion).

En el producto de tarjetas de crédito las instituciones bancarias
relacionados con asuntos relacionados con la inconsistencia entre el importe
resultante de los intereses ordinarios del periodo y la tasa base de calculo
de intereses anualizada presentada a los usuarios a través de los estados de
cuenta. La afectacion, para los tarjetahabientes era el importe resultante del
célculo era mayor al que habia de arrojar en la aplicacion de la tasa

anualizada.

La CONDUSEF emiti6 la siguiente recomendacion:

Se recomendo que la Institucion bancaria en el sentido de que fuera
corregida tal discrepancia en la informacion, hacer nota la desinformacion
que tiene el personal en las instituciones, ya que los empleados daban

argumentos incongruentes.

En cuanto a los cargos indebidos no efectuados la Comision

recomendo a las instituciones:

1.- Incluir medidas de seguridad en los productos. (Como la inclusion
de dispositivos de bloqueo, al momento en que se trate de introducir en la
ranura de la lectora de la tarjeta, cualquier objeto extrafio, que no cumpla

con las caracteristicas de una tarjeta de crédito o debito)
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2.- Inhibir el software del cajero automatico a través de lo que ellos
llaman HOST, para evitar un posible fraude, cuando detecten un objeto
extrafio que no cumpla con las caracteristicas de una tarjeta de crédito o

debito, que trate de ser introducido en la ranura de la lectora del equipo.

e Sector Sequros:

En el seguro de automaviles la Comision recomendé a las aseguradoras:

1.- Que en las condiciones generales establezcan quien se hard cargo de

las reparaciones (si la gerencia automotriz o un taller).

2.- Que se especifiquen los criterios de sustitucion o reparacion de partes y

componentes dafiados.

3.- Asi como hacer la mencién explicita del periodo de garantia, sobre la

reparacion, que la aseguradora otorga al usuario.

4.- Que se estipule la responsabilidad del usuario, por la impericia o

negligencia de los mecanicos.

En los seguros de vida, recomend6 la CONDUSEF:

1.- Que en sus Contratos la definiciébn de invalidez total y permanente, se
contemplen los conceptos de incapacidad de pérdidas organicas e

incapacidad organico funcional, y precisen de qué forma.
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2.- Si la pérdida de ingresos del asegurado influye en la determinacion de la

incapacidad total y permanente.

3.- También se sugirié6 que dentro de las condiciones generales de este tipo
de productos se establezca claramente, que instituciones o autoridades
médicas de instituciones en convenio, se consideran como competentes
para la emision del dictamen para determinar el estado de invalidez total o

permanente.

A las Instituciones autorizadas para realizar operaciones de accidentes y
enfermedades recomendd que en la definicion de preexistencia en sus
condiciones generales, establezcan los lineamientos médicos que
caracterizan que una enfermedad fue aparentemente a la vista 0 que no
pudo pasar desapercibida, de igual modo que se establezca en sus
condiciones generales que instituciones consideran competentes para emitir
un dictamen con el cual se determine si una autoridad es 0 no prexistente y
se designe a las autoridades médicas ajenas a la aseguradora asi como

autoridades médicas de instituciones en convenio propias.

e Sector de Sistemas de Ahorro para el Retiro:

En cuanto a los Sistemas de Ahorro para el Retiro, dado que se presenta
un alto grado de desconocimiento del sistema de pensiones de los
trabajadores, como resultado de la falta de informacién por parte de la
afores, se recomendd que cada Afore mediante su publicidad y estados de
cuenta muestre a través de ejemplos claros, la cantidad de saldo y/o
aportacion que representa la comision que se cobra por administrar la
cuenta de los usuarios y cuanto es lo que realmente se invierte en acciones
de SIEFORE, informar al trabajador la proyeccién estimada de la pension a
que tendra derecho o de acuerdo con los recursos acumulados en su cuenta
individual, con el propésito de que los trabajadores tomen conciencia de la

importancia de realizar aportaciones voluntarias .

169



4.3. FACULTADES SANCIONADORAS DELEGADAS A CONDUSEF.

A lo largo del presente trabajo de investigacion hemos observado las
facultades y funcionamiento de la CONDUSEF, pero como vimos en nuestro
capitulo primero la multa es una de las formas en que puede sancionar la
CONDUSEF en casos de incumplimiento de las instituciones financieras,
pero, qué beneficios se darian en la aplicacibn de medios de apremio

eficaces, en caso de que las Instituciones financieras violen la LPDUSF?

Para adentrarnos en el presente analisis, definiremos que son los

Medios de Apremio:

Los medios de apremio son lo instrumentos que la ley establece para
gue la autoridad competente pueda hacer cumplir coactivamente sus
determinaciones. La imposicién de los medios de apremio presuponen los

siguientes elementos:

1) Una determinacion fundada y motivada de la autoridad competente,
gue ordene a una persona una conducta especifica (comparecer a una

audiencia, presentar un informe);

2) Un apercibimiento hecho por la misma autoridad a la persona
requerida consistente en la avenencia de que, de no llevar a cabo la
conducta ordenada, se le impondra una medida de apremio prevista en la ley
yi

3) La no realizacion de una conducta ordenada.

La imposicion de medios de apremio tiene como finalidad hacer
cumplir coercitivamente la determinacion de la autoridad competente, es
decir, de obtener la realizacion de la conducta requerida. No se trata de
sancionar o castigar el incumplimiento de la persona a la que se dirige la
determinacion, si no de hacer efectiva ésta. Por eso es diversa la regulacion

y las consecuencias de las sanciones, en las que si se busca castigar el
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incumplimiento a un deber impuesto por la Ley o la infraccién de esta por un

particular.

En la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, se encuentran contempladas las sanciones que impondra
administrativamente la CONDUSEF a las Instituciones Financieras esto es,
en el Titulo Séptimo, De las Sanciones y Del Recurso Administrativo,

Capitulo I, De las Sanciones, de los articulos 93 al 98.

En lo personal considero que la CONDUSEF deberia ejercer presion a
las instituciones Financieras, por medio de medidas de apremio como lo es,
con la difusion de los comparativos entre las distintas Instituciones
financieras, por medio de las recomendaciones del analisis de productos y
servicios financieros en CONDUSEF, que esta informacion fuera ventilada
en cada punto de venta de las Instituciones Financieras, el los estados de
cuenta de los usuarios, en sus Unidades Especializadas y en sus contratos,

para que el usuario valore que servicio o producto no contratar.

Lo anterior, en base que la CONDUSEF, tiene facultades limitadas en
su aspecto sancionador, por lo que, basicamente s6lo puede actuar como
conciliador o arbitro en la solucién de conflictos, ya que los procedimientos
correspondientes son planteados como via de solucion alternas a los
procedimientos judiciales, para formular la propuestas contenida en este
trabajo de investigacién, se ha tomado en cuenta pros y contras de la
CONDUSEF.

4.4. PLANTEAMIENTO DE LA EFECTIVIDAD E INSUFICIENCIA EN LAS
ACCIONES O ALTERNATIVAS DE SOLUCION EN CONDUSEF.

En la mayor parte de las economias, los servicios financieros se han
convertido en un factor importante de crecimiento econdémico, al facilitar la
asignacion eficiente de los recursos financieros y la realizacion de los pagos

correspondientes a las diversas actividades econémicas.
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Por lo cual, en nuestro pais para que nuestro sistema financiero
funcione correcta y oportunamente necesita de autoridades a las cuales se
les deleguen funciones que permitan alcanzar satisfactoriamente las

necesidades del pais.

En el presente trabajo, se trataron las distintas atribuciones asignadas
a las autoridades del Sistema Financiero Mexicano, como lo es la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), Banco de México (BANXICO),
Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), la Comision Nacional de
Seguros y Fianzas (CNSF), la Comisién Nacional del Sistema de Ahorro
para el Retiro (CONSAR), el Instituto para la Proteccién del Ahorro Bancario
(IPAB) y la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros (CONDUSEF).

La CONDUSEF, como lo hemos visto a lo largo el presente trabajo de
investigacion es un organismo encargado de proteger y defender a los
usuarios de servicios financieros, lo cual implica ventilar asuntos de un gran

namero de operaciones diarias con relacién a estos productos.

Es por esto, que es necesario contar con la CONDUSEF, toda vez
gue salvaguarda los intereses de quienes utilizan estos productos
fortaleciendo la cultura financiera dando a conocer los diversos servicios
financieros que existen en nuestro pais, procurando la equidad y seguridad

juridica en las relaciones entre los usuarios y las Instituciones Financieras.

La CONDUSEF, es necesaria ya que resuelve consultas en relacion
con asuntos de su competencia, por medio de su centro de atencion
telefonica (CAT) y sus diversas Direcciones, que fueron estudiadas en
nuestro capitulo segundo, toda vez que existe entre la poblacion mexicana,
una notoria falta de informacién relacionada con los servicios financieros,
sobre todo en cuanto a los riesgos que éstos conllevan; riesgos que

repercuten en la estabilidad econdémica.
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A través de la CONDUSEF, se dan a conocer los productos que
ofrecen las Instituciones financieras, sus caracteristicas, beneficios, riesgos,
derechos y responsabilidades, asi como las diversas leyes que rigen su
operacién, ya que en muchas ocasiones las controversias se originan por la
falta de informacién o conocimiento de los mismos. La responsabilidad de
entender las obligaciones y derechos que asumen los usuarios al adquirir un
servicio o producto financiero, se debe de proveer de informacion clara y

oportuna.

La CONDUSEF esta facultada para elaborar el Escrito Formal de
Reclamacion (art. 65 LPDUSF) en contra de las Instituciones financieras, el
cual podra ser ya sea por comparecencia del afectado, de forma escrito o

por cualquier medio idéneo, lo cual implica un beneficio para el usuario.

Ademas en la Ley de Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros se contempla la ampliacion de 1 a 2 afios el plazo para
la presentacion de las reclamaciones, cubriendo la CONDUSEF las
deficiencias que esta contenga (Art. 63 fraccion V LPDUSF), siendo
beneficiado el usuario ya que en la mayoria de los casos el afectado
desconoce términos juridicos, asi como el domicilio, denominaciéon o nombre

de la Institucioén financiera.

Un punto que no puede pasar desapercibido y que debemos de
mencionar es, que la sola presentacion de la reclamacion interrumpe la

prescripcion correspondiente. (Art. 66 LPDUSF).

La ley otorga a la Comision plazo de 5 a 8 dias, para informar a las
Instituciones financieras sobre la existencia de una reclamacion en su
contra, éstas al responder deberan de presentar un informe detallado sobre
cada uno de los hechos que motivaron la reclamacion, ya que la Comision
tiene la facultad de requerir a la institucion financiera reclamada la

documentacién que se relacione con la reclamacion. (Art. 67 LPDUSF).
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En este orden de ideas la Comision convoca a las parte a una
audiencia de conciliacién, donde se busca solucionar la problemética entre el

usuario y la Institucién financiera.

En las recientes reformas del afio 2005, (Art. 68 fraccion VII) se faculta
al conciliador, para hacer propuestas de solucién en la audiencia, pero en la
practica algunos de los profesionales contratados por las Instituciones
Financieras, abusan de la deficiencia de la legislacibn que regula a la
Comisién Nacional por lo cual sélo se presentan y no permiten llegar a un
arreglo con el usuario, ya que al culminar esta audiencia se dejan a salvo los
derechos para que las partes los hagan valer ante lo tribunales competentes,
y como la CONDUSEF, solo es un organismo que emite meras opiniones
dado que sus resoluciones no tienen fuerza coercitiva, ni jurisdiccion, por
consecuencia el usuario tendra que demandar ante el Tribunal competente a

la Institucion financiera.

Tal y como se puede apreciar en la siguiente tesis jurisprudencial:

“Novena Epoca

Instancia: Primera Sala

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta
Tomo: XVI, Diciembre de 2002

Tesis: 1a./J. 84/2002

Pagina: 48

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS. EN EL PROCEDIMIENTO
INSTAURADO PARA ATENDER LAS CONSULTAS Y RECLAMACIONES
DE AQUELLOS, NO REALIZA FUNCIONES JURISDICCIONALES, SINO
DE MERA CONCILIACION EN EL AMBITO ADMINISTRATIVO. De lo
dispuesto en el articulo 50. de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, se desprende que la referida comision tiene
como finalidad promover, asesorar, proteger y defender los derechos de los

usuarios frente a las instituciones financieras y arbitrar las diferencias, de
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manera imparcial, lo cual se traduce en la creacion de esquemas de
proteccion al publico usuario de dichos servicios, como el procedimiento
instaurado para atender las consultas y reclamaciones de aquellos usuarios,
donde la comision solo puede actuar de manera limitada como
conciliador y arbitro en la solucion de conflictos, instancia que solo
constituye una via de solucién alterna a los procedimientos judiciales,
para contribuir a eliminar las irregularidades que se cometan en la prestaciéon
de los servicios financieros, de manera que se trata de un medio organizado
de heterocomposicion voluntaria, en prevencion de controversias judiciales
entre las instituciones financieras y los particulares usuarios del servicio,
esto es, el procedimiento que la mencionada ley prevé ante la referida
comision fue creado como un medio institucional de prevencion de
conflictos, porque la circunstancia de que, en el ambito administrativo, el
contenido de las funciones de conciliacion y arbitraje, se defina mas por la
calidad de los particulares accionistas, que por la resolucion objetiva de
conflictos entre iguales, desde el punto de vista procesal, no es mas que la
manifestacion tuitiva del Estado, a favor de los intereses mas desprotegidos,
lo cual se corrobora si se atiende a que asi también acontece en el campo
de la procuracién de los consumidores, los trabajadores y los campesinos.
Lo anterior implica que las funciones de conciliacién no prejuzgan en
cuanto al fondo de las cuestiones planteadas, ni el pronunciamiento de
la citada comision constituye una resolucion jurisdiccional, pues sus
efectos propios no coinciden con los de una sentencia, y la
consecuencia de ello es que el derecho de los usuarios y de las
instituciones financieras permanece intacto y expedito para accionarlo

ante las instancias judiciales; de ahi_que la tramitacion de la

reclamacion ante la citada comision, no agrega ni disminuye el derecho

de las partes. De lo anterior debe concluirse que el mencionado

ordenamiento legal no autoriza a aquella comision a ejercitar una funcion

jurisdiccional, pues se trata s6lo de una instancia de mera conciliacion en

el &mbito administrativo, tan es asi que sus pronunciamientos carecen de

la_fuerza ejecutoria de una sentencia judicial, ya que se limitan a una

decision arbitral.
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Amparo en revision 15/2002. Aig México, Seguros Interamericana, S.A. de
C.V. 12 de junio de 2002. Cinco votos. Ponente: Juventino V. Castro y

Castro. Secretario: Teddulo Angeles Espino.

Amparo en revision 97/2002. Generali México, Compafia de Seguros, S.A.
19 de junio de 2002. Cinco votos. Ponente: Juan N. Silva Meza. Secretario:
Pedro Arroyo Soto.

Amparo en revision 66/2002. Banco Invex, S.A., Institucion de Banca
Multiple, Invex Grupo Financiero. 25 de septiembre de 2002. Unanimidad de
cuatro votos. Ausente: Humberto Romén Palacios. Ponente: Olga Sanchez

Cordero de Garcia Villegas. Secretario: Heriberto Pérez Reyes.

Amparo en revision 121/2002. Banco Santander Mexicano, S.A., Institucion
de Banca Mdltiple, Grupo Financiero Santander Mexicano. 2 de octubre de
2002. Unanimidad de cuatro votos. Ausente: Juan N. Silva Meza. Ponente:
Olga Sanchez Cordero de Garcia Villegas. Secretario: Heriberto Pérez

Reyes.

Amparo en revision 149/2002. Banco Santander Mexicano, S.A., Institucion
de Banca Mdltiple, Grupo Financiero Santander Mexicano. 9 de octubre de
2002. Unanimidad de cuatro votos. Ausente: Juan N. Silva Meza. Ponente:
Olga Sanchez Cordero de Garcia Villegas. Secretario: Heriberto Pérez

Reyes.

Tesis de jurisprudencia 84/2002. Aprobada por la Primera Sala de este Alto
Tribunal, en sesion de trece de noviembre de dos mil dos, por unanimidad de
cinco votos de los sefiores Ministros: presidente Juan N. Silva Meza,
Juventino V. Castro y Castro, Humberto Roman Palacios, José de Jesus

Gudifio Pelayo y Olga Sanchez Cordero de Garcia Villegas.”

Como se puede constatar de la citada tesis, la Comisién sélo puede
emitir opiniones, en el caso de que no se llegue a un arreglo en el

procedimiento de conciliacion, y se rechace el arbitraje a que hemos hecho
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referencia en el presente trabajo de investigacion, siempre que del
expediente se desprendan elementos ¢que ajuicio de la CONDUSEF,
permitan suponer la procedencia de lo reclamado, ésta emitira previa
solicitud por escrito del usuario un Dictamen Técnico, en el que contenga
su opinién, contra pago de su costo con el fin de que puedan hacerlo valer
como medio de prueba ante los tribunales competentes.(Art. 68 fraccion VIl
LPDUSF).

Otro medio de solucién en la CONDUSEF es el arbitraje, que a pesar
de los multicitados Convenios celebrados por la CONDUSEF, con las
autoridades o Asociaciones en materia financiera, estos han reflejado ser
letra muerta, ya que en la mayoria de las ocasiones es rechazado por las
Instituciones financieras, y los usuarios quedan en estado de indefension,
esta situacion obliga a los usuarios a dejar su asunto inconcluso, sobre todo
cuando los montos del asunto son minimos en comparacion con lo que se

gastarian en un procedimientos judicial.

Lo mas viable, seria que en el procedimiento de conciliacion se
llegara a un acuerdo entre las partes, en el sentido que la CONDUSEF en el
caso de que las partes lleguen a un acuerdo en la audiencia de conciliacion,
se haré constar en un acta circunstanciada, (dando a conocer a las parte el

efecto de ésta que se otorga) el caracter de cosa juzgada, a los convenios

celebrados en_el proceso _conciliatorio v que tengan o_estén _previstos_con

aparejada ejecucion, para hacerlos valer ante los tribunales competentes

como sentencia, como efectos de cosa juzgada. (Art. 68 fraccion VII).

Por otra parte un punto favorable que se hace valer ante CONDUSEF,
es que en el caso de que no se llegue a ningun acuerdo en la conciliacion, la
CONDUSEF, pueda ordenar a la Institucion Financiera reclamada el registro
del pasivo contingente, que se derive de la reclamacién, dando aviso a las
Comisiones Nacionales que corresponda su supervision (Art. 68 fraccion X),
lo cual implica una forma de presién para las Instituciones Financieras
reclamadas, al no poder utilizar el monto de los recursos por el que se

registro el pasivo contingente.
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Otros aspectos a favor de ventilar un asunto en la CONDUSEF_es el

asistir a los usuarios ante el Ministerio Publico, cuando sean victimas u

ofendidos por algun delito derivado de la contratacion de productos o
servicios financieros (Art. 11 fraccion XXVII); Evitar que las instituciones
atrasen innecesariamente los procedimientos mediante el recurso de

revision, yva gue solo procede contra la resolucion final o interposicién de

multas (Art. 11 fraccion XXIIl);_Revisar y en su caso proponer modificaciones

a_los contratos _de adhesion (Art. 11 fraccion XVIII); La defensoria legal

gratuita; Proponer modificaciones a los documentos (Art. 11 fraccion XIX)

gue se utilicen para informar a los Usuarios sobre el estado que guardan las
operaciones 0 servicios contratados. Apoyo para presentar escritos ante la

Unes.
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4.5.- PROPUESTA.

En la situacion actual, los usuarios carecen de certeza y seguridad
juridica en cuanto a los servicios que reciben, no soélo por la falta de
informacion objetiva y simplificada sobre las condiciones de los servicios
financieros, sino por la falta de medidas coercitivas que propicien la equidad

en las relaciones entre los usuarios y las entidades financieras.

La CONDUSEF, es indispensable siendo un organismo independiente
y especializado en la solucion de conflictos con motivo de la prestacion de
los distintos servicios financieros, pero, como se puede apreciar de la tesis
jurisprudencial que fue citada anteriormente, la Comisibn no tiene
facultades sancionadoras suficientes para poder regular a las
Instituciones Financieras, lo que implica un obstaculo o debilidad para el
adecuado funcionamiento de su objetivo fundamental, razén por la cual mi
propuesta consiste que se le otorguen mayores facultades sancionadoras
mas viables y medios de apremio a esta Comisién Nacional, adicionando el
articulo 93bis y reformando el articulo 94 en su ultimo parrafo, de la Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros contemplados en
el Titulo Séptimo, De las Sanciones y del Recurso Administrativo, que a la
letra establece:

“TITULO SEPTIMO
DE LAS SANCIONES Y DEL RECURSO ADMINISTRATIVO
CAPITULO |
DE LAS SANCIONES

ARTICULO 93.- El incumplimiento o la contravencion a las
disposiciones previstas en esta Ley, sera sancionado con multa que
impondra administrativamente la Comision Nacional, tomando como base el
salario minimo general diario vigente en el Distrito Federal, en el momento

de cometerse la infraccién de que se trate.
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La imposicion de sanciones no relevard al infractor de cumplir con las

obligaciones, o regularizar las situaciones que motivaron las multas.

ARTICULO 94.- La Comision Nacional estara facultada para imponer
las siguientes sanciones:

I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucién Financiera que
no proporcione la informacién que le solicite la Comisién Nacional,
conforme al articulo 47 de esta Ley;

[I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucién Financiera que
no proporcione la informacién que le solicite la Comision Nacional,
para el cumplimiento de su objeto, de acuerdo con los articulos 12, 53
y 58 de esta Ley;

[ll. Multa de 500 a 2000 dias de salario a la Institucion Financiera que
no presente:

a) Los documentos, elementos o informacion especifica solicitados en
términos del articulo 67,

b) El informe a que se refieren las fracciones Il y Il del articulo 68, o
no lo rinda respondiendo de manera razonada a todos y cada uno de
los hechos a que se refiere la reclamacion, y

c) La informacion adicional a que se refiere la fraccion VI del articulo
68.

IV. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucién Financiera que
no comparezca a la audiencia de conciliacion a que se refiere el
articulo 68 de esta Ley;

V. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que
no cumpla con lo dispuesto por la fraccion IX del articulo 68 de esta
Ley;

VI. Multa de 500 a 3000 dias de salario, a la Institucién Financiera que
no registre el pasivo contingente o no constituya la reserva especifica
para obligaciones pendientes de cumplir a que se refieren los articulos
68 fraccion X y 70 de esta Ley;

VII. Multa de 100 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera
qgue no cumpla el laudo arbitral en el plazo establecido en el articulo
81 de esta Ley;

VIIl. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera
gue no cumpla con lo previsto en el articulo 50 Bis de esta Ley; y

IX. La multa a que se refiere el articulo 84 de esta Ley.
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En caso de reincidencia, de conformidad con lo sefialado por el
articulo siguiente, la Comision Nacional podrd sancionar a las
Instituciones Financieras con multa de hasta el doble de la
originalmente impuesta.”?

Asimismo se propone difundir informacion dentro de las Instituciones
financieras, a través de avisos en los cuales se analicen los productos, su
evaluacion, comparativos con otras Instituciones de su mismo ramo, los
indices de reclamaciones e informacion de las Instituciones Financieras, esto
para crear un amplio panorama al usuario otorgandoles mayor certeza
juridica, contribuyendo a eliminar las irregularidades que se comete en la
prestacion de servicios financieros, asi poder discernir y contratar la que les
convenga mas. Estas acciones contribuirian a generar una competencia
constante entre las Instituciones Financieras para proporcionar un mejor
servicio y mejorar sus productos, evitandose las miles de reclamaciones que

a diario se presentan ante la CONDUSEF.

Lo anterior toda vez que la CONDUSEF se encuentra facultada para:

“ARTICULO 11.- La Comision Nacional esta facultada para: ...”

“...VIL. Proporcionar a los Usuarios los elementos necesarios para
procurar una relacibn mas segura y equitativa entre éstos y las
Instituciones Financieras;

Expedir, cuando asi proceda, a solicitud de parte interesada y previo
el pago de los gastos correspondientes, copia certificada de los
documentos que obren en poder de la misma, siempre y cuando se
compruebe fehacientemente el interés juridico.

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

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

IX. Emitir recomendaciones a las Instituciones Financieras para
alcanzar el cumplimiento del objeto de esta Ley y de la Comision

42 “Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion
Mercantil. Vol. V. p.816-152. México 2006.
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Nacional, asi como para el sano desarrollo del sistema financiero
mexicano; ...”

“...Xl. Concertar y celebrar convenios con las Instituciones
Financieras, asi como con las autoridades federales y locales con
objeto de dar cumplimiento a esta Ley. Los convenios con las
autoridades federales podran incluir, entre otros aspectos, el
intercambio de informacion sobre los contratos de adhesion,
publicidad, modelos de estados de cuenta, Unidades
Especializadas de atencidon a usuarios, productos y servicios
financieros;

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

“...XIV. Proporcionar informacion 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;

XV. 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,;

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

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

XVIIIl. 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;

XIX. Revisar y, en su caso, proponer a las Instituciones Financieras,
modificaciones a los documentos que se utilicen para informar a
los Usuarios sobre el estado que guardan las operaciones o servicios
contratados ...”

“...XXI. Imponer las sanciones establecidas en esta Ley;

XXII. Aplicar las medidas de apremio a que se refiere esta Ley;...”*

43 “Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros”. Ediciones Andrade S.A., Legislacion
Mercantil. Vol. V. p.816-152. México 2006.
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Lo que se busca es que CONDUSEF tenga la facultad de aplicar
medios de apremio y facultades de sancionar con clausura en los casos con
mayor indice de reclamaciones ventilados ante esta Comision, ya que la
limitacion de sus facultades podria traducirse en la disminucién o ineficiencia

en la defensa y protecciéon de los usuarios.

Por lo que se propone se adicione un articulo, donde se contemple lo

siguiente:

Articulo 93 BIS. Asimismo la Comisién Nacional podra hacer u ordenar lo

siguiente:

I.- En las sucursales, matriz u oficinas de las Instituciones Financieras
respectivas y a la vista del publico usuario, colocar material informativo,
analitico y de prevencion respecto a sus contratos de adhesion, publicidad,
modelos de estados de cuenta que no se apeguen al objeto de la presente
ley, o bien de productos o servicios con mayor indice de reclamaciones, y en
su caso turnarlo a la autoridad competente en materia financiera para la

aplicacion de las medidas pertinentes.

Nuestra propuesta también versa sobre la reforma del articulo 94
ultimo parrafo, de la LPDUSF, donde se contemplan las multas impuesta por
la CONDUSEF a las Instituciones financieras, anexando como sancion a la

Clausura, y para quedar de la siguiente manera:

ARTICULO 94.- La Comision Nacional estara facultada para imponer
las siguientes sanciones:

I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucién Financiera que
no proporcione la informacién que le solicite la Comision Nacional,
conforme al articulo 47 de esta Ley;

[I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que
no proporcione la informacion que le solicite la Comision Nacional,
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para el cumplimiento de su objeto, de acuerdo con los articulos 12, 53
y 58 de esta Ley;

[ll. Multa de 500 a 2000 dias de salario a la Institucién Financiera que
no presente:

a) Los documentos, elementos o informacién especifica solicitados en
términos del articulo 67,

b) El informe a que se refieren las fracciones Il y Il del articulo 68, o
no lo rinda respondiendo de manera razonada a todos y cada uno de
los hechos a que se refiere la reclamacion, y

¢) La informacion adicional a que se refiere la fraccion VI del articulo
68.

IV. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucién Financiera que
no comparezca a la audiencia de conciliacion a que se refiere el
articulo 68 de esta Ley;

V. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que
no cumpla con lo dispuesto por la fraccion IX del articulo 68 de esta
Ley;

VI. Multa de 500 a 3000 dias de salario, a la Institucién Financiera que
no registre el pasivo contingente o no constituya la reserva especifica
para obligaciones pendientes de cumplir a que se refieren los articulos
68 fraccion Xy 70 de esta Ley;

VII. Multa de 100 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera
gue no cumpla el laudo arbitral en el plazo establecido en el articulo
81 de esta Ley;

VIII. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucién Financiera
gue no cumpla con lo previsto en el articulo 50 Bis de esta Ley; y

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

Sancionar con clausura, la cual podra ser hasta por diez dias, cuando

reiteradamente incurran en violaciones a la ley y se consideren

particularmente graves.

Se considerara particularmente grave, cuando dadas las circunstancias

de la infraccibn que se sanciona se haya presentado de manera

reincidente por la misma Instituciéon Financiera, en el mismo ejercicio.
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El reto es buscar a través de la adicion del articulo 93BIS y la reforma
del ultimo parrafo del articulo 94 de la LPDUSF, una férmula para que la
CONDUSEF sea més eficiente y cumpla sus objetivos para lo cual fue
creada, ya que la mayoria de los procesos en CONDUSEF se agotan en la
etapa conciliatoria, sin haberse resuelto la controversia, otro reto es buscar
medios o Convenios de la CONDUSEF con las Instituciones Financieras
para revertir la tendencia de estas al no someterse al proceso arbitral, asi
como de orientar y defender adecuadamente a los usuarios y lograr una
mejor cultura financiera en el pais, con el fin de que el arbitraje financiero y
la funcién del Ombudsman Financiero (Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, “CONDUSEF”), tenga el
reconocimiento y la relevancia que les corresponde, y mas aun si cuenta con
el apoyo de las demas autoridades en materia financiera, para que cumpla

su funcién de promover el desarrollo econémico en México.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El Derecho Econdmico tiene por objeto la organizacion, disciplina
y control de la actividad econdémica por parte del Estado dentro del pais,
reglamentando la produccion, circulacion, distribucion y consumo de los
bienes, por lo que respecta a la economia, es el conjunto de actuaciones y
actividades de los hombres destinadas a asegurar la existencia y a mejorar

sus condiciones de vida.

SEGUNDA: El Sistema Financiero Mexicano, es el eje central del desarrollo
de nuestro pais y cuenta con las autoridades que tienen a su cargo la
supervision, vigilancia e inspeccion de los intermediarios, y que son
fundamentalmente la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), el
Banco de México (BANXICO), la Comisidon Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV), la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF),
Comision Nacional de los Sistemas de Ahorro para Retiro (CONSAR), la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF), Instituto de Proteccion al Ahorro
Bancario (IPAB).

TERCERA: La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), es un organismo publico
descentralizado, de la Administracion Publica Federal, con personalidad
juridica y patrimonio propios, cuyo objeto es promover, asesorar, proteger y
defender los derechos e intereses de las personas que utilizan o contratan

un producto o servicio financiero.

Este 6rgano es especialista en asuntos de materia financiera, ya que
hizo uso de los recursos presupuestales, humanos y materiales que
anteriormente tenian encomendado otras Comisiones, mismas que absorbi6
por la CONDUSEF.

CUARTA: La CONDUSEF, en términos de su Ley, cuenta con diversos

mecanismos y medios de proteccion a los usuarios de servicios financieros,
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como lo son, la asistencia, recepcion de reclamaciones por parte de los
usuarios en contra de Instituciones Financieras, asi como llevar a cabo entre
estos el procedimiento conciliatorio y de arbitraje, prestar el servicio de
defensoria legal gratuita, emitir dictamenes técnicos, decretar un pasivo

contingente o una reserva técnica, entre otros.

QUINTA: La CONDUSEF, carece de facultades jurisdiccionales, solo puede
actuar como mero conciliador y arbitro en la solucién de conflictos en el
ambito administrativo, sus funciones de conciliador o regulador ante las
Instituciones Financieras no constituyen una resolucion judicial, lo anterior
dado que sus pronunciamientos carecen de fuerza ejecutoria, se limitan a
una desicion arbitral o un arreglo entre las partes, lo cual implica un
obstaculo o debilidad para el adecuado cumplimiento de su objetivo

prioritario y fundamental.

SEXTA: Concluimos que atendiendo a la funcién social que tiene la
CONDUSEF, que cuenta con facultades de coadyuvar con autoridades del
Sistema Financiero Mexicano, puede intercambiar y autorizar diversa
informacion; se le debe dotar de facultades mas eficientes, como los es la
difusion de material informativo dentro de las sucursales, matriz u oficinas de
las Instituciones infractoras, dando a conocer al publico usuario los indices
de reclamaciones, productos que ofrecen, el comparativo con otras
Instituciones, proporcionando asi mayor certeza, proteccion, y conocimiento
de los servicios a contratar por los usuarios, por lo que se propone adicionar
el articulo 93 bis, donde se contemple que en casos particularmente graves,
la CONDUSEF, pueda clausurar sucursales u oficinas de las Instituciones

Financieras infractoras y emitir la informacion antes descrita.

Lo anterior con el propoésito, de que la CONDUSEF, ofrezca un mejor
servicio a los usuarios, proporciondndoles mayor fuerza a sus actos,
resoluciones y se continué fortaleciendo; justificando asi su existencia e

importancia dentro del Sistema Financiero Mexicano.
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SEPTIMA: Por lo que se propone se adicione articulo 93BIS y se reforme el
altimo parrafo del articulo 94 de la LPDUSF, donde se contemple lo

siguiente:

Articulo 93 BIS. Asimismo la Comision Nacional podra hacer u ordenar lo
siguiente:

I.- En las sucursales, matriz u oficinas de las Instituciones Financieras
respectivas y a la vista del publico usuario, colocar material informativo,
analitico y de prevencion respecto a sus contratos de adhesion, publicidad,
modelos de estados de cuenta que no se apeguen al objeto de la presente
ley, o bien de productos o servicios con mayor indice de reclamaciones, y en
su caso turnarlo a la autoridad competente en materia financiera para la

aplicacion de las medidas pertinentes.

ARTICULO 94.- La Comision Nacional estara facultada para imponer las
siguientes sanciones:

I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no
proporcione la informacion que le solicite la Comision Nacional, conforme al
articulo 47 de esta Ley;

[I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no
proporcione la informacion que le solicite la Comision Nacional, para el
cumplimiento de su objeto, de acuerdo con los articulos 12, 53 y 58 de esta
Ley;

[ll. Multa de 500 a 2000 dias de salario a la Instituciébn Financiera que no
presente:

a) Los documentos, elementos o informacion especifica solicitados en
términos del articulo 67,

b) El informe a que se refieren las fracciones Il y Il del articulo 68, o no lo
rinda respondiendo de manera razonada a todos y cada uno de los hechos a
que se refiere la reclamacion, y

c¢) La informacion adicional a que se refiere la fraccion VI del articulo 68.

IV. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no

comparezca a la audiencia de conciliacion a que se refiere el articulo 68 de
esta Ley;
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V. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no
cumpla con lo dispuesto por la fraccion IX del articulo 68 de esta Ley;

VI. Multa de 500 a 3000 dias de salario, a la Institucién Financiera que no
registre el pasivo contingente o no constituya la reserva especifica para
obligaciones pendientes de cumplir a que se refieren los articulos 68 fraccion
Xy 70 de esta Ley;

VII. Multa de 100 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no
cumpla el laudo arbitral en el plazo establecido en el articulo 81 de esta Ley;

VIIl. Multa de 500 a 2000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no
cumpla con lo previsto en el articulo 50 Bis de esta Ley; y

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

Sancionar con clausura, la cual podra ser hasta por diez dias, cuando
reiteradamente incurran en violaciones a la ley y se consideren

particularmente graves.

Se considerara particularmente grave, cuando dadas las circunstancias
de la infraccibn que se sanciona se haya presentado de manera

reincidente por la misma Instituciéon Financiera, en el mismo ejercicio.

El reto es buscar a través de la adicion del articulo 93BIS y la reforma
del ultimo parrafo del articulo 94 de la LPDUSF, una férmula para que la
CONDUSEF sea méas eficiente y cumpla sus objetivos para lo cual fue
creada, ya que la mayoria de los procesos en CONDUSEF se agotan en la
etapa conciliatoria, sin haberse resuelto la controversia, otro reto es buscar
medios o Convenios de la CONDUSEF con las Instituciones Financieras
para revertir la tendencia de estas al no someterse al proceso arbitral, asi
como de orientar y defender adecuadamente a los usuarios y lograr una
mejor cultura financiera en el pais, con el fin de que el arbitraje financiero y
la funciéon del Ombudsman Financiero (Comision Nacional para la Proteccién
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, “CONDUSEF”), tenga el
reconocimiento y la relevancia que les corresponde, y mas adn si cuenta con
el apoyo de las demés autoridades en materia financiera, para que cumpla

su funcion de promover el desarrollo econémico en México
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