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INTRODUCCION.

La globalizacién he dejado de ser un mero ejercicio tedrico para convertirse en
una realidad, sbuena? , smala?, no lo se , cada quién tiene una visién, un punto
de vista de dicho tema, sin embaorgo prdacticamente todas las Instituciones
plUblicas y privadas pertenecientes al Sector Financiero en el mundo, han
resentido los efectos de esta tendencia al realizar cada vez con mayor intensidad
transacciones, acuerdos y venta de productos y servicios. La actividad financiera
es uno de los sectores en los cuales se aprecia en mayor grade el efecto de la
globalizacién.

Uno de los efectos que conlleva la tendencia de- la globalizacién, o
probablemente es el que posee mayor trascendencia, se encuentra en el hecho
de que el intercambio de bienes y servicios, promueve implicitamente el
compartir cédigos, valore y aspectos culturales, con el propésito comun de
entablar una comunicacién entre diversos actores diseminados en el mundo.

El dinero es quizds el principal producto, no solo econdmico y financiero, también
cultural, que instala en el mundo entero un marco de significados compartidos,
de valoraciones, ritmos, competencias y legitimidades. Si hay una cultura mundial
que requiere uniformidad y hdbitos compartidos, es la implantacién en el marco
de las finanzas.

La actlividad financiera es tal vez la pauta de la globclizccién Exige borrar toda
resistencia local, ya que los mensajes financieros viajan por un mundo de slgnos
compartidos siguiendo la dindmica de los mercados. :

La globalizacion no es Unicamente un fendmeno impulsado porel ‘mercado, las
politicas también juegan un papel importante. Con frecuencia, la armonizacién o
remocion de regulaciones es un respuesta a las presiones del los merccdos, pero
en ocasiones son-las decisiones de la polmcc Ias que mu ven .y celeron la:
mfegrcclén de los merccdos. ) i

En-el ccpltulo primero del presente trabajo onchzoremos -los orfgenes del
Ombudsman ,sus antecedentes histdricos, las corccierfsflccs de esic Fgurc y su:
interrelacién con lo que conlleva a una mejor cprecnocnén de. est' Inshiucuén.

En este contexto de la Institucidn , han sido prlnclpclmenie los pcfses descrrollcdos
los promotores de la implementacidon en sus . economic_s_»de la’:figura.del”
OMBUDSMAN FINANCIERO a fin de estrechar vfnculos entre Ics msmumones




-.los usuarios, aporta:un factor de confiabilidad para“el mejor funcionamiento del

mismo. -

Los obstdculos no han sido pocos ni faciles de superar en lo que respecta a la
implementacidon de este esquema, pero el paso del tiempo, este concepto cada
vez adquiere mayor aceptacién y reconocimiento tanto por los usuarios como
porlas propias instituciones financieras.

En diferentes palses, la figura del OMBUDSMAN FINANCIERO, ha sido
conceptualizada aplicando diferentes modalidades para su conformacién, por lo
que se considera relevante conocer las motivaciones que dieron origen a.cada
una de estas formas y saber en cada caso las experiencias logradas.

Por lo que en el segundo capitulo del presente trabajo analizaremos los diferentes
puntos de vista de la figura de! Ombudsman Financiero, exposiciones de diversos
conocedores de la materia, diversas opiniones del Ombudsman, tanto el piblico
como el privado, a manera de que explicaremos la importancia que esta
teniendo esta figura a nivel mundial.

Sin embargo, cuando hablamos de la Comisidn Para la Proteccién y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros CONDUSEF, en el caso de Meéxico, nos
referimos a una institucién nueva dentro de nuestro sistema financiero mexicano.
Se irata tanto de una figura juridica y operativa a través de la cual nos hemos
estado acercando a un concepto mds estable y permanente del OMBUDSMAN
FINANCIERO, pero también debemos reconocer que sobre este tema no hay
manuales muy claros y que incluso el nimero de instancias de este tipo son muy
pocas en el mundo.

Cuando surgié la iniciativa del Poder Legisliativo para crear tanto el Instituto de
Proteccién al Ahorro Bancario (IPAB). como la CONDUSEF, en 1998, ésta fue
entendida por las distintas fracciones parlamentarias como un elemento
fundamental para la modernizacidn y el buen funcionamiento del sistema
financiero del pais.

Sin embargo. desde su entrada en operacidn la CONDUSEF ha sido objeto de un
ejercicio de revisidn permanente, con el fin de enriquecerla y perfeccionar su
funcionamiento. Motivo por el cual analizaremos en el tercer capltulo las
diferentes figuras de Ombudsman a nivel mundial y la similitud o diferencias que
tienen estas con nuestra figura en México.

Lo que se pretende, con esta figura, es fortalecer el equilibrio entre usuarios vy
proveedores de servicios financieros; pero, en ningitn momento se deberd ubicar
a la Comisién como un elemento que provoque la confrontacién, que lleve ala
formacién de grupos antagdnicos o propicie que los usuarios perciban a las
Instifuciones como sus adversarios. Nada mds contrario al espiritu de loa Ley que
dio origen a la CONDUSEF, ni al espiritu de los funcionarios que frabajan todos los
dias para hacer de la Comision una Institucién moderna; asi como tampoco de la
junta de Gobierno, que preside el Secretario de Hacienda y Crédito PUblico.




La - CONDUSEF forma parte de la nueva configuracion del sistema financiero
mexicano, después de la crisis financiera de 1994 y 1995, la mds severa en la
historia reciente del pals. Al respecto, se ha venido trabajando en la creacién de
un sistema financiero moderno, 4gil, adecuadamente capitalizado, regulado y
supervisado. Asl veremos en el cuarto capitulo los diferentes servicios que ofrece
la Condusef , como esta estructurada y como poder tener acceso a la Institucion.

Por Ultimo en el quinto y JUltimo capitulo anclizaremos los diferentes
procedimientos que se llevan a cabo ante la CONDUSEF, y veremos que lo
primordial en el presente trabgjo es la incorporacién de esta Figura, que aunque
nueva no deja de ser importfante, no por que sea como lo ven algunos criticos
como algo de *moda"”, sino mds bien la adaptacién de esta Institucidn a nuestro
sistema juridico para la formacidn de una sostenida CULTURA FINANCIERA.
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ORIGENES

Los origenes histéricos de un Ombudsman se remontan a la Suecia de los siglos
XVill y. principios del XIX. El objeto inicial del cargo fue asegurar que todos fos
funcionarios publicos desempefaran sus funciones con justicia, honradez y
responsabilidad publica y que rindieran cuentas por la aplicacion incorecta de
las leyes, el abuso de su autoridad o el incumplimiento de sus deberes ante los
ciudadanos.t

Desde la década de 1950, esta idea a cobrado un impulso importante,
Actualmente , existen Ombudsman en mds de 40 paises a nivel nacional, estatal,
regional o municipal y en los sectores tanto publicos como privados. En el Reino
Unido de la Gran Bretana , existen al menos 27 cargos de Ombudsman y se prevé
que este numero aumente. El Ombudsman moderno ha sido adaptado para
reaccionar ante las necesidades diversas de cada sector y permite a los
comunicadores de cualquier tipo de servicio puUblico o privado expresarse
respecta a la prestacion - de dIChO servlcuo, brlndondoles un metodo de
desagravio.2 i L .

Aunque la mayoria de los. Ombudsman desempefian funciones dentro-de una
jurisdiccidon nacional, existen : algunos que (lo-hacen:a’ nivel trasnacional en
particular el Ombudsman de la Comunidad Europea y el Consejo de Inspeccion
del Banco Mundial. )

Cabe sefialar que fueron hallados dos modelos distintos de Ombudsman: el

. 'Proactivo y el Reactivo. El Reactivo espera.que se formulen quejas y aborda las

cuestiones o preocupaciones que se le plantean; un Ombudsman Proactivo
busca identificar las preocupaciones, realiza inspecciones e inicia investigaciones
sin necesidad de ser instado a hacerlo. Los Ombudsman del Reino Unido de la
Gran Bretana se distinguen por ser Reactivos, pero en Suecia, @ modo de-
ejemplo, el Ombudsman de justicia publica controla estrechamente Ia
administracidn publica y toma iniciativas para verificar que se cumplan las:
normas. .

Como lo mencionamos anteriormente la institucion del Ombudsman surglo,del‘:‘_
Derecho Constitucional Sueco. En 1809 Suecia se otorgd una constitucion influido[ ff

como todas las de loa época, por las ideas de Montesquieu sobre Ia sepcracron o

de poderes.

En ‘esta constitucion se dividid el ejercicio del poder quedando’ ellejecuﬁ\"'o‘ci"f
cargo del rey y a los Estados. Los tribunales conservaron el ejercicio:del . poder
judicial. Subsistid en esta constitucidn la institucion del canciller:de jushcxc,f.'
considerada como el antecedente del Ombudsman, que se remonta al slglo XVill,

como lo mencionamos anteriormente en que fue creado por la corono como



representante del rey . para vigilar a los funcionarios administrativos. Sin‘ embargo,
para contrapesar los poderes del canciller de justicia y a pesar de oposicion del
gobierno ‘de aquella época, los Estados insistieron y obtuvieron que se
estableciera en la constitucién que comentamos, una institucion similar a la del
canciller de justicia , que fiscalizara la actuacion de las autoridades con
independencia de los criterios y directrices del gobierno.

Este funcionario, a quien se denomind JUSTITIE OMBUDSMAN, actuaria como
delegado del parlamento y tendria a su cargo funciones muy similares a las del
canciller de justicia, pero seria responsable Unicamente ante los Estados. En los
inicios, su funcidn principal consistia en fiscalizar las resoluciones de los tribunales,
aunque posteriormente su érbita de competencia se fue extendiendo hacia la
vigilancia de las autoridades administrativas. El Ombudsman de Suecia nacio, por
lo tanto, como un auxiliar del parlamento en el ejercicio de la funcién
fiscalizadora, Hoy le comresponde vigilar la correcta observancia de las leyes por
parte de todos los érganos que aplican el derecho: tanto los tribunales como el
poder ejecutivo.a

La institucidon que comentamos, conservéd practicamente intactas sus atribuciones

vy la evolucidén que ha sufrido en el pais de origen no ha allerado las facultades

del. Ombudsman, sino ‘que ha tenido lugar para reorganizar 'y adaptar: las

caracteristicas de la |nshfucuon a las necesidades del estado contemporaneo

‘ SUECO. i ;

En el915 se ésidblécié un segundo Ombudsman, que ejerceria sus ctriSuCiones

sobre las fuerzas armadas de modo similar al Ombudsman para asuntos civiles
- (justitie ombudsman).

En laley del 29 de diciembre de 1947 se reorganizd la institucion, suprimiéndose el
comisionado militar e incorporado esta materia a las demas  cuestiones
encomendadas a tres Ombudsmans que serian auxiliados por dos asistentes,
todos los cuales debian distribuirse internamente los asuntos que correspondieran
a la institucidn suprimiéndose a los asistentes, pero estableciéndose cuatro
Ombudsman , uno de los cuales actuaria como director y tendria a su cargo la
coordinacion de las actividades de los ofros tres, asi como la distribucién de las
labores administrativas de la oficing.s

En fechas posteriores, han surgido en Suecia otros funcionarios que reciben el
nombre de Ombudsman por la similitud que guardan las facultades con que les
ha dotade con los Ombudsman del parlomento. Sin embargo, estos funcionarios
corresponden a lo que la doctrina ha denominado- Ombudsman ejecutivo y
algunos de estos no tienen como funcién controlor cctos de autoridad, sino
relccuones enire particulares

Uno de ellos es el Ombudsman para ia llbertcd de comercno, que entro en
funciones en 1954 con el propdsito de vugllor las ac vc.jcdes monopollshcos ylas
practicas leales, prolegiendo asl a la economfc ‘deempresa; el. ofro es el

Ombudsman para los consumidores, que sUrgid en 1971 R4 que recllzc funciones -




muy snmllcres Q- nuestro procurodor del consumidor, Los dos funaoncnos son

e de5|gncdos por el rey. en consejo de ministros.

'Tanfo el modelo sueco como el danés son ampliamente conocudos y-han sido
fratades extensamente por varios autores, por lo que omitiremos excmlncrlos y
remitidos a la extensa bibliografia que se cita sobre el tema.

EL OMBUDSMAN

JQUE ES UN OMBUDSMAN?

(QUE ES?2.Un Ombudsman es una entidad o persona independiente que
responde a las quejas relativas a los servicios recibidos. £l Ombudsman también .
puede iniciar investigaciones sin haber recibido una queja si previera un problema.

.COMO FUNCIONA?. Al recibir una queja o investigar una situacién, la entidad o
persona determina que se ha actuado ilicitamente, busca negociar tanto con los
prestadores como con los beneficiario de un servicio y concertar un medlo
idéneo para el desagravio que pueda satisfacer a ambas partes.

¢{CUAL ES SU MODALIDAD?. Los Ombudsman fienden a no ser organismos que

desempefien funciones de "policia”, sino que tienen la consideracién de ser
mediadores o negociadores.s

DEFINICION.

Efimolégicamente, la palabra sueca "Ombudsman" designa a todo aquel que

esta capacitado para actuar en nombre de ofro, equivale por lo tanto a

representante, procurador, delegado. Este vocablo se aplica en Suecia de la

misma manera a un representante permanente para celebrar contratos, que a

una clase de sindico designado por el juez en una quiebra, o a quien actia en

nombre de los intereses de un grupo. Ultimamente, sin embargo, la palabra ha .
tomado un sentido muy preciso y determinado que cdlifica a un drgano

especifico con caracteristicas “sul generis”. Definir la institucién del Ombudsman
presenta ciertos problemas, debido a la variedad de modalidades que ha
asumido en los diversos ordenamientos juridicos que la han adoptado.

Ricardo Pellén, define al Ombudsman como un “érgano cuya mision consiste en :

defender la legalidad y los derechos de los particulares frente a las- fronsgresnones‘ -

de la administracion publica, lnveshgcndo y: ponlendo de relleve sus erroOres.
negligencia y dolo". LT :

Héctor Fix Zamudio, sefala entre los hnecmlentos gen stitUcién: "su -
vinculacién en principio con el orgcno Ieglslchvo o.conel ejecuhvo, respeclo de
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los cuales, sin embargo, conserva cierta autonomia; que la funcién esencial de la
institucién se concentra en la tutela de los derechos e intereses legitimos de los
gobernados, incluyendo los de caracter constitucional, a través de la fiscalizacién
de la actividad de las autoridades administrativas, con el propdsito fundamental
de prevenir la violacién de los citados derechos e intereses, o de:obtener la
restituciéon de los mismos cuando dicha violacién se ha realizado; pero en todos
los casos sin la facultad de imponer coactivamente sus determinaciones”.s’

Eil profesor Donald Rowart sefiala como rasgos fundamentales de la institucion los
siguientes: “El Ombudsman es un funcionario independiente y no influido por los
partidos politicos, representantes de la legislatura, por lo general establecido en la
constitucion, que vigila a la administracién y se ocupa de quejas especificas del
publico en contra de las injusticias y los errores administratives, para o cual
cuenta con el poder de investigar, criticar y dar a'la publicidad las acciones
administrativas, pero no con el de revocarlas”.7

Las concepciones vertidas por los autores arriba sefialados, dan una idea
bastante acertada de los elementos que componen la institucion. Sin embargo,
las caracteristicas que sefiala el profesor Rowart parecen limitar al Ombudsman a
la calidad de un simple mandatario del legislativo, lo cual no es del todo exacto.

Acertadamente, el doctor Fix Zamudio sefala su vinculacion actual con el
ejecutivo en algunos ordenamientos. Esto se debe a que dicha institucion se ha
venido transformando «al introducirse en los diferentes sistemas juridicos,
observandose que la misma tiende a irse desvinculando, al menos parcialmente,
del dérgano legislativo, posiblemente a la decadencia de este Uitimo en beneficio
del fortalecimiento del poder ejecutivo. Esta institucién puede producir diversas
consecuencias en un sistema de tipo parlamentario donde el poder ejecutivo lo
ejerce el gabinete de minisiros emanado del parlomento, que en un sistema
presidencialista donde existe una clara diferencia entre el titular del ejecutivoy las
funciones del legislativo. Por lo tanto, para poder conceptuar al Ombudsman, es
necesario determinar los elementos esenciales, comunes a aquellos esquemas
que, por su naturaleza juridica y caracteristicas generales, puedan quedar
subsumidos dentro de las instituciones de Ombudsman.

Considerando la estructura del érgano, las funciones que desempefa y los fines
que persigue, se sugiere conceptuar al Ombudsman como un funcionario
auténomo e imparcial, desvinculado de politica y legalmenie dotado de
atribuciones discrecionales para que, en representacion del poder ejecutivo, o
legislativo, proteja los intereses y derechos legitimos de los gobernados,
encabezando un drgano estructurado simple e informalmente y mediante
procedimientos rapidos y sencillos inspeccione, vigile y controle, por propia
iniciativa © a instancia de parte, la legalidad, justicia y oportunidad de la
conducta de las autoridades hacia los particulares, pudiendo criticar y sugerir
modificaciones a la misma o las leyes que la rigen, pero no alterarla ni anularla
por si mismo, mediante la persuasién que sobre dichas autoridades pueda ejercer
su autoridad moral y la influencia de la publicacién de sus opiniones, de los
informes que rinda de su gestion ante los érganos competentes, asi como las




denuncias que pudiera presentar ante la autoridad correspondiente para que se
inicien los procedimientos disciplinarios o penales que procedan: contra los
empleados o funcionarios publicos que hayan incurrido en responsabilidades.

Los elementos vertidos en el parrafe anterior no pretender constituir una definicion

exacta y precisa de la institucidn del Ombudsman, sino mos bien  una
conceptualizacién descriptiva de los elementos que la forman. :

CARACTERISTICAS ESCENCIALES.

EL OMBUDSMAN: PUNTOS FUERTES Y DEBILES DEL MODELO.

A pesar de que el concepto del Ombudsman adolece de algunos defectos sus
méritos son importantes. La ventaja principal de un Ombudsman es el papel que
desempena para fomeniar la participacidn directa por parte del publico. En
particular, cuando no existe la sencilla opcidn consistente en la prestaciéon del
servicio por ofro organismo, representando el sector financiero por supuesto, un
Ombudsman que le permite a la gente intervenir activamente en un sistema que
de ofra manera no les concederia olra o tal vez ninguna facultad.

A nivel global, el modelo ha resultado ser medio eficiente de proteccién de los
intereses o los derechos del ciudadano a una administracién justa y a las buenas
practicas. Esta funcién contribuye a restablecer el equilibrio del rendimiento de
cuentas y es una forma eficaz de mejorar los vinculos enire dos partes y colmar el
vacio entre administradores y administrados.

El Ombudsman desempeia asimismo un papel de gran importancia en la mejora
de la transparencia de los organismos, divulgando sus actividades al publico. El
cardacter de organismo independiente del Ombudsman fortalece aun mas su
funcion de rendimiento de cuentas. puesto que los mecanismos internos son
parcialmente reservados. Huelga decir que un Ombudsman sélo puede trabgjar si
su autoridad le permite acceder a sus organismos aofiliados.

El valor del sistema reside no solamente en obtener desagravios para ciudadanos
individuales, sino que también favorece a los ciudadanos en términos generales,
fomentando la reforma y las mejoras administrativas aunque se preocupa de
situaciones particulares, puede identificar al hacerlo ciertos vacios o fallas del
sisterna a nivel global y recomendar las mejoras correspondientes. Asf, un
mecanismo de desagravio eficaz y accesible puede cumplir la doble funcion de
solucionar un problema concreto y crear las condiciones mds adecuadas para la
aplicacién de mejores practicas en el futuro. Al publicar informacién sobre sus
actividades, un Ombudsman puede extender estas lecciones a la comunidad
mdas amplia.

En resumen, se ha constatado que los Ombudsman pueden mejorar los vinculos
entre el administrador y los administrados y contribuir a aumentar eficazmente ia
transparencia, al fiempo que propician la reformc del’ snsfemo lo cnteruormenie
sefialado lo podriamos resumir de lc: slgunenfe mcnera 8
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PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES
1.- Rendimiento de cuentas a los 1.- Ultimo recurso / reactivo.
beneficiarios. 2.- La eficacia con congruencia
2.- Accesible y abierto. 3.- Funciones de definicion
3.- Organismo independiente neutral. demasiado estrecha.
4.- Informes; se recalcan las mejores 4.- Calendario / retraso.
practicas. 5.- Solo esta facultado para
5.- Capaz de plantear problemas hacer recomendaciones
objetivamente. 6.~ Falta de accesibiidad.
6.- Fomenta la reforma administrativa. 7.- Escasez de recursos.
7.- Aumenta la transparencia de los 8.- A nadie le agrada ser
organismos “investigado”.

8.- Método de verificacion del
cumplimiento de las normas adoptadas.
9.- Puede identificar tanto las buenas
practicas como las malas.

NATURALEZA JURIDICA.

EL Ombudsman perienece a las instituciones de control de Ios octos de
autoridades. - :

Por lo que respecta a la calidad con que ejerce sus funcibnes;'dlguhos cutorés en
la materia consideran que el Ombudsman-encuadra dentro de la noiuralezc
juridica de la REPRESENTACION PSR

El tratadista espafiol Juan Manuel Priego Durdn: sefala ‘que "'cuane el
Ombudsman sea nombrado por el parlamento, ejerce sus:funciones con total
autonomia respecto del gobierno legislativo, el cual no puede darle ordenes, ni
interferir en forma alguna con sus actividades. : ) PR

Sin embargo, el referido autor indica que en la institucién que comentamos, se
encuentran algunas caracter(sticas propias de la figura juridica del mandato enlo
que respecta al nombramiento, a la destitucidn y a la obligacion impuesta al
Ombudsman de dar cuenta de sus actos al pariamento.

El hecho de que el Ombudsman ejerza su cargo sin admitir ordenes ni
recomendaciones del érgano que lo designa, y dado que sus facultades le son
conferidas por una ley que implica que su representado, el parlamento que le
"delega facultades", aparece como elemento pasivo ante la actuacion
cotidiana del representante ,Ombudsman, y sélo puede pronunciarse respecto al
informe que éste presenta anualmente. Considerando todas esas peculiaridades,
Priego Durdan estima que la institucion que comentamos es de Naturaleza Juridica
SUI GENERIS.o
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Desde- el punto de -vista de las funciones que redliza, el’, Ombudsmcn ‘queda
incluido dentro de las instituciones de conirol ‘de’los actos de autoridades,
sefalandose, sin embargo, que el confenldo de’los actos sujetos a suvigilancia
rebasa la érbita de la mera legalidad, ya que su compefencuc suele extenderse al
examen de la oportunidad, razonabilidad yjustlclo de los cctos u omlsnones de lcs
autoridades. :

Para no confundir al Ombudsman con otros mecanismos de. control que tutelan
los legitimos intereses y derechos de los particulares, es convenlenle dlshnguxrlo de
ofras figuras juridicas que podrian parecer similares. :

Us semejanzas con los érganos jurisdiccionales de control, tales como los tribunates
administrativos o judiciales, radican en el hecho de que el Ombudsman es un
tercero ajeno a la relacidon sustancial de las partes en conflicto. Conoce
imparcialmente de las coniroversias que se suscitan entre el particular vy la
autoridad de modo similar como lo hace un juez, reuniendo y allegandose
informacion que obra en poder de las partes, para formarse una opinion del
problema en cuestidn y emitir resolucidon que toma la forma de una
recomendacion.

Esta labor se realiza mediante un procedimiento de cardcter informal cuando con
facultades que se asemejan a las de ejercer la suplencia de la queja y de
ordenar pruebas para mejor proveer. Para allegarse evidencia probatoria, cuenta
con medios de apremio al igual que como sucede en ciertos procesos
jurisdiccionales. Estos procedimientos, por medio de los cuales el Ombudsman
efectUa su labor, se caracterizan por la concentracidon de actuaciones, por su
tendencia ala oralidad y por ser de corte inquisitivo.

A pesar de estas semejanzas que guarda con los mecanismos de control
jurisdiccional de los actos de autoridad, |a diferencia tajante con respecto a
éstos, radica fundamentalmente en la limitacion de su resolucidn a una mera
recomendacion u opinidn, que como tal carece de ejecutividad y por lo mismo
de obligatoriedad. Su control se ejercita a través de la persuasion. Posiblemente
para compensar al Ombudsman de esta ausencia de vinculacidon de sus
recomendaciones, se le dota de amplisimas atribuciones discrecionales para
decidir la forma en que ha de ejercitar las facultades que le son propias.

En resumen, el Ombudsman es un mecanismo de control de los actos de las
autoridades bancarias de cardcter auténomo y no jurisdiccional.

La institucidn del Ombudsman guarda enormes semejanzas con la de la
conciliacidn , ya que en la practica la mayoria de las intervenciones del
Ombudsman constituyen verdaderas  negociaciones = conciliatorias, . pues
interviene como amigable componedor, procurando avenir a las partes en
conflicto para lograr una solucion que satisfaga a ambas. Sin embargo, estas
instituciones se distinguen en que, a diferencia de un conciliador, el Ombudsman
cuenta con facultades para difundir sus opiniones y con ello persuadir
moralmente a la autoridad para que implemente sus recomendaciones,
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..contando . ademds-. con - medios de apremio que puede ejercitar
discrecionalmente con objeto de obtener la cooperacién de las mismas.

Tal - persuasion suele prosperar porque los funcionarios no desean que el
Ombudsman, ejercitando sus atribuciones para hacer puUblicas sus opiniones,
haga del conocimiento publico sus errores, o negligencia en que hubieren
incurrido y ademas porque independientemente de las criticas a las que pudieran
quedar expuestos tales funcionarios, podrdn verse involucrados en
procedimientos disciplinarios o penales, con motivo de las denuncias que el
Ombudsman formulara en su contra, si fuere el caso.

Respecto a los recursos administrativos, la figura del Ombudsman se distingue de
ellos, en que éstos son mecanismos internos de control, en cambio aquél es un
funcionamiento auténomo, externo de ia administracion y naturalmente imparcial
por no estar jerdrquicamente subordinado al érgano que lo nombré. Ademas, a
diferencia de lo que sucede con los recursos administrativos, el Ombudsman no
puede revocar o maedificar el acto de autoridad reclamado.io

En resumen, se sugiere: Que la figura del Ombudsman encuadra dentro de una
naturaleza “sui generis”, debido a todas las peculiaridades que la mencionada
institucién reviste: que puede quedar comprendida denfro de las instituciones
tutelares de los derechos e intereses legitimos de los gobernados, como un
érgano de control de los actos de autoridades, de cardacter auténomo,
especializado, imparcial y no jurisdiccional.i

FINALIDAD

La institucién del Ombudsman persigue una doble finalidad: un fin inmediato que
es la proteccién de los derechos e intereses legitimos de los particulares afectados
por un acto de autoridad o por la conducta de un servidor publico, y un fin
mediato, que se encamina a lograr. una mayor responsabilidad y eficacia y la
honestidad de los servidores pUblicos y protege a los grupos sociales mas débiles.-
Cabe sefalar que una de las finalidades mds importantes que logra esta
institucion es la igualdad de las personas ante la ley, que es uno de los valores
indispensables en todo estado de derecho para realizar la justicia y lograr el bien
comun. Esta igualdad ante la ley, se ha ido desvaneciendo a medida de que el
Estado contemporaneo va invadiendo cada vez mds la érbita personal de los
particulares, dejando a éstos en una situacidon de indefension frente a la
intervencidn omnipotente y desmesurada de la administracién publica.iz
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ANTECEDENTES HISTORICOS
DE LA FIGURA DEL OMBUDSMAN.

Los origenes © antecedentes histéricos mdas remotos de la figura del Ombudsman
o defensor del pueblo lo encontramos en la Republica Romana, lc cual consmlq
en una institucion y defensa de los derechos fundamentales. U

Al caer la monarquia y surgir la repUblica se hace mas polpoble Ic

ion entre
las clases sociales; plebeyos y patricios, I8

La lucha de los plebeyos por lograr una igualdad: socucl .o a ‘menos me]ores
condiciones de vida, los lleva a tomar la decision de salir de Roma; renrcndose al
Monte Aventino, logrando de esta forma que los patricios hogcn una'importante
concesion: Se les permite elegir dos magistrados plebeyos: que los representeny -
velen por sus intereses, siendo estos los “tribuni plebis”; los que tenfan un derecho
de veto y de oponerse a las decisiones de todos Ios mcg|sirc|dos csl comoa Ic de
los cénsules y a las del senado romano. SRR g

En la época bizantina surge la figura del "defensor c.vncns 6 defénsor de la
ciudad, el cual tenia la misién de- proteger" Ios humnldes contrc las
arbitrariedades de los gobernantes. T

Algunos siglos atrds, el origen del Ombudsmc p e en Suecnc en el siglo XVI,
‘con ‘el llamado preboste de la corona, cuya:funcién pnnc:lpcl era vngllcr, baje la
" suprema autoridad de rey. la administracién de’la justicia en el reino, debiendo
informar a su majestad de las fallas o iregularidades que encontraba.

En 1713 el rey Carlos Xll nombra al primer procurador supremo, como funcionario
encargado de velar por el fiel cumplimiento de las leyes y de los estatutos del
reino, por parte de los servidores puUblicos. En el afo de 1809 la figura nace parael
derecho constitucional cuando se incorpora a la Constituciéon de Suecia comoun
delegado parlamentario, pero independientemente de dicho drgano. Su funcién
era. vigilar e inspeccionar la administracidon hacer respetar los derechos y
libertades de los ciudadanos y admitir sus reclamaciones.

La constitucionalizacion de la figura del defensor del pueblo en Suecia, marcé el
comienzo de una institucién de suma importancio y de gran trascendencia para
la democracia, la cultura de la paz y la tolerancia. De Suecia se irradié —un siglo
. 'después- a Finlandia, 1219 y a Dinamarca en 1953. posteriormente se iradid, al
resto de Europa, luego a ofros paises del mundo y hace pocas décadas, a

Iberoameérica. En Latinoamérica, la influencia toco primero en Guatemala (1985},
13
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EL OMBUDSMAN FINANCIERO EN EL MUNDO

EL OMBUDSMAN FINANCIERO Y LOS
CONSUMIDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS

CANADA: Aunque Canadd cuenta con un sistema bancario muy eficiente,
conformado por instituciones sdlidas y con gran capacidad para ofrecer
productos y servicios de calidad, no se encuentra exento de cometer errores e
injusticias con sus clientes, por lo que siempre resulta importante contar con la
presencia de un Ombudsman.

A pesar de su solidez, el sector bancario se encuentra dentro de los gremios mds
atacados y criticados junto con el de los polificos y el de los abogados, debido a
sus elevadas comisiones por servicios, sus grandes utilidades y los elevados salarios
de los directivos. Este clima de hostilidad propicia asu vez un mcyor fndlce de
reclamaciones en su contra.

El Ombudsman Canadiense es una institucion independiente que se rige por.un
Consejo de Administracién, cuya mayoria de miembros no pertenecen a ninguna
Institucién Financiera. La principal funcién del: Consejo conslste en preservar el
cardcter de independencia del Ombudsmcn a pesar de que su Fncncncmlenio lo
obtiene de todos los bancos mlembros del esquemc

Con el fin de obtener una mayor lndependencic. los esfctufos esfcblecen que ni
el Ombudsman, ni sus fcm:hores cercanos, haycn presfodo sus servicios.-en una
instituciéon bancaria.: .

Antes de presentcr un asunto ante el:Ombudsmcn, es necesqrio que el cliente
haya - agotado  todas~las: instancias - procedentes.-ante - su - propia " institucion-
bancaria, si el banco no es capaz de resolver la reclamacién, el cllenie puede
compcrecer clnte el Ombudsmon para sollcutor sus servicios.

Las corocterishccs pnnclpoles del esquema son:

lnformolldod en eI proceso. :

El proceso no puede ocasuoncr nmgun penurcno al chente
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Las partes preservan sus derechos en todos los casos.

El Ombudsman no sélo atiende los asuntos relativos a las instituciones bancarias,

su competencia abarca también lo relacionado con subsidiarias. En todos los
casos este organismo basa sus decisiones en los cddigos y las practicas bancarias.
Sin embargo. los asuntos relacionados con las fluctuaciones de las tasas de interés
a consecuencia de los cambios en el mercado, cargos por comisiones bancarias
y por tarjetas de crédito salen de la competencia del Ombudsman.

Podemos citar que el esquema del Ombudsman Canadiense tiene como
peculiaridad exclusiva la de incentivar a los bancos para que resuelvan sus
propios problemas con los clientes. Toda institucion bancaria tiene su propio
Ombudsman interno que se encarga de investigar cualquier reclamacién como
requisito para poderla presentar posteriormente ante el Ombudsman Bancario

. Este es el motivo por el cual el nUmero de casos que analizamos es relativamente’
pequefo, EL 25 % de los casos, el fallo favorece al cliente y, aunque el porcentaje
puede parecer pequefio, es necesario recordar que el Ombudsman interno ya los
revisé con anterioridad y que el 60 % de ellos son resueltos en la propia institucion

‘bancaria. .

Aunque. el Ombudsman sélo estd facultado para emitir recomendaciones, las
cuales-en ningln caso son obligatorias, tiene la responsabilidad de publicar el

nombre de cuadlquier banco que no se apegue a las mismas.

.Sy fuerza moral constituye Una herramienta sumamente poderosa, ya que en los
“cuatro .afos’ de funcionamiento del esquema ninguna institucion bancaria ha
.~ objetado sus recomendaciones. Debido al gran tamano de la banca canadiense
-+ en comparacion con el tamafo del mercado en el pais, las instituciones tienen un

gran poder, ademds de que sus estructuras son en muchos casos burocrdticas.
Por ello, antes de que se instaurara el esquema del Ombudsman Canadiense era
muy comun escuchar al banco sugerir a su cliente que lo demandara, ya que la
institucion tenia todas las circunstancias a su favor. El costo de litigar un caso en
Canadd es tan elevado que practicamente resulta inaccesible para cualquier
persona fisica o empresa pequefia.

En la actualidad ia postura de la banca ha cambiado radicalmente pues el
cliente cuenta ya con una instancia adicional para presenfar sus
inconformidades. Asimismo, las instituciones bancarias estan cada vez mas
conscientes de la necesidad de escuchar y atender correctamente a sus clientes.
Sin embargo, la necesidad de contar con un Ombudsman Financiero que pueda
evaluar con justicia la posicién del cliente y, en su caso, recomendar el pago de
alguna compensacion por los agravios sufridos, tiene un impacto positivo sobre la
industria bancaria. Ello, ademds de propicior un mejor servicio, constituye un
punto de presion para el sector, sin mencionar lo beneficioso que resulta el costo

del esquema.
Sr. Michgel Lauber. Canadian 8anking Ombudsman. Canadd. Seminano Internacional Sobre la Proteccion de
Usuarios de Servicios Financieros.Que se llevd a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatén. Junio del 2000.
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REINO .UNIDO.DE-LA GRAN -BRETANA E IRLANDA DEL NORTE: E! desarollo del
Ombudsman. Fncnciero en el Reino Unido tuvo su origen hace 20 afos,-en el
ramo- de’ los seguros. Las compafifas asegura-doras se percataron de la
importancia'de brindar una mejor atencion a sus clientes, porlo que: creoron un
adjudicador independiente al cual dleron el nombre de Ombudsmcn :

Este gozaba de cinco ccrccferfshccs esenciales:

A).-Su competencia se limitaba a aqueilos asuntos en relacién a los que el cllente hublera agotado -
todas las instancias posibles de aclaracién con la propia aseguradora.

B).-El servicio se brindaba de forma gratuita para el cliente. no asi para la osegurodora.
C}.-El control sobre el Ombudsman y sobre el esquema en genercl se delegcbc en un
organismo independiente.

D).-Las aseguradoras que formaban parte del esquema debfan acafcr Ics resoluciones
del Ombudsman, en tanto que el cliente dejaba a salvo sus derechos en ccso de que la
resolucién no le favoreciera.

E).- £l Ombudsman no sélo estaba facultado para emitir una declslon con base enla leyy
en los términos del contrato, también podia basarse en los cmerios de ]usﬂcla Y equldad -
derivados de las circunstancias parficulares de cada caso. ) : .

Con el tiempo, dichas caracteristicas se d|fundleron con rcpldez hccu Hlos otros
sectores Fncncteros, con Io cual surgié el esquemc ‘del Ombudsmcn chccno en

pagan para mantener el. esquemc ies resultcn mcs econémlccs que el pago de
honorarios legales, cdemcs de que tienen la: posnbllldcd de brlndor a sus clientes
una mejor atencién. P

El cliente obtiene aun mas beneficios porque cuenta con‘u‘ndinsfcncio adicional
para aclarar su reclamacion, sin costo alguno y “sin nada que perder”.

En lo que respecta a los beneficios para la comunidad, el gobiernc del Reino

" Unido considera que la existencia de un procedimiento independiente para la

resolucién de disputas tiene gran importancio ya que aproximadamente el 7 por
ciento de su economia estd relacionadao con la prestacidon de servicios
financieros. Como tributo al éxito del Ombudsman, hace dos afos aproximada-
mente, se considerd la posibilidad de integrar por vez primera a todos los:
esquemas financieros del Ombudsman que actualmente existen en el pals bajo_
una sola institucidén; ello dio crigen al surgimiento del Ombudsman Financiero.

La creacién del nuevo esquema va aparejada a las actuales reformas:en
materia financiera mediante las que se ha creado una sola autoridad reguladora ..
para el sector financiero, la autoridad de servicios financieros. Esta se enccrgc de
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supervisar- la- operacién ~de todas “las  “entidades financieras autorizadas,
respetando en todos los casos sus particularidades inherentes.

Lo anterior obedece a la tendencia actual de eliminar cada vez mdas las
restricciones y divisiones tradicionales de las diversas entidades de crédito para
ofrecer sélo ciertos productos o servicios, con lo que cada vez es mds factible que
el cliente pueda adquirir en una sola institucién todos los productos o servicios que
requiera.

La Autoridad de Servicios Financieros aun no inicia operaciones, su arranque estd
previsto para principios del afo 2001; sin embargo, se es-pera que-tanto el
Ombudsman Financiero, como la Autoridad trabajen denlro de un marco de
estrecha colaboracién, en un mercado que se torna cada vez mds competitivo y
en el que las politicas innovadoras, el posicionamiento y el trato que se da al

cliente son factores de incuestionable importancia.
Sr. Walter Merricks. Financial Services Ombudsman. Seminario internacional Sobre la P: ion de U: ios de
Servicios Financieros.Que se lievd a cabo en la ciudad de Ménda, Yucatan. Junio def 2000.

PRINCIPIOS BASICOS E IMPORTANCIA
DE UNA CULTURA FINANCIERA.

IRLANDA: El esquema del “Insurance Ombudsman”, se cred con el fin de
proteger, exclusivamente, a los clientes de las aseguradoras, ya que en Iranda
existe un Ombudsman especializado en resolver las reclamaciones presentadas
en contra de las instituciones financieras, independientemente de la oficina de
Asuntos del Consumidor.

Las circunstancias histéricas por las que ha atravesado el pais, han dado origen a
las peculiaridades propias del esquema. Como consecuencia de la
independencia irlandesa, hace aproximadamente 80 afos, los ciudadanos
mostraron siempre una gran suspicacia en lo referente a cualquier institucién
financiera, pues las asociaban con la previa administracién del gobierno britdnico
Y. en su mayoriq, los ilandeses preferlan conservar sus ahorros.

Por lo anterior, los antecedentes de una cultura financiera en irlanda resultan un
tanto complejos. Por ofra parte, el pals cuenta en la actualidad con un sofisticado
sistema de servicios . financieros  internacionales, que demanda una mayor
proteccién para los usuarios.

El esquema es relativamente nuevo: se instituyd en 1992. esto fue debido a que no
existia ninguna instancia para reclamar inconformidades derivadas de la
contratacion de un seguro, salvo la de acudir ante los tribunales competentes, lo
cual propiciaba grandes desigualdades e injusticias, por lo que Ia institucién tuvo
que crearse a peticion del publico.
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El Ombudsmcn hene la facultad de investigar cualquier reclamacion denvcdc de
la contratacion de un seguro, pudiendo decretar una compensacién a su favor, o
seq, del UsUario siempre y cuando no exceda de 100 libras irlandesas. -

‘Para ello es necesario que el cliente hubiese agotado el procedimiento-interno:
para la resolucién de reclamaciones establecido por la propia’aseguradora, El
esquema es voluntario y gratuito, y constituye una forma de obtener concuhocnon
independiente para la reclamacion.

Las decisiones del Ombudsman sdlo son obligatorias para los miembros  del
esquema. No se rige por una legislaciéon especifica, por lo que se trata de un
sistema flexible, sin excesivas cargas burocraticas; pertenece al propio sector de
los seguros y se rige por las buenas practicas de la industria. Uno de los aspectos
en los que mas énfasis se ha puesto, es el de mejorar la comunicacion entre la
aseguradora y el asegurado. En este sentido, las aseguradoras tienen que
simplificar el lengudje que utilizan en su documentacién, ademas de que deben
preporcionar al asegurado informacidn oportuna y relevante,

Siguiendo las tendencias de la Gran Bretafa, en Irlanda actualmente existe un
debate sobre |a necesidad de crear una sola autoridad reguladora para todos los
gremios del sector financiero. Hoy en dia. el sector de servicios financieros se
encuenira regulado principalmente por los Departamentos de Finanzas y el de
Empresas, Comercio y Empleo, aunque la carga principal de la supervision reside
bdsicamente en el Banco Central de Irlanda. Sin embargo, sus facultades no
comprenden la supervisidn de las instituciones de seguros. esta, asi como la
reglamentacion, es llevada a cabo por el propio Departamento de Empresas,
Comercio y Empleo.

Se prevé que ante la creacién de una autoridad reguladora unica, la supervision
total del sector debe recaer en ella, bajo la responsabilidad del Ministerio de
Finanzas. Actualmente existe una controversia al respecto, ya que se pretende
dotar a la autoridad de dos funciones simultdneas .la de regular las disposiciones
de los servicios financieros y la de proteger al consumidor.

También se han debatido los beneficios que representa para el Usuario contar
con esquemas flexibles como el del Ombudsman, o con un sistema pUblico de
defensoria. Estos han resultado ser eficientes, justos y ademds resultan muy
econdmicos. Las labores pUblicas de defensorfa alterna obviamente van aresultar
mds costosas, y ello no necesariamente se verd traducido en una mayor
eficiencia o justicia.

Mientras los debates contindan en Irlanda, el sector de servicios financieros
continua desarrollando una cultura que, en términos generales, se encuentra bien
regulada. La cultura financiera sienta las bases para un clima de confianza, el

cual es fundamental y basico para el Usucno nacional y para el lnternomoncl
Sra. Caroline Gill. Insurance Ombudsman of Irelkand. i 1al Sobre fa F de de
Servicios Financiercs.Que se llevd a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio del 2000,
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ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA: Una de las principales funciones del Banco
de la Reserva Federal, a diferencia de las de muchos ofros bancos centrales, es la
supervision de los bancos, verificando el cumplimiento del complejo sistema de
leyes y reglamentos que los rigen y cuyo fin es [a proteccidon del consumidor. La
reglamentacion enfatiza, asimismo, en la necesidad de divulgar informacién
consistente y precisa al publico, con cierta periodicidad. Su propdsito es crear un
clima de justicia, de manera tal que los consumidores bien informados puedan
hacer una eleccidn inteligente en lo que se refiere a la contratacién de un
servicio o producto bancario, optimizando sus oportunidades en un mercado tan
competlido.

Las leyes de proteccidn al Usuario de servicios financieros son relativa-mente
nuevas en los Estados Unidos: la primera de éstas fue aprobada en 1968.
Actualmente existen 17 leyes adicionales que, en su mayoria, han surgido de
practicas abusivas o problemas latentes.

Los organismos encargados de la supervisidn bancaria se encargan de resolver las
quejas que el Usuario pueda tener en contra de las instituciones que supervisan,
Esta interaccion entre el publico y el banco central, constiluye una de las
principales responsabilidades del Banco de la Reserva Federal.

El ser Ombudsman Técnico y no Ombudsman Financiero, exige la responsabilidad
de asegurarse que el Usuario reciba un trato apegado a las leyes y los
reglamentos .Sin embargo, antes de emitir cualquier tipo de recomendacién,
existe la obligacion de investigar todas las reclamaciones que puedan suscitarse,

Cabe mencionar que como regla general se considera que, en la medida de lo
posible, tanlo los bancos como sus clientes deben intentar resolver sus
controversias directamente, ya que es a través de la creacién de patrones de
apertura y honestidad en el trato como se logra crear un clima de confianza enla
industria bancaria. Las leyes y los reglamentos, aunque resultan de gran utilidad,
sélo deben ser un fin Ultimo, de tal forma que la confianza del Usuario llegue a
convertirse en una norma.

Es necesario crear una cultura financiera mas incluyente, ya que en-tre 10 y 15 por .’
ciento de la poblacién en nuestro pals no estd “bancarizada" debido ial alto
costo que representa para la sociedad, ademdas de lo vulnercble que.puede;
resultar ante ciertas practicas financieras abusivas. :

Existen factores que revisten Ic 4mporfcnc:c de adquirir y parﬂcnpar en unc culiuro
financiera formcl : : ;

A - dlnero deposnodo en Ios bancos se encuentro c solvo ﬁsnccmenfe y se -
puede tener acceso a éste de manera facil y rapida: G

- la posibilidcd de poder tener acceso a otfros productos ﬁndndefé_s. L
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.:La . poblacién .no "bancarizada" fiene que participar necesariamente en la

economia informal, y ufilizar los servicios de instituciones no bancarias para
‘cambiar un cheque u obtener un préstamo; en este caso, las comisiones que
deben pagar por conceplo de la prestacién de dichos servicios son mds altas. Ello
se debe al desconocimiento que tiene en ocasiones o a la falta de entendimiento
del costo de oportunidad de los servicios que utilizan,

A pesar de esto, el porcentaje de la poblacién que podria verse beneficiado no
solo por el acceso a servicios financieros mds accesibles, sino también por el gran
potencial que ofrece el desarrollo de una relacion bancaria, es significativamente
elevado.

Existe un nicho de mercado que puede representar una gran oportunidad de
negocios para las instituciones bancarias. Sin embargo, es importante sefialar que
los servicios bancarios bdasicos deben ser estructurados de tal forma que
satisfagan las necesidades de este segmento en particular, ya que no existe
ningtn motivo econdmico por el cual deban pagar mayores costos.

Resulta muy claro el papel que tiene que desempeniar el gobierno de los Estados
Unidos en lo que respecta a la creacién de una cultura financiera, Debe crear,
asimismo, una conciencia entre los banqueros para que provean a este nicho de

la poblacidn de los servicios que ésta requiera.
Sr, James Hodgelts. Federal Reserve Bank of New York, Estados Unidos. i Inter Sobre la Prot
de Usuarios de Servicios Financieros.Que se lievd a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio del 2000. X

s

EL OMBUDSMAN PRIVADO.

El esquema del Ombudsman de Instituciones de Crédito en Idanda tiene a su
cargo la investigacién de reclamaciones y el Gl’blfl’Q]e de las mismas entre las
instituciones incorporadas y sus clientes.

El esquema tuvo su ofigen como respuesta a la inquietud de los Usuarios, quienes
requerian de un medio efectivo y veraz para la investigacion de sus
reclamaciones y la compensacion de dafos, en su caso, sin tener que enfrentar
largos y costosos tramites ante los tribunales.

La responsabilidad de éste recae sobre su Consejo de Administracion, que es el
drgano encargado de conseguir los fondos necesarios para su operaciéon, Cada
una de las instituciones estd obligada a pagar una aportacién que se determina
con base en el tamafio de su cartera de clientes. Asimismo, el esquema cuenta
con un Consejo integrado por nueve miembros, de los cuales cinco, incluyendo al
Presidente, son independientes (no pertenecen a ninguna institucion de crédito),
en tanto que los otros cuatro representan a la propia industria. El Consejo tiene la
responsabilidad de designar al Ombudsman.
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El Ombudsman permanece en su cargo durante un periodo de cinco afios, sujeto
a ser reasignado en sus funciones. Sobre su persona recae la responsabilidad del
buen funcionamiento y administracion del organismo, tiene absoluta
independencia del Consejo de Administracion en lo que se refiere a sus
decisiones e investigaciones. El reglamento orgdnico delimita sus facultades y
establece la obligacidon de las instituciones de crédito de cooperar en todo
momento con el Ombudsmaon y de aceptar sus resoluciones con  cardcter
obligatorio. Las decisiones de esta figura se fundamentan en esencia en el espiritu
de los contratos. g

La independencia del Ombudsman es un elemento esencial. De igual forma’es
importante que el esquema sea accesible y que cuente con fccultcdes proplcs
de investigacion.

Sin embargo, bajo ninguna circunstancia puede considerarse como parte del
sistema judicial del pais, por lo que sus resoluciones:no tendrdn caracter de
jurisprudencia. En esencia, el Ombudsman - hene como m|5|c5n la resolucién de
disputas por medios extrajudiciales. ;

En primera instancia, toda reclamacion debe sujetarse -a un procedi-miento de
investigacion que una vez concluido buscaré en fodo! momento conciliar la
coniroversia; ante la imposibilidad de: llegar aun' ‘acverdo : concilia-torio, el
Ombudsman podrd, evaluando . las - evidencios: disponibles, . emitirina

recomendacion. ETRE R e e

Al llegar a esta etapa, la recomendacion odqunere ccrccter obllgoforlopor Io que
puede ser reconocida legalmente y aplicada por los fnbuncles i
competentes, en caso de ser necesario. GRS

A pesar de la independencia judicial - del 'Ombuds‘mdn misma que’ debe
preservarse en todo momento, sus decmones cdquneren cardcter’ obligaterio
respecto a la institucion de crédito como resultcdo del acuerdo contractual entre
las partes de someter su dlsputc ante la presencnc del Ombudsmcn y no como
resultado de sus facultades en si:

El procedimiento de reclamaciones esibcjst'cnfe simple. El cliente acude a la
oficina del Ombudsman para presentar su reciamacién por escrito.

Una vez recibida, se pone al cliente en contacto con un funcionario del banco
para que intente llegar a una.solucidén internamente. Ante la imposibilidad
eventual de acordar llegar con la'institucion de crédito, el cliente puede solicitar
al Ombudsman que inicie un proceso de investigacién. Esta notificacion es
suficiente para que el Ombudsman lleve a cabo formalmente el proceso de
investigacidn, la cual debe concluir con un informe detallado para ambas partes
sobre sus conclusiones.y los fundamentos para ello.

A partir de entonces el cliente y la institucidn cuentan con ireinta dlcs‘ para
aportar mds evidencias o fundamentos. Al término de ese periodo el Ombudsman
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debe -emitir su resolucién; dada ésta no existe ninguna apelacién ante una
decision del Ombudsman a nivel judicial ni a través de oftras instancias.

Ademds, el esquema no tiene ningun costo para el Usuario. La oficina del
Ombudsman de Instituciones de Crédito ha operado de forma ininterrumpida alo

largo de los Ultimos nueve afos, con resultados muy satisfactorios.
Sr. Gerard Murphy, Ombudsman for the Credit institutions. reland. i0 Sobre laP ién de
Usuarios de Servicios Financieros.Que se ifevo a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio del 2000.

La Oficina del Ombudsman para Seguros y Ahorro se inaugurd oficial-mente en
1995, por iniciativa del Consejo de la Industria de Seguros, de la Asociacion de
Seguros de Vida y de la Asociacién de Seguros Médicos. Es el segundo esquema
privado en Nueva Zelanda, ademas del implementado para la industria bancaria.

El Ombudsman surge como resuitado de diversos cambios politicos y econdmicos
en el pais, ya que durante la década de los ochenta, el gobierno de Nueva
Zelanda ejercia control sobre la mayoria de los precios, las rentas, los salarios, las
tasas de interés y los dividendos del pais, ademads de conirolar las importaciones y
el tipo de cambio.

En virtud de lo anterior, el gobierno favorecidé en todo momento la creacién del
esquema, ya que a partir de 1984 las reformas del sistema del pals tenian como
objetivo fundamental promover la libre competencia y estimular el desarrolio
econdmico, por lo que en 1994, el gremio de las aseguradoras votd en favor de
un esquema uUnico para la industria, con el objelivo de contar con un
procedimiento para la resolucidn de las disputas del sector.

Para poder utilizar el término “"Ombudsman" fue necesario que el es-quema
tuviera las siguientes cualidades:

-Accesibilidad

-Independencia

-Justicia

-Responsabilidad

-Eficiencia

-Efectividad

El esquema consta de 72 participantes, excluyendo a los corredores. Es
independiente del Gobierno y de sus leyes. La ofiliacién es voluntaria y sus
decisiones obligan unicamente a sus miembros. El Ombudsman no tiene faculta-
des para sancionar a sus participantes en caso de incumplimiento de los codigos

que rigen a la industria o de la propia ley orgdnica del esquema. Su misién se
limita a la resolucion de disputas, ya que no estd facultado para asesorar al

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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‘cliente -o0- actuar:como:su -represeniante -legal;” sin- embarge; ‘cuenta’ con
fccultodes de‘conciliocién. e

En iodo momenio debe actuar como  drbitro |ndepend|enfe, facilitando  la
resolucién de - lcs controversnos existentes entre los Usuarios y Ics entidades
cflllodcs. .

Cuenfc con.un consejo integrado por ocho miembros, dos por cada uno de los
ramos que representa, conformado por los seguros generales y de incendios, los
seguros medicos, los de vida y ahorros. Asimismo, cuenta'con una comisidon,
compuesta por un presidente con caracter independiente; dos representantes de
la industria y dos re-presentantes de los Usuarios, designados por el Ministro de
Asuntos del Consumidor.

Las facultades y obligaciones del Ombudsman se establecen en su reglamento
orgdnico, donde se detallan los lineamientos respecto a los  servicios
proporcionados por los participantes del esquema, se delimita su ambito de
accién y se establece el procedimiento para la resolucion de conflictos, fratando
de llegar a un acuerdo como primer recurso, antes de emitir una decisién por
escrito.

El esquema es obligatorio para los participantes, no asi para el cliente, quien
mantiene a salvo sus derechos. para-“hacerlos valer ante los tibunales
competentes. El Ombudsman no hene ‘como tarea conducir ningun tipo de
audiencias.

Como requisito es necesario que el Usuario intente resolver en primera instancia su
reclamacién ante la aseguradora. Para poder iniciar una investigacion, el
reclamante debe llenar una forma por escrifo segin las cldausulas de
confidencialidad que rigen el proceso. Todos los procedimientos se manejan en
estricta confidencidlidad, y estd sujeta a las propias necesidades de investigacion
para cada caso en particular,

El Ombudsman puede resolver la reclamacidon mediante negociaciéon o
conciliacion. En caso de requerir de mayores elementos, puede destgnc:r un
comisionado especial para allegarse de mas informes.

Las buenas practicas de la industria se utilizan constantemente como parémetros
para evaluar su desempenio. El esquema ha logrado mantener un equilibrio entre
su caracter independiente y las bases de buena fe sobre las cuales debe operar
conservando la integridad de sus participantes. Fue creado en un entorno politico
y econdmico que favorecia la economia de libre mercado, por lo que hemos
preservado en esencia las caracteristicas del mismo.

El caracter privado del Ombudsman es resultado del tamafio de la poblaciédn del
pais, de su gobierno ceniralizado y de las caracteristicas geograficas del mismo.
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La naturaleza propia del esquema nos muestra que el proceso autorregulatorio

que lo rige no sdlo es posible, sino muy exiloso ala vez.
Sra. Karen Slevens. Insurance & Savings Ombudsman of New Zeland. ional Sobre la P 6n de
Usuarios de Serwcios Financieros.Que se llevo a cabo en la ciudad de Ménda, Yucatan, Jumo del 2000

EL MARCO LEGAL EN LA PROTECCION DE LOS USUARIOS
DE SERVICIOS FINANCIEROS: CONCILIACION Y ARBITRA JE

COLOMBIA: En Colombia se encuentran reconocidos, de vieja data, los siguientes
métodos de solucidn alternativa de conflictos: el Arbitramiento. la Conciliacién, y
el Defensor del Cliente Financiero.

Del Arbitramiento

El Arbifraje como método alternativo de solucién de conflictos tuve su primera
consagracién legal en Colombia en 1890, y autorizaba a las personas capaces de
transigir para celebrar compromisos mediante los cuales someterian a la decisidn
de drbitros las coniroversias que surgieran entre ellas.

La Constitucion determind que “el Arbitramiento tiene cardcter jurisdiccional
como una especie de habilitacidon legal de los particulares para participar en la
funcion publica de administrar justicia como verdaderos jueces ocasionales o
como simples auxiliares de la justicia.

De la Conciliacién

No es un procedimiento con naturaleza de orden publico, es un método de
solucion altlernativa de conflictos, pero a diferencia del Arbitraje. no es un
procedimiento; en consecuencia las soluciones que proponga el conciliodor
pueden ser adopladas o no. La fuerza de su obligatoriedad nace de la voluntcd
de las partes al aceptar las férmulas propuestas.

De |a Defensoria del Cliente

Aunque se frata de.una figura que surge de  preceptos constlfucqonoles, su

nacimiento se debe. a un.acuerdo.interbancario de orden pnvcdo‘ dirigido 'a*

mejorar las relaciones. de este sector con:su chentelo :Las’entidades’ financieras :
colombianas no ‘estan’ legclmente obllgcdcs a ofllcrse ‘a‘esta’ Defensorlq n| Q-
ninguna otra consmuido en el pals. -

Lcs msmuqones pueden o, no dlsponer de un Defensor del Cllente, a decision’la
toman ellos musmos'. i : 5 :
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Objeto y materias excluidas

Los clientes de cualesquiera de las entidades’ afliadas a la Defénsoria-pueden
dirigirse al defensor cuando estimen que 'en un conirato, operacién o servicio de
las mismas hayan sufrido un tratamiento neghgenfe, lncorrecro o no cjustcdo a
derecho, salvo en los siguientes casos: : :

g)Lcs reclamaciones que se mterpongc nas‘de tres afos

de sucedudos los hechos, base de Io reclc i B
elacionadas con la
aplicacién de una cldusula penol o de normas” de ley que deiermlnen el ‘monto
de la indemnizacion. S et '

Concepto del! Defensor

En Colombia no existe una defensoria Unica para la proteccidn de'los derechos
de los Usuarios del sistema financiero, por lo que las entidades pueden organizar
este servicio segun su mejor conveniencia. La Defensoria det Cliente prohijada por
la Asociacién Bancaria retne en la actualidad a 15 entidades dflliadas y viene
funcionando desde febrero de 1997, periodo durante el cual ha atendido hasta
abril del ano en curso un total de tres mil 927 reclamaciones.

Conclusiones
1.En Ia Legislacion Colombiana tiene aceptacion y estan regulados los métodos
alternativos de solucién de conflictos que presentan ventajas in-dudables sobre la

justicia ordinaria, tales como rapidez, especialidad, economia, inmediacién,
confiabilidad. ’




: eI cllente es'e queda enlibertad de recurrir a la Junsd|ccn5n ordinaric
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2.l arbitramiento es un proceso reglamentado:=:

medu::nte el trdmlf >'arbitral

é.la Conculncc:én no'es un procedlmlent ele
las pcrtes las que’ Qdoptcn Io dec:slén. S

'jecmones. es. una instifucion:de ncturclezc complejc yd qu
obhgcn a lc enhdcd f'ncnc;erc pero no ‘al reclcmonte.

concluye en una transaccién con efectos de cosa juzgcdc, sino’es oceptcdc por

: ,lO La Defensor[a del Cliente, al proteger los derechos del Usucno orfclece lc
'conﬂcnzc del publico en el sector financiero. ik

ER R EI cnc’:lisis de las reclamaciones y de los conceptos del defensor retroalimentan -
<. las entidades financieras para conocer los puntos criticos en 'la presfcc:on del
= servicio.

12.l.¢ Defensoria garantiza al reclamante la total independencia en la decisién.

Dra. Gloria Akdana Vega, Defensorio del Cliente Fln'c:nclero; Colombia. Seminario | Sobre Ia Pi i6
de Usuarios de Servicios Financieros.Que se lievd a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio det 2000.

ESPANA: En Espafia los mecanismos’ para’ a: proteccnon de |los Usuarios de los

servicios financieros son multiples y variados,’ ya que la legislacién aplicable varia
de un tipo de entidad a ofra y los: organismos:de supervision son: distintos. Sin
embargo, se establecen principalmente treé'ﬁpos de mecanismos de proteccién
a saber: el Sistema Arbitral de Consumo, Ic Proieccnon Administrativa y Ios
Defensores del Cliente, :
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El Sistema Arbitral de Consumo-.

Es un mecanismo de crbltrcje espec:ol porc solventar los conflictos entre los
consumidores y los Usuarios con los proveedores de productos y servicios

El sector financiero no ha sido 'un‘o de los moyores protagonistas en este sistema
debido a la especialidad de la materia y a la existencia de mecanismos de
solucion de conflictos mds especializados, en los que intervienen personas con
conocimientos especificos en la materia. Ello otorga mayor confianza a las
entidades financieras sin dejar totalmente desprotegidos a los Usuarios.

La Proteccién Administrativa

El - mecanismo de proleccidon de los Usuarios de los servicios financieros mas
directamente relacionado con la defensa de los mismos, es el establecimiento de
un procedimiento de reclamaciones en el seno de cada uno de los organismos
de control de la administracién. Mediante éste, los clientes de las enfidades
financieras pueden hacer del conocimiento de la administracidn casos concretos
y particulares que, a su juicio, vulneren sus derechos como consumidores de
servicios financieros. Esto tiene caracter gratuito. Cada procedimiento estd
regulado por distintas normas que tienen que ver con las caracteristicas propias
de cada uno de los dmbitos asignados a los érganos de control.

a)El procedimiento de reclamaciones ante el Banco de Espana. Este se realiza en
aquellas denuncias en las que se gprecia una infraccién a las normas de
disciplina de las entidades de crédito o en la que no se respetan los buenos usos y
practicas bancarios. La vulneracion de las obligaciones contractuales no puede
ser objelo de reclamacion.

b]El procedimiento de reciamaciones ante la Comisidn Nacional del Mercado de
Valores.

La Comisidn Nacional del Mercado de Valores no dispone de una regulacidon
especifica del procedimiento de reclamacidn. Mientras tal regulacidn no exista, el
procedimiento se articula a través de las leyes reguladoras del Régimen Jurldico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrative Comun,
conociendo de reclamaciones sobre la vulneraciéon de normas de conductc de
las entidades sometidas al control de la propia Comisién.

c)El procedimiento de reclamaciones ante la Direccidén General de Seguros.

El objeto de la denuncia se concretard en la realizaciéon de practicas abusivas o
que lesionen los derechos derivados del contrato de seguro. Por: lo tanto, los
informes del Servicio de Reclamaciones si incidiran sobre aspectos contractuales,
Ello es asi porque la normativa de supervision de entidades aseguradoras tipifica
como infraccién el incumplimiento de determinados preceptos de la ley.
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Los Defensores del Cliente.

La figura del Defensor del Cliente, actualmente con amplia difusién en cualquier
sector econdmico, tiene gran importancia en el sector financiero. La extensién de
ésta se sustenta en la amplia flexibilidad que otorga la legislacion del sector en la
determinacién de las reglas de competencia, funcionamiento y procedimiento.

La actuacion de los defensores, tras la aceptacion de la denuncia presentada
por quien estuviera legitimado para ello, se centra en la audiencia con las partes
interesadas para que presenten alegatos y se emita una re-solucion.

El Defensor del Cliente de las Entidades Financieras.

Se entiende que existe Defensor del Cliente cuando una entidad o conjunto de
entidades tenga establecida o se someta formalmente a alguna institucién u
érgono creado con la findlidad de salvaguardar los derechos e intereses de sus
clientes, y comunicarlo debidamente al Banco de Espafia.

El Defensor del Asegurado.

Debe ser una persona fisica o juridica independiente de la entidad aseguradora
que le nombra. Dicha independencia no tiene porque suponer independencia
econdmica.

La decisién del Defensor del Asegurado, derivada de la reclamacién presentada
por un Usuario, vincula a la . entidad aseguradora pero no al asegurado,
quedcndo ablerta, en  cualquier - caso, . la posibilidad - de acudir a otros
mecanismos de solucién de confllctos.

La Iey habia previsto la emsfenqu de Defensores del Asegurcdo comunes para
varias entidades en funcién de diversas circunstancias como son el dmbito
territorial o los ramos de actuacion de las entidades.

La prdactica parece no haber ido por ese. camino. En la actualidad, la
coincidencia de un mismo Defensor  para :varias entidades se debe a la
pertenencia de éstas a un mismo ‘grupo  asegurador, o al nombramiento de
Defensor del Asegurado de alguna entidad cuyo objeto social es, precisamente,
actuar como Defensor del Asegurado. Pero: en este Ultimo caso, las normas de
funcionamiento del Defensor para cada entidad difieren entre si, aunque el
Defensor del Asegurado sea el mismo.: -
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El Defensor del Inversor

LA FIGURA DEL DEFENSOR DEL INVERSOR EN LA BOLSA DE MADRID: El protector del
inversor es el comisionado de la Bolsa de Madrid y tiene la funcién de atender las
quejas vy las reclamaciones que los inversores formulen en relacidon con las
operaciones que efectien en la Bolsa madrilefa, asi como a propédsito de las
actuaciones directamente relacionadas con tales operaciones.

La oficina del protector podrda solicitar informacion relativa a las medidas
adoptadas por los interesados y aconsejar las mas oportunas, a fin de asegurar la
efectiva solucién del problema.

Sr. Fernando Bravo Casado. Direccion General de Seguros del Ministerio de Economia Espana. Seminario

Inter Scbre laP i6n de U ios de Servicios Fi .Que se lievd a cabo en la ciudad de Ménda,

Yucatan. Junio del 2000.

EXPERIENCIAS DEL ARBITRAJE FINANCIERO EN MEXICO.

La responsabilidad que actualmente liene conferida la Comisién Nacional para la
Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros deriva de la
necesidad de lograr un adecuado balance entre las relaciones que se
establecen entre los intermediarios financieros y sus clientes y los Usuarios.

Los nuevos productos y servicios financieros cada dia son mds complejos y
sofisticados. Uno de los elementos que coadyuvan al sano desarrollo de los
sistemas financieros es, sin duda, la confianza del publico, que se basa en saber y
estar cierto de que les regresardn sus inversiones y depdsitos con intereses.
Igualmente, que estos bienes serédn manejados de manera sana y fransparente,
asi como tener la certidumbre de que va a ser preservada la confidencialidad.
Asimismo, debe existir la conviccidn de que se obtendrd una solucion imparcial,
justa y expedita.

La materia del arbitraje financiero adquiere cada vez mdas relevancia, sobre todo
en los paises desarrollados que de forma acelerada han generado estructuras
sdlidas de sistemas financieros, cuya presencia nos va a ayudar para que las
partes normalmente se sometan al procedimiento de arbitraje. Las experiencias
de arbitraje en materia financiera tienen un origen muy remoto. Los procesos de
conciliacion y arbitraje estuvieron contemplados en distintos ordenamientos
legales que, aunque regulaban los procesos en términos muy similares, tenian

“marcadas diferencias. El precedente mds anfiguo, aunque informal, lo
enconiramos en la extinta Comision Nacional Bancaria en la que no se
-establecian procedimientos formales, que permitieran la atencién de las
reclamaciones.

El primer antecedente formal de arbitragje financiero mexicano estd en la Ley
General de Instituciones de Seguros de 1935, En el caso de la conciliacién, la
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auvtoridad invita a las partes’y propone un mecanismo de solucion; en el caso de
la mediaciéon simplemente la autoridad trata de que las partes se pongan de
acuerdo y son ellas mismas las que fijan el término del arreglo. En cuanto al
arbitraje son las partes las que envisten a esta autoridad o a un tercero para que
él resuelva su controversia.

Por sus caracteristicas, la forma en que se atendian las reclamaciones no
constituia propiamente un procedimiento de conciliacion y menos un arbiirgje,
sino simplemente una mediacion por parte de la autoridad. En México, los
procesos de conciliaciéon y arbitraje en el ambito financiero han evolucionado a
partir de acontecimientos relevanies o de una siluacidn de crisis econdmica,
como fue la nacionalizacion de la banca privada de 1982, la crisis bursatil de 1987
o la de 1994, en donde ya se especifica un procedimiento formal para presentar
reclamaciones ante ia extinta Comision Nacional Bancaria y de Seguros, o bien,
hicieran valer sus derechos ante los tribunales competentes. Asimismo, en este
procedimiento se faculté a esa Comisidn para que fungiera como conciliador y
arbitro.

En 1994, frente a la situacién crilica, el gobierno federal adoptd una serie de
programas para apoyar y fortalecer a los deudores, dentro de los cuales destaca
el acuerdo para apoyo de deudores conocido como ADE, que buscaba lograr
que los Usuarios del sector firmaran una carta de intencién para poderse someter
a un mecanismo de conciliacién o de arbitraje, que generaba uno tregua
judicial, es decir, que la Institucién Financiera no actuaria en conira del Usuario
durante un plazo de casi un aio en instancias judiciales.

También se dotd a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores de la posibilidad
de revisar todos los modelos de contratos de adhesidn, se generd la suplencia de
la deficiencia de la reclamacién y se incorpord la alternativa de que las partes
designaran como drbitro a un tercero. Igualmente, se adoptd la figura del
dictamen técnico. Y finalmente se obligé o todas las instituciones de crédito a
crear Unidades de Alencion Especializada para atender las reclamaciones de los
Usuarios. Paralelamente, se generd toda una infraestructura en los estados, se
promovié un mayor acercamiento con los intermediarios y éstos fueron los
antecedentes de lo que hoy conocemos como CONDUSEF, que para nosotros
constituye el logro mas importante en México en el dmbito de proteccién de
intereses del publico porque se logré uniformar los procedimientos de arbitraje.

La CONDUSEF se vio envuelta en una polémica al ampliar algunas de sus

facultades, como poder establecer la obligacién de que se generen algunas

reservas preventivas y la obligacion de que los laudos se ejecuten, Io que
anteriormente ya estaba previsto en materia de seguros.

Es incuestionable, en ese sentido, el avance que hemos tenido para mejorar el
sistema de atencion a Usuarios de los sistemas financieros. En relaciéon con el
arbitraje, para que no se desnaturalice, debe ser rapido y sencillo, llevado por
expertos, privado, con amplitud de examen y siempre contando con Io buencl
voluntad de las partes,
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Actualmente, en los casos en que el laudo no les favorece, las instituciones
acostumbran impugnarlo, por lo que se considera que debe haber una férmula
impulsada por la CONDUSEF, como Ombudsman Financiero, logrando convenios
para que ciertos tipos de asuntos y bajo cierfo:monto necesariamente tengan
que ventilarse a través del arbitraje, y evitar que constantemente |as instituciones
se nieguen a someterse al arbitraje.

Sobre el tema de la autorregulacion, lo importante es fijar cédigos de ética enla
actuacion de los profesionales que tienen a su cargo la resolucién de asuntos.

Dos aspectos que hoy en dia se incorporaron a la Ley de la CONDUSEF que van a
ayudar mucho en estos temas, son la funcidén que tiene la Comisiéon, por.un lado
de asesorar gratuitamente a los Usuarios afectados, y por otra parte, la difusion de
la cultura financiera para que la gente acuda a mecanismos alternativos de
solucion de controversias.

En conclusion pues, el reto es buscar férmulas para evitar que los procesos se
agoten en una etapa concilialoria sin haberse resuelto las controversias, de
reveriir la tendencia de las instituciones de 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 vy la funcién
del Ombudsman Financiero tengan el reconocimiento y la relevancia que les

corresponde.

Dr. Pedro Zamora Sanchez, Vicepresidenle Jurkdico de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, México..
Seminario Internacional Sobre la Proleccién de Usuanos de Serwcios Financieros.Que se llevé a cabo en la ciudad de
Mérida. Yucatan. Junio del 2000.

PERCEPCION DE LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS
RESPECTO AL DEFENSOR DEL CLIENTE.

Durante la tiima década, el sistema financiero mexicano ha experimentado una

profunda transformaciéon debido a cambios estructurales y legales, a  su’”
interaccién a los mercados financieros mundiales, al uso de nuevas tecnologfcs y.
al desarrolio de novedosos instrumentos y productos financieros. i

Todo ello ha generado nuevos retos y oportunidades, tanto para las Instituciones
Financieras como para los Usuarios. Sin embargo., el rapido desarrollo del sector ha
dificultado el entendimiento cabal de los riesgos en que se incurre.

" A'los cambios en el sector de servicios financieros en México, hay que sumar la
incorporacién de un amplio numero de Usuarios en afos recientes, por lo que hoy
en dia la mayorio de los esfuerzos de las autoridades financieras se orientan a
mejorarla informaciodn, aumentar la certidumbre y generar indicadores para una
evaluacién correcta de los riesgos que asumen los participantes.
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Lc creamon de Ic Comnsuén Nouoncl pcrc Ic Proteccuon Y Defensc de los Usuarios
de Servicios Financieros responde a-la necesidad de eliminar los. fallos de
informacidn que se originan ante la dindmica de los mercados’ financieros, asi
como a lo urgencia de eliminar_ las poslbles csnmetrlos entre los proveedores de
servicios financieros y los Usuarios. - : ;

Los esquemas de proteccion al Usuario representcn meccnlsmos dlferentes c: Ics

instancias judiciales. A fravés de éstos, se generan acuerdos’ que no estan su1etos‘
a la rigidez de las leyes y su interpretacion, ya que se bcson en‘un concepto de

justicia y compensacién.

Para las empresas del sector financiero, la presencia de un Ombudsmcn que gufe ’

y defienda el interés de los Usuarios, necesariamente: se: reflejqrc en’ . su
competitividad y en sus mecanismos internos de satisfaccion al cliente.! Asmasmo,
la industria se verd beneficiada en la medida en que aumente la confianza' del
consumidor sobre el uso de los servicios financieros y se genere la lnformcclén de
las actitudes y preferencias observadas por los Usuarios. :

En lo que respecta a las Administradoras de Fondos para el Retiro {Afores), la
legistacion que las rige, recoge experiencias adquiridas en otras dreas del sector
financiero adoptando procedimientos para la resolucidon de controversias entre
trabajadores, patrones y Afores, a través de mecanismos de concahocnon y
arbitraje.

De esta forma, las Administradoras son las primeras Insfituciones Fincncierds'en
Mexico obligadas por ley a contar con una Unidad Especializada de Consultas y

Reclamaciones (UE) para encontrar una pronta solucion a las reclamaciones. Las

UE son mecanismos internos de conciliacion y arbitraje en el sentido de que'sus

funcionarios deben adoptar una. posicién imparcial entre la ‘empresa’y 'sus

ofiliados, ademds de que cuentan con la existencia -de’ :Consejeros

Independientes, sin vinculo laboral con las Afores, lo cual fortalece la vngnlcncrc de

los derechos de los dfiliados.

La estricta regulacion de la mdustna de Ics'Afores Y Ios mecanismos de proteccién
al Usuario incorporados, se denvcn o 'sélo del origen'y el propdsito de los fondos

que se administran, sino también de’las caracteristicas del mercado al que les

corresponde  servir, Actuolme te;i el’ total “de. frabajadores susceptibles de

incorporarse a una Afore es d ,22 3:millones; de los cuales 72 por ciento'ya o
contraté los servicios de una Admmlsfrcdorqy el resto quedara afiliado pcrc lax..

segunda mitad del afio 200]

De las caracteristicas de los _Usuar os de: Ics Afores, no es dificil mfenr que la
experiencia y las: hcbthdcdes en’el’manejo de las inversiones que presenta este
segmento de mercho es: heterogeneo, por lo que la atencién a este tipo.de




35

,,Usucnos exnge,:' tanto-:a: las empresas como” a’las oufdriddaes; generar
- frecuentemente informacién clara y oportuna que ‘le permlfc cl afiliado ir
odqumendo nc culturc financiera. .

Podemos ofrmcr que el 'mayor reto de la evolucnon de Ios servicios f‘ncncreros
_.recae . ’sobre: el::Usuario - quien deberd asumir: decisiones :‘cada "vez mds
responscbles y. chcces con respecto al monejo de su pcinmonlo.

Sla mod nizacién del marco legal de la mdusinc hc permmdo mejorar los sistemas
de odmlnlstroctén de los riesgos y aumentar los niveles de capitalizacién.

- Parael seCior financiero la presencia de un Ombudsman que sancione su
- actuacion, significa la posibilidad de aumentar la confianza de sus participantes.
‘La existencia de un numeroso grupo de consumidores con posibilidades de
: informacién y negociacion limitadas, justifica la creacién de la CONDUSEF. En la
“medida en que los Usuarios de eslos servicios ponderen de manera mdas
apropiada los riesgos en que incurren y los derechos que les comesponden, es
posible esperar que el flujo de recursos al sistema se intensifique, beneficiando no
~solo la rentabilidad, sino también la disponibilidad de éstos para la inversién
productiva y el desarrollo de México.

Lic, Javier Beristain Iturbide. Director General de Alore XXI. i int fonat SobrelaF de Usuarios de
Servicios Financteros.Que se lievo a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio det 2000.

Las companias csegurcdoras existen debldo que un grupo de personcs se unen
para compartir riesgos homogéneos,’’ d|sperscmdolos de monerc que sU
administracion resulte mds barata,

El procedimiento para determnncr o evclucr a -disper: |on>de| rlesgo resulfc
relevante para las aseguradoras, ya que:si-la: eshmocnén no-es: precusc, ‘deben
absorber los costos que ello implica, lo cual jushf'cc que- exnsto una. uti
para los accionistas. ;

Siempre hay un riesgo implicito en el negocio, por lo que toca a la regulacién del
sector, la ley de la materia especifica de forma puntual cudles son los requisitos
necesarios para la autorizacién, la constitucién, las reservas técnicas 'y las
funciones administrativas y financieras aplicables a las aseguradoras. Mas adn, el
contrato de seguro, por la naturaleza de buena fe entre las partes, que debe
prevalecer en todo momento, y sus particularidades, es el Unico contrato en
nuestro sistema juridico que cuenta con una ley especial: la Ley sobre el Contrato
de Seguros.

La ley de la materia delega gran parte de la proteccién de los asegurados y de la
supervision de la industria en la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas. Entre las
funciones de las aseguradoras que supervisa la Comisidn podemos citar:
Desempefio financiero, suficiencia de las reservas, capital de garantia, registro de
productos, aprobacion de contratos y vigilancia técnica.
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El papel de la proteccién al asegurado representa, a su vez, un aspecto
fundamental en el sano desarrollo de! sector. Debemos proteger a todos los
asegurados, no sdlo al beneficiario de la pdliza. Al negar el pago de una
indemnizacién improcedente, estamos beneficiando a toda la mutualidad; sin
embargo, es necesario eliminar los mitos de la industria que tanto dafio le
ocasionan, ya que es muy comun escuchar la ofimacidn de que las
aseguradoras no pagan y que en el mejor de los casos, cuando 1o hacen, es
tarde y mal. Esta afrmacién, ademds de no ser cierta, atenta contra la cultura del
seguro. No podemos negar que la industria no es infalible, pero en todo caso los
errores lienen su precio, ya que de las estadisticas se puede inferir que cada
asegurado inconforme le narrard su mala experiencia a 70 personas mas.

El papel del Ombudsman dentro de la industric del seguro es desde luego
indiscutible pues existe una desveniojc natural en las negociaciones entre la
aseguradora y el csegurcdo :

Por ello, ‘es fundcmentol que Ics dos partes involucradas en unc conlroversnc

otege ala mutuchdod ‘no exclusivamente enccbezor Ic:
pues’ lo que reolmenfe necesncm bn csegurcdorcs
odo que su funclon pnncnpol es Ic de admlmsfrcr el

eficientes’ v solvenfes,
patrimonio cjeno :

Estomos consclentes de que lq Industria hene aun muchos aspectos suscephbles
a mejorar, por lo que debemos:

Simplificar en lo posible nuestros contratos, siendo muy precisos en los riesgos la
implementacion de la figura del defensor de los Usuarios de servicios financieros
es una muestra de la intencién de las autoridades y legisladores para mejorar y
activar el sistema financiero. asi lo entendemos las empresas prestadoras de
servicios financieros y lo vemos como algo positivo.

Pensamos que la optica es:

| .Elevar la calidad en la prestacion de servicios financieros.

2.0rlentar c:l Usucrio respecb dl éjercicio de sus derechos.

3.Buscar soluctones olterncmvcs -no confencuoscs— poro confhctos enfre

La CONDUSEF es un érgcno de equnllbrio, por.eso tcmbaen debe onentor al usuario
en el senlido de que su reclomccuén no procede, cucndo éste sea el caso.'Es
decir, que si un Usuario no..tiene lc rczon, la CONDUSEF no estd obllgcdo a
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defenderlo, - pero si a orientarlo. ' Puede, inclusive, rechazar de “oficio las
reclamaciones notoriamente improcedentes.

Por eso es bueno que se incliuya en las estadisticas que elabora la CONDUSEF, el
dato especificamente relativo al nimero de reclamaciones rechazadas por este
concepto, lo que constituye un pardmetro de la objetividad e imparcialidad con
la que se actua y el cual quisiéramos conocer las entidades financieras.

Lie. Juan Ignacio Gil Antdn. Asesor det Grupo Nacional Provincial, México. Seminario Intemacional Sobre la
Proteccion de Usuarios de Servicios Financieros.Que se llevd a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio dei 2000.

En el establecimiento de organismos.del fibo de la: CONDUSEF’ ‘prihcipclmente -
durante su arranque, como es el caso’'de México, debe cmdcrse que no.se
perciba nesgos que se cubren y aquello que no se cubre.’ : '

- Onentcr al chente’pcrc.qu pueda presenfcr una reclamaci

avance 'y

Como. una reaccién de la autoridad ante 'un sistema financiero arbitrario, sino

como. la- procuracion de un elemento, enire ofros, que busca mantener un

sistema financiero sano.

: El'cuidddo de este aspecto evita un ambiente de confrontacién y promueve una
cuitura de negociacién y de entendimiento que permifird centrar el interés del

prestador de servicios financieros en el propio servicio y en el cliente.

Bajo la dptica en que los prestadores de servicios financieros vemos la defensoria
de nuestros clientes, entendemos que, por mas que sus denominaciones refieran
que son procuradurias o defensorias, éstas examinardan las cuestiones que se les
planteen con un elevado criterio de imparcialidad al evaluar la actuacion del
prestador de servicios financieros frente a los derechos del Usuario.

Si se pierde este criterio, la institucién del defensor se desvirta: por el contrario, si
se conserva esie principio, es faclible estimular el uso de un mecanismo
alternativo al judicial, para la solucién de conflictos,
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En el.caso de México, la Comisidén Nacional Bancaria y de Valores, la Comision
Nacional de Seguros y Fianzas y la Comisidén Nacional de los Sistemas de Ahorro
para el Retiro ya venian desempefando una funcidn de conciliacién y arbitraje,
-con los importantes ventajas: la primera, resolver con un profundo conocimiento
" de la materia respectiva, y segundo, contaban con la garantia de la honestidad
-y honradez en los procesos arbitrales, ventajas que desde luego estamos ciertos
que se mantienen en la CONDUSEF.

Una vez que las referidas comisiones perdieron esas funciones, quedaron
exclusiva-mente como autoridades reguladoras, lo cual nos parece correcto.
Para mantener esta claridad en la separacién de funciones, sugerimos que la
CONDUSEF no asuma tareas regulatorias, para evitar una duplicidad hacia las
entidades financieras y permitir una mayor concentracion de los esfuerzos,
precisamente en la atencidén a los Usuarios.

Consideramos también que al contar con una Comisidn especializada en
procurar una justa relacién entre entidades financieras y Usuarios, se estimulan os
mecanismos de aqutorregulacion de las primeras, algunas de las cuales ya
cuentan con dreas que revisan las reclamaciones de los clientes.

El paso ya se ha dado y es bueno, lo apoyamos tal y como se reflejé con motivo
de las reformas a la ley, que finalmente se publicd el 5 de enero de 2001, cuando
las entidades financieras. en lo individual vy a través de sus asociaciones,
decidieron participar en la elaboracién de dichas reformas, mandando nuestras
sugerencias y comentarios con toda oportunidad.

Desafortunadamente, no se recogieron tales inquietudes en el Congreso de la
Unién, lo cual se explica por la apretada agenda legislativa que habia que
desahogar. Por eso decidimos continuar en estrecho contacto con nuestras
autoridades, impulsando las adecuaciones que estimamos pertinentes a la ley,
con la finalidad de que el tema se tratara en el periodo inmediato extraordinario
de sesiones del Congreso.

Las entidades financieras confinuaremos sumdndonos a este esfuerzo del
Gobierno Federal y mantendremos en nuestra agenda el compromiso de impulsar
las reformas a la ley que una vez analizadas con la CONDUSEF se. estimen
procedentes. : .

El primer esquema de proteccién al consumidor que operd en México fue en
materia de seguros. Ello, desde la ley de 1935 y considerando tal vez que el
contrato de seguro sea uno de los mas complicados en nuestra legisiacién. Ello,
debido a que es el Unico contrato de caracter mercantil que ha ameritado una
ley individual: la ley sobre el confrato de seguro. Esta previé que hubiera una
instancia de autoridad que asesorara los beneficiarios de seguros en
reclamaciones frente a las instituciones aseguradoras.
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La propia legisiacion establecid, que para que una reclamaciéon en contra de
una institucion de seguros procediera ante los tribunales competentes primero
habla que agotar una instancia conciliatoria frente a una —autoridad.
Originalmente esa autoridad fue la Secretaria de Hacienda y Crédito Poblico,
después se delegd esta facultad en la autoridad de inspeccion .y vigilancia,
primero en la Comisidn Nacional de Seguros hasta al afo de 1970, y de 1970 a
1990 en la Comisién Nacional Bancaria y de Seguros y de 1990 hasta la vigencia
de la ley de la CONDUSEF, a la Comision Nacional de Seguros y Fianzas.

La autoridad de supervision y vigilancia realiza desde hace algun tiempo, una

estadistica donde puede plantearse que el niumero de reclamaciones que dan

lugar a una accién de cardcter juridico, ya sea ante la autoridad administrativa, o

ante .la autoridad judicial, es muy inferior a lo que pensaba lograrse; si lo

midiéramos en términos porcentuales, no han de pasar las acciones formales de

7.000 en el Ultimo ejercicio cuando en México contamos con 20 millones de
seguros vigentes en vida, y ya no digamos en cuestion de danos.

Es necesario que alguien que tutele los intereses del asegurado pueda darle la
seguridad de que su reclamacion, se pague o no, estd siendo atendida conforme
a la ley y las instituciones de seguros no pueden tener mejor publicidad que el
pagar un siniestro, por eso exige la autoridad solvencia financiera y capacidad
de operacion técnica.

La creacién de la CONDUSEF vino a aparejarse a la tendencia que sigue el
sistema financiero, buscando la integraciéon de todos los servicios. El valor
agregado que una autoridad que defienda al Usuario tenga como en el caso de
la CONDUSEF, es precisamente la de agilizar esa defensa. Es por ello que enla Ley
de Instituciones de Seguros se previd una figura que tristemente no se ha
. desarrollado en nuestro pais, que es el arbitraje en amigable composicidn que es
como reza la formula juridica, a "verdad sabida y buena fe guardada" pues
puede permitir que la justicia administrativa que por esta via se imparta sea mas
rapida que la de los fribunales competentes.

Sin embargo, las instituciones prefieren dejar salvaguardados sus derechos para ir
a litigar a los tribunales. Creo que ahi no van a coincidir conmigo el resto de mis
colegas, porque le estamos haciendo un flaco favor a la institucién del seguro, en
la medida en que la autoridad administrativa se gane la confianza con
objetividad, con legalidad, con imparcialidad deberiamos recurrir a ella para
buscar que a favor o en contra de las instituciones se resuelvan los conflictos de
manera rapida.

Creo pues que todos deberiamos hacer un esfuerzo y no considerarnos contra-
partes. Es un tema que creo que dard todavia mucho de que hablar, que ahora
el fortalecer a una autoridad que con todo respeto trasciende en mi opinidn de la
figura del Ombudsman, porque éste genera recomendaciones y la autoridad
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mexicana ya no recomienda mds sino que obliga, impone .y sanciona:; su papel
tiene que ser el de una autoridad que tutela el interés de todos los Usuarios.

Con el seguro, y si lo manejamos técnica, objetiva, ética y profesionalmente,
todos podemos ganar, y con lo que entonces entonces la autoridad habra
cumplido también sus funciones: el orientar y el asesorar de mejor manera a los
Usuarios de este importante servicio financiero y de indemnizacién de riesgos.

Lc. Ismael Gémez Gordillo ¥ Ruelas, Director General de Aseguradora Hidalgo. Seminario Internacional Sobre la
Proteccion de Usuarios de Serwcios Financieros.Que se llevd a cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio del 2000.

LAS ASOCIACIONES GREMIALES: PARTICIPANTES
EN EL DESARROLLO DE UNA CULTURA FINANCIERA.

A muy corto tiempo en que se instaurd en México el Régimen de Tutela del
Usuario de Servicios Financieros, se oprecia oportuno realizar un constructivo
intercambio de opiniones, a la luz de la experiencia tenida, lo que incluye una
reforma legislativa superviviente que entrd en vigor hace ya algun tiempo atrds.

Como una primera consideracién de cardcter general es pertinente hacer alusién
a la situacion prevaleciente en los afios previos y al momento en que surge la
iniciativa de crear en nuesiro pais el referido sistema.

A partir de 1995 la economia mexicana enfrentd una situacion, ademas de
inédita, de auténtica emergencia, que en el dmbito financiero y especialmente
en el sistema bancario, se tradujo en un grave dafo a la estabilidad y salud
financiera de las instituciones que lo integraban.

Esta crisis econémica también afectd ineludible y profundamente a unimportante
segmento de los Usuarios financieros, Especiaimente a los acreditados que
cayeron en mora de forma generalizada, ante la abrupta y elevada alza en la
tasa de interés, con el consecuente deterioro de la situacion financiera de las
instituciones intermediarias.

Aunque los programas aplicados para superar la siltuacion de emergencia han
generado los resultados previstos y hoy en dia podemos afrmar que los agentes
econdmicos que participan en el sistema financiero transitan por una franca
recuperacion, la relacién preexistente entre instituciones y acreditados, que por -
décadas conservé un alto grado de armonia, sufrié muy explicables tensuones,;
pero ahora los efectos se encuentran en proceso de reversién. - ; -

En esle contexto, surge la decision de instaurar en México un sistema de*
proteccion y defensa del Usuario de servicios financieros, como res-puesta a las
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condiciones generadas por uno grove cns:s cuyc recurrencm es, por forfunc:, de
baja probabilidad. :

Consideramos que este sistema de defensoria deberfa contemplar el desarrollo
de las siguientes figuras y el examen de las siguientes’ cuestiones, a efectos de
perfilar de mejor manera la compelencuo Y. clconces de Ios meccnlsmos con que
actualmente cuenta: R : :

-  Enprimerlugar, es necescrlo fomentcrlos esquemcs cufo eguloiorl { :
seno de las instituciones, dmgldos a‘la soluctén de’la dlferencncs que’
originen la prestacién del servlcno. /

En esta materia, la autorregulacién tiene 'un gran potencial que permitiric reducir
sensiblemente la cantidad de casos que lleguen'a'la comision encargada de
tutelar los intereses del Usuario financiero y, en su caso, a los tribunales. Esto serla
en beneficio de los Usuarios principalmente.

En esta direccidn se orienta la propuesta que el Consejo Coordinador Financiero
formuld recientemente para incorporar en la ley, la necesidad de agotar
previamente un procedimiento interno ante la institucién de que se trate. De
hecho cada vez es mayor la cantidad de organismos que han implantado
procedimientos y drganos de aclaracién internos con miras, ademds de
solucionar conflictos, a introducir medidas preventivas que tiendan a reducirlos.
Adicionalmente, una autorregulacién eficaz contribuird a fortalecer el vinculo de
confianza mutua, indispensable en la prestacidn de todo servicio financiero.

- En segundo término. deberd examinarse con la mayor apertura posible, la
iniciativa de reformar la ley vigente, a efecto de evitar contradicciones, -
tanto en su actuacién, como frente al resto de comisiones reguladoras
especializadas.

- En tercer lugar, seria pertinente reconsiderar figuras incorporadas por la
legislacion vigente, tales como el Dictamen Técnico, el Registro de Pasivos
Contingentes, y el excesivo efecto de la Presentacion de informe Detallado
y/o razonado, entre ofras. Es frecuente que los ordenamientos y las
instituciones nacientes, a partir de la experiencia y el dinamismo de los
sujetos y de las actividades que regulcm, se adecuen para servir mejor al
propésito que los justifica.

Tenemos la conviccidn de que las deliberaciones y. los. intercambios de
conocimientos y experiencias que ha proplcuodo este Semlnc:no, con-inbulrcn a-
ese cometido. : )

Lo Asociacion Mexicana de Intermediarios Bursétiles, A.C. AMI:B‘d'nfesrAsocl‘c‘quon:ﬂ,
Mexiccna de Casas de Bolsc: A.C. se establecié el .16 de méyo”de 1980, como un

nacionales e internacionales.
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Su propdsito es promover el crecimiento, el-desarrolio y la consolidacion de. los
intermediarios bursatiles, para propiciar condiciones que: favorezcan su sano y
eficaz desempefio, asi como inducir en ellos la adopcién de estrictas medidas de
" autorregulacién.

" Entre los objetivos de la Asociacién se encuentran la realizacidn de estudios que
-identifiquen nuevas oportunidades de. desarrollo del negocio bursétil, la
. promocién de la actudlizacidn e  incorporacién de nuevas tecnologias,
. proporcionar servicios de consultoria y asesoria, actuar como el portador del
gremio bursatil ante la comunidad financiera, el gobierno y la sociedad en
general y mantener una comunicacion constante y fluida con los organismos del
gobierno relacionados con la actividad bursdtil,

Sin embargo, ademds de los aspectos mencionados, la industria siempre ha
mostrado una profunda preocupacion por contar con un eficiente sistema de
autorregulacién de la industria, cuyos esfuerzos se han consolidado desde los
. ochenta, buscando solucidon a las controversias y diferencias de opiniones entre
las autoridades y los intermediarios.

Podemos entender a la autorregulacién como el conjunto de normas mediante
las cuales un grupo de entidades o profesionales de cierta actividad, establecen
est@ndares y lineamientos sobre los que debe conducirse su practica profesional,
en adicion a la regulacion publica, todo lo cual puede documentarse en codigos
de éfica, normas, reglamentos y politicas, cuyo objeto es logrcr un merccdo
eficiente, equitativo, transparente, seguro y de calidad. - .

A su vez, debe contar con la aceptacion, basada en el convencimiento, de
todos aquellos que se comprometan a su cumplimiento, lo que a su vez conlleva
a que serdn sujetos activos de la normatividad resultante, csf como de las
sanciones que fueran aplicables por su infraccidn.

En el sector bursdtil, a partir de las reformas expenmenfodcs en 1998 se cred un
Comité Normativo, con la colaboracion de los Comités Técnicos involucrados en
el proyecto, para llevar a cabo la elaboracion de propuestas de normas
autorregulatorias de la industria. Dado que esta funcién no tiene el cardacter de
organismo autorregulatorio, una vez aprobada una norma, las intermediarias se
adhieren a ella mediante la suscripcidn de un convenio de' adhesién, el cual
otorga a la AMIB facultades para sancionar su incumplimienfo.

En la actudlidad hay cinco normas en wgor y exvsfen otras en proceso de
elaboracioén:

1.. La existencia de un Contralor Normativo en fodas las casas de bolsa. Surge

© en-México a raiz de la Norma de-Autorregulacién y se encarga de
supervisar el cumplimiento de los ordenamientos legales, las politicas de ta
intermediacién, el cdédigo de: étfica y Ics normas de autorregulacion,
sugiriendo las medidas correctivas.

2. Revelacién de niveles de capitalizacion. Establece la obligacion deque las
casas de bolsa revelen sus niveles de capitalizacién. Dicha informacién se
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distribuye enire el gremio a fin de dotar de mayor transparencia la
operacion de las intermediarias y estar en posibilidades - de medir
adecuadamente el riesgo.

3. Creacién de un fondo de reserva, debido a que el fondo existente quedd
derogado con las reformas a la ley de la materia. Se han determinado las
aportaciones a cargo de las casas de bolsa para la constitucion del fondo
y se prevén sanciones a las que no enteren de sus aportaciones a tiempo.

4. Servicios de asesoria de inversion externos. Se establecen los requisitos que
deben cumplir las intermediarias en la suscripcidn de los Contratos de
Intermediacion Bursatil con la clientela que tenga contrata-dos servicios de
asescria de inversidn externos, Es necesario que los poderes se confieran
mediante escritura publica, para seguridad de ambos, inversionista y casa
de bolsa

5. Limites minimos de distribucion de Instrumentos de Deuda Corporativa a
Mediano y Largo Plazo. Se establecen limites minimos de distribuciéon de los
papeles de deuda corporativa y las casas de bolsa estan obligadas a
enviar a la Asociacién una carta en la que se especifican los principales
datos de sus colocaciones. La Asociaciéon podra verificar, mediante una
visita de inspeccion, el cumplimiento de los limites minimos de distribucion.

Podemos concluir que las intermediarias, al ser las principales promotoras de la
autorregulacién, aseguran con ello su actuacidn con plena transparencia y
apego a las disposiciones legales, ya que una autorregulacion bien aplicada
conduce a la simplificacién de los procedimientos de supervision y control. Su
proceso debe ser confinuo y dindmico a fin de tender a una adecuada y eficaz
regulacion en beneficio de los intermediarios, las autoridades y los Usuarios de los
servicios financieros. .

La Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros sirve a la comunidad a través
del servicio a sus asociadas. Como organismo intermedio de representacion
sectorial cumple su funcién social, agrupando voluntariamente a las empresas
cuyo objeto consiste en la oferta de programas de proteccién contra los efectos
econdmicos adversos, derivados de la realizacion de los riesgos previstos. en los
contratos. : U B

Su misién consiste en promover el desarrollo del seguro y Ia empresa de seguros, .
para lo cual defiende la prestacion del servicio en su aspecto mas amplio, bajo
los principios de libertad, responsabilidad, subsidiariedad 'y ‘solidaridad. ‘La
promocion lleva la intencidn de anticiparse a los acontecimientos, iniciando y
poniendo en actividad los diversos mecanismos de que dispone la asociacién
para abrir espacios de oportunidad, anticiparse a los problemas antes de que se
manifiesten como tales. Como comunidad organizada, la Asociacién Mexicana
de Seguros ordena eficazmente la actividad colectiva de todos sus asociados,
con una vision compartida; con un interés comun, el cual protege. Con la mirada
en el interés comun: el firme y sano desarrollo del seguro y la empresa de seguros,
los principios que sustentan la misidn de la AMIS son:
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Libertad.

Respeto a la individualidad, capacidad de autodeterminaciéon y autonomia de
gestién de sus asociados,

Responsablildod.

Actuar con profesionalismo 'y prudencuo. mcntenlendo suUs parcmetros de
desempeno, por encima de los rmnlmos requerldos por Io autoridad,

Subsidiariedad.

En congruencia con el principio de libertad, en esta Asociacién existe el
compromiso de crear las  condiciones favorables para el desenvolvimiento
individual de los asociados, asl- como evitar cualquier abuso de autoridad o
superioridad natural, interviniendo en el radio de accién particular de cualquier
miembro, sélo para prestarle ayuda y asistencia cuando no es capaz de cumplir
su propia misidén porque excede sus fuerzas.

Solidaridad.

Se refiere .a la- cooperacién efectiva de todas las instituciones asociadas,
regulada por las declaraciones estatutarias, subordinada a los principios y valores
institucionales 'y ‘'garantizada por Ia cufondcd ctnbundc a la. AMIS para la
consecucmn del.interés comun.

La AMIS, vfc sus dreas técniccs y comités coordinadores, actia de manera
indirecta en beneficio de -los asegurados y los beneficiarios, preparando
clausulados de referencia para uso generalizado de las companias ofiliadas que
asi lo deseen y que establecen: qué se cubre, contra qué se cubre y gué no esta
cubierto.

Como una evidencia, ha empezado a surgir la figura de Defensor Privado,
costeado por algunas compaiias y en otras la creacién de dreas especializadas
en atencién de siniestros las que, sin perder la esencia técnica, pero con un
enfoque a las relaciones humanas, deciden en primera instancia, denfro de la
propia aseguradora, la viabilidad del pago de un siniestro de naturaleza dudosa.
Aun, para evitar competencia desteal, en los seguros de pensiones derivados de
la seguridad social se suscribié un convenio de arbitraje privado, fratando de
erradicar de origen cualquier causa de conflicto. Ademds, con mecanismos
concertados se eliminan costos y tiempos adicionales en los que se pudiera
incurmir para satisfacer los requerimientos de las diversas autoridades, los cuales, en
ultima instancia, resultan en confra del asegurado.

lng Tomas Ruiz Ramirez. Presidente de la Asociocidn Mexicana de Instituciones de Seguros. México, Seminario
| Sobre la F ion de Usuarios de Senvcios Financieros.Que se llevd a cabo en la ciudad de Mérida,
Yucalén Junio del 2000.




PRINCIPALES FIGURAS DE OMBUDSMANS
FINANCIEROS A NIVEL MUNDIAL

*LA FIGURA DEL OMBUDSMAN FANANCIERO EN EL MUNDO
+EUROPA: EL DEFENSOR DE LA BANCA DE ALEMANIA
+(THE BANKING OMBUDSMAN OF GERMANY)

«"EL DEFENSOR DEL CUENTE PARA LA BANCA DE BELGICA.(THE
OMBUDSMAN FOR THE BANKING CUSTOMERS OF SELGIUM)

«EL DEFENSOR DEL CLENTE INANCIERO DE ESPANA.

+EL COMITE CONSULTIVO DE LA BANCA DE FRANCIA.
*(BANQUE DE FRANCE COMITE CONSULTAIIF)

+* EL DEFEMSOR PARA LAS INSTITUCIOMES DE CREDITO DE IRLANDA. (THE
OMBUDSMAN FOR CREDIT INSTITUTIONS OF IRELAND)

<EL DEFENSOR DE LA BANCA DEL RENO UNIDO.
+(THE BANKING OMBUDSMAN OF THE UNITED KKNGDOM).

*LA AGENCIA DEL CONSUMIDOR Y EL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR DE
SUECIA.(THE CONSUMER AGENCY AND THE CONSUMER OMBUDSMAN
SUECIA).

*EL DEFENSOR DE LA BANCA DE SUIZA,
(THE SWISS BANKING OMBUDSMAN)

SAMERICA: Et DEFENSOR DE LA BANCA DE CANADA.
{THE CANADIAN BANKING OMBUDSMAN)

*EL DEFENSOR DEL CLIENTE FINANCIERO DE COLOMBIA

*ESTADOS UNIDOS:

~CONSEIO FEDERAL DE INSPECCION DE INSTTUCIONES ANANCIERAS,
+-SISTEMA DE LA RESERVA FEDERAL

~ORGANISMO MEDERAL DE GARANTIA DE LOS DEPONIOS

.-“ORCINA DB CONTRALOR DE LA MONEDA.

~OHCINA DEL CONTROL DE ANORRO.

-ADMINISTRACION NACIONAL DE UNIONES DE CREDITO.

*CONDUSEF MEXICO.

*ASIA: EL DEFENSOR DE LA BANCA DE LA INDIA.
(THE BANKING OMBUDSMAN SCHEME INDLA).

*OCEANIA: EL DEFENSOR DE LA INDUSTRIA SANCARIA DE AUSTRALIA.
(THE AUSTRALIAN BANKING INDUSTRY OMBUDSMAN SCHEME),

EL DEFENSOR DE LA BANCA DE NUEVA ZELANDA.
(THE BANKING OMBUDSMAN OF NEW IELAND),
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PRINCIPALES FIGURAS DE OMBUDSMAN
FINANCIEROS A NIVEL MUNDIAL.

LA FIGURA DEL OMBUDSMAN FINANCIERO EN EL MUNDO.

La figura del Ombudsman, cuya etimologia proviene de las palabras suecas
"ombud", el que actia como vocero o representante y “man" hombre, ha
alcanzado durante las Ultimas décadas un mayor nivel de desarrollo, logrando
extender su presencia mas alléd del dmbito de la defensa de los derechos
humanos.

Se considera que el auge en la aplicacién de la figura del Ombudsman, se debe
principalmente al cada vez mayor grado de complejidad y a':las mayores
funciones que asumen las orgcmzacmnes tanto estatales como privadas; lo cual
junto con oftros factores como las crisis econdmicas y un deslgucl nivel de
desarrollo, ha generado un gran influencia de estas organizaciones sobre - los
ciudadanos, quienes ahora requieren defenderse de posnbles octos negcmvos que
afecten sus derechos. i .

La figura del Ombudsman, funciona como’ una. |nshtucion’d0e coadyuva.a.
equilibrar la gestion de la autoridad y a promover. el cumphmlento de la justicia
social, contribuyendo a dar credibilidad -y’ Iegmmldcd ala: relcc16n entre las
organizaciones y los ciudadanos. : ; e

Durante la época Bizantinag surge la figura' deI;D ensor, CIVITAS o Defensor de la.
Ciudad, el cual tenia la misidn de proteger a: Ios humlldes contrc as
arbitrariedades de los gobernantes. - T : . L

En el Reino de Suecia, el Ombudsman ha estado presente desde e! siglo XVI,

incorporandose al Derecho Constitucional en 1809,.con cardcter de delegado
legislativo, independiente del Parlamento. E! gran-éxito del Ombudsman:en
Suecia permitié su pronta incorporacién en varias naciones europeas, dentro'de
sus respectivos marcos legislativos. A lo largo de:la historia; el Ombudsman:ha-
podido desempeniar un sinnUmero de funciones sociales tales como: combatir los
actos de arbitrariedad, el abuso, las injusticias e ineficacia de. los servidores
publicos en perjuicio de los ciudadanos, promoviendo el mejoramiento del marco
juridico y de la administraciéon publica debido a su ncturolezc cutonomc ;

Entre ofras vertientes, la evolucion que ha tenido el Ombudsmcn del émblto dé la
proteccion de los derechos humanos al de la defensa de los Usucnos ‘de servicios

de la Gran Bretafia e Iflanda del Norte y Estados Unidos de,Nortecme‘rvlrcc a pcrhr

financieros es una practica reciente, que comenzsé a aplicarse .en el Relno Unido -
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~de'la'década de Ios ochenfc “‘como > resultado del consenso que existe’ sobre |o'f'
: neceSIdcd de brindar unc mayor proteccnon al Usuario de los servncnos f'ncncneros

£ la- creccnon : _d'

Ombudsman Financiero Publico:

Surge por iniciativa del propio gobierno, aunque opera. como una dependenctc‘
autdnoma e independiente. 5

Ombudsman Financiero Privado:

Surge como organizacion independiente por iniciativa de’las asociaciones
gremiales del propio sector financiero bancos, aseguradoras, grupos bursétiles,
entre ofras, © se encuenira en el interior de cada una de las enfidades
financieras; en ambos casos manteniendo su propia independencia.

A continuacion se presentan algunos de. los  esquemas - representativos - del
Ombudsman Financiero que existen en' laactualidad; si’bien todos: ellos
conservan una misma esencia, también es cierto que .cada-una de las
organizaciones aplica una metodologia de ciencuon dependlendo de las
condiciones de cada pais. -

EUROPA:

EL DEFENSOR DE LA BANCA DE ALEMANIA.
THE BANKING OMBUDSMAN OF GERMANY.

La institucidn surge en el “"Bundesverband Deulscher Banken", o Asociaciéon de
Banqueros Alemanes, con el objeto de resolver los des-acuerdos entre las

gurq del Ombudsmcn Flnoncuero hc presentcdo unc e
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- instituciones bancarias y sus clientes a fravés de una figura neutral, sin tener que
recurrir a procedimientos judiciales costosos y prolongados.

El procedimiento ante el Ombudsman esté previsto para las personas fisicas y en
casos. muy excepcionales, conoce sobre asuntos- de: personcs morcles o de
personas fisicas con actividad empresarial. R ;

El procedimiento es gratuito para el cliente, con la sclvedcd del pcgo de ciertos
gastos administrativos como son, mensagjeria, transportes, etc.

Es necesario que el Usuario formule su reclamacion por escrito ante el
departamento de atencion a clientes de la Asociacidn de Bancos Alemanes,
anexando copia de todos los documentos que soporten su demanda.: La
Asociacion lleva a cabo un primer intenfo de conciliacion y si éste fracasa se
solicita la infervencion del Ombudsman.

El Ombudsman sélo atiende casos que sean competencia tanto de la banca
nacional como de las sucursales de la banca exiranjera en Alemania. No puede
atender asuntos relacionados con ningun otro tipo de Instituciones Financieras.

EL DEFENSOR DEL CLIENTE PARA LA BANCA DE BELGICA.
THE OMBUDSMAN FOR THE BANKING CUSTOMERS OF BELGIUM.

En su cardcter de mediador, el Ombudsman intenta encontrar una solucién para
cualquier reclamacion entre las instituciones bancarias o de ahorros y sus clientes,
siempre que dichas instituciones formen parte de la Asociacion Beiga de Bancos.

Emite recomendaciones con cardcter no obligatorio, por lo que ambos, el cliente
y la institucion pueden hacer valer sus derechos ante los tribunales competentes.

Atiende a cualquier persona fisica siempre que sea cliente de las instituciones
dfiliadas al programa: en el caso de las personas mora-les sélo puede conocer
sobre las reclamaciones derivadas de pagos transfronterizos efectuados dentro
de la Unién Europea, siempre que no excedan de 2,500 euros.

Unicamente admite solicitudes por escrito y debidamente sustentadas. No
interviene en asuntos que dependan de la estrategia comercial de las
instituciones dfiliadas ni en aquellos asuntos que hubiesen sido sometidos
previamente ante un tribunal. .
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EL DEFENSOR DEL CLIENTE FINANCIERO DE ESPANA.

La institucion se encuentra a cargo del Banco de Espafia. La mecdnica que sigue
el Usuario consiste en acudir primero a presentar su queja ante el departamento
que proceda de la entidad financierq, si no obtiene respuesta deberd acudir con
el Defensor del Cliente de la misma institucidn, ya que todos los bancos cuentan
con su propia oficina para recibir reclamaciones. En caso de que la reclamacién
no sea resuelta, el cliente podrd acudir especificamente a la Dlrecc:on del
Servicio de Reclamaciones en el Banco de Espafia. .

La tramitacion de asuntos es gratuita y se brinda a cuclqmer personc fisica o
morcl que sea cliente de la institucion bancaria.

Para framltcr cualquier asunio es imprescindible que eI cllente ccredne que ya
S lnstcnclos prevusfcs ante su proplc |nshfucno S :

]Sélo \p v | ‘ hubtese recibido una
:’_respuestc no scnsfccfonc a su reclomccuén o hublesen transcurrido dos meses
fecho de presentaciéon de la misma sin cber obfenldo respuesta del

E }Lcs reclamccnones se presentcn por crito, qqompcncdds de la mayor cantidad

‘ posnble de pruebos‘

~“’Lc Dlreccnon del Servicio de’ Reclamaciones  sélo- conoce ‘sobre - asuntos
relacionados con las normas de disciplina bancarla, usos bancarios y: buenas
practicas de la industria. No atiende asuntos que sean objeto de litigio cnte los
tribunales competentes.

El Servicio de Reclamaciones podra formular a las instituciones bcncorlos Ics‘
indicaciones que considere pertinentes,

COMITE CONSULTIVO DE LA BANCA DE FRANCIA.
BANQUE DE FRANCE COMITE CONSULTATIF.

De acuerdo al Art. 59 de la Ley Bancaria de 1984, se aprobd.la creacién: del
Comité Consultivo quien estd a cargo de estudiar los problemas derivados de la
relacién entre las instituciones de crédito y sus clientes, proponiendo lcs medldcs
necesarias asi como las recomen- -daciones de orden genercl .
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EL DEFENSOR PARA LAS INSTITUCIONES DE CREDITO PARA IRLANDA.
THE OMBUDSMAN FOR CREDIT INSTITUTIONS OF IRELAND.

Atiende reclamaciones de clientes de los bancos debidamente autorizados
siempre que los servicios o productos se hubiesen brindado o adquirido en Irlanda.
Conoce unicamente sobre asuntos cuyo importe no exceda de 30,000 libras.

Toda reclamacion debe presentarse por escrito, acomparnada del mayor nUmero

de evidencias posibles.

EL DEFENSOR DE LA BANCA DEL REINO UNIDO.
THE BANKING OMBUDSMAN OF THE UNITED KINGDOM.

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

El Usuario debe intentar aclarar su problema con la institucidn bancaria como
primer paso, si no obtiene una resolucion favorable puede entonces acudir ante
el Ombudsman, quien est& facultado para investigar sobre lareclamacién y emitir
una recomendacion siempre que el asunto no sobrepase 100,000 libras, ya que en
caso confrario debe presentar-se ante los tribunales competentes.

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

Actia como una institucion independiente de cardcter imparcial;- Sélo conoce; S
sobre reclamaciones de personas fisicas..No puede emitir recomendcmones de
cardcter general sobre csuntos f'ncncneros. v

" Toda solucltud debe presentcrse p
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revision dentro del mes siguiente y laresoluciédn que en su caso se emita tendrd el
cardacter de decision final.

Actualmente existe Ia figura del Ombudsman para diversos sectores. Sin embargo,
en Ultimas fechas se han llevado a cobo reformas en el sistema financiero del
Reino Unido tendientes a concentrar la supervision de todas las actividades que
conforman el sector (banca, valores, seguros, fondos de retiro, etc.) en una sola
autoridad (Financial Services Authority).

LA AGENCIA DEL _CONSUMIDOR Y EL DEFENSOR DEL CONSUMIDOR DE
SUECIA.
THE CONSUMER AGENCY AND THE CONSUMER OMBUDSMAN SUECIA.

En Suecia existe un solo organismo encargado de atender las reclamaciones del
consumidor, el cual es presidido por el Ombudsman del Consumidor. Es un
organismo que pertenece al gobierno central del pals.

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

En lo que se refiere a cuestiones f'nonc:ercs, se nge por Io Ley de Credlfos cI
Consumidor y por la Ley de Seguros. : .

ntratos’; hobnucl menfe
d de ocuerdos entre

;uhllzcdos por Ics instituciones o em prescs del
. eI Ombudsmon Yy Ics mlsmcs

g :reco endcc:ones del Ombudsmcn S
,sob e Ic mcfeno que resulte cphcoble

s a la legislacion

'Mes con mes, la cgenc:o emne una revnstc ativos pcrc mantener
al - consumidor actualizado . sobre“diversos: téplcos.‘Asm\lsmo 'se'encarga de la
publlcocuon de manuales, reportes, esfudlos de mercodo, enfre ofros
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documentos, para trcnsmmr al Usucrlo o consumidor la informacién’ necescnc a

‘fin de proteger sus intereses, ademads de apoyar a las escuelas en la dlfu5|on de
informacién en materia de consumo de productos y servicios. : :

La agencia participa activamente dentro de la Unién Europeo en la
estandarizacion de normas. en colaboracion con organismos stmllcres. .

EL DEFENSOR DE LA BANCA DE SUIZA.
THE SWISS BANKING OMBUDSMAN.

La institucion opera desde abril de 1993, aunque la* Fundcciéh del Ofnbudﬁmcn :
Bancario Suizo" se constituy® en 1992. Se rige a través de.un consejo formcdo por
cinco miembros y el Ombudsman es elegido por la Fundccnon

Su funcién consiste en actuar como medlcdor im arcial mdependlenfe en lc
resolucién de controversias enire las mshiuqones bcnccncs y sus Usuanos. Susv,
servicios son grctuntos en todos Ios casos pcra el Usucn : T

Tiene la facullad de emitir recomendcqones no oblvgctonos o, en su oportunldcd B
de sugenr a Ics pcrtes que presenten su caso ante Ios tnbunoles. §

Aﬁende‘principolmenfe a las personas fisicas y a las pequernias.empresas que: no
poseen ‘una gran cultura financiera. Después de escuchar los argumentos de:
ambas partes, el Ombudsman emite una recomendacién 'y si- el asunto se
encuentra con-templado dentro de sus atribuciones y facultades, ‘emite unq“
solucion aceptable para ambas partes.

El Ombudsman tiene absoluta independencia de otras instituciones y solo ilene Ic ’
obligacion de rendir cuentas ante el consejo de la Fundacién del Ombudsmcn
Bancario Svizo.

Los asuntos que no se encuentrcn dentr ’e‘" u‘competé’néic son;

* Asuntos de cardcter general que no correspondan a: un ccso en

especifico. ; -
* Casos enlos que lnferwenen Ics sucursales de un bcnco suuzo
en el extranjero.
* Politicas de precios de servicios Y. producios de Ics |nshtuclones
bancarias. : : :
* Casos en los que pcrtncrpe clgunc ofrc outondcd
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AMERICA,

EL DEFENSOR DE LA BANCA DE CANADA
THE CANADIAN BANKING OMBUDSMAN

Surge en 1996 como resultado de la culminacién de diversas iniciativas bancarias,
con el animo de mejorar las relaciones existentes entre el Usuario y el banco, con
base en un codigo de éfica que regula de forma precisa lcs politicas de los
bancos.

En ese pais cada instilucidon bancaria cuenta con su propic Ombudsman interno,
quien en todos los casos procurard resolver las reclamaciones que el Usuario
pueda tener en contra del banco o sus subsidiarias (fiduciario, aseguradora, etc.),
asl el Usuario fiene una instancia adicional para presentar sus inconformidades.

Por mandato expreso, el Ombudsman estd obligado a actuar en contra de
cualquier acto u omisidn que se relacione con el cumplimiento de cualquier
obligacién o deber del banco frente a su cliente, con relcc:on a los productos o
servicios que ofrezca. .

Como cliente se entiende “cualquier persona fisica o pequeﬁc empresc aunque
este Ultimo concepto no se encuentra aun blen deflmdo 5 St

i |mporC|cl

Lcs recomendccuones del Ombu 1s
correctamente fundcmenfcdos

Cuando el Usuario sufra clgun dafo,;
incluird en su recomendacion la compensomon que resulie cproplodc cl coso. .
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Aunque los - bancos . participantes no estdn obligados a cumplir - las -
recomendaciones del Ombudsman, hasta la fecha todos se han sometido a las
mismas. El. Ombudsman-estd facultade para publicar el nombre de cualquier
banco: que. no. acate sus recomendaciones, asi como el nimerode -
reclcmcc ont que ex:sten en contra de cada institucion. e .

. EI Usucno hene la opctén de entablar un procedimiento ]UdIClG| si Ic
-schsfcce sus mfereses.

: Con bcse en el lnforme Anual de 1997, el Ombudsman Iogré con-clhcrc las’ pcrtes“ :
en'31% de los casos, en 23% obtuvo una resoluciéon pcrclol Yy en 46% de los casos
; Ics pcries no llegaron a ningun acuerdo.

Sus recomendcciones favorecieron al cliente en 41% de los casos y en 59% a la
*institucion bancaria,

.. El Ombudsman se financia mediante aportaciones de sus miembros y se rige por

‘un Consejo Directivo integrado por seis miembros independientes y cinco
funcionarios bancarios. Para remover a un consejero de su cargo se requiere del
voto unanime del resto de los consejeros. Uno de los grandes logros del Consejo
ha sido el obtener una mayor independencia y autonomia para la institucién.

En la actualidad se estd planteando la posibilidad de extender las funciones del
Ombudsman hacia otras instituciones financieras del sector.

EL DEFENSOR DEL CLIENTE FINANCIERO DE COLOMBIA.

El esquema surge ante la inquietud de la Asociacién Bancaria de Colombia de
proporcionar al Usuario un sistema para el manejo y atencién de quejas a través
de una figura externa e independiente, como un mecanismo de autorregulacion,

La implantacién de la figura del Defensor del Cliente tiene como fin el brindar al
cliente informacién y soluciones a sus inquietudes de manera concretc, conFoble
y oportuna. . ; ;

El servicio se proporciona sin costo alguno. El Defensor: del’ Cllenfe sélo puede
resolver las reclcmccnones en Ios siguientes casos: : b

* Cuando la reclamacién del Usucno no superc 90 solcrlo mlnlmos legales
mensuales. S

* Cuando no han tronscumdo mcs de seus meses desde la ocurrencia del hecho
que se reclama.
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* Cuando se trata de instituciones bancarias que pertenecen a la Asociacion.

El Usuario primero debe acudir a su institucién financiera, y si no recibe una
respuesta satisfactoria, dentro de los siguientes 15 dias naturales, puede recurrir al
Defensor del Cliente para presentar su reclamaciéon por escrito, Si el fallo es
favorable al cliente, la entidad bancaria estd obligada a cumplir la decision de la
Defensoria, no asi en el caso del cliente, ya que siempre podrd acudir a otras
instancias.

Las soluciones se comunican por escrito. Para que el banco cumpla con . la
resolucién es necesario que el cliente renuncie a entablar nuevas acciones sobre
los mismos hechos. Las resoluciones emitidas por el Defensor no son suscephbles
de recurso alguno ni por parte del cliente, ni de la entidad financiera.

ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA.

A diferencia de otros paises, la responsabilidad de atender las reclamaciones que
presenten los Usuarios de servicios financieros, se encuentra dispersa a ravés de®
varias instituciones integradas en el Consejo Federal de Inspeccidn de:
Instituciones Financieras. e

Consejo Federal de Inspeccién de instituciones Financieras

Es fundado en marzo de 1979 con el objeto de emitir normas y principios pcrc

regular la funcién de las instituciones financieras y hacer recomendaciones conel

objeto de promover la uniformidad en los procesos de supervision y wgllcnclo. Se
integra por las siguientes agencias gubernamentales: )

* Sistema de la Reserva Federal (Federal Reserve System).

* Oficina del Contralor de la Moneda {Ofﬁce of fhe Compfrollér of the Currency}.

.+ Oficina de Control de Ahorro (Off'ce of Thnﬁ control) L

-Admnnusfrocnén Nocuoncl

{National Credit  Union
Admlmstrcnon) R Sl -

de Un|o

V‘T- Corporocién‘Federol de Depésnos d Seguros (Federcl Deposuf Insurance .
'.,;Corporchon) : i
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Sistema de la Reserva Federal.

El Sistema de la Reserva Federal actia como banco central de los Estados Unidos.
Fue creado en 1913 con el fin de propiciar el desarrolio de un sistema financiero y
monetario mds seguro y estable. Sus cuotro principales funciones son:

1) Conducir la politica monetaria del pc!s

2} Supervisar y regular a las vnsmuciones Fncncneras con lc intencion de proieger
los derechos del Usuario.

3} Dictar las normas y medidas necesarias para estabilizar el sistema financiero.

4) Brindar ciertos servicios financieros al Gobierno de Estados Unidos, al sector
publico, instituciones financieras y organismos extranjeros.

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

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

Corporaciéon Federal de Depésitos de Seguros.

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

Las instituciones aseguradas deben desplegar un aviso de manera visible
notificando a sus clientes que se encuentran dfiliados al Organismo o colocaran
igualmente de forma visible, el logotipo del Organismo Federal de Garantia de los
Depdsitos.
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Oficina del Confralor de la Moneda.

Esta agencia depende del Departamento de Tesoro de los Estados Unidos de
norte América, el Contralor es designado por el Presidente y confiirmado por el
Congreso durante un periodo de cinco afos. Su principal funcién es la de
supervisar a mds de 2,500 bancos nacionales de forma directa en el pais, ademas
de ciertas instituciones dfiliadas, extendiendo la funcidén de supervision a sus
funcionarios, directores, consejeros y empleados con el fin de asegurar la
operacién de un sistema financiero altamente competitivo.

Sus resoluciones tienen cardacter coercitive. Cuenta con la presencia de un
Ombudsman en cada una de sus oficinas regionales.

El organismo se encuentra financiado por confribuciones de sus miembros, las
cucrgs se determinan mediante cuotas fijas con base en sus actives o en'el pago
de servicios especiales que lleguen a requerir; los bancos bajo Ia supervision de
esta agencia representan el 57% de los activos totcles del snstemc bcnccno enel
pais.

Oficina de Control de Ahorro.

Es la principal agencia reguladora de las’ instituciones federales y estatales: de
ahorro, incluyendo instituciones de ahorro y sociedades de ahorro 'y crédito. Se
fundod el 9 de agosto de 1984 como agencia del Departamento del Tesoro de
Estados Unidos, se encuentra subdividida en cinco oficinas Iocoles, codc uno de' .
las cuales cuenta con un Ombudsman. o)
Su objetivo principal es el de supervisar de forma efectiva y eficiente alas

instituciones de ahorro (saving banks y loan and saving institutions) para promover
una industria com petmvc que cumpla con las necesidades de vivienda, crédito y
prestacién de servicios financieros en beneficio de la sociedad.

Financia sus gastos mediante recursos propios con el fin de salva-guardar. su
autonomia. Para determinar las cuotas impuestas a sus afiliados, considera la
participacion de mercado de cada institucidn asi como los activos consolidados,
partiendo de la premisa de que el costo de supervisar a una.institucion con
solvencia moral y buena reputacidn siempre serd menor al' de .aquellas
instituciones con una posicién mds endeble. Las contribuciones aportadas por sus
dfiliados representan el 88% de sus ingresos -y el res?cnte 12%se conforma por
concepto de intereses, honorarios, arrendamientos, etc.
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Administracién Nacional de Uniones de Crédito.

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

La Administracién estd integrada por un consejo de tres miembros designados por
el Presidente y confirmados por el Senado, quienes ocupan su cargo durante un
periodo de seis afos, ademds de un Inspector General encargado de fungir
como enlace enire la Administracién y el Congreso, cuyo objetivo principal
consiste en evitar abusos y fraudes en el manejo de los fondos, ademads de un
Ombudsman,

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

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE
LOS USUARIOS DE SERVICICIOS FINANCIEROS. CONDUSEF.

En México, el Congreso de la Unidn ha expedido diversos ordenamientos que
contienen regulaciones inherentes a la proteccidn de los intereses del publico
Usuario de servicios financieros: entre los que se mencionan los siguientes: Ley de
Instituciones de Crédito, Ley para Regular las Agrupaciones Financieras, Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito asli como la Ley
de la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores,

S -bien es clerto que las disposiciones invocadas: contemplan esquemas de
“'proteccion al publico Usuario y le proveen de mecanismos de defensa, también
“lo‘es que la ante la necesidad de uniformar las politicas y procedimientos, se
“buscd disponer de una instancia especializada en la proteccién de los derechos
.- del Usuario de servicios financieros.

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

La CONDUSEF esta facultada para resolver las reclamaciones en contra de
cualquier tipo de institucién financiera debidamente autorizada, seglin se define
dicho término en la ley de la materia, con excepcién de aquellos problemas
derivados de las variaciones de las tasas de interés como consecuencia directa
de los cambios en las condiciones generales de [os mercados financieros. Aquella
persona fisica © moral que resulte afectada como consecuencia del uso de los
servicios o productos proporcionados por una instiftucidn financiera, puede
presentar su reclamacién ante la CONDUSEF, a fin de obtener una resolucidn
imparcial. No existe limite en el monto de las reclamaciones que puedan
presentarse, sin embargo, para que una reclamacién proceda, deberd
presentarse dentro del afo siguiente a la fecha de la iregularidad o de la
operacién que dio origen a la queja.

Después de atender a ambas partes en un proceso conciliatorio la CONDUSEF en
suU caso, propondrd un acuerdo de arbitraje en omigoble composicion o arbitraje
en estricto derecho.

Si los mecanismos de conciliacién y arbitragje no logran resolver la controversia y
existe la necesidad de acudir ante los tribunales, la CONDUSEF puede brindar
defensoria legal gratuita a los Usuarios que no cuenten con los recursos para
contratar un defensor particular. El hecho de mantener una estrecha
comunicacién con las instituciones financieras, permite a la CONDUSEF emitir
recomendaciones y su-gerencias de manera precisa, ante las autoridades
financieras, ademads de estar facultada para revisar todo tipo de informacion,
contratos, publicidad y documentacién similar, emitidos por las instituciones
financieras con el objeto de evitar la difusion de aquélla que resulte falsa o
imprecisa. En este sentido promueve |la publicacién de informacién al publico en
general que contribuya a crear una cultura adecuada respecto del uso de las
operaciones y los servicios financieros.

ASIA.

EL DEFENSOR DE LA BANCA DE LA INDIA.
THE BANKING OMBUDSMAN SCHEME INDIA.

El esquema se introdujo en 1995. Es necesario que el Usucrlo ocudo pnmero a’su
institucion bancaria y lleve a cabo todos los tramites necescrlos para presentar su
reclamacioén; el Usuario Unicamente podra ccud;r cnfe el: Ombudsmcn en ccso
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-.de.que-obtenga-:una-respuesta -desfavorable o “cuando el banco no emita su

resolucion - dentro ‘de los 40 dias siguientes a la fecha de presentacion de. la
respecnvc reclcmccmn

Pcro fener acceso alos servicios del Ombudsman es necesario que el reclamante
-presente por si mismo o a través de su representonfe‘oufonzddo una solicitud por
escrito debidomente firmada, ccompoﬁcdc de todos Ios documentos - que
soporten su reclamccnon ‘

El Usuario tiene un afo para presentar su |nconformldc:d yc que en ccso contrcrlo'
prescriben sus derechos. El Ombudsman estd faculiado para conocer, “asuntos :
relacionados con la operacién habitual de las mshtucnones bonccncs de ccuerdo E
a lo establecido por el Banco de la Reserva de Ic Indlc, o s

No puede intervenir en asuntos pendientes de resolucuén cnte las autorldcdes
competentes. .

OCEANIA.

EL DEFENSOR _DE LA INDUSTRIA BANCARIA DE AUSTRALIA.
THE AUSTRALIAN BANKING INDUSTRY OMBUDSMAN SCHEME.

El esquema se implantd en 1990 para ayudar a los Usuarios de los servicios :
bancarios a resolver sus reclamaciones. De forma paralela se introdujo un Cédigo

de Practicas Bancarias en el que se prevé la obligacion de los bancos de:
proporcionar al cliente un proceso externo, gratuito e |ndependlente para Ic

resolucién de disputas.

empreso, :
mbolsable

El esquema se amplié de manera que también incluye a la pedp
mediante el pago de un mddico honorario, el cual puede
dependiendo de la resolucién del caso. :

Con el fin de establecer el criterio de pequefia empresa pcrc poder tene Qcceso :
a los servicios del Ombudsman se sefiala que la empresa no debe emplear:c c_mcxs
de 15 trabajadores de tiempo completo ni obtener mgresos anucles ‘que
sobrepasen un millén de délares australianos. P

El Ombudsman sélo conoce sobre aquellos asuntos que: » No exCedon de

150,000 ddlares australianos » Ocasionen una pérdida financiera al-Usuario:* Se: ¥

refieran a un servicio bancario en especifico Los bancos tienen un perfodo de 30-
dios calendario para proporcionar su respuesta con relacién a la reclamacion:
presentcdc Si la respuesta proporcionada no es satisfactoria el Ombudsman’
puede iniciar una investigacién sobre el caso, cuya duracion depende de la
complejidad del asunto.
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Los recomendccmnes, emlhdos por el Ombudsmcn no. son -obligatorias; sin - -
embargo, si el Usuario cceptc ja recomendacron pero.la instituciéon bancaria se
niega a ccotcrlo, el Ombudsman tiene la facultad de emitir un laudo. Si el cllenfe
cceptc el laudo, éste'tendrd caracter obligatorio para el banco. s S

Existe un esquema similar para el sector de seguros. En fodo caso se‘sdl\'/cgucrdcn

los derechos del Usuario para hacerlos valer en cualquier ofra instancia. © - -

EL DEFENSOR DE LA BANCA DE NUEVA ZELANDA.
THE BANKIG OMBUDSMAN OF NEW ZELAND.

La institucidn se cred en 1992. Con base en el Cédigo de Practicas Bancarias, |
todos los bancos deben contar con un departamento de atencién:a Usuarios
ante el cual debe acudir en primera instancia el cliente para lntenfcr resolver su
reclamacion. .

Derivado del éxilo de la actuacién del Ombudsman,.en’ 1993 |a.industric de’
seguros implementd su propic esquema de "Insurcnce cnd chmgs Ombudsmcn
Scheme" en materia de seguros y valores. : . AT
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ANTECEDENTES DE LA CONDUSEF.

La crisis econdmica y financiera acaecida en 1994 suscité reflexidn y accién.
Aparecid como un tropiezo de consecuencias verhglnosas, mulhples y - de
dimensiones que se temlan apabuliantes. .

El gobierno que inicicba entonces su gestion conshtucnoncl "enfrenté el refo y,
respondid para establecer la serenidad yila conf‘cnzo les
acfividad econdmica, consolidar el palplfo ﬂncnciero v 'madurar los

imos’y los
hechos de la polftlcc nccaonol s

En esta reconduccidn se cclifco Ic cc:do vez mds |mporfonte gradacién’ de
relaciones  que nos une con la comunidad mundial, donde ‘la" globollzocuon
-sucede como un fenomeno natural de nuestra cultura Y tlempo.v L S

Por tal_fenémeno , se h|lc. sutil pero irrevemblemente, la trcmc de Ics |dec:s y
'cccnones, de los intereses y esfuerzos, de los logros y tropiezos.

De tal modo se cohesionan los hechos de su acontecer que no exime a nadie de
. su impacto, menos aun en el caso del curso y de los eventos econdmicos.
~iLa crisis.-de hace 8 afios nos lo ha reflejado asl, considerando las causales del
~impacto’ infernacional que afectaron negafivamente nuestra economia
‘lesionando algunas de sus columnas sustentadoras.

Cala crisis de 11994 conmovidé al sistema financiero mexicano, lastimando a sus
. cgentes ccnv05' personas, instituciones, servicios y mecanismos.

En esfe pcnoramc emergié la persona. el individuo, que en ejercicio de. su

ccpcctdod productiva, de su libertad y de su facultad laboral, es un ser cctlvo en:
‘el quehccer econdmico y, como tal, aplica su condicién de usucrlo de Ios:
sefvicios financieros. o

desinformado respecto de ‘sus opciones de resfgble‘cimu

. reimplantarse positivamente en la dindmica financiera

) Sus intereses y derechos se volvieron prioridad lmpostergcble en los temcs del
gobierno federal para el incentivo de dicha dindmica Fncnaero.

- Se retomaron los derechos de este grupo socicl, sUbrcycndo su urgencia de
~asesoria técnica y juridica para aprovechar mejor la enorme gama de
alternativas de servicios financieros o para reclamar lo pertinente ante las
instancias pertinentes.

TESIS CON
FALLA LE ORIGEN
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Sensible a esta situacion no:-de‘uno,-sino"de miles:de usuarios de los servicios
financieros que, por-los eventos impredecibles’y propios de la economia ven
cuestionado o en riesgo su- patrimonio,’ el ‘gobierno federal con base en sus
propias facultades, insta. sus alternativas . de" proteccién y solucién a las
preocupaciones de un conglomerado importante de la comunidad nacional.

Asl, desde el plenc ejercicio de facultades para legislar en orden el bien publico,
el H. Congreso de la Unidn generd, desde la Cdmara de Diputados, LA LEY DE
PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS, que aborda la
problemdtica de relaciones entre instituciones: de servicios financieros y. sus
usuarios, encausandola con vistas a su regulacién y solucidn dentro de sdlido
esquema juridico basado en principios de justicia y equidad.

Este esfuerzo legislativo rescata las experiencias mexicanas anteriores sobre la
materia y considera la vigencia valorativa que representan las Comisiones
Bancaria y de Valores, se Seguros y Fianzas y del Sistema de Ahorro para el Retiro,
y establece la creacion de la Comisién Nacional Para la Defensa y proteccion de
los Usuarios de Servicios Financieros como drgano con facuitades univocas,
comprometido a la "proteccién y defensa de los derechos e intereses del publico
usuario de los servicios financieros, que prestan las instituciones publicas, privadas
y del sector social debidamente autorizadas"” (Art. 1° de |a citada Ley).

Como es sabido, la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros fue promulgada en el Diario Oficial de ia Federaciéon del 18 de enero ™
de 1999. dando pie a la constitucion formal de la CONDUSEF.

La Ley establece la regulacién que debia observarse para la estruciurccnon
organizacional, la definicion de procesos y la constitucién de meccnlsmos de'_
funcionamiento de dlchc Commén : e

La promulgacién de Ic Ley prOplClO la conformccnon |nSMucuoncI de Ic Com|5|on, E
la cual tuvosu orrcnque formal el-4 de'marzo de 1999, con la nominacion' de su
prestdente, que-se ‘hizo” conforme: a lo establecido por la-referida: Ley, ‘en la

vpersono del Secretcrlo de Hcdendc y Crédito Publico, José Angel Gurria Trevifio.

e cchvccnén de Ios trabajos para dar figura y forma administrativa a la Comisién
vrse ccentucron rapidamente desde la Presidencia de la comisién, de manera que
‘- ésta entrd en pleno vigor juridico y operativo el 19 de abril del referido afio, con la

apertura de la primera reunién oficial de la Junta de Gobierno que tuvo dos
sesiones: la primeraq, integradora, iniciada el mismo 19 de abril, y la segunda,
conclusiva, que dio fin el 12 de mayo, segun la cual es esta la fecha la que en
rigor definié la entrada en vigencia de la CONDUSEF.

Fecha notable para la personalidad juridica y organizacional de esta Comisidn
fue también el 15 de octubre de 1999, en que aparecidé publicado en el Diario
Oficial de la Federacién, el Reglamento Interior de la Comisién Nacional para la
Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, mismo que ahora se
denomina Estatuto Orgdnico.
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El Estatuto constituye -una de' las-primeras tareas de la Comisidn que atiende,
tanto " la - obligacién juridica de establecer su ordenamiento normativo. de
funcionamiento, como la preocupacién responsable de arminizar en todos los
principios de procedencia legal con los érganos de autoridad, asignacién de
funciones, modos de operacion y secuencias de interrelacidn.

Derivado, pues, de estos principios y preocupaciones, el entonces designado
Reglamento Interior fue elaborado con la colaboracién de la consejeria Juridica
del Ejecutivo federal y la Procuraduria Fiscal de la Federacion, cuyos aportes y
sugerencias permitieron presentar a la junta de Gobierno, para su compulsacion y
autorizacidon, un documento notablemente preciso y correcto.

Asi, en relativo corto tiempo, se concretd la respuesta del Gobierno Federal auna ..
importante demanda social. Este tiempo ha resultado mas valiosamente corto
para la operacion de la CONDUSEF, si se toma en cuenta que  su
institucionalizacién, se puede aofimar que estdn debidamente cubiertos’ sus
requerimientos esenciales en recursos humanos. financieros vy materiales;
suficientes para confirmar el acierto de que la CONDUSEF cumple .ya.con:su:
prescripcién legal de atender las demandas de orientacion, informccién'téchicd,' :
juridica y de seguimiento de casos a favor de numerosos usuarios de Ios serwcuos: :
financieros. - : e

Igualmente se puede afirmar que este logro orgcnvzc:cnoncl y de prestccnén de
servicios no sélo también se aplica en la capital del pals, sino:también en las-31
Delegaciones Estatales, llevando asl las cccnones de esio ComlSIén a: ccda )
entidad de la Republica Mexicana. '

LQUE ES LA CONDUSEF?

LA Comisibn Nacional Para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros CONDUSEF es un organismo puUblico descentralizado cuyo objeto es
promaover, asesorar, proteger y defender los derechos e intereses de las personas
que ulilizan o contralan un producto o servicio financiero ofrecide por - las
Instituciones Financieras que operen deniro del teritorio nacional, asi como
también crear y fomentar entre los usuarios un CULTURA adecuada respecto de
las operaciones y servicios financieros.

De acuerdo al Reglomenio Interior de ka Comisién Nacional para ko Proleccién y Defensa de los Usucdos de
Servicios Financieros. publicado en el Diario Oficial de la Federacion eidia 15 de Octubre de 1999. R

-La Comision Nacional contard con una Coniraloria Interna, drgano de Control, que se regird conforme ol Art. 34
de este Reglamento.
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TITULO SEGUNDO DE LAS FACULTADES DIRECCION Y
ADMINISTRACION DE LA COMISION NACIONAL.

CAPIMULO |

DE LAS FACULTADES DE LA COMISION NACIONAL.

Articulo 10.- La Comisidn Nacional cuenta con plena autonomia técnica para
dictar sus resoluciones y laudos, y facultades de autoridad para imponer las
sanciones previstas en esia Ley.

Aqui esta claramente expresado la libertad que tiene la Comisién para dictar sus
laudos.

Articulo 11.- La Comisidn Nacional estd facultada para:

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

Il. Atender y, en su caso, resolver las reclamaciones que formulen los Usuarios,
sobre los asuntos que sean competencia de la Comisién Nacionall;

lil. Llevar a cabo el procedimiento conciliatorio entre el Usuario y la Institucidon
Financiera en los términos previstos en esta Ley, asi como entre una Institucion
-Financiera y varios Usuarios, exclusivamente en los casos en que éstos hayan
conifratado un mismo producto o servicio, mediante la celebracidn de un solo
contrato, para lo cual dichos Usuarios deberédn apegarse a lo establecido en el
Ultimo pdarrafo del articulo 63 de esta Ley!;

V. Actuar como drbitro en amigable composicién o en juicio arbitral de estricto
derecho de conformidad con esta Ley, en los/ conflictos originados por
operaciones o servicios que hayan confratado los Usuarios con las Instituciones
Financieras, asf como emitir dictdmenes técnicos de conformidad con esta Ley':

V. De conformidad con lo sefalado por el articulo 86 de esta Ley, prestar el
servicio de orientacion juridica y asesoria legal a los Usuarios, en las controversias
entre éstos y las Instituciones Financieras que se entablen ante los tribunales, con
motivo de operaciones o servicios que los primeros hayan contratado; asi como
respecto de prestatarios que no comresponden al sistema financiero, siempre 'y
cuando se trale de conductas tipificadas como usura y se haya presentado
denuncia penal;
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Vl Proporcnonqr a Ios Usucnos Ios elemenios necesarios . para procurcr una
relacién mds segura y equutohvc enlre estos y las Instituciones Fmoncteros.

Expedir, cuando asi proceda, a sollcnud de porte interesada y prevuo el pago de
los gastos correspondlenfes, copia certificada de’los documentos que obren'en
poder de la misma, siempre y cucndo se compruebe fehacientemente’ el lnteres
juridicol; ;

VIil. Coadyuvar con ofras outondcdes en mcienc
relacién equitativa entre las Insfituciones: Finan le
sano desarrollo del sistema financiero mexicano

-~ VIII. Emitir recomendaciones a las cuforidddes féder
al cumplimiento del objeto de esta Ley y cl de laCom

- IX. Emitir recomendaciones a las lnshiucuones Financieras . para’ .clccnzcr el :
cumplimiento del objeto de esta Ley y de la Comlsnén Nccmncl osr como parael -
sano desarrollo del sistema financiero rnexlccno,,, )

X. Formular recomendaciones al Ejecutlvo Federal a trovés de la Secretcrfcl, para
la elaboracién de iniciativas de leyes, reglamentos, decretos y acuerdos en las
materias de su competencia, a fin de dar cumplimiento al objeto de esta Leyy al -
de la Comisién Nacional, asi como para el sano desarrollo del sistema f'ncmcnero
mexicano;

Xl. Concertar y celebrar convenios con las Instituciones Financieras, asi como con
las auteoridades federales y loccles con objefo de dar cumplimiento a estc Ley; :

XIl. Elaborar estudios de derecho compcrodo relacionados con las mcierlcs esu

competencia, y publlccrlos par opoycr a“los Usuarios y alas lnshtuc:ones"

Financieras;

Xlli. Celebrar convenlos

on orgcnlsmos y: pcmcnpor en foros ncctoncles e~
|nternc:cmncles, cu ‘Nac pe

productos  financieros ‘que - ofrezcan : las " Instituciones - Financieras,
,fodo momento que. la publicidad que éstas uhllcen sea dlngldc en

,serwcuos
B cuudcndo

XV Informcr ol pubhco sobre la situacién ‘de los servicios que prestan las
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Instituciones Financieras-y:-sus~ niveles: de - atencién, ‘asi'como de ‘aquellas
Instituciones Financieras que presentcn Ios nlveles mcs cltos de reclcmccuones por
parte de los Usuarios; . ‘ ;

X VI, Orientar y asesorar a Ics lnshtucnones Funcr\CIercs sobre los necesldodes de los
Usuarios; . i

XVIII Revisar v, en su caso, proponer modnf’cccuones a Ios conirctos de cdhe5|on‘

XXM, Conocer y. resolver sobre el recurso de revisior que se |nterpongc en confro
de las resolucuones dlcfcdcs po la Comm 5n Ncc:oncl

XXIV, Determinar el monio, la‘forma’y las condlcaones de lcs gcranﬂcs a los que se
refiere esta Ley, asi como el monto -que deberd registrarse como pasivo
contingente por parte de las Instituciones Financieras en términos del articulo 68
fraccion X1:

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

XXVI. Las demds que le sean conferidas por esta Ley o cualquier ofro
ordenamiento.

Aqui la Comisién nos sefiala los asunfos de su competencia, que asuntos no son
de su competencia, amén de que trata de respaldar en todo lo que esta a su
alcance para poder asesorar, conducir y ayudar a los usuarios de servicios
financieros para cualquier procedimiento que lleve a cabo la insttucién. Ademads
de las sanciones que puede imponer a las Instituciones financieras y lo mas
importante lograr un mejor entendimientc entre particulares e Instituciones
Financieras.
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Arficulo 12.- Para el debido cumplimiento de las faculiades que esta Ley atribuye
a la Comision Nacional, las unidades administrativas de la Secretaria, las
Comisiones Nacionales, asi como las Instituciones Financieras, deberdan
proporcionarle la informacion y datos que les sclicite.

Es bastante claro que la Comisién se puede allegar de cualquier informacién para
poder llevar a cabo una iabor, la que sea dentro de su @mbito de competencia.

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

Aqui esta bastante claro que la Comisién no puede violar la informacién que le es
proporcionada para el debido manejo de los procedimientos, siempre y cuando
lo solicite como lo dice el articulo solo por Autoridad Judicial.

Articulo 14.- Los servidores publicos de la Comisidn Nacional serdn responsables,
en los términos de las disposiciones aplicables, por violacion de la reserva o
secreto a que se refiere el articulo anterior.

Aqui como a todo Servidor Piblico, tiene una responsabilidad, un compromiso,
con los Usuarios de Servicios Financieros, asi como con las Instituciones
Financieras y de no respetar esos ordenamientos sera sancionado conforme a lo
que establecen (as Leyes Penales.

Articulo 15.- La Comisién Nacional y sus servidores publicos, segun sea el caso,
estaran obligados a reparar los danos y perjuicios que se causen en caso de
revelacion del secreto bancario, fiduciario o bursdatil, en términos de la legislacion
aplicable.

Como toda causa tiene su efecto, los Servidores Piblicos de la CONDUSEF estardn
obligados a responder por los dafios y perjuicios que pudieran ocasionar, tanto al
Usuario, como a la institucién financiera por los malos manejos de la informacién
que se les proporcionan.

1.-Relormado mediante decretd publicado en el Diario Oficial de ka Federacion el dia 5 de enero del 2000,
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EL SISTEMA FINANCIERO EN MEXICO.

El propdsito de un sistema financiero es poner en contacto intermediar, a las
personas que necesitan dinero, demandantes, y a las personas que lo tienen,
oferentes, esto es financiamiento; ademdas cumple con la funcion de ayudar a la
circulacion eficiente del dinero, esto es el sistema de pagos.

Actividad

Financiamiento = Cuando las personas o empresas que tienen el dinero lo depositan con una
institucidn del sistema financiero se convierte en ahorro o inversion, que le
permiten a la institucién financiera dirigirlo con las personas © empresas que (o
necesitan convirtiéndose en financiamiento, a esta colocacién de inversién se
le dlce crédito.

Sistema de Para poder comprar, vender o transferir dinero enire las personas y empresos
pagos se utilizan instrumentos como:

« Dinero: billetes y monedas en pesos mexicanos o de otros pcrses com
el ddlar.,

¢ Documentos: cheques, pagarés, letras de ccmblo, pcgcres de tarjetas
de crédito conocidos como vouchers.

* . Medios electrénicos: transferencias entre cuentas por SPEUA pogo d
servicios con tarjetas de débito, monederos electréonicos..

* Solo se mencionan algunos productos y servicios ya que a través
de otros articulos se irdn explicando detalladamente, para que se
enfienda que son y como se utilizan. Si tiene alguna duda sobre
ofros productos o servicios que no se han mencionado puede acudir
a la CONDUSEF en cualquier momento para solicitar la informacién
que usted necssita.

El origen del snstemc ﬁnonc:ero esta.en. cchvndcdes merccnhles ,comercios y
empresas. que con el tiempo se fueron especlchzondo, por eso es que aun existen
establecimientos mercantiles que ofrecen servicios muy similares a algunos de las’
|nsmuctones del SIsfemo Fncnclero, por ejemplo el env[o de dlnero de Ios Esfcdos
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~Unidos’a México;"él'oOtoﬁhc’ncicn‘\ie‘nio{ o el crédito para comprar en abonos. Lo
anterior 'da pie a’considerar. a’ un sistema financiero formal constituido por-las
empresas autorizadas poria SHCP para este tipo de funciones y otro sistema
financiero informal o paralelo que no esta regulado por la SHCP.1

También hay personas o empresas que ofrecen servicios, que se parecen a los de
las instituciones financieras o mercantiles, sin contar con una autorizacién oficial,
que aparentan actuar conforme  a la ley, realizando operaciones como
préstamos de dinero firmando pagarés o letras de cambio, dan fianzas o avales
cobrando por elld, o cambian cheques y otros documentos, cobrando una
comisién.io

El riesgo de realizar operaciones con establecimientos que no cuenten con una
autorizacion oficial es que pueden desaparecer con mayor facilidad que las
instituciones debidamente autorizadas, llevarse todos sus ahorros e inversiones
depositados y en general el usuario puede estar expuesto a arbitrariedades, en
ese caso no se cuenta con posibilidad de recibir respaldeo de |las autoridades, Por
lo antes mencionado se deberd consultar con la CONDUSEF, o con la PROFECO
en caso de no ser una institucidon financiera, para verificar que la empresa o
institucion que le va a prestar el servicio estd debidamente registrada.

Ademdas puede seguir consultando este sitio donde podrd ir conociendo mds de
las instituciones financieras y de productos o servicios financieros que se ofrecen.
Lo anterior se puede resumir en el cuadro siguiente:

. . . : . | R
Tipo de Pertenece al sisterma’ Autoridad del Organismo que
institucion "financiero tormal {*) gobierno que apoya a los clientes
! 'los regula , © usuarios

|Financiera st SHCP CONDUSEF
[mercanti  NO SECOF! PROFECO
No NO — Ninguna — — Ninguna —

autorizadas

* Al decir formal se refiere al hecho de que es regulada por la SHCP
y supervisada por la CONDUSEF para asegurarse que el servicio
financiero que presta se apega a los estandares que dictan las
autoridades, sin embarge no en todos los casos sus. depdsitos
_estaran garantizados por el Gobierno Federal por. lo que.debe:
conocer los términos y condiciones en que ahorra o invierte.
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--El sistema financiero formal esta integrado por las insfituciones ¥ organismos bajo

la rectoria de la SHCP y en su caso por la supervision |ndependienfe del Bcnco de
Mexrco, mejor ‘conocido como BANXICO. :

VBANXICO regulc el sistema financiero sobre todo desde eI punfo d }

.sistema de pagos. El sistema de pagos involucra el dinero que uscmds, ‘el Uso de
dinero de otros paises que circula en México, y también:el dinero représentado
mediante instrumentos como dinero en efectivo, documentos titulos de crédito, o
medios electrénicos.s

La SHCP regula y supervisa las instituciones del sistema financiero mediante varios
organismos que dependen de ella a los cuadles se les llama autoridades del
sistema financiero, las cuales son:

ista del

Nombre abreviado | Nombre completo Sectores financieros que supervisa

CNBV Comisién Nacional Bancaria y de e Bancario
Valores e Organizaciones y
actividades auxiliares del
crédito
e Bursatil
CNSF Comision Nacional de Seguros y e Seguros
Fianzas « Fianzas
CONSAR’ : Comnston Noctonol del Slstema de e Ahorro para el retiro
. ) Ahorro para el Rehro S e S {jubilacién / pensiones}

Nacional ( pcrc . la . Todos los anteriores en materia de

CONDUSEF ~ . Comisién’
: ‘ . Proteccidn iy - Defensc “de’ los orientacién y defensa de los
Usuorlos de Servvcnos Flncncneros .. intereses del publico que utiliza los
S i . servicios y productos de los
~mismos.
Sr

Antes de continuar es conveniente aclarar algunos conceptos:

Operacién financiera: Usted recllzc rc cucndo conirotc
un servicio o producio financiero; s 4dlsﬁnguen de las operocnones merccnhles
porque no necesariamente’ |mpl|cc’ | ompl ra’ o ve ta: dlrecfc de un blen
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fonglble, sino’ que fccﬂifcn el occeso a recursos monetarios para efectucr
dlverscs operccuones. :

Servicio: Se ref'ere a cucndo Ic |nshfuc:|én f’nonc:|ero le proporciona facilidades
para “que usted 'pueda:realizar. operaciédn, generalmente la institucién sélo
porﬂcupa como lnte iari S ’

Producto’ Cudndo usted y la institucidn financiera firman un contrato para que
realicen cierto hp de: operccnones de forma conjunia, responsabilizandose
ambas partes . por umpllr con indicado en el contrato segin las
condiciones: ‘sefigladas’en el mlsmo. Son los diversos instrumentos de que
dispone unc institucién financiera, autorizados. por la autoridad competente,
para llevar a cabo la actividad financiera.

Persona fisica: Se refiere a los seres humanos como usted. Cuando se habla de

usuarios se refiere a gente con capacidad juridica para contratar los servicios ;
y/o productos que ofrecen las instituciones financieras, es decir mayores de 18~
afos con todas las facultades mentales  y. legales; en el caso de ser
beneficiarios también se puede dar el caso de menores de edad o mayores*

de edad que no pueden valerse por si mismos pero que tienen el derecho de
recibir el resultado de los servicios u opercclones financieras en las que‘hoycn :
sido designadas como beneficiarios. . L :

Persona moral: Es la unidn de 2'& mas mdeuos consmu! P
comun, se refiere a las empresas o somedcdes.. Estc ‘es Ic forma'de Ilcmcrlcs o
legclmente 4 R :

A continuacién se explica brevemente la clasificaciéon- de Ics |nsmuc10nes que
componen los diversos sectores del Sistema Financiero Mexicano; en esta pagina
podrd’ encontrar informacion sobre productos y servicios que se’ ofrecen en el
‘mercado financiero, incluyendo en algunos casos los nombres de las instituciones
y de los productos que ofrecen. En caso de que desee mayor profundidad sobre
la forma de utilizar los servicios o productos financieros, o si desea conocer cuales
son las empresas financieras autorizadas, puede contactar a CONDUSEF.

El mofivo por el que las instituciones financieras se agrupan en sectores es para
tener relacionadas aquellas que realizan actividades similares o cuyos productos y
servicios son regulados por las mismas leyes, ‘Los tipos  de instituciones o
- subsectores del sector financieros son: ' s
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SECTOR BANCARIO:
Bancos comerciales_o insfitucién de crédito . o de banca multiple: Son

empresas que a través de varios productos captan, es decir reciben, el dinero
del publico ,ahorradores e inversionistas, y lo colocan, es decir lo prestan, alas
personas o empresas que lo necesitan y que cumplen con los requisitos para
ser sujetos de crédito. También apoyados en los sistemas de pago ofrecen
servicios como pagos : luz, leléfono, colegiaturas, etc., transferencias, compra
y venta de ddlares y monedas de oro y plata que circulan en México, entre
otros.

Banco de desarrollo ©_banco _de seaundo piso o banco de fomento: Son

bancos dirigidos por el gobierno federal cuyo propdsito es desarollar ciertos
sectores : agricultura, autopartes, textii u otros, atender y solucionar
problemdticas de financiamiento regionales o municipales, o fomentar ciertas
aclividades : exportacion, desarrollo de proveedores, creacién de nuevas
empresas. Se les dice de segundo piso pues sus programas de apoyo o lineas
de financiamiento las realizan a través de los bancos comerciales que quedan
en primer lugar ante las empresas o usuarios que solicitan el préstamo.

Sociedades financieras de objeto limitado o SQFQLES: Podemos llamarlos

bancos especializados porque prestan solamente para un sector , por
ejemplo, construccion, automotriz, o aclividad , por ejemplo, consumo a -
través de tarjetas de crédito, sdlo que en lugar de recibir depdsitos para -
captar recursos tienen que obtener dinero mediante la colocacidn de valores *
o solicitando créditos. Su principal producio es el otorgar créditos para la
adquisicion de bienes especificos como carros o casas u operar tarjetas de
crédito.

Banco del Ahorro Nagional vy Servicios Financieros (antes Pafronato del Ahorro

Nacional). Es una institucion {Banca de Desarrollo) cuyo propdsito es
promover el ahorro, el financiamiento y la inversidn, asi- como ofrecer
instrumentos y servicios financieros entre los integrantes del sector. Dicho
sector estd conformado por las Entidades de Ahorro y Crédito Popular las
cuales son: Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo y Sociedades
Financieras Populares , antes cajas populares, cajas solidarias, sociedades de
ahorro y préstamo, etc..

También con el objeto de fomentar el habito del ahorro y el sano desarrolio
del sector, canaliza apoyos financieros y técnicos para promover el desarrollo
tecnoldgico, capacitacion, asistencia técnica e incremento: de! la.
productividad. De esta manera Bansefi estd dedicado a ctender todo Io
relacionado al sector del ahorro y crédito popular. : :

Cabe mencionar que Bansefi confinuard realizando las: actividades -de
captacidn de ahorro que el Patronato del Ahorro Nacional ha rechzodo
durante muchos anos, atendiendo a clientes de bajos recursos.” - k
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Fideicomisos publicos: su propdsito es apoyar cierto tipo de actividades
definidas Debido a que cada uno es muy distinto no se pueden generalizar en
‘ su funcionamiento, pero algunos son muy conocidos: INFONAVIT, Instituto del
‘; fondo nacional de la vivienda para los trabajadores, FONACOT, Fondo de
: formento y garantia para el consumo de los trabgjadores, FOVI, Fondo de
: operacion y financiamiento bancario a la vivienda, FONATUR, Fondo nacional
de fomento al turismo, y ofros mas.

SECTOR DE ORGANIZACIONES Y ACTIVIDADES AUXILIARES DEL CREDITO:

Empresas de factorgje: Son empresas financieras que se dedican a adquirir, no
necesariamente comprar, los derechos de cobro que tienen personas o
¢ empresas a través de facturas, pagarés, letras de cambio, contrarrecibos y
; ofros tifulos de crédito. Al adquirir los documentos para cobrarle al deudeor, es
decir quién los firmo, las empresas de factoraje pagan o adelantan dinero al
duerfio del derecho de cobro menos una comisién por el servicio, a esto
tombién se le conoce como “descuento de documentos”. Se considera una
: operacién de crédito pues el vendedor de los derechos, dependiendo de la
: modalidad que elija facloraje con recurso o sin recurso, sigue siendo
: responsable de que el deudor pague, esto es como conceder un crédito al
{ vendedor a cambio de las facturas. Por medio de esta operacion, la empresa
: de factoraje ofrece liquidez a sus clientes, es decir, la posibilidad de que
dispongan de inmediato de efectivo para hacer frente a sus necesidades y
obligaciones o bien para realizar inversiones.s

Arnendadoras financieras: Es el instrumento a través del cual una empresa. la
Arrendadora, se obliga a comprar un bien para conceder el uso de éste a
ofra persona, Arendatario o cliente, durante un plazo forzoso, el arrendatario
a su vez se obliga a pagar una renta, que pueden fijar desde un principio las
partes, y en su caso los gastos accesorios aplicables. La gran ventaja del
arrendamiento consiste en diferir el pago en varias mensualidades y en su
caso ejercer la opcidén de compra, en lugar de la alternativa tradicional de
efectuar un desembolso para el pago de contado.

Uniones de crédito: Tienen por objeto facilitar el acceso del crédito a sus
socios, prestar su garantia o aval, recibir préstamos de sus socios, de
instituciones de crédito, de seguros y de fianzas. Para ser socio se deberd
adquirir una accién o parte social de la propia institucién. Los socios a traveés
de la unidn de crédito podran comprar, vender y comercializar insumos,
materias primas, mercancias y articulos diversos asi como alquilar bienes de
capital necesarios para la explotacion agropecuaria o industrial.
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Casas_de cambio: Son sociedades andnimas dedicadas exclusivamente a
realizar en forma habitual y profesional operaciones de compra, venta y
cambio de divisas con el publico dentro del territorio nacional, autorizadas por
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, reglamentadas en su operacion
por el Banco de México y supervisadas por la Comision Nacional Bancaria y
de Valores. Cabe mencionar que se entiende por divisa a los billetes,
monedas, cheques y ordenes de pago (money orders) en moneda extranjera.

Almacenes_generales de depdsito: Tienen por objeto el almacenamiento,
guarda o conservacion, manejo, control, distribuciéon o comercializaciéon de
bienes o mercancias badjo su custodia o que se encueniren en transito,
amparados por certificados de depdsito y pudiendo otorgar financiamientos
con garantia de los mismos. También podrdn realizar procesos de
incorporacion de valor agregado, asi como la transformacion, reparacion y
ensamble de las mercancias depositadas a fin de aumentar su valor, sin variar
esencialmente su naturaleza. Sélo los almacenes estardn facultados para
expedir certificados de depdsito y bonos de prenda; el "certificado de
depdsito” permite vender la mercancia sin tener que movilizarla hasta el lugar
donde se realice la operacion de compraventa, mientras que el "bono de
prenda"” permitle obtener créditos con el respaldo o la garantia de la
mercancia cuidada en el almacén.

tos almacenes facultados para recibir mercancias destinadas al régimen de
depdsito fiscal, podran efectuar en relacién a esas mercancias, los procesos
antes mencionados en los términos de la Ley Aduanera.s

SECTOR BURSATIL:

« Casas de bolsa: Son empresas que ofrecen el servicio de intermediaciéon en
el mercado de valores {BMV) entre aquellos que desean invertir su dinero, o
bien las empresas que requieren de algun fipo de financiamiento, estas
operaciones se redalizan a través de instrumentos denominados valores. La
intermediacion es cuando estas instituciones financieras ponen en
contacto a los inversionistas o personas que desean comprar, vender o
transferir entre ellos los valores; esta es la principal razén por la cual las
casas de bolsa no pueden garantizar ganancias al inversionista ya que
ellas no son responsables de que tan bueno o malo es el instrumento que
se compra.

o Sociedades de inversion y Operadoras, distribuidoras ¥ administradoras de
sociedades de inversion: Son empresas cuyo fin es administrar inversiones
en el mercado de vaolores. En este caso el usuario a través de la
operadora, distribuidora o administradora compra y vende acciones de las
sociedades de inversion en las que esta interesado en participar, y el
usuario inversionista dependiendo del éxito de la sociedad tiene ganancias
o pérdidas. La gran diferencia en participar en el mercado de valores a
fravés de una casa de bolsa y una sociedad de inversidon, es que en la
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sociedad de inversion un grupo de gente profesional toma las decisiones
de cémo invertir el dinero de todos los socios, es decir los accionistas, para
obtener el mejor rendimiento posible de acuerdo al riesgo que se quiere
tener. Esto es similar a las SIEFORES.

« Socios liquidadores y_Socios_operadores: son empresas que:ofrecen el
servicio de intermediacion en el mercado de derivados {MexDer). “Al igual
que con las casas de bolsa sélo ponen en contacto a los.compradores y
vendedores por lo que no garantizan rendimientos. ? ]

SECTOR SEGUROS Y FIANZAS:

Instituciones de seguros o Aseguradoras: 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 dafo que sufra la persona o la cosa
asegurada ante la ocurrencia del siniestro  previsto cuando cumpla ciertos
requisitos indicados en un documento llamado pdliza. Existen pdlizas para
cubrir problemas como los accidentes y enfermedades personales, dafos o
robos en nuestros bienes, e incluso para planes de reliro o jubilacion, y la
muerte.

Sociedades mutualistas de_seguros: Son instituciones de seguros en las cuales

el cliente es considerado como un socio mdas de la mutualidad, porlo cual sila
empresa se desarrolla favorablemente puede pagar dividendos entre los
usuarios.

Instituciones de fianzas: Son empresas que a cambio de un pcgopueden -
oforgar fianzas, es decir garantizar que se cumplird una obligacién.y sinola
afianzadora le pagard al beneficiario una cantidad flada en’contrato ‘de
fianza para restituir los dafos que puede causar el lncumpllmiento del fiado.
Cabe mencionar que sélo las afianzadoras pueden cobrar por.dar fianzas, y
aunque las personas fisicas pueden firmar como fiadores no pueden‘'cobrarle.s

SECTOR SISTEMAS DE AHORRO PARA EL RETIRO:

Administradoras_de fondos parg_ el retiro {AFORES): Son empresas que
adminisiran el dinero de la cuenta individual del SAR del frabajador inscritfo en
el IMSS. Al administrar el dinero tienen Ia obligacién de informar mediante un
estado de cuenta minimo cada afo la cantidad ahorrada en la cuenta
individual del trabajador que es invertida en una SIEFORE.s
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NOTA: es muy importante entender que solo los trabajadores inscritos en el
IMSS administran su cuenta individual del SAR a través de las AFORES. pues los
trabajadores inscritos al ISSSTE o al ISSFAM manejan sus recursos a través de los
bancos designados para este fin.

Sociedades de inversién especializadas en fondos para el retiro {SIEFQRES}: Son
empresas a través de las cuales las AFORES invierten el dinero de las cuentas
individuales de los trabajadores para maximizar la ganancia buscando lo
proteccién del ahorro para el retiro
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(*).- Como las Protection and Indemnity (PANDI), . surgidos como respuesta a la aprobacién en Gran Bretana de
una ley que exigia una mavor responsabilidad a los armadores y a los marineros, “Maritime Shipping Art” de
1854, existen también los Fondos de Coopefacién como el Fondo Internacional de iIndemnizacién para Danos
debidos a Contaminacién por Hidrocarburos (FONDO FIDAC), creado como respuesta a la contaminacion det

medio marino por los buques fanque pefroleros en 1971, México forma parte de este dando. pues rafificacion al
Convenio creador. (Platica sostenida con el Dr. José Eusebio Salgado y Salgado, profesor de Derecho Maritimo
de la Universidad Nacionatl Auténoma de México. Escuela Naclonal de Estudios Superiores ACATLAN]).

LQUE SERVICIOS OFRECE LA CONDUSEF?

Con base en la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios chnc:eros la
CONDUSEF estd facultada para: :

Atender y resolver consultas que presenten Ios Usuonos, sobre
asuntos de su competencia. ;

Resolver las reclamaciones que formule'

arios; sobre asuntos
de su competencia. S B

Llevar a cabo el procedlm ento concnllcforlo. yo sea -en forma
individual o colectiva, con las Instituciones Financieras.’

nF et o)
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Actuar como éarbitro en amigable composicion y en estricto
derecho.

Proporcionar servicio de orientacion juridica y asesoria legal a los
Usuarios, en las controversias entre éstos y las Instituciones Financieras que
se entablen ante los tribunales. Dependiendo de los resultados de un
estudio sociceconémico, se podra otorgar este servicio de manera
gratuita. )

Proporcionar a los Usuarios elementos que procuren unc relccron
mads segura y equitativa entre éstos y Ics Instituciones Flncnc:ercs. -

Coadyuvar con ofras aqutoridades en materia ‘ﬁndncierof para
fomentar una mejor relacién entre Instituciones Financieras y los Usuarios.
asf como propiciar un sano desarrollo del sistema financiero mexicano.

Emitir recomendaciones a las autoridades federales y locales, asl
como a las Instituciones Financieras, tales que permitan alcanzar el
cumplimiento del objeto de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros y de la CONDUSEF, asi como para buscar el sano
desarrollo del sistema financiero mexicano.

e Fomentar la cultura financiera, difundiendo entre los usuarios el
conocimiento de los productos y servicios que representan la oferta de
las instituciones financieras.

LCUAL ES EL TIPO DE ASUNTOS QUE SON DE LA COMPETENCIA DE
LA CONDUSEF?.

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

También se atenderdn consultas sobre la forma de operacién de la CONDUSEF
para lo cual se expondra el procedimiento mediante el cual se puede brindar

TESIS CON
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atencién al Usuario; asi como respecto del alcance de la Comisién en cuanto a
las necesidades particulares de cada caso que plantee el Usuario.

Para presentar reclamaciones, el dmbito de accién de la CONDUSEF es aplicable

cuando existan diferencias en la interpretaciéon de los compromisos - asumidos

implicita o explicitamente, derivados de la suscripcion del Contrato de Adhesién a

través del cual el Usuario contratd el servicio o adquirié el producto ofrecndo por :
la Institucion Financiera.

También se atenderdn reclamaciones cuando a criterio del usucno, la Insmuaon :
Financiera haya actuado de manera indebida, o cuando haya mcumplldo con lo
planteado en los contratos suscritos con el Usuario.

Adicionalmente, la CONDUSEF estd facultada para analizar .y verificar: que la
informacién publicitaria y toda aquella utilizada por las Instituciones ‘Financieras
para comunicar los beneficios o compromisos, que el Usuarioc asume al adquirir un
producto o contratar un servicio, sea veraz, efectiva y que no mduch a
confusiones o interpretaciones equivocas.

LQUIEN ES SUJETO DE ATENCION?

Todo aquel usuario, entendido a éste como la persona que contrata, utiliza o que
por cualquier ofra causa liene un derecho respecto de un producto o servicio
ofrecido por algunas Instituciones Financieras debidamente autorizadas y
clasificadas como instituciones de crédito, sociedades financieras de objeto
limitado, sociedades de informacidn crediticia, casas de bolsa, especialistas
bursdatiles, sociedades de inversidn, almacenes generales de depdsito, uniones de
crédito, arrendadoras financieras, empresas de factorgje financiero, sociedades
de ahorro y préstamo, casas de cambio, instituciones de seguros, administradoras
de fondos para el retiro, empresas operadoras de la base de datos nacicnal del
sistema de ahorro para el refiro, y cualquiera ofra sociedad que realice
actividades andiogas a las de las sociedades anteriormente mencionadas. que
ofrezca un producto o servicio financiero.
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LCOMO TENER ACCESO A LA CONDUSEF?

Se recibirdn las consultas con base en las disposiciones de la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros y podran ser. presentcdcs en
comparecencia del afectado, en forma escrita o por cuclquuer ofro medlo
idéneo. ;

Se reclblrcn las reclcmoclones con bcse en. jas; dlSpO cion | ,Ley Pcrc la -
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LQUE ASUNTOS NO SON ATENDIDOS POR LA CONDUSEF?

ta CONDUSEF: no dard atencidn, entre otras, a aquellas reclamaciones derivadas
de las variaciones en las tasas de interés que se pacten entre el Usuario y la
Institucidn  Financiera cuando sean consecuencia de  condiciones
macroecondmicas adversas, asi como de aquellos asuntos que sean derivados
de politicas infernas o contractuales de las Instituciones Financieras y que no sean -
notoriamente gravosas para los Usuarios.

La CONDUSEF podrd rechazar de oficio las reclamaciones que sean notonomente
improcedentes, :

La CONDUSEF podra atender las reclamaciones que le sean presentadas dentro
del término de un afo a partir de que se suscite el hecho que la produce. Esta:
reclamacion se realizara a eleccién del usuario ante la Institucion Financlera.enel
domicilio de la CONDUSEF o en alguna de sus delegaciones esiotcles o
regionales.

informacién proporcionada por ka Comision Nacional Para la Profeccion y defensa de los Usuurios de servlcios
Financieros. CONDUSEF,
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DEL PROCEDIMIENTO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE.

*DEL PROCEDIMIENTO DE CONCILACION Y
ARBITRAJE.

*DEL PROCEDIMIENTO DE CONCIUACION.

“DEL PROCEDIMIENTO DE ARBITRAJE, EN
AMIGABLE COMPOSICION Y EN ESTRICCTO
DERECHO.

*IMPORTANCIA DE LA FIGURA DEL
ORGANISMO DEFENSOR EN MATERIA
FINANCIERA EN MEXICO.
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TITULO QUINTO.

DE LOS PROCEDIMIENTOS DE CONCILIACION Y ARBITRAJE.

Articulo 60.- La Comision Nacional estd facultada para actuar como conciliador
entre las Instituciones Financieras y los Usuarios, con el objelo de proteger los
intereses de estos Ultimos.

Traténdose de diferencias que surjan respecto al cumplimiento de fideicomisos, la
Comisidn Nacional sélo conocerd de las reclamaciones que presenten los
fideicomitentes o fideicomisarios en contra de los fiduciarios.

Se entiende claramente que el legislador creé esta ley con la finalidad de
proteger al usuario de servicios financieros.

Articulo 61.- La Comisidon Nacional no conocerd de las reclamaciones por
variaciones de las tasas de interés pactadas entre el Usuario y la Institucion
Financiera, cuando tales variaciones sean consecuencia directa de condiciones
generales observadas en los mercados.

La Comisién no observara reclamaciones derivadas de las operaciones de la
Bolsa de Valores.

Articulo 62.- La Comisidn Nacional podrd rechazar de oficio las reclamaciones
que sean notoriamente improcedentes.

Como toda demanda de inicio, cualquiera que no cumpla con los requisitos
minimos no sera atendida por la Comision.

Articulo 63.- La Comisidn Nacional recibird las reclamaciones de los Usuarios con
base en las disposiciones de esta Ley. Dichas reclamaciones podran presentarse
ya sea por comparecencia del afectado, en forma escrita, o por cualquier otro
medio idéneo, cumpliendo los siguientes requisitos:

I, Nombre y domicilio del reciamante;

1l Nombre y domicilio del representante o persona que promueve en 'su nombre.
: os! como el documento en que conste dlcho ofrlbUClén

i, Descnpclon del servicio que se reclama, y reIQCIén sucnntc de Ios hechos que
mohvon la reclamacion: o :
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: ,IV Nombre de’la Insflfucién Flnonmerc contro la que se formula la rec|chC|én.

La Comisién Nacloncl podrc ‘solicitar.a la Secretaria y a las Comisiones Nacionales
“los datos necesarios para proceder a'la identificacion de la Institucidn Financiera,
.cuondo la lnfoerC|on proporcroncdc por el Usucno seo |nsch1ente y !

; ,V Documentocnon que ampareia controtocwn del servicio que orlglnc la
‘reclamacién. La Comision Nacional estara facuitada para suplir Ic def‘menqc de
-las reclamaciones en beneficio del Usuario'.

Las reclamaciones podran ser presentadas de manera conjunta por los Usuarios
que presenten problemas comunes con una © varias Instituciones Financieras,
debiendo elegir al efecto uno o varios representantes formales comunes.

En el presente articulo establece los requisitos de forma para la aceptacién de la
demanda.

Articulo 64.- Las autoridades a que se refiere la fraccién IV del articuio anterior,
deberdan contestar la solicitud que les formule la Comision Nacional en un plazo
no mayor de diez dias habiles contados a partir de la fecha en que reciban la
solicitud.

Sefiala el presente articulo el término en el que deberdn de contestar las
Instituciones Financieras con respecto del escrito inicial de la demanda.

Artlculo 65.- Las reclamaciones deberdn presentarse dentro del término de un afo
contado a partir de que se suscite el hecho que les dio origen. La reclamacion
podrda presentarse, a eleccién del Usuario, en el domicilio de la Comision Nacional
o en la Delegacién de la misma que se encuentre mas préoxima al domicilio del
Usuario, o en la Unidad Especializada a que se refiere el articulo 50 Bis de esta Ley,
de la Institucidn Financiera que correspondal.

Aqui nos habla de la prescripciéon del derecho para demandar y la jurisdiccién a
que se podrdan sujetar las partes.

Articulo 66.- La reclamacion que reuna los requisitos sefalados, por su sola
presentacion, intemumpird la prescripcidn  de las acciones legales
correspondientes, durante el tiempo que dure el procedimiento.

El presente nos sefnala la interrupcién de la prescripecion.

Articulo 67.- La Comision Nacional <correrd traslado a la Institucién Financiera
acerca de la reclamacién presentada en su contra, dentro de los cinco dias’
hdbiles siguientes a la fecha de recepciéon de la misma, anexando todos los
elementos que el Usuario hubiera aportado, vy sefialando en el mismo acto la
fecha para la celebracién de la audiencia de conciliacién, con opercnblmlenfo
de sancidén pecuniaria en caso de no asistir.

Tratandose de Instituciones de Fianzas, deberd citarse al fiado en el domicilio que
la Institucién tuviere de éste o de su representante legall.
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El presente nos establece el término que la Comisién otorga a las Instituciones
Financieras para la contestacién de la reclamacién, al igual que se impondra una
sancién monetaria de no cumplir en el tiempo senalado.

Articulo 68.- En el caso de que el Usuario presente reclamacion ante la Comision
Nacional contra alguna Institucién Financiera, se deberd agotar el procedimiento
conciliatorio, conforme a las siguientes reglas':

1. La Comisién Nacional citard a las partes a una audiencia de conciliaciéon que se
realizara dentro de los veinte dlas habiles siguientes contcdos a pcrhr de Io fechc
en que se reciba la reclamacion';

Il. La [nstitucidn Financiera deberd, por conducto de un representc e rendlr un';_ o
- -informe_por escrilo que se presentard con cntenorldcd o hostc el

:  de la
i celebromon de la qudiencia de concmocuon a que se ref'ere Ic fraccion anterior';

III En‘el informe sefdlado se responderc defcllcdcmenfe y de mane
a'todos y cada uno de los hechos a que se refiere la” reclcmcqon, en. caso’
contrario, dicho informe se tendra por no presentcdo pcro todos Ios'efectos
legales a que haya lugar?!; :

IV, La falta de presentacion del informe, no podra ser causa para suspender o
diferir la audiencia referida y ésta deberd darse por concluida el dia sepfalado
para su celebracién, salvo que por cualquier circunstancia, a :juicio-de la
Comision Nacional no pueda celebrarse en la fecha indicada, caso.en el cucl se
deberd verificar dentro de los cinco dias hdbiles siguientes!; . :

V. Lo faita de presentacién del informe a que se refiere el parrafo. anterior haré
tener por cierto lo manifestado por el Usuario, independientemente de las
sanciones a que haya lugar de conformidad con lo sefialado en esta Ley; -

Vi. La Comisién Nacional cuando asi lo considere o a peticion del Usuario, en la
audiencia de conciliacién correspondiente o dentro de los diez dias hdbiles
anteriores a la celebracidn de la misma, podrd requerir informacién adicional a la
Institucion Financiera, y en su caso, diferird la audiencia requiriendo a la Institucidn
Financiera para que en la nueva fecha presente el informe adicionail;

VII. En la audiencia respectiva se exhortard a las partes a conciliar sus intereses, y
si esto no fuere posible, la Comisién Nacional las invitard a que, de comun
acuerdo, designen como d&rbitro para resolver su conlroversia a la propia
Comisidn Nacional o a alguno o algunos de los arbitros que ésta les proponga,
quedando a eleccién de las mismas que el juicio arbitral sea en amigable
composicion o de estricto derecho. El compromiso corespondiente se hard
constar en el acta que al efecto se firme ante la Comisién Nacional. En caso de
no someterse al arbitraje se dejaran a salvo sus derechos para que los hagan
valer ante los fribunales competentes o en la via que procedal.

‘razonada’’




88

En el evento de que la Institucidn Financiera rechace el arbitraje o no asista a la
junta de conciliacién y siempre que del escrito de reclamacién o del informe
presentado por la Institucién Financiera, se desprendan elementos que ajuicio de
la Comisién Nacional permitan suponer la procedencia de lo reclamado, la
propia Comisién Nacional podrd emitir, previa solicitud por escrito del Usuario, un -
dictamen técnico que contenga su opinién. Para la elaboracién del dictamen;, la
Comision Nacional podra allegarse todos los elementos que juzgue necescrlos'

La Comision Nacional entregard al reclamante, contra pago de sU costo, coplo
cerfificada del dictamen técnico, a efecto de que lo pueda hacer valer ante los
tribunales competentes, quienes deberan tomarlo en cuenta en el procedlmlento
respectivo!; .

VIll. En caoso de que las partes lleguen a un acuerdo para la resclucion de la
reclamacion, el mismo se hard constar en el acta circunstanciada que al efecto
se levante. En todo momento, la Comisién Nacional deberd explicar al Usuario los
efectos y alcances de dicho acuerdo; si después de escuchar la explicacién el
Usuario decide aceptar el acuerdo, éste se firmard por ambas partes y por la
Comisidén Nacional, fjandose un término para acreditar su cumplimiento:

IX. La carga de la prueba respecto del cumplimiento del convenio corresponde a
la Institucién Financiera y, en caso de omisién, se horo acreedora de la sancuon
que proceda conforme a la presente Ley, y

X. Concluidas las audiencias de conciliacién y en caso de que las partes no
lleguen a un acuerdo, la Comisién Nacional ordenard a la Institucidn Financiera
correspondiente que registre el pasivo contingente que derive de lareclamacion,
dando aviso de ello, en su caso, a las Comisiones Nacionales a la que
corresponda su supervision. Ese registro contable podrd ser cancelado por la
Institucion Financiera, bagjo su estricta responsabilidad, si franscurridos 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 Leyt.

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

Aqui la Comision lleva a cabo una funcién que es primordial en la
cumplimentacion de uno de sus objetivos fundamentales, que es la de ser arbitro,
la de tratar de allegar a las partes a una solucién ya sea en el procedimiento de
amigable composicién o en estricto derecho, claro que esto lo tendra que hacer
tal y como lo seiiala el presente articulo en la audiencia de conciliacién, sobre
todo por tener a las partes presentes, sin embargo cabe sefalar que la Comisién
también puede a su juicio establecer sanciones y dar por cierfo a la parte
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beneficiada por la no presentacién de la contestacién del escrito inicial de
reclamacién, y lo mds importante es que todo este procedimiento se lleva a cabo
en la misma audiencia de conciliacién.

Articulo 69.- En el caso de que el Usuario no acuda a la audiencia de conciliacidn
y no presente dentro de los diez dias hdbiles siguientes a la fecha fijada para su
celebracion justificacién de su inasistencia, se le tendrd por desistido de la
reclamacion y no podrd presentar otra ante la Comisién Nacional por los mismos
hechos, debiendo levantarse acta en donde se haga constar la inasistencia del
Usuariol.

La falta de comparecencia del fiado o de su representante, no impedird que se
lleve a cabo la audiencia de conclliacién'. )

Manifiesta la Comisién que se tendrd por no interpuesto el escrito inicial de
reclamacién si el Usuario no se presenta a la aqudiencia de conciliacién, pero
sobre todo que no justifique su inasistencia.

Articulo 70.- En caso de que la Institucion Financiera incumpla con cualesquiera
de las obligaciones derivadas del convenio de conciliacidn, la Comisién Nacional
ordenar@ a la Institucion Financiera correspondiente que regisire el pasivo
contingente que derive de la reclamacidén, o en su caso, como reserva en
términos de lo establecido en el articulo 68 fracciodn X!.

La Comisién podrd , si asi lo considera necesario que se registre el pasivo
contingente que se derive de la reclacién.

Arficulo 71.- Las Delegaciones Regionales, Estatales o Locales de la Comision
Nacional en las que se presente una reclamacién, estardn facultadas para
substanciar el procedimiento conciliatorio y, en su caso, arbitral acogido por las
partes, hasta la formulaciéon del proyecto de laudo!.

Aqui las delegaciones regionales de la Condusef tienen las mismas facultades
que la ley de la materia les otorga.

Articulo 72.- Las Instituciones Financieras podrdn cancelar el pasivo o reserva,
cuande haya sido decretada la caducidad de la instancia, la preclusidén haya
sido procedente, la excepcidn superveniente de prescripcion proceda o exista
sentencia que haya causado ejecutoria en la que se absuelva a la Institucién.
También podra cancelarla cuando haya efectuado pago con la conformidad
del Usuario!.

Es decir ia Comisién faculta a las Instituciones Financieras a cancelar el pasivo
contingente por cualquiera de las causas que sefiala el presente articulo.
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CAPITULO 1I

DEL PROCEDIMIENTO DE ARBITRAJE, EN AMIGABLE COMPOSICION
Y EN ESTRICTO DERECHO.

Articulo 72 Bisl.- En los juicios arbitrales en amigable composicion o de estricto
derecho, las partes de comiUn acuerdo, podran adherirse a las reglas de
procedimiento establecidas por la Comision Nacional, total o parcialmente, las
cuales serdn publicadas en el Diario Oficial de la Federacidn.

En aquellos casos en que un asunto represente, en cualquier forma, un conflicto
de intereses entre el arbitro propuesto por la Comisién Nacional y cualquiera de
las partes, el arbitro deberd excusarse para conocer del asunto, caso en el cual la
Comisién Nacional deberd, dentro de los dos dias hdbiles siguientes, proponer a

~los partes un nuevo drbitro, quien podra, a eleccién de las partes, continuar el
procedimiento arbitral en la etapa en que se encontraba al momento de ser
designado o bien reponer total o parcialmente el procedimiento.

Los drbitros que conforme al parrafo anterior deban excusarse y no lo hagan,
podrdn ser recusados por la parte afectada, sin perjuicio de la responsabilidad en
: ‘que incurran por los dofios causados.

Las ccusas de remocidon a que se refiere este articulo se determinarén conforme a
lo dispuesto en el articulo 39 del Cdédigo Federal de Procedimientos Civiles.

Las partes involucradas en alguna reclamacién se fendran que someter a las
reglas que determine la propia Comisién.Asi como también las causas por las
cuales el arbitro deberd de recusarse o no conocer sobre el asunto.

Articulo 72 Ter'.- Para poder ser propuesto como arbitro por la Comisién Nacional,
deberdn reunirse los siguientes requisitos:

l. Ser ciudadano mexicano en pleno goce de sus derechos;
Il. Tener titulo y cédula profesional de Licenciado en Derecho osu equivalente;

. Contar por Io menos con fres cﬁos de prcchcc Iegcl en csunios financieros;

lV cher resudldo en el pois duront tenor a su desugnccson.

vy Gozcr de recqnpcldcicompeiencic y honorabilidad, y
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1. -=:VI. No ser accionista, consejero, comisario o ejercer cualquier tipo de empleo en

alguna Institucion Financiera.

Para que la Comisién Nacional pueda proponer al érbitro que conocerd de la
controversia, serd requisito indispensable que la practica legal a que se refiere la
fraccién lll, sea en el drea a la que comesponda la materia objeto de la
reclamacién presentada.

Establece el presente articulo los requisitos para ser propuesto como arbitro en un
asunto de competencia de la Comisién

Articulo 73.- En el convenio que fundamente el juicio arbitral en amigable
composicion, las partes facultaran, a su eleccion, a la Comisidn Nacional o a
alguno o algunos de los drbilros propuestos por ésta, para resolver en conciencia,
a verdad sabida y buena fe guardada, la controversia planteada, vy fijaran de
comun acuerdo Yy de manera especifica las cuestiones que deberdn ser objeto
del arbilraje, estableciendo las etapas, formalidades, términos y plazos a que
deberd sujetarse el arbitrajel.

Para todo lo no previsto en el procedimiento arbitral se aplicard supletoriamente
el Cédigo de Comercio'.

Aqui las parfes que se sometieron al procedimienio en amigable composicion
ellos son los que fljaran de comun acuerdo con la Comisién las reglas sobre las
cuales se regira el arbitraje.

Artfculo 74.- En el convenio que fundamente el juicio arbitral de estricto derecho,
las partes facultardn, a su eleccion, a la Comision Nacional o a alguno o algunos
de los darbitros propuestos por ésta, a resolver la controversia planteada con
estricto apego a las disposiciones legales aplicables, y determinaran las etapas,
formalidades, términos y plazos a que se sujetard el arbitragje, con arreglo a lo
dispuesto en el articulo 75 de esta Ley!.

Aqui al igual que en el anterior articulo las partes elegiran las regias del
procedimiento, pero con apego a las disposiciones legales aplicables a la
reclamacion.

Articulo 75.- El procedimiento arbitral de estricto derecho se sujetard como minimo
a los plazos y bases siguientes':

I. La demanda deberd presentarse dentro del plazo que voluntariamente hayan
acordado las partes, el cual no podrd.exceder de nueve dias habiles: a falta de
acuerdo entre ellas, dentro de los seis dias hdbiles siguientes a la celebracion del
convenio, debiendo el actor ocompahdr al escrito la documentacidén en que se
funde la accién y las pruebas que puedon servir a su favor en el juicio o en su
caso ofrecerlas’;

Il. La contestacidn a la’ demanda deberd presentarse dentro del plazo que
voluntariamente hayan acordado las partes, el cual no podrd exceder de nueve
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dias -habiles: a falta de acuerdo entre ellas, dentro de los seis dias hdbiles
siguientes a la notificacién de la misma, debiendo el demandado acompanar a
dicho escrito la documentacién en que se funden las excepciones y defensas
correspondientes, asi como las pruebas que puedan servir a su favor en el juicio o
en su caso ofrecerlas’;

IIl; Salvo convenio expreso de las partes, contestada la demanda o transcurrido el
plazo para hacerlo, se dictard auto abriendo el juicio a un periodo de prueba de
quince dias hdbiles, de los cuales los cinco primeros serdn para ofrecer aquelias
pruebas que tiendan a desvirtuar las ofrecidas por el demandado y los diez
restantes para el desahogo de todas las pruebas. Cuando a juicio del arbitro y
atendiendo a la naturaleza de las pruebas resulle insuficiente el mencionado
plazo, éste podrd ser ampliado por una sola vez, Concluido el plazo o la prérroga
otorgada por el arbitro, sdlo les serdn admitidas las pruebas supervenientes,
conforme a lo previsto en el Cédigo de Comerciol.

Se tendrdn ademds como pruebas todas las constancias que lntegren el
expediente, aunque no hayan sido ofrecidas por las partes’':

IV. Los exhortos y oficios se entregardn a la parte que haya ofreC|do la pruebc
correspondiente, para que los haga llegar a su destino, para:lo cucl tendro Ic :
carga de gestionar su diligenciacién con la debldc pronhtud' ATERaN

En este caso cuando a juicio del arbitro no se desohoguen as  pr ebcs por ccuscs
imputables al oferente, se le tendra por desnshdo del dereche ue se pretende
ejercer"

: VVV Ocho dfas comunes a las partes para formulc iclegctor B

=V Unc vez concluidos los fermmos f';qdos. sin’ necesudcd de que se acuse

rebeldia, el procedimiento seguird su curso y se tendra por. perdido el derecho

que debid ejercitarse, salvo en caso de que no se presente la demanda, supuesto
en el que se dejardn a salvo los derechos del reclamante; :

VII. Los términos serdn improrrogables, se compufcrcn ‘en dias habiles vy, en todo

‘caso, empezaran. a contarse a partir del dia stguuente a aqguél en que surfcn
- efectos las notificaciones respectivas;

= VI, Se aplicara supleforlcmente el Codigo de Comermo, a excepclon del crﬂculo -
11235 y a falta de disposicién en dicho Cddigo; se: cpllcorcn las disposiciones del - -

Codigo de Procedimientos Civiles para el Dlstnto Federol a excepCIén del c:rhculo

CIX. En caso de gue no exisia promocion de los partes por un Iopso de mas de

sesenta dias, contado a partir de'la nohflcoclén de la ulhmc actuacion, operoro
la caducidad de la mstcncto. :
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El presente articulo establece las reglas basicas que deben de seguir las partes
que se sometan al arbitraje en estricto derecho.

Arficulo 76.- La Comision Nacional tendréd la facultad de allegarse todos los
elementos de juicio que estime necesarios para resolver las cuestiones que se le
hayan sometido en arbitraje. Para tal efecto, podré valerse de cualquier persona,
sea parte o tercero, y de cualquier objeto o documento, ya sea que pertenezca
a las partes o a un tercero, sin mdas limitaciones que la de que las pruebas no
estén prohibidas por la ley ni sean contrarias a la moral. Las autoridades
administrativas, asi como los tribunales deberan auxiliarle en la esfera de su
competencia.

La propia Comisién puede hacer valer la figura de las tercerias o inciuso de
allegarse de cualquier tipo de documentos, siempre y cuando no contravenga a
la moral y las buenas costumbres para resolver las cuestiones planteadas.

Articulo 77.- Quien funja como drbitro, después de analizar y valorar las pruebas y
alegatos aportados por las partes, emitird un laudo que resolvera la controversia
planteada por el Usuariol.

Los laudos dictados por los arbitros propuestos por la Comision Nacional que no
hayan sido cumplidos en el plazo a que se refiere el primer parrafo del articulo 81
de esta Ley, deberdn ser enviados por el arbitro a la Comisién Nacional, a fin de
que ésta proceda conforme a lo dispuesto en los articulos 80 y 811,

El arbitro designado emitira un laudo o resolucién sobre la reclamacién pIan’eadu
y se cumplimentaran, ya sea por medio de él o de la propia Comislon ) e

Articulo 78.- El laudo, asi como las resoluciones que pongan fin alos incidentes de
ejecucion. sélo admitirdn como medio de defensa el juicio de amparo.

Lo anterior sin perjuicio de que las partes soliciten aclaracién del laudo, dentro de
las setenta y dos horas siguientes a su notificacion, cuando a su juicio exista error
de cdlculo, de copia, tipografico o de naturaleza similar, sin que la misma sea
considerada como un recurso de cardcter procesal o administrativo.

Establece el arficulo los recursos que son procedentes en contra de los laudos
que ponen fin a la reclamacion presentada; ya sea el Juicio de Amparo o la
Revisién como recurso administrative

Articulo 79.- Todas las demds resoluciones dictadas en el procedimiento previsto
en este Capitulo, que conforme al Cédigo de Comercio admitan apelacion o
revocacion, podran impugnarse en el juicio arbitral mediante el recurso de
revision, que deberd resolverse por el arbilro designado en un plazo no mayor de
48 horas,

Estable el recurso de Revision en contra de las resoluciones dictadas en el
procedimiento y que seguiran la misma mecdnica que el Cédigo de Comercio,
como Ley supletoria de la materia.
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Articulo 80.- Corresponde a la Comisién Nacional adoptar todas aquellas medidas
necesarias para el cumplimiento de los laudos dictados por la propia Comisién,
asi como de aquellos emitidos por los arbitros propuestos por ella, para lo cual
mandard, en su caso, que se pague a la persona en cuyo favor se hubiere
emitido el laudo. o se le restituya el servicio financiero que demande!.

Los convenios celebrados ante la Comisién Nacional tendrdn el caracter de una
sentencia ejecutoria’.

Habla del principio de cosa juzgada en la que el Arbitro o la Comisién se
encargard de la cumplimentacién de las resoluciones que ponen fin a las
reclamaciones presentadas.

Articulo 81.- En caso de que el laudo emitido por la Comisidon Nacional o por el
arbitfro propuesto por ésta, condene a la Institucidon Financiera a resarcir al
Usuario, la Institucidn Financiera tendré un plazo de quince dlas hdbiles contado a
partir de la notificacion para hacerlo!.

Si la Institucion Financiera no cumple en el tiempo sefialado, la Comisién Nacional
enviardg el expediente al juez competente para su ejecucién’'.

Las autoridades administrativas y los tribunales estardn obligados a auxiliar a la
Comision Nacional, en la esfera de su respectiva competencia. Cuando [a
Comision Nacional, solicite el auxiio de la fuerza puUblica, las autoridades
competentes estardn obligadas, bajo su mas estricta responsabilidad, a prestar el
auxilio necesario con la amplitud y por todo el tiempo que se requieratl.
Establece las medidas que puede tomar la Comisién para el cumplimiento de las
resoluciones dictadas.

Articulo 82.- La Comision Nacional, para el desempeio de las facultades
establecidas en este Capitulo, podrd emplear las siguientes medidas de apremio:

I. Multas, en los términos sefalados en esta Ley, y

II. El auxilio de la fuerza publica.
Se explica por si solo el presente articulo por lo que no creé necesario abundar
mds.

Articulo 83.- Tratdndose de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, asi
como de Instituciones de Fianzas, en caso de no ejecucion del laudo, se ordenara
el remate de valores invertidos conforme a las leyes respectivas’.

Al igual que los anteriores articulos establece medidas de cémo hacer valer sus
resoluciones o laudos.

Articulo 84.- Para verificar el cumplimiento de los laudos, ia Comisién Nacional
requerira al director general o al funcionario que realice las actividades de éste,
para que compruebe deniro de las setenta y dos horas siguientes, haber pagadeo
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- o restituido el servicio financiero demandado, en los términos del articulo 81, las
prestaciones a que hubiere sido condenada la Institucidn Financiera; en caso de
omitir tal comprobacién, la Comisién Nacional impondré a la propia Institucion
Financiera una multa que podrd ser hasta por el importe de lo condenado o bien
la establecida en el articulo 94, fraccion VIl y requerird nuevamente a dicho
funcionario para que compruebe el cumplimiento puntual denfro de los quince
dias habiles siguientes. Si no lo hiciere, se procederd en términos del articulo 81 vy,
en su caso, resultardn aplicables las disposiciones relativas a desacato de una
orden judicial’.

Sin perjuicio de lo anterior, la parte afectada podra solicitar a la Comisidn
Nacional el envio del expediente al juez competente para su ejecucion, la cual
realizar@ conforme a lo previsto en su propia ley'.

La Comisién esta facultada para hacer valer por todos los medios posibles que se
cumplan sus resoluciones.

TITULO SEXTO

DE LA DEFENSA DE LOS USUARIOS

CAPITULO UNICO.

DE LA ORIENTACION JURIDICA Y DEFENSA DE LOS USUARIOS

Articulo 85.- La Comisién Nacional podrd, atendiendo a las bases y criterios que
apruebe la Junta, brindar defensoria legal gratuita a los Usuarios.

La Comision Nacional se abstendra de prestar estos servicios en aquellos casos en
que las partes se sujeten a alguno de los procedimientos arbitrales previstos en
esta Leyl.

Establece la Defensa legal gratuita, solo para los casos de competencia de la
propia Comisién.

Articulo 86.- Para los efectos del articulo anterior, la Comisién Nacional contard
con un cuerpo de Defensores que prestaran los servicios de orientacion juridica y
defensoria legal, unicamente a solicitud del Usuario.

Nos habla de una Detensoria legal gratuita.
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Articulo 87.- Los Usuarios que deseen oblener los servicios de orientacion juridica y
defensoria legal, estén obligados a comprobar ante la Comisién Nacional que no
cuentan con los recursos suficientes para contratar un defensor especializado en
la materia que atienda sus intereses.

Aqui nos sefiala que se debe de demostrar a la Comisién la falta dc recursos
econémicos para la contratacion de un Abogado.

Articulo 88.- En caso de estimarlo necesario, la Comisién Nacional podrd mandar
practicar los estudios sociceconédmicos que comprueben que efectivamente, el
Usuario no dispone de los recursos necesarios para contratar un defensor
particular. En el supuesto de que, derivado de los estudios, el Usuario no sea sujeto
de la orientacion juridica y defensoria legal. la Comisién Nacional podrd orientar y
asesorar, por Unica vez, al Usuario para la defensa de sus intereses. Contra esta
resolucion no se podrd interponer recurso alguno.

Redlizado un estudio socioecondmico, la Comisién podrd, si es el caso de que el
Usuario no cuente con los recursos necesarios, otorgar una orientacién y asesoria
gratuita por una sola vez.

Articulo 89.- Para el efecto de que Ila Comision Nacional esté en posibilidad de
entablar la asistencia juridica y defensa legal del Usuario, es obligacidn de este
ultimo presentar todos los documentos e informacion que el Defensor designado
por la Comisién Nacional le sefiale. En caso de que alguna informacidn no pueda
ser proporcionada, el Usuario estard obligado a justificar su falta.

Cuando el Usuario no proporcione al Defensor la informacion solicitada y no
justifique su falta, la Comisidn Nacional no prestard la orientacion juridica vy
defensoria legal correspondiente.

Sefiala las causas, por las que la Comisién no respondera por la falta de interés
del Usuario por cuanto hace a la designaciéon de un Defensor Legal.

Articulo 90.- Los Defensores tienen las siguientes obligaciones:

I. Desempefar y prestar los servicios de orientacidn jurfdica y defensoria legal, con
la mayor atingencia y profesionalismo en beneficio de los Usuarios;

. Hacer uso de todos los medios a su alcance, de acuerdo con la Iegslomon
vngente para Iogrcr una exitosa defensa de los Usuarios;

. lnterpo er. todos Ios medios de defensa que la leg|slcc|on wgenie Ie permltc en '
aras de lad fensa e Ios Usuarios;

V. Ofrecer todas las pruebos que el Usuario le hoyo proporctorjlcdo,f si.como
cquellos Qqué 'el P oplo Defensor se ollegue. a: f’n de velar-por los:in ereses. de IOS'
Usucnos,‘ ,. .

v, Llevcr un reglsfro y expedlente de todos y codc uno de los ccsos que Ie sean

oslgncdos, i
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VI. Rendir mensualmente, dentro de los primeros cinco dias habiles, uninforme de
los labores efectuadas en el mes préoximo anterior corespondiente, en el que se
consignen los aspectos mas relevantes de cada caso bajo su responsabilidad, asi
como el estado que guardan los mismos, y

VIl En general, llevar a cabo todas aquellas acciones que coadyuven a la mejor
orientacion juridica y defensa legal de los Usuarios.

Establece el presente articulo las obligaciones que tienen los Defensores legales
que la Comisidn asigne de manera gratuita a los Usuarios que lo soliciten.

Arliculo 91.- Los Defensores, durante el iempo que desempehen dicho cargo. no
podréan dedicarse al libre ejercicio de la profesion, salvo que se trate de
aclividades docentes,

Establece el presente articulo las limitaciones que tienen los Defensores en cuanto
estén designados a un asunto que le encomienda la Comisién,

Arflculo 92.- En caso de que un asunto represente, en cualquier forma, un
conflicto de intereses para el Defensor asignado por la Comisién Nacional, aquél
deberd excusarse para hacerse cargo del mismo, y solicitar la asignacidon de otro
Defensor.

Habla de las causas por las cuales el Defensor puede excusarse

TITULO SEPTIMO.

DELAS SANCIONES Y EL RECURSO ADMINISTRATIVO.

CAPITULO |

DE LAS SANCIONES.

Articulo 93.- El incumplimiento o la contravencién a las disposiciones previstas en
esta Ley, serd sancionado con multa que impondrd administrativamente |a
Comision Nacional, lomando como base el salario minimo general diario vigente
en el Distrito Federal, en el momento de comeierse la lnfrcccnon de que se tratel.

La imposicién de sanciones no re_levoréj,cl'mfrccior de cumphr con las
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obligaciones, o regularizar |as situaciones que motivaron ias multas.
Estable las medidas que adoptard la Comisién como sancién en caso de la no
cumplimentacién de sus resoluciones.

Articulo 94.- La Comisién Nacional estard facultada para imponer las siguientes
sanciones:

I. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a.la .Institucidn Financiera que no
proporcione la informacién que le solicite I misién Nacional, conforme al
articulo 47 de esta Leyl: TR .

l. Multa de 200 a 1000 dias dé’ salario; lnshtumon Financiera que no
‘proporcione-. la informacién que-les sollcnf Corms:on ‘Nacional, para el
~cumpl|m1ento de su objeto, de ccuerdo con los crﬁculos 12, 53y 58 de esta LeyI

. Multo de 500 a 2000 dias de sclcno, o lc Ins lfucnén Flncnc:erc que no presente
el informe o la informacién adicional-a:que-se refieren las fracciones Il y VI,
respectivamente, del crﬁculo 68 de Io presente Ley’;

V. Multa de 500. a 2000 dlcs de’ sclcno, a la ‘Institucién Financiera que no
comparezca a la cudlenC|c ‘de concnhcuon a que se refiere el articulo 68 de esta
Ley"; :

V. Multa’ de. 500a’ 2000 d[cs de solcrlo, a la Institucién Financiera que no cumplc
con Io dlspuesfo por.la fraccion'IX del crﬂculo 48 de esta Ley'; | .

VI Multc de 500 a 000 f sclcrlo a la Institucién Financiera que no reglstre el
pasivo. conhngente .0:no nshtuyc la reserva especifica para. obligaciones
‘pendientes de ‘cumplir ‘que:se’ reﬂeren los articulos 68 fraccion X y 70 de estc
B Ley!:‘ : K -

VII Mulio de IOO a IOOO dias de SGIGI’IO. a la Institucion Financiera que no cumplo
el lcudo crbltrcl enel plozo esfcblecldo en el articulo 81 de esic Ley' :

VIII Multa de 500 a 2000 dfcs de SGIGFIO, a la Institucién F|nanc1erc: que no cumplo
con lo previsto en el articulo 50 Bis de esta Ley'; y

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

En caso de reincidencia, de conformidad con lo serAalado por el articulo
siguiente, la Comisidn Nacional podra sancionar a las Instituciones Financieras con
multa de hasta el doble de la originalmente impuesta.

Establece el presente articulo las sanciones econémicas que impondré la
Comisién, fomando en cuenta el salario minimo.

Articulo 95.- Cuando la Comision Nacional, ademds de imponer la sancidn
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respectiva, requiera al infractor para que en un plazo determinado cumpla con la
obligacidon omitida o para que normalice la operacién iregular motive de la
sancién y éste incumpla. sancionard este hecho comeo reincidencia.

Sefigla lo que para la Comisidon se tomaréd como reincidencia en caso de no
cumplir con lo que la Comisidn le esta mandando.

Articulo 96.- Para poder imponer la multa que coresponda, la Comision Nacional
deberd oir previamente a la Institucidn Financiera presuntamente infractora,
dentro del plazo que fije la propia Comisién Nacional y que no podrd ser inferior a
cinco dias habiles y tener en cuenta las condiciones econdmicas de la misma, la
gravedad de la falta cometida, asi como la necesidad de evitar reincidencias y
préacticas tendientes a contravenir las disposiciones contenidas en esta Leyl.

ta Comisién esta garantizando su derecho constitucional o ser
escuchado.{articulo 14 Constitucional.)

Articulo 97.- Las mulias deberan ser pagadas por la institucidon Financiera
sancionada, dentro de los quince dias hdbiles siguientes a la fecha de su
notificacidn. Cuando como resultado de la interposicion de algiun medio de
defensa la multa resulte confimada tolal © parciaimente, su importe se
actualizara en términos det Codigo Fiscal de la Federacion y deberad ser cubierta
dentro de los cinco dias hdabiles siguientes a aqgquél en que la autoridad
competente le nofifique al infractor la resolucidn definitiva. En caso de que las
multas no sean cubiertas oportunamente por los infractores, se haréan efectivas a

través de la Secretarial.
Seitala los plazos en que la Institucidon sancionada debera pagar el monto que la

Comisién senale.

Articulo 98.- Lo dispuesto en el presente Capitulo, no excluye la imposicion de las
sanciones que conforme a ésta u otras leyes fueren aplicables por la Comisidn
Nacional, respecto de olras infracciones o delitos, ni respecto a ofras sanciones
que corresponda imponer a olras autoridades financieras y demds autoridades
compelenies.

Esta claro que la Comisiédn, cuando establezca uno sancién para aiguna
Institucion Financiera, no quiere decir que no podra ser soncionada ya sea por
autoridad distinta o la Comisién o por alguna otra dependencia.
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CAPITULO 1.

DE LA SUBSTANCIACION DEL RECURSO.

Articulo 99.- En contra de las resoluciones de la Comisién Nacional dictadas fuera
del procedimiento arbifral, con fundamento en las disposiciones de esta Ley, se
podrd interponer por escrito recurso de revisién,

Establece la interposicion del recurso de Revision.

Articulo 100.- El recurso de revision se interpondré dentro del plazo de quince dias
hdbiles contados a partir del dia siguiente a aquél en que surta efectos la
notificacién de la resolucion recurrida. Se presentard ante la autoridad que dictd
la resolucidn correspondiente y serd resuelto por el Presidente o por el drea de la
Comisidn Nacional que éste determine.

Aqui establece el término de presentacion del Recurso de Revisidon y ante quien
promoverlo.

Articulo 101.- La interposicidn del recurso de revision suspenderda la resolucion
impugnada. La suspension solo se olorgard si concurren los siguientes requisitos:

I. Que la solicite el recurrente:
Il. Que el recurso haya sido admitido;

ll. Que de.otorgarse no implique la continuacién de actos u omisiones que
ocasionen infracciones a esta Ley:

IV. Que no afecten intereses de terceros en términos de esta Ley, salvo que se
garanticen éstos en el monto que fije la Comisién Nacional, y

V. Que se acomparie el documento que acredite el otorgamiento de una
garantia por el monto equivalente a lo reclamado.

Establece el presente articulo los requisitos para poder interponer el Recurso de
Revisién para suspender el cumplimiento de la resolucion. ’

Articulo 102.- En el escrito en que la parte afectaoda interponga el recurso,
deberdn expresarse el acto impugnado y los agravios que el mismo cause, y se
acompanardn u ofreceran, segun corresponda, las pruebas que al efecto se
consideren convenientes.

Establece que deberéd de contener el escrito del Recurso de Revisién y los
documentos que deben de confener, asi como sefialar los actos que se
impugnan y los agravios que estos ocasionarian.
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Articulo 103.- Si se ofrecen pruebas que ameriten desahogo, se concederd al
interesado un plazo no mencr de cinco dias hdbiles ni mayor de diez para tal
efecto. La auteoridad podrd allegarse los elementos de conviccion que considere
necesarios. Concluido el periodo probatorio, la autoridad resolverd dentro de los
cinco dias hdbiles siguientes.

Se refiere a las pruebas que el arbitfro considere que por su importancia deban de
desahogarse.

Articulo 104.- Cuando no se sefiale el acto impugnado o no se expresen agravios,
la autoridad competente desechard por improcedente el recurso interpuesto. Si
se omilieran las pruebas, se tendrdn por no ofrecidas. La resolucién del recurso de
revision podrd desechar, confirmar, mandar reponer por uno nuevo que o
sustituya o revocar el aclo impugnado, y deberd ser emitida en un plazo no
superior a los treinta dias habiles.

Ef articulo se explica por si mismo, sin embargo hay que destacar que una de ias
caracteristicas importantes es el plazo que oforga la Comisién, que cred yo es
idéneo para que el arbilro pueda decidir comectamente sobre el asunto
planteado.

Articulo 105.- En el caso de que se confiime la resolucion recurrida, la multa
impuesta se actualizard de conformidad con lo previsto por el Cddigo citado en
el articulo 96. Las multas impuestas no se actualizaran por fracciones de mes.
Habla de la actualizacién de las multas, excepto por fracciones de meses.

Articulo 106.- Contra la resolucion emitida para resolver el recurso de revisidon no
procederd otro.
Aqui es importante sefialar que sobre lo que se resuelva sobre este Recurso ya no
procederad ofro.

Arliculo 107.- La solicitud de condonacidn de multas impuestas por la Comisién
Nacional, deberd presentarse por escrito ante el Presidente, el cual resolverd
sobre la procedencia o no de Ia misma.

La condonacién de la multa es un tema muy interesante por lo que siento en una
opinién personal que deberia de aclararse sobre como el Presidente de la
Comisién va a decidir sobre si procede o no y en base a que argumentos.

Arficulo 108.- Si el Presidente considera procedente la solicitud para la
condonacion de multas, presentard ante la Junta el proyecto correspondiente
para su aprobacion, de conformidad con la fraccién XVIIl del articulo 22 de esta
Ley. Cuando la condonacién se niegue, su importe se actualizard de
conformidad con lo previsto por el Codigo Fiscal de la Federacidn, y deberd ser
cubierto dentro de los cinco dias hdbiles siguientes a aquél en que se notifique al
infractor la resolucion correspondiente. Contra la resolucion que emita la Junta no
procederd recurso alguno.

Aqui el Presidente de [a Junta someterd a la opinién de los integrantes de la Junta
de Gobierno sobre si se condona la multa o no.

Retformado mediante Decre!o publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el dia S de enero del ano 2000,
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IMPORTANCIA DE LA FIGURA DEL ORGANISMO DEFENSOR
EN MATERIA FINANCIERA EN MEXICO.

Una de las premisas del Estado moderno es tratar a la economia como un todo
que envuelve los procesos sociales, para convertirlos en factor de impacto en la
valoracién de instrumentos a menudo tan distantes como el valor objetivo de la
moneda, las tasas de interés, el tipo cambiario, entre otros.

Esto es precisamente porque la economia se nutre y sustenta en los propios
fendmenos sociales, los cuales son definidos por la actitud del con-junto
poblacional ante las politicas que aplican las clases gobernantes. En un mundo
integrador como en el que vivimos, si bien es importante considerar los fendmenos
macroeconomicos en el desarrollo de la economia nacional, no menos
importante es apreciar los procesos de la economia interna. Estos definen la
situacion actual social, precisamente porque de ésta Ultima, de la situacién social,
se deriva la confiabilidad de un pais y su estabilidad, hablando en términos reales.

En tal virtud, las acciones que realizan los gobiernos para garantizar a sus
ciudadanos la proteccion de sus intereses son de primera importancia:; y si las
mismas involucran la experiencia de otras naciones, estamos hablando de un
ejercicio colegiado en torno a las politicas de proteccidn de la economia de
nuestro pais. :

Estd demostrado que cuando se comparten experiencias, las acciones se
enriquecen en el futuro inmediato. Aprendemos de los aciertos y corregimos . los -,
errores para aplicar en nuestra economia las acciones mds adecuadas. o que
ofrezcan a la poblacién mejores oportunidades y sobre todo mdas seguridad..

Ante el umbral de un milenio que se cnﬁcipc cada dia a nuestro penscrriiehtol no -
existe otra manera de pensar que sea mds vdlida que creor, lnnovcr meccmlsmos o
en todos los dmbitos.

La proteccidn de la economia interna de nuesircs nccnones, precisa“el talenfo
creativo de nuestros economistas 'y de " los responscbles de los - destinos
econdmicos para garantizar a las- generocmnes venideras:un’ escenario” de
estabilidad y de crecimiento que repercuta directamente en la calidad de vida a
la que todos aspiramos. )

Es importante sefalar que el objetivo fundamental, la razén de ser de la
CONDUSEF es; La Defensa De Los Usuarios De Servicios Financieros. Sin embargo, el
gran esfuerzo de todos los participantes en este gran proyecto, consiste en
fraducir los resultados de ila Comisidon, de manera que las experiencias y las
conclusiones sean accesibles a todos.
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Debemos estar consientes de la importancia del asesor; la importancia del
Defensor; la trascendencia de la figura del Ombudsman Financiero. Desde luego,
en el contexto de sus propias naciones y particularmente en México, donde se
demuestra el esfuerzo del Estado Mexicano no sdlo por procurar condiciones de
empleo y de desarrollo econdmico, sino también, por proporcionar los elementos
necesarios para que una vez obtenido el ingreso, éste sea invertido y protegido,
ademds de proporcionar cuando asi se requiera la defensa gratuita, mediante la
creacion de una institucion encargada de dichas funciones.

Dr. Angel Aceves Scucedo Presidenie de la Comisién Nacionai para la Defensa y Proteccién de los Usuarios de
Servicios Financleros. io Internaci Sobre la Pr ion de L de Servicios Financieros.Que sellevda -
cabo en la ciudad de Mérida, Yucatan. Junio del 2000,

DICTAMEN TECNICO, ALCANCES JURIDICOS.

CONCEPTO:

La palabra dictamen viene de la voz latina “Dictamen", que significa. oplnlon y
juicio que se forma o emite sobre una cosa.i

Técnico viene de la voz latina "Texnviyve”,(technicus) y este del griego “Tevuv”
{arte), perteneciente o relativo a las aplicaciones de las ciencias y de las artes.
Aplicase en particular a las palabras o expresiones empleadas exclusivamente, y
con sentido distinto del vulgar, en el lengugje propioc de un arte, ciencia, oficio,
etc. El que posee los conocimientos esenciales de una ciencia o arte.2

Luego el dictamen es la opinidn técnico-juridica emitida por la Comision
Nacionalasobre la procedencia de la reclamaciéon planteada por. el usuario
elaborado con base en una reclamacién, sus anexos y la informacion presenfadc
por la institucién financiera.4

El dictamen técnico contemplado en la Ley Mercantil o en la Ley Procescl Civil
Federal, que son las Leyes supletoncs conforme al- Art. 73 -de | l.ey de la
CONDUSEF.s i

Estas leyes establecen y regulan el arbitraje mercantil, civil e |ncluso eI Cédlgo de
Comercio contiene algunas disposiciones del Arbitraje lnterncmoncl :

El articulo 120, fraccién lll, de la Ley de Instituciones de Crédltor ultabo ala
Comisién Bancaria para emitir el dictamen que contuviera su oplnléns se puede
“decir que el dictamen técnico es una forma de CONCLUIR LA: CONCILlACION,
porque en caso de ser procedente se dicta después de llevcrse a- ccbo la
audiencia de conciliacién. .
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= Es indispensable que el dictamen técnico se fundamente y motive. Al respecto

cabe mencionar que el Art. 16 constitucional establece la. obligacién para la
autoridad de fundar y motivar la causa legal del procedimiento. La motivacién
consiste en la obligacién para el tribunal de expresar las razones para dictar su
resolucion, es la exigencia de que el juzgador examine y valore los hechos
expresados por las partes de acuerdo con los elementos de conviccidn
presentados.

Fundamentar es la obligacién de expresar los preceptos y principios juridicos en
los que la autoridad juzga v fundamenta su actuacion, es decir, consiste en la
expresion de los argumentos juridicos en los que se apoya la aplicacion de los
preceptos normativos que se invocan por el juzgador para resolver el conflicto?
por ende, motivar y fundamentar implica la obligacién que tiene la autoridad de
aplicar la ley al caso concreto.

La obligacién para la autoridad de motivar y fundamentar no es exclusiva de la
autoridad judicial, sino que se extiende a todas las autoridades como un derecho
de los gobernados.io

El dictamen técnico aun cuando no lo emite una autoridad en sentido esfricto
porgue esa funcidn de la Comisidon Nacional no la realiza como autoridadiisi- es
un requisito de forma y fondo que debe contener el dictamen, ademds, su
contenido debe observar los requisitos que los lineamientos establecen.2 - -

Sin embargo, es tan especial esta resolucién que no debe un juicio que haga
suponer que esta invadiendo la jurisdiccidon, pues existe expresa prohibicién en los
lineamientos de prejuzgar sobre la procedencia de las acciones del usuario.I3

También los lineamientos, en el Art. 8, niegan al dictamen el cardcter de pericial
debido a que la Comision solo funge como autoridad cuando impone sanciones:
es decir, el comité de dictdmenes no tiene cardcter de autoridad, pero si
autonomia técnica para hacerlo, en todo caso, se trata de la opinién de un
cuerpo especializado en asuntos financieros.i14

PROCEDENCIA: El parrafo 2° de la fraccion VI del Art. 68 de la ley, establece que
la Comisién puede emitir su opinidn por medio del dictamen técnico. Al respecto,
en el Art. 3 de los lineamientos, se establece que procede que la comision emita
el dictamen cuando la institucién financiera rehace el arbitraje o no asista a la
Junta de Conciliacién y cuando lo solicita el usuario reclamante por escrito.

En el 2° parafo del referido Art. 3, se faculta a la Comisidon Nacional para emitir el
dictamen en todo caso, que cuando del escrito de reclamacion o del informe se
desprendan elementos que a su juicio supongan la procedencia . de :lo
reclamado.ts R R

No procede emitir el dictamen técnico cuando a juicio de Ia . Comisidn. sea
necesaria la intervencion de un perito, es decir, que se requiera: no-de una
opinidn, sino de la intervencion de un experto en asuntos contables, financieros o
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- 1urid|cos que con bcse ensus conocnmlen'os y fccultodes puedc darun dlctomen'
pericial; : :

COMPETENCIA: £l drgano competente para emitir ol diclamen es o comité de
dictdmenes, su integracién y funcion se encueniran contemdos en los articulos 5,
6 y 7 de los lineamientos.

ALCANCE JURIDICO: Para poder determinar al alcance juridico’ del dictamen
técnico que emile ia Comisidén, es necesario establecer que ésta cuenta con
autonomia técnica y facultades de autoridad y que entre sus facultades técnicas
estd emitir el dictamen, lo que implica que si bien es una opinidn a la que la
propia Ley niega el cardcter pericial, contiene una opinidén técnica autorizada
por la Ley que es vigente y que fue promulgada conforme a las facultades que la
Constitucion otorga al Congreso de la Unidn.

Ahora bien, el Art, 1205 del Cdédigo de Comercio, obliga al juzgador a admitir
todas las pruebas que puedan producir la conviccidn acerca de los- hechos
controvertidos o dudosos. :

Asimismo, este ordenamiento legal reconoce como- medlos de pruebc: IOS'
documentos provenientes de las partes y las presuncuones humcnc e

Por su parte el Codigoe Procesal Civil Federal, en el Ari 285, ordenc: que el tribunal
‘reciba las pruebas que presentan las partes siempre que estén permitidas por Ic
_ Ley vy se refieran a los puntos cuestionados, y el Titulo Sexto, Capltulo™ =
Il -reglamenta como medios de pruebaq, entre ofros,  los documentos que
presenten las partes y las presunciones  humanas, otorgando al Juez la facultad
de vdlorar todas las pruebas que las partes ofrezcan y se desahoguen,

El Art. 1238 del Cédigo de Comercio define los documentos privados y el Art, 327
fraccion Il del Cédigo de Procedimientos Civiles Federal reconocen como
documentos publicos los documentos auténticos expedidos por funcionarios que
desempeien cargo publico en los que se refiere al ejercicio de sus funciones; los
Art, 1296 del Cdédigo de Comercio y 402 ‘del Cédigo Procesal Civil Federal
autorizan ol juzgador para otorgcr vclor probatorio a los documentos que
presenten las partes. .

Respecto a la prueba presuncional humana: El Juez, mediante el razonamiento
légico juridico, considerando la naturaleza y el enlace natural que existen entre la
verdad conocida y la que se busca, valora las pruebas de las partes,
relacionandolas en su conjunto.

Por tanio. el dictamen técnico que emite la Comisidn, si bien sélo es una opinidn,
se emite por un comité especializado en asuntos financieros, que tiene la
obligacién de observar los requisitos que la Ley establece, fundario y motivario,
que tiene el caracter de presuncién humana la que vinculada con ofras pruebas
conducentes puede constituir un elemento de prueba.
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CONCLUSION ‘El Dtctcmen Tecnlco ‘que emite la Comisién” Nactoncl es un’’

~acuerdo “especial,’ queproviene’ de un Comité Especializado - en:: Asuntos
- Financieros y fiene el caracter:de. prueba.documental con alcances juridicos

probatorios, como pruebc presuncional humana, quedando a crlteno del Juez su
valoracion.

1.- Real Academia Espanoka, Dicclonario de la Lengua Espaiiola, Madrid. Espasa Calpe, Madrid, 1970, Tercera
Edicién, Tomo It, pa77.

2.- Real Academia Espanoia, Diccionardo de la Lengua Espafola, Madrid, Espasa Calpe, Madrid, 1970, Tercera
Edicién. Tomo VI, pp 1258.

3.- Para los efectos de este frabajo se entenderd como Comision Nacionai para la Defensa y Proteccion de los
Usuarios de Servicios Financietos: por Ley a la de ka Comisiébn Nacional para la Delensa y Proteccion de los
Usuarios de Servicios financieros y por Lineamientos a los acordados por ka Junta de Gobiemo a los que debera
de sujelarse ka Comision para ke determinacion de la procedencia y aprobacién del Dictamen Técnico.

4.- A, 8 de ka Ley de Proteccién y Delensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

5.- El Codigo Procesal Civil Federal. en el capitulo V del Titulo Quinto. en jos Arts, Del 220 al 223 establece los
medios para prepatar el juicio arbitral y contempla una junta soid para elegir arbitro. El mismo ordenamiento
juridico. en el Capilulo 1. Titulo Quinto, establece los medios preparatorios del juicio en general, pero no ordena
que se dicte aiguna resolucion para concluir estos medios preparatorios.

6.- El Codigo de Comercio. en el Art. 1414, Fraccion It establece y define el arbifraje intemacional. y en los Arts.
1461 al 1463 establece y define el reconocimiento y ejecucién del laudo dictado en olros paises.

7.- Publicada en el Diario Oficiat de la Federacion el 18 de julio de 1990 actualizada por el decreté de 25 de abril
de 1996.

8.- Art. 120 Fraccién i en el evento de que sea la institucion de Crédito ka que decline el arbitrale y siempre que
del contenido del escrito de reclamacion y del informe que dicha Institucion presente, se desprendan elementos
que a juicio de ka Comision permitan suponer la procedencia de lo reckimado, la Comisidn podrda emitir un
Dictamen Técnico que contenga su opinidn.

9.- Fix Zamudio, Héclor. * Sentencia™. en Diccionario Juridico Mexicano, fomo

P-1. México. Editorial Porrua S.A. Segunda Edicién. 1988. p 2893,

10.- Gdmez Lara. Cipriano. Jeoria_Genetal del Proceso. México, Editarial Textos Universitarios UNAM, Segunda
Edicién, 1981. pp 323-324. :
11.- Art. 10 de la Ley. ka Comisidn Nacional cuenta con plena autonomia técnica para dictar sus resoluciones y
laudos. vy facultades de autoridad para imponer kas sanciones previstas en esta Ley.

12.- €l Art. 9 de los lineamientos eslablece los requisitos que debe contener el Diclamen, estds requisitos. aun
cuando tienen diterente nombre su contenido es igual al de una sentencia. incluso se establece la obligacion de
fundario y motivario.

13.- Art. 6 de los lineamientos.

14.- Es conveniente referir que el A, 1252 de) Cédigo de Comercio establece como requisitos para considerar
perito que se tenga tituko en ka Ciencia, Arte, Técnica, Oficio o Industria a la que pertenezca Kkt cuestién sobre ia
cuat se esta emitiendo el Dictamen; €| Art. 346 del Codigo de Procedimientos Civiles Federal establece como
requisifo minimo para admisién de ka pruebo pericial que se lengan conocimientos especiales de ka Clencia,
Arte. Técnica. Oficio o Induskia de que se tfrate.

15.- De primera leclura podria pensarse que para gue proceda el dictamen establece como requisitos conforme
a ka fraccién Vi, segundo parrafo del Arl. 68 de ko Ley, siempre tendrd que pedirse en la reclemacion; sin
emborgo. la fraccién Wl y el segundo paralo del Art, 3 de los neamientos establecen la posibilidad de
procedencia cuando se pida por el reckamante, es decir, en estd accion no especifica que necesariamente
tenga que ser en ka reclamacion.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CONCLUSIONES.

PRIMERA: Esta claro que derivado de los cntecedentes e hlstoria de la figura.del
Ombudsman, esta Institucién se creé con'lafinalidad de Proteger, defender,
salvaguardar los derechos de las personcs mdependlentemente de lc moienc de
que conozca. :

 SEGUNDA: En nuestro pais existe una tradicion de Ombudsmans, claro tal vez no
con las mismas técnicas y métodos que existen en los paises europeos, pero si con

“ los- mismos principios v objetivos, obviomente adecuados a nuestra realidad

_juridica o cuando menos asi lo visualizdé el Legisiativo, Asl pues, destacan la
Procuraduria de Defensa del Trabgjo, la Procuraduria de Proteccidn al
Consumidor, la Comisién Nacional de Derechos Humanos, las Comisiones Locales
de la misma materia y la Procuraduria Federal de Protecciéon al Ambiente. Asi que
la creaciéon de la Comision Nacional para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros es en todo caso la Institucion adecuada para proteger los
intereses de los Usuarios que requieran de un

TERCERA: Se debe de confiar en la figura de un Ombudsman Financiero, porque
los Ombudsman, Defensores o Representantes tienen como objetivo coadyuvar a
la solucion de problemas entre Instituciones Financieras y la poblacién en general,
derivados de arbitrariedades, abusos o injusticias de éstas en perjuicio de los
civdadanos.

CUARTA: Los principios bésicos de todo Ombudsman Financiero pueden resumirse
en cinco puntos:

T 1Sus decusnones se tomcn de manera mdependlenie.

2, Su objehvo prlnctpcl es la concmcclon ' icidn: de confllcios.

g, SUs servicios son grciuﬁos.

-4,Es un érgano que debe contcr

edores del sectory con
una gran vocacion . de servicio e e }

5.Genera recomendaciones - para . que: las entidades’ financieras mejoren el
servicio al cliente y eleven sus niveles de eficiencia.. ) .
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QUINTA: Es importante destacar, como ha quedado expuesto, que son tres los
esquemas que idenfifican el funcionamiento de los Ombudsman Financiero. El
primero funciona en el interior de cada una de las entidades financieras. En
segundo lugar se encueniran los que operan como dependencia gubernamental
auténoma e independiente, su consejo directivo se integra por representantes del
gobierno, de las instituciones y de los Usuarios. Y por ultimo, los que se
desempefian comao Organizacion Civil; en ellos su consejo directivo se integra por
representantes de ias instituciones y de los Usuarios.

SEXTA: Las situaciones en las que se hace necesaria la intervencion de un
Ombudsman Financiero son basicamente dos: 1.- cuando la ley no es clara y 2.-
cuando la aplicacion de |a ley es débil o deficiente. Estas situaciones se presentan
en mayor © menor medida en todos los palses del mundo, por lo que la existencia
de un Ombudsman Financiero es muy importante, a juicio personal, “para
salvaguardar los derechos de la poblacién.

SEPTIMA: Una de las premisas del Estado moderno es tratar a la economia como
un todo que envuelve los procesos sociales, para convertirlos en factor de
impacto en la valoracidn de insfrumentos a menudo tan distantes como el valor
objetivo de la moneda, las tasas de interés, el tipo cambiario, entre otros. Esto es
precisamente porque la economia se nutre y sustenta en los propios fenémenos
sociales, los cuales son definidos por la actitud del conjunto poblacional ante las
politicas que aplican las clases gobernantes. En un mundo integrador como en el
que vivimos, si bien esimportante considerar los fendmenos macroecondmicos en
el desarrollo de la economia nacional, no menos importante es apreciar los
procesos de la economlia interna. Estos definen la situacion actual social,
precisamente porque de ésta Ultima, de la situacién social, se deriva la
confiabilidad de un pais y su estabilidad. hablando en términos reales.

OCTAVA: Existe una imperiosa necesidad de incrementar el nivel de participacion
de los ciudadanos en los esquemas que se plantean con el objeto de lograr una
adecuada cultura financiera; es indispensable’ expandir. la percepcion de que el
funcionamiento y operacion del Ombudsman en el dmbito f'noncrero, con el
impulso de las Instituciones Financieras, constituye un circulo virtuoso por lo que se
refiere a las reclamaciones presentadas por. los-Usuarios; si- bien ya - estén
delimitadas las actividades y responsabilidades . de ‘¢ada” una de las-partes
involucradas, esto con el fin de mejorar las relcctones juridico-financieras que se
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desarrolian entre si buscando siempre una procuracion equitativa, transparente e
independiente del Ombudsman. Finalmente, debe realizarse cualquier esfuerzo
que propicie la confianza en la prestacién de los servicios financieros, con lo que
las Instituciones Financieras indudablemente obtendran una mayor penetracion
de mercado.

NOVENA: Por lo que hace la cultura financiera, la labor que desempefa el
Ombudsman Financiero consiste en proporcionar a-los Usuarios informacion
relacionada con los servicios y productos que  ofrecen los intermediarios
financieros; difundiendo los diversos beneficios que otorgan las entidades e
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las instituciones,
sus niveles de atencidén y de aquellas que prestan los niveles mas altos de
reclamaciones por parte de los Usuarios. )

DECIMA: Los procedimientos rigidos de solucidén de conflictos en materia de
servicios financieros parecen ya una opcién menos recurrida; la conciliacién y el
arbitraje tienden a hacerse flexibles a efecto de dar respuesta a las circunstancias
que el dmbito financiero exige. Se constituyen entidades especializadas que para
la investigacion y solucion de conflictos tienen como prioridad hacer menos
burocratico el tramite para las reclamaciones y con ello hacer la vida mas sencitla
al Usuario y abaratar los costos econdmicos y administrativos de las instituciones.

UNDECIMA: La CONDUSEF a fravés de sus procedimientos conciliatorios de
amigable composicién y en estricto derecho, deja ver claramente la finalidad
que tliene esta Institucion, la de fratar de allegar a las partes ., mediante
procedimientos que a opcidn de las partes podran someterse a cualquiera de
ellos, claro esta salvaguardando sus prerrogativas para acudir a la instancia
judicial competente de no llegar a una resolucidn satisfactoria, sin embargo de
eso se trata, de no recunmir a instancias judiciales si pueden solucionar sus
conflictos a través de la Comisién, que finalmente persigue la implementacién de
una Cultura financiera en la relacién entre Usuarios de Servicios Financieros, Las
Instituciones que prestan Servicios Financieros y la propia CONDUSEF.

DUODECIMA: Sin embargo, es claro que la solucién de fondo a este tipé de

problemas es contar con un marco juridico adecuado en materia financiera’y

que genere los incentivos para la correcta aplicacion de ia Ley. Por ello, la oéiul'cl
Administracion tiene que solucionar estos problemas con un doble enfoque:’ por
un lado, se ha iniciado un gran esfuerzo para llevar -a cabd’una reforma
estructural del sistema financiero y, por otro lado, creada la Comisidn Nacional
para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros ‘cubra’ los
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vacios que iremediablemente prevalecen tanto'enla ley como en'su aplicacion.

DECIMOTERCERA: Es importante destacar la gran labor que ha desarrollado ia
CONDUSEF durante los el tiempo que lleva en funcionamiento, resultando que
cada dia acuden mds personas a ella para recibir la atencién correspondiente.
De esta manera, y de acuerdo con los resultados que arroja la propia CONDUSEF,
en el periodo comprendido entre enero y marzo de este afo se han brindado 31
mil 788 asistencias técnicas, 898 orientaciones juridicas, se presentaron ocho mil 32
reclamaciones, se llevaron a cabo 13 estudios socioecondmicos y se dieron 15
defensorias, para un total de 40 mil 746 orientaciones
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COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA
DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS

REGLAS DE PROCEDIMIENTO A QUE SE REFIERE EL ARTICULO 72 BIS DE LA LEY DE
PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS.

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, con fundamento en lo dispuesto por los articulos 26 fracciones y XiX 'y
72 bis de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, y

CONSIDERANDO

Que la Comisidn Nacional tiene como: f'nclidod crblfrcr las- diferencias que se
susciten entre los usuarios de los servicios financieros’ -y las instituciones financieras
de manera imparcial, procurcmdo la’ eqmdcd en las relaciones entre éstos.

Que con el fin de agilizar el procedimiento arbitral, el articulo 72 bis de la Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros faculta a la Comisién
Nacional para establecer Reglas de Procedimiento a las que las partes de comun
acuerdo podran adherirse total o parcialmente, tiene a bien expedi las
siguientes:

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

CAPITULO PRIMERO
Disposiciones generales

Articulo 1.- Las presentes Reglas fienen por objeto establecer las normas a las
cuales se sujetard la Comisibn Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros y los arbitros propuestos por ésta, en el desarrollo
de los procedimientos arbitrales en que intervengan, siempre que Ics portes de
comun acuerdo decidan adoptarias toial o pcrcmlmenie

Articulo 2.- Para los efectos de las presentes Reglos se entenderc por

I. Comisién Nacional, a la Comisién Nccioncl pcr lo Protec lon Defen a de los

Usuarios de Servicios Financieros;

:IIV Ley, a la Ley de Proteccion y Defénsd ol Usuari

'_'lll Compromlso Arbitral, al ccuerdo por. el que’las;partes. deciden ometer a
“arbitraje la resolucién de la controversac plcnfecdc cnie la Com|5|én Nccnonol




St \'H Actor, ol usucmo de clgun servicio f‘ncncnero que presenic la'demanda arbitral
en terminos del Com promlso Arbltrol :

: V Insmucrén chnmero a lc |nst|tucton que |nterwene en el procedimiento crbnrol
-.como demcndodc'

M Arbltro.-en singular ‘o plural,” ala ‘persona’ o personas encargadas de la
. conducciéon del: procedimiento “arbilral 'y emisidn del laudo regulado en el

“Compromiso Arbitral, ya sea que se frate de un drbifro Unico, de un tribunal
arbitrat' o de la Comisién Nacional cuando actue como tal;

- VII. Reglas, a las contenidas en el presente ordenamiento, y

Viil. Registro de Arbiiros, al regisiro que lleva la Comisién Nacional en el que se
asientan los nombres y demas caracteristicas de los arbitros.

Articulo 3.- Las controversias que se sometan a la Comlsnon Noctoncl podrén ser
resueltas por la propia Comision Nacional o bien por un crbltro unlco o tribunal
arbitral integrado por tres drbitros. destgncdos de entre Ios que se encuentren s
inscritos en el Registro de Arbitros. : ; ‘ :

Articulo 4.- Cuando la Comisién Naciondl! funja CQmS c‘:rbitro enel proéédimfe’nté
arbitral prestard sus servicios de manera gratuita y-no le serdn aplicables los.
articulos 13, 16 a 24 y 46 a 54 de |as Reglas.

Articulo 5.- Cuando la Comisién Nacional funja come arbitro, el arbitraje se llevard
a cabo en las oficinas. centirales de la propia Comisién Nacional o en las oficinas
de la delegacion de ésta que se encuentre mdés cercana al domicilio del actor.
En caso de duda respecto de cudl de dos o mds delegaciones estatales sea la -
mds cercana, si las partes no llegan_a un acuerdo, el arbitraje se llevara a cabo - -
en el lugar que determine la Comisién Nacional, para lo cual deberd tomar en
. ‘clenta, enire otras cosas, la faciidad de las comunicaciones y la disponlbllldod
de personol

: }'Cucndo el arbitraje se lleve a cobo por un arbitro distinto a Ic Comlsnon Nocuonol
“ el mismo se Ilevcro enlas of‘cmcs'de dlChO orbliro. : s :

i Arﬁculo 6.- Ccdc pcrfe esponderé de

'Ios gcsfos 'que onglne deniro del
.‘procedimiento crbltrcl .

Arficulo 7.- Las pcrtes presentcrén,, u promocuone por: escnfo y debercn
enftregarse al crbliro en el domic 1do; isO; Vbriﬂfrrql_.r,,

Cuando las portes rcdiquen fueran del lugar;de crbltroje, podrén presenlor sUs
promociones por correo cerhf‘ccdo con acuse de recubo, en cuyo caso se iendrc
como fecha de presentccion la de su entregc d la oficina’'de correos.
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== No obstante lo dlspuesto en'los’ dos pdrrofos ‘anteriores. las partes podran acordar
i ‘bajo
su responscblhdcd gue las promoctones se presenten por cuaiquier otro medio de
- comunicacion.
El mencionado acuerdo debero constcr por escnto en el Compromiso Arblirol [=}
en escrito posterior. e :

Amculo 8.- Las nohf‘cccvones seran: personcles, salvo. que las partes o el proplo
arbitro establezean lo contrario, y s hardn‘al |nterescdo o g su representante, en
el domicilio sefalado en el escrifo'de 'demanda o’fraténdose de'la’ Institucion

Financiera en el sefalado en el Compromlso Arbitral para el emplazamiento, sin.

perjvicio de que con posterlorldcd las ‘partes designen ‘otro para " recibir
nofificaciones. PR o -

La nofificacion surtird efectos al dia siguiente a aquel en que se hubiere 'réollzcdq, &

Articulo ?.- Los plazos se computardn por dias habiles. Se consideraran como dlas
inhdbiles aquellos que dé a conocer la Comisidn Nacional mediante el ocuerdo
que periddicamente publique en el Diario Oficial de ia Federacion. k :

Articulo 10.- Si una de las partes tiene conocimiento de que alguna ‘de las
disposiciones o requisitos previstos en las Reglas o en el Compromiso Arbitral no se
ha cumplido y no expresa su objecién a dicho incumplimiento, dentro de los fres
dias siguientes a que tenga conocimiento del hecho, se entendera renuncmdo sV
,'derecho a impugnar. .

Arficulo 11.- Serd causa de responsabilidad imputable ol arbitro’la falta de
cumplimiento de sus obligaciones en los plazos previstos en la Ley-o las Reglas,
i salvo en aquellos casos en que el incumplimiento sea por caso fortuno o. de fuerzc
. mayor.

*f‘Amculo 12.- Las partes podran convenlr de comun ocuerdo y por escmo Ic
reduccioén de los plazos prevnstos en lcs Reglcs. D|cho ccuerdo tendrc que ser
aprobado por el arbitro. T .

Articulo 13.- Conforme al articulo 75 frccct n-Vil. de la Ley, los térmmos que dlcho'
precepto establece para las pcrfes seran |mprorrogcbles.‘Sln perjvicio delo
anterior, el arbitro podra soIlcntor ala Common Nccnonol Io prorrogc del plczo
para emitir el laudo. SR :

Articulo 14.- Cuando el arbitro sohcne la prérrogc del plczo pcre emmr el laudo, Io ’
Comisién Nacional podra prorrogorlo‘hcstc en dos occsuones y'po
mayor de 30 dias cada una. - : : SRR -

Si transcurrido el plazo para emmr el lcudo y, ‘en su ccso. las’ prérrogos, el arbnro'
no enirega el loudo a la Comisiéon Nomoncl por ccuscs |mputcbles a él; la
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== Comisién Nacional podrd desmuurlo prevua vustc a las partes para que expresen lo
que a su derecho convenga.

Cuando conforme a lo dispuesto en el parrafo anterior, proceda la destitucion det
arbitro, la Comisidn Nacional lo noftificard a'las partes para que designen nuevo

arbitro y prorogard el plazo para la emisién del laudo por todo el tiempo que
estime necesario.

CAPITULO SEGUNDO
Compromiso arbitral
Arﬁculo 15.- El Compromiso Arbnrcl deberé coniener.

I Nombre o denominacién del usucno reclcmonte,

N, Denomlnccnon de Ic: Insmuclén Flncncierc,

L 5 Determlnodon del domtcuho de‘la nstlfuclén Flncnmero, para efectos del
s emplczomlentO' i

cuestion accesoria, derlvcdc o conexc: a lc| reclufnccnon.
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Para que el Compromiso Arbitral sea valido deberd firmarse por las partes’y él o
los arbitros en presencia de la Comision Nacional. Al efecto, la propia Comision
Nacional debera citar a las partes' a una audiencia que se llevara a cabo en las
oficinas de ésta.

CAPITULO TERCERO
De los darbitros
Articulo 16.- Para poder funglr como crbnro en las con?roversnos que se presenten

ante la Comision Nocioncl debercn reunlrse Ios requisitos previstos en el orﬂculo
72 Ter de la Ley. N R S

en
de Arbltros

Reglstro

Arﬂculo 17 EI érbitro debera ser lndepe diente de las pcries y habrda de firmary
dirigir- a la-Comisién Nacional una declcrccuén de aceptacion del cargo, en la
que establezca que no se encuentro en olguno de Ios impedimentos del articulo

72 bis de la Ley o . . =

Ariculo '18.- El arbiird- deberd comdniédrffﬁnﬁédidtcmente por escrifo ‘ala
Comisién Nacional y a las partes, cualquier. impedimento que surja durante el
procedimiento arbitral susceptible de poner en duda su independencia ante las
partes.

Arliculo 19.- E| arbitro que de acuerdo con lo dispuesto por el articulo 72 bis de la
Ley deba excusarse del conocimiento de la controversia que se le hubiere
planteado, deberd presentar dentro de los dos dias siguientes a que tenga
conocimiento del hecho, un informe a la Comisidn Nacional en el que exprese
concretamente en qué consiste el impedimento. La Comisidn Nacional nofificard
dicha informacion a las partes, otorgdndoles un plazo de cinco dias para que
manifiesten lo que a su derecho convenga Yy resolverd dentro de los dos dias
siguientes.

Cuando el drbitro no se excuse, la parte afectada podrd recusarlo presentando
un escrito a la Comision Nacional en el que deberd precisar los hechos y
circunstancias que motivan la recusacion.




" Nacional,
5 ‘presidente del tribunal arbitral,
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Recibido el escrito de recusacién, la Comisién Nacional otorgara un plaze 'de dos
dias a las partes para que aleguen y prueben lo que a su derecho convenga,
concluido el plazo, la Comisién Nacional deberd resolver dentro de los dos dias
siguientes, ya sea ratificando al arbitro o propomendo uno nuevo.

Articulo - 20.- Enfre tanio se resuelve una excusa o recusacion, quedoré en
suspenso el procedlmlento arbitral. La resolumon que decudc una excusa no es
recurrible.

Articulo 21.Q HcBré Iugdf a qustb.c‘s.:t;iiuciélrj‘ de_ U/rrl"érbi‘trqc‘::udndo:

I Hublere fcllecndo.
i Lc: Comlsnon Nccnono 1ceple
. Lo Comislon Nc lonc ! me undoda clguno cusc de mpedlmento,

IV. Lo sohcnien de comun ccuerdo Ics pcries,

V. La Comisién Nacional determlne que por cuclqu:er causa no cumple © no
puede cumplir con sus funciones de acuerdo con el Compromiso Arbitral. )

Articulo 22.- Cuando hubiere lugar a la sustitucion del drbitro, las pcrteé débei‘én,' :

designar a la Comisién Nacional o a un nuevo drbitro tnico o tribunal arbitral, de "

acuerdo con el procedimiento prevasto en lcs Reglcs parala Deslgncmén'de,
Arbiros. ' o :

Ariculo 23.- Cuando ia controversnc se somefc a un érbliro umco..r'
deberan de5|gncrlo de comun ccuerdo .en: el i

Articulo 24.- Cucndo las pcrtes hay
un trlbuncl crbltrcl ccdo una. debe

de ‘entre los inscrito

CAPITULO CUARTO

Derecho aplicable
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,Arﬁculo 25-;EI crbltr

'crﬂculo mgmente

costumbres:-que regul

- En cualquier caso itro-lomard e ' ' ‘las: ulaciones ‘del
: contrcto ' i s S

partes ast Io determmen expresoment

CAPITULO QUINTO
Procedimiento avbmal .

Articulo 27.- El procedlmlento orbnrcl se reglrc por: Ics Reglcs y. en lo que estcs'
fueren omisas, por las reglas’ que las partes determinen o, en su defecto, el arbitro.

lndependienfemenfe“de lo. anterior; y en todo caso, el drbitro deberd actuar de
manera imparcial,.,oforgando a - las - partes ‘una oportunidad razonable de
presentar sus argumentos.

Ariculo 28.- Cuando laresolucién de la controversia no se hubiere encomendado
a la Comisién Nacional, para la celebracidn del Compromiso Arbitral el actor
invitara al-drbitro ‘o drbitros a la firma del Compromiso Arbitral, indicandoles la
fecha y el domicilio en que se llevard a cabo. Al efecto, la Comisién Nacional
deberd proporcionar a las partes la lista de los arbitros que se encuentren inscritos
en el Registro de Arbitros y citarlas a la cudlencto a que se refiere el articulo 15 de
las Reglas.

Ademads las partes deberdn redlizar el depdsito a que se refiere el articulo 48 de
las Reglas y entregar a la Comision Nacional en la audiencia de firma del
Compromiso Arbitral, original y copia de la ficha de depdsito correspondiente. La
Comisidn Nacional conservara en su poder el original y anexard la copia al
Compromiso Arbitral, pudiendo emitirse a peticion de parte, y con cargo a ésta,
copia certificada de la ficha de depdsito.

En la misma audiencia, los drbitros que firmen el Compromiso Arbitral, deberdn
entregar a la Comision Nacional por triplicado el escrito de declaracién de
aceptacion del cargo a que se refiere el articulo 17 de las Reglas, la Comisidn
Nccroncl entregcro un tanto a cada parte y conservard uno en su poder.

Arﬂculo 29-, Cucndo la Comisidn Nacional funja como darbitro en . una

confroversia,/la demanda deberd presentarse en la Oficiaila de Partes de las
instalaciones: de'la- Comisién Nacional que se hubiere acordado en el
Compromiso Arbitral dentro de los nueve dias siguientes a la firma de éste.
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- Cuando-la: resoluc:on de la controversic se’ hublere ‘encomendado a un arbitro
distinto’ a Ic Comisién’ Nocnonol la; .demanda’deberd presentarse en el domicilio
sefalado en eI Compromlso Arbltrcl -dentro del plczo a que se refiere el pcrrcfo
ontenor.

La fecha de recepéloh de la demondc serc pcro todos Ios efectos Iegales a que
haya lugar, |c fechcx de lnlclo del procedlmlenfo crbltrcl‘ s

Articulo 30.- La demcndc de arbitraje debero conte er Io sngulente'

1. Nombre o denommcmon y domlcnllo de ac
representante o persona que promueva en su nornbre,

Il. Denominacién de la institucion - chncuera,contrc a;que:se presentc
demanda; #

I, Las pretensiones del actor |nc|uyendo, en su ccso y enla'medidade lo posnble.
la indicacion de la sumareclamada, y - - ;

IV. Exposicion de los hechos en que el cctor funde SU pef ncrrcndolos
sucintamente con claridad y precision de tal manera que el demcndodo puedc
producir su contestacion y defensa.

Articulo 31.- Con el escrito de demanda el actor debero ocompcﬁcr coplc del
acta firmada ante la Comision Nacional en la que conste el Compromiso Arbitral,
la documentacion en que funde su accidn vy las pruebcs documentales que
puedan servir a su favor en el procedimiento o, en su coso, ofrecerlas cuando se
trate de pruebas distintas a las mencionadas.

La prueba documental se entendera deschogcdqpor su ﬁropic naturaleza.
Ariculo 32.- Admitida la demanda, la Comisidn Nacional, el arbitro que conozca
del asunto o el presidente del tribunal arbitral emplazard con copia de ella a la
Institucion Financiera, otorgandole un plazo de nueve dlas para contestarla.
Articulo 33.- El escrito de contestcciéh debéré contener Io siguiente;

I. Denominacién y domnc:llo de lo Insmucxén chnc:erc:.

Il. Nombre y domicilio del representcnie o persona que promueve en nombre de
la Institucion Flnch|erc, .

n. Las observccaones respecto de’los hechos y acfos que consmuyon los
ontecedentes de Ics preienswnes del actor, y

V. Las’ excepcnones y defensas que’ correspondcn a ccdc una de las
pretenSIones que el actor hubiere expresado en el escrito de demanda.



119

Arﬁculo'34; Cuc:ndo Ic Com|5|én Nacional fUan como “@rbitro la’ contestacién
deberd = presentarse
en:la Oﬁctclfc de Pcrtes de Ics |nstalc:::|ones de la Common Nacional que se
hubiere ccordado en el Compromlso Arbufrol

Cucndo Ic: resolucuén de lo controversmx se hublere encomendcdo a un drbitro
- distinto -a ‘la-Comisién’ Nacional, -la”: conteskzc:én deber preseniarse en eI
: domlcmo seﬁclcdo en el Compromiso Arbutrol ; :

Con eI escnfo de confesicqén, la Instltuclon Flnc ciera yde erd:ac mpoﬁcr Ics :

caso, ofrecerlcs
alas seﬁclcdcs.

'Ar’[culo 35.- S| la InstlfUClon Fncncierc no contesto Io demqndo‘den
término que establece el articulo 32, la Comisidn Nacional o’ quien fUhjCl
arbitro ocordcré que el procedlmlenio crblfrol se continte en rebeldlo. :

Amculo 36.- Las partes podrdén ser representcdcs o csesorcdcs por personas de su
eleccion. G
La personalidad de los representantes o apoderados se ccredttoré enla: formc y )
térmlnos prewstos en las leyes cphccbles : : -

Arﬁculo 37.- Recibidos Ios escmos de demanda y, en su'caso; de oniesiccnon'y o

s6lo cuando fuere necesario el deschogo de pruebcs disfintas a la do umental; el
arbitro cncrc Qi Ics : audlenc:lo. .
o] ’sn exme o

Articulo 38.- El crbltro de Veré re

probatoria.

Cuando se hublere cel :
Regias y una vez: que estc hublere conclundo e drbliro declorcré cerrcdc lo
etapa probcfonc. i - o . :
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Cerfrada la etapa probotona, Ios porfes contcran con un plazo de ocho dias para
~ producir sus alegatos. g

Articulo 40.- El drbitro” continuard ‘en sus funciones hasta en .tanto. logre el
cumplimiento del laudo o lo envie a la Comisién Nacional en términos del articulo
77 de la Ley, en cuyo caso‘la Comlsnon Nacional : se sushfutré en todcs las
funciones del arbitro. .

CAPITULO SEXTO
Del laudo arbitral

Articulo 41.- El arbitro deberd rendir el laudo a mds tardar dentro de un plazo de
60 dias, contado a partir de que hubiere declarado cerrada la etapa probatoria.

Articulo 42.- El laudo arbitral se pronunciard por unanimidad o mayoria cuando la
resolucidn de la controversia se hubiere sometido a la decisidn de un tibunal
arbitral. En caso de no existir mayoria, el preSIdente del tribunal arbitral deberd
rendir el laudo.

En los casos en que se hubiere pactado el arbitraje en estricto derecho, el laudo
arbiiral deberd estcr fundcdo y moiivcdo .

Cuando el crblfrcue sea en c:mlgcble compomcuon bastard que eI darbitro exprese'
los motivos.de equndcd en‘que apoye su’ decnslén, fundcndo ] resolucnén en el
articulo 73 de Io Ley R ’

‘ CH Icudo se consldercrd . pronunci ne ugcxr 2 fechc que ostenfe
’Arﬁculo 43. SI Ics pcri du oIIo del procedlmlento orblfrcl Yy hcstc: .
antes de la expedicidn del lcudo Ilegcn Q un.acuerdo, éste podra elevcrse a Io
categoria de laudo orbnrcl 5| lcs pcrfes asi Io sohcnicn cl crbttro O :

Articulo 44.- El arbitro notlf‘ccrc a lc:s portes el laudo medlcnte lc entregc a estcs
de copia certificada del mismo. . ;

CAPITULO SEPTIMO
De los honorarios de los arbitros

Articulo 45.- Los honorarios de los arbitros se determlncron conforme cl mgwente
arancel: :
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MONTO DELLIGIO (L)~ .~ HONORARIO POR ARBITRO
Hasta 100,000 " S Toos000

D +f . del excedente
De IOO.QOI 7 G 280 000 : ]5,009 602% de L sobre

del excedente
de L sobre 280.000

100.000

De  280.001 '_ a 644000

del excedente

De 644, 001 de L sobre 644,000

De 1288 oor,A‘ g:’f:g;‘;e”’e 1,288,000
De 2,500,00412';:  00 :+2.32% del excedente 5 500,000
De 4.006,001: 1 27.506 '+i 40m ol exeedente 4 500,000
De a,oob,o"b'lii 183, aoo +1.12% gjf:g:;e”*e 8,000,000
De gel excedente 16,000,000 -
De  40.000,0 del excedente 4, 540,000 -

. de'L sobre

del excedente .
"de L sobre 8O'OOQIOOO

del excedente :
de L sobre 400.000,000, !

del excedente 640000000

De 80,000,001
De 400,000,001

De  640.000001 @ 800,000,000 8: oq:+004%

de Lsobre - DITEERR
De 800000001 omas 5 400 +o 02% del excedente g4y 000,000

de L sobre -

conlas stgu:enies reglas:

I. Si someten la resolucién de la coniroverslcl aun érblfro unico
cubrir el cincuenta por ciento de los honorcnos del Arbitr
Financiera el ofro cincuenta por ciento, o ;

Il. Si la controversia se somete a la decisidon de un frlbunol crbnrc ;: )
deberd cubrir los honorarios del drbitro que hubiere desugncdo Los honorcrlos del
tercer arbitro serdn cubiertos por las partes conforme a lo dlspuesio en Io frcccuon
anterior.
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Comision: Ncc10ncl En nlngun cdso’ los depésnos se haran. en.la. lnshtucmn
Fmonc:erc que‘ cpcrezca como demcndcdc en el caso concrefo o.en olgunc

Ar’(culo 4
deberda: rechzc
5|gu1en1es reglcs

I Cucndo la* contr ve
cada parte ‘deberd’ deposncr el vemtlcmco por clenfo
! honorcrlos deI crblfro, g :

i Cucndo lc controversuo se hublere somehdo a la decisidén de tn frlbuncl arbitral,

‘cadd parte debera depositar el cincuenta por ciento del importe total de los
honorarios del -arbitro que hubiere” designado, 'y el velnhcunco por ciento del
importe total de los honorarios del tercer arbitro,.

Cuando no sea posible formalizar el Compromiso Arbitral porque alguna de las
partes no asista o no quiera firmar, se dejardn a salvo sus derechos para que los
haga valer en la via que coresponda y si alguna de ellas hubiere realizado el
depdsito a que se refiere este articulo, la Comisién Nacional ordenara su
devolucidon a mas tardar dentro de los cinco dias hdbiles siguientes a aquel en
que debid haberse firmado el Compromiso Arbitral,

Articulo 49.- Cuando conforme a lo dispuesto en el articulo 39 de las Reglas, el
darbitro hubiere declarado el cierre de la etapa probatoria, las partes dentro de los
dos dias siguientes al en que se les notifique la resolucidn, deberdn depositar
cada una, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo anterior, el importe restante
de los honorarios del darbitro Unico o del tibunal arbitral, segun corresponda
debiendo entregar la ficha de depdsito comespondiente a la Comisién Nacional.
A peticidn de parte, y con cargo a ésta, podra expedirse copia certificada de la
ficha respectiva.

Articulo 50.- Si alguna de las partes no redliza los depdsitos a que se refiere ‘el -
articulo anterior, la contraparte podrd efectuar la totalidad del pago, sin perjuicio . -

de que en el laudo arbifral se condene a pagar a la parte que ommé cumplir congf o

la mencionada obligacion.

Articulo 51.- Una vez que las partes y el érbltro hub|eren f‘rmcdo el ompromlso S
Arbitral la Comisién Nacional efectuard un. pagoe al. arbitro” del:veinticinco. por -
ciento del importe total de sus honorarios.- .

Otro cincuenta por ciento le ser& pagcdo cl crbliro cucndo entregue a Ics'pcrtes e
copia del laudo, en los términos del articulo 44 de lcs Reglcs E
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- .El veinticinco por ciento restante de los honorarios le serdn pagados cuando el
laudo cause ejecutoria.

Articulo 52.- Cuando hubiere lugar a la separacién del darbitro por causa
justificada y dicha separacién se dé hasta antes del cierre de la etopa probatoria,
el arbitro conservara el veinticinco por ciento de los honorarios que conforme alo
dispuesto en el articulo anterior hubiere recibido.

Cuando la separacion se dé con posterioridad al cierre de la etapa probatoria, el
darbitro tendrd derecho a recibir un veinticinco por ciento mds del monto total de
sus honorarios. Dicho pago lo realizard la Comision Nacional.

Articulo 53.- £l remanente de los honorarios totales del drbitro, luego de que la
Comision Nacional hubiere realizado los pagos que correspondan conforme a lo
dispuesto en el articulo anterior, servird para cubrir los honorarios del arbitro
sustituto.

Articulo 54.- Los pagos que realice la Comisién Nacional se hardn exclusivamente
con cargo a los depdsitos que redlicen las partes, entregdndose estrictamente al
arbitro las cantidades estipuladas en el Compromiso Arbitral, de dcuerdo con lo
dispuesto en el articulo 45 de las Regias.

CAPITULO OCTAVO
Del pago a peritos

Articulo 55.- Cuando se promueva la prueba pericial, el d&rbitro hard la
designacion del perito, sin perjuicio de que cada parte pueda designar también
su propio perito para que rinda su dictamen al arbitro. Les seran aplicables a los
peritos, en lo conducente, lo dispuesto en los articulos 17 a 22 de las Reglas.

Articulo 56.- El drbitro bajo su mas estricta responsabilidad y atendiendo a la
naturaieza del asunto, determinara el nuUmero y los honorarios de los peritos que,
en su caso, se requerirdan para cada asunto.

Los honorarios de los peritos no podran exceder, en lo individual, del veinticinco
por ciento del monto de los honorarios que de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 45, corresponderian al arbitro . dependiendo
de la cuantia del asunto de que se trate ni, en conjunto del cmcuentc por ciento
del mencionado monto. :

Articulo 57.- Los honorarios de los pentos seran’ cublertos por Ics pcrtes, de
acuerdo con [ i C das
siguientes reglas: Lo :
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I Cuondo el crblfro hublere de5|gnodo aun perito,“el actor pagard el cincuenta :
por cnento de los honorcrlos Y: la lnshiucnén chncuero el otro cincuenta por ciento,

Il. Silas portes desngncn aun pern‘o d|st|n'o al nombrado por el arbitro, cada una’
deberd cubnr el monto fofcl de los’ honororlos del perito que hubieren designado.

Articulo 58.- Pcrc cubnr los honorcnos del perito desngncdo por el arbitro cada
parte deberd depositar, deniro de los dos dias siguientes a aquel en que se les
hubiere notificado el nombramiento, el cincuenta por ciento de los honorarios del
perito. Si alguna de las partes no realiza el mencionado depésito, la contraparte
podrd realizar-la totalidad del pago, sin perjuicio de que en el laudo arbitral se
condene a pagar a la parte que omitié cumplir con dicha obligacion. ) .

Si ninguno de las partes realiza el depdsito a que se refiere este articulo o, en su
caso, si la parte que efectud su depdsito no deposita el que correspondq Qasu
contraparte, el arbitro declarara desierta la prueba. .

Articulo 59.- El depdsito de los honorarios del perito designado por el crblfro se
redlizard en términos de lo dispuesto en el articulo 47 de las Reglas.

Articulo 60.- Cuando el perito designado por el drbitro hubiere aceptado su
nombramiento, tendrd derecho a recibir el veinticinco por-.ciento de sus
honorarios, el restante setenta y cinco por ciento se le pagard cuando rinda’su
dictamen al arbitro. Al efecto, el arbitro solicitard a la Comisidn Nccuoncl que
realice los pagos a que se refiere este articulo,

Los pagos que realice la Comisién Nacional se haran exclusrvcmenfe con cargo a
los depdsitos que realicen las partes. . :

Articulo 61.- Para la sustitucion del o los peritos se cplucoro ":n Io conducenfe Io
dispuesto en los crﬂculos 21'y22de Ios Reglcs ’ . :

Articulo 62.- Cucndo hubnere Iugor a: lc sushtucuon ,,del © los pemos, lo nuevc
designhacion se hcra conforme a Io prevusto en los crﬂculos 52 y 83 de Ics Reglcs.
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ESTADISTICAS DE ATENCION A USUARIOS CORRESPONDIENTES AL
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|. RESULTADOS AL PRIMER SEMESTRE DE 2002
Al cierre del primer semestre del aio la CONDUSEF brindd 92.329 acciones de
atencion a nivel nacional, distribuidas de la siguiente manera:

Asistencias
Tecnicas

. I Dictamenes|Orientacion .
Reclamaciones|Arbitrajes | .~ R N Defensorias|Total |%
Tecnicos Jundica’

l6.713

Org. Aux.
de Crédito

No
re adas’

TOTAL _

IREE)

[100

[30.523{33.1

[355 [22 i 1 o 389 0.4
392 ’ns X 7 39 0 556 ,o.a

[3.073 6 140 552 62 [12.566[13.6

[168 o 14 22 1 [669 0.7
[40.752 las4 o 694 143 4 [42.477]a6.0
5.090 ‘ . S s - 5.149 ls.s
78,201 [10,978 973 2,004 167 92,329 100

'Se refiere a consultas generales que corresponden a empresas que no
pertenecen Q algun sectfor financiero en particular.
2Conformado por solicitudes para defensoria legal y consultorias juridicas.

Las acciones de atencidén con un mayor nimero de incidencias fueron las
asistencias técnicas con una participacion de un 85% vy las reclamaciones con el
12%. Los sectores mds representativos dentro de asistencias técnicas fueron: SAR,
Instituciones de Crédito y Seguros, con el 52%, 29% y 11%, respectivamente. En




;
1
|
3

126

cuanio a las reclamaciones los sectores con mds |ncndenclc:s fueron: Instituciones
de Crédito con el 61%, seguros con el 28% y SAR con el 8%.

En comparacion con el primer semestre del afio ‘anterior el total de acciones de
atencién a usuarios registré un incremento -de ‘alrededor ‘del 4%, en donde las
asistencias técnicas presentaron un |ncremento del IO% y las reclamaciones un
decremento del 15%.

IIl. ANALISIS ESTADISTICO POR SECTOR
1.1. SECTOR INSTITUCIONES DE CREDITO

Al cierre del mes de junio de 2002, las acciones de atencién brindadas a las
Instituciones de Crédito presentaron la siguiente distribucion:

Orientaciones
Juridicas -
4% 4

-
Reclamaciones
22%

Asistendias
Técnicas
74%

Nota: El resto de las acciones no son significativas.

Entre los principales productos y servicios que les dieron origen a las ccciones de:
atencién antes descritas destacan las tarjetas de crédito, las cuenics de cheques,
los crédilos y préstamos y los servicios otorgados a fravés de Ios ccjeros
automadaticos.

A su vez, entre las causas que les dieron ongen a las acciones cnfes seﬁolcdos, se
encuentran las siguientes:

« Del tolal de acciones de atencion registradas en el producto tarjeta de

crédito, la causa denominada “cargos indebidos" representé el 71% del
total.
En tal senlido, las asistencias técnicas brindadas por la causa antes
referida, se relacionaron con cargos indebidos provenientes de importes
de créditos personales confratados con cargo a la tarjeta, por gastos de
cobranza y por compras en establecimientos afiliados que el usuario no
reconoce.

En esla Ullima parte, las asistencias técnicas fuvieron como antecedente



que el producto tarjeta de crédito fue reportado como robado, exfrcvrcdo"
o retenido en un cgjero automdtico, .

En cuanto a las reclamaciones, se detectd que los cargos indebidos se
originaron principalmente por la posible clonacién del producto, asi como
por el robo o extravio del producto, ya que se observé que los consumos
reflejados en el estado de cuenta se hicieron en lugar distinto al de
residencia del usuario o fuera de territorio nacional, ademads de considerar
que la firma contenida en el voucher era notoriamente distinta a la
presentada en |os registros de la propia institucion.

En las orientaciones juridicas, se detectd que los pagarés que amparan las
compras que dieron origen a los "cargos indebidos por consumos no
efectuados", contienen firmas notoriomente distintas a las registradas en los
archivos de la institucidon. Ademds de considerar que para el caso de los
cargos indebidos relacionados con el robo o exiravio del producto, las
instituciones bancarias no proporcionaron en ningun momento la hora en
que el usuario levantd el reporte respectivo ante el centro de atencidén
telefdnica de la institucién bancaria.

En el producto cuenta de cheques las causas principales fueron: "cheques
pagados con firma falsificada” y “cheques pagados con alteraciones” que
en conjunto representan el 42%, asi como los “cargos indebidos" con el
28% del total de las acciones de atencidn, cuyo origen en este Ullimo, se
relaciond principalmente con el manejo de cuenta, intento de sobregiro y
comisiones Yy servicios no solicitados.
Asimismo, del total de asuntos relacionados con la causa “cheque pagado
con firma falsificada”, se puede comentar que el mayor nUmero de
asuntos correspondid a personas fisicas: que los esqueletos de cheques
fueron entregados en sucursales bancarias principalmente, y que los
acuses de recibo o entrega de las chequeras, presentados por las
instituciones bancarias, contenian inserta la firma o rubrica del usuario de
haber recibido la serie completa de cheques indicada en el talonario.

Por lo que respecta a los “cargos indebidos por servicios no solicitados"
{por cuenta de terceros). se pudo observar que corresponden a la venta
de seguros de vida, dafos o cualquier otro ramo que los -usuarios
argumentan no haber solicitado.

Del total de acciones de atencidn registradas en el producto créditos y
préstamos, las causas “negativa a entregar carta liberacién de adeudos",
“negativa a reestructuracion de adeudos”. “propuestas de pago" y
“cargos indebidos”, ocuparon en conjunto el 36% del total,
En las Asistencias Técnicas el mayor niumero de asuntos registrados se
relacionaron con las propuestas de pago y las reestructuraciones de
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adeudos, acciones de atencidn que se originaron dada la negativa de las
instituciones bancarias a dar contestacion a los escritos que los usuarios
dirigieron a éstas con el fin de lograr negociar sus adeudos, provenientes
casi en su totalidad de créditos a la vivienda (hipotecarios).

Por otra parte, las reclamaciones y las orientaciones juridicas concentraron
el mayor nimero de asuntos relacionados con los “cargos indebidos” y la
"negativa a entregar carta liberaciéon de adeudos”, destacando para el
primer caso, aquellos asuntos relacionados con la inconformidad por el
importe que conforma la amortizacion mensual neta del crédito, la cual
incluye intereses ordinarios y/o moratorios, asi como el cobro de primas de
seguros, con las que los usuarios manifiestan estar en desacuerdo.

Asimismo, por lo que respecta a la negativa a entregar carta liberacion de
adeudos, podemos decir que ésta se debid a dos causas principalmente,
siendo la primera, porque la institucidén bancaria registraba adeudos
provenientes de ofros créditos, y condicionaba la entrega de la carta
liberacién de hipoteca, hasta en tanto no fuera cubierto el adeudo
existente, y por existir adeudos remanentes en el crédito hipotecario
original.

e En el servicio de cajeros automaticos se presentaron como principales
causas la "no entrega de la cantidad solicitada con cargo a fa cuenta”, la
cual representd el 65% del total y la “retencién del pldstico” con su
consecuente cargo en algunos casos por disposicion en cajero automdtico
con el 11%. Al respecto podemos comentar que la mayor parte de los
asuntos correspondieron a transacciones realizadas en  caojeros
automaticos ubicados fuera de sucursales bancarias, y en horarios
vespertinos o nocturnos. Asimismo, es de hacer notar que en los asuntos
relacionados con la retencidén del plastico, se pudo recabar de acuerdo a
lo informado por los usuarios, que al momento de presentarse el incidente
en la cabina del cajero, coincidentemente una persona gjena al banco se
acercd al usuario para “orientario”.

Por ofra parte, durante el periodo enero-junio de 2002, en el sector instituciones de
crédilo se conciliaron 1,920 reclamaciones. no se conciliaron 1,995,  se
concluyeron 288 por olros motivos, 118 resultaron improcedentes, 111 estan en
prevencion y 122 se encuentran en framite.

En el periodo se emitié un laudo el cual fue condenatorio para fa institucion.
Asimismo, se recibieron 117 solicitudes de dictamen técnico. Se sesionaron 123
asuntos, de los cuales 54 resultaron sujetos de emision de diclamen técnicoy en el
resto, no se encontraron elementos suficientes pora la emisién del dictamen. Los
dictdmenes emitidos proporcionardn a los usuarios elementos para continuar con
el framite de su reclamacién ante los tribunales competentes.
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~Como ~se"sefald, se emitieron “ 54 dictdmenes” técnicos “que™ presumen la

procedencia de lo reclamado vy, por falta de elementos legcles y probatorios
suficientes, se expidieron 9 acuerdos administrativos.

Cabe mencionar que los productos “"cuenta de cheques”, “tcryeic de crédito”
“créditos y préstamos”, en conjunto concentraron el -84% de: los -dictémenes
emitidos. e
En lo que se refiere a las orientaciones juridicas, de 'las-1,178 ‘acciones
catalogadas dentro de este rubro, 990 corresponden a solicitudes de defensorlc y
188 a consultas juridicas.

De las 990 solicitudes de defensoria recibidas, 750 fueron de of’cmc centrol y 240
de delegaciones. En este sentido durante el periodo se emitieron 854 resoluciones,
de ellas a 650 se les otorgd orientacion juridica por Unica vez y 204 fueron
turnadas a defensoria fegal gratuita, 134 a través de CONDUSEF y 70 por el
Instituto de Defensoria Publicallll,

De igual forma es de hacer notar que casi el tolal de consultas juridicas recibidas
se concluyeron en el periodo.

En cuanto al rubro de defensorla legat gratuita, durante el periodo se iniciaron 100
defensorias, de las cuales 70 correspondieron a Oficina Central, pasando 233
juicios en framite del afo anterior y 30 a Delegaciones.

Adicionalmente, se impusieron sanciones por un monto de $2'596.989.37 a las
Instituciones Financieras de este sector que no cumplieron con los requerimientos
de informaciéon derivadas del procedimiento conciliatorio, ya sea por no
presentar el informe comespondiente, no proporcionar la informacion adicional
que se les requirié o por no presentarse a la audiencia de conciliacion.

11.2. SECTOR BURSATIL

Al cierre del periodo enero-junio de 2002, las acciones de ctencnon brmdcdcs en
materia bursatil presentaron la sngu:enfe distribucién:
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Orientaciones
Jurfdicas
3%
Reclamaciones l
6%

Asistencias
Técnicas
9%

Las asistencias técnicas suscitadas en el sector bursdtil se presentaron -en su
mayoria {78%) en las Sociedades Operadoras de Sociedades de: Inversidon, en
donde los usuarios acudieron ante la CONDUSEF para verificar si este tipo de
instituciones se encuentran debidamente constituidas y reguladas,

Asimismo, entre las causas que dieron origen a las asistencias técnicas, en el rubro
de Casas de Bolsa, destaca la relacionada con saber si las inversiones
concretadas en este tipo de instituciones financieras se encuentran respaldadas
por el IPAB

Con relacién a las orientaciones juridicas y reclamaciones, éstas se derivaron de
la negativa por parte de las Casas de Bolsa, a través de sus apoderados legales,
a proporcionar el detalle de los valores en que se tienen invertidos sus recursos en
los confratos de intermediacidn con manejo de cuenta discrecional, asf como
aquellas derivadas de la inconformidad con los rendimientos generados en las
inversiones con manejos discrecionales y no discrecionales,

Por otra parte, durante el periodo enero-junio de 2002, en el sector bursdatil se
conciliaron 14 reclamaciones, no se conciliaron 9, un asunto resulid improcedente
y uno mds se encueniran en tramite.

Asimismo, se recibid 1 solicitud de dictamen técnico. Se sesiond un c:sun’to, el cuol .
resulto sujeto de emision de dictamen técnico.
Como se sefald, se emitid un dictamen técnico que presume Ic procedencnc de :
lo reclamado. ;

En lo que se refiere a las orientaciones juridicas, de las: l 1 occnones cctclogcdos
dentro de esie rubro, 1 corresponde a solicitudes de defensorfc‘ 104 consultas
juridicas. B
De la solicitud de defensoria recibida, a ésfo se le oiorgé oneniacnén ]urrdlcc por
Unica vez.
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1.3, SECTOI{ORGANIZACIONES Y ACTIVIDADES AUXILIARES DEL CREDITO.
Por lo que respecta a este sector, las acciones de atencion brindadas durante
el periodo de referencia presentaron la siguiente distribucion:

onentacgones
Juridicas
%

Reclamaciones
21%

Asistencias
Técnicas
69%

El mayor nmero de acciones de atencidn lo detentan las Uniones de Crédito,
cuya principal causa fue la denominada *Incumplimiento de Conirato” derivado
de la falta de pago de la institucion para con sus agremiados o socios en la
refribucién de recursos invertidos en pagarés.

El segundo lugar lo ocupan las Casas de Cambio, las cuales presentaron como
causa principal la denominada "entrega de cheques sin fondos", situacion que se
origina cuando una Casa de Cambio expide cheques a sus usuarios por la
compra de cantidades considerables en divisas, y la “inconformidad por la
cantidad recibida de divisas”.

Por otra parte, durante el periodo enero-junio de 2002, en el sector organizaciones
y actividades auxiliares del crédito se conciliaron 24 reclamaciones, no se
conciliaron 43, se concluyeron 13 por otros motivos, 5 resultaron improcedentes,
un asunto estd en prevencion y uno mas se encuentra en tramite.

Asimismo, se recibieron 7 solicitudes de diciamen técnico. Se sesionaron 10
asuntos, de los cuales 9 resultaron sujetos de emisidn de dictamen técnico. Estos .
dictdmenes proporcionardn a los usuarios elementos para continuar con el
trdmite de su reclamacién ante los tribunales competentes.

En lo que se refiere a las orientaciones juridicas, de las 32 acciones catalogadas
dentro de este rubro, 34 corresponden a solicitudes de defensoriay 5 a consultcs
jurldicas.
De las 34 solicitudes de defensoria recibidas, 27 fueron de oficina cenircl y 7 de .
delegaciones. En este sentido durante el periodo se emitieron 30 resoluciones; de
ellas a 26 se les olorgd orientacidn jurldica por Gnica vez y 4 fueron furncdcs as
defensoria legal gratuita, 2 a través de CONDUSEF y 2 por el Instituto de efensorfc'
Publica'l, )
Adicionalmente, se impusieron sanciones por. un monfo de $400 165.00.a” Ics
Instiluciones Financieras de este sector que no cumplieron con Ios requenmlenfos‘
de informacién derivadas del proced|m|ento conclllctorlo d sea por no

de "
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*preseniar el informe correspondiente, . no proporcionar:la informacién adicional
que se les requirid o por no presentarse a la audiencia de conciliacion.

11.4. SECTOR SEGUROS.

Durante el periodo enero-junio las acciones de atencién en este sector se
distribuyeron de la siguiente manera:

Orientaciones Dictamenes

Juudlcas \ / Tecmcos

Reclamaciones
24%

Asistencias
Técnicas
69%

Nota: El resto de las acciones no son significativas.

Como puede apreciarse en la grdfica, las acciones mdas representativas fueron.;
asistencias técnicas, reclamaciones y orientaciones juridicas. Al interior del sector,;
los seguros con mayor numero de incidencias fueron: de automoaviles, de vida y
los seguros de gastos médicos mayores.

s En la operacidn de dafos destacan los seguros de automdviles. En este
tipo de seguros las asistencias mds frecuentes estuvieron relacionadas con
el desconocimiento por parte del usuario de la forma en cdédmo la
aseguradora calcula el valor del vehiculo cuando se determina la pérdida
total de la unidad o bien la forma de aplicacién del deducible u otras
deducciones al monto de lo siniestrado.

En cuanto a las causas que dieron origen a las reclamaciones en el
ramo de automoviles, las mdas representativas fueron: el "retraso en:
el pago de la indemnizacién" con el 21%, “inconformidad:con el .
monto de la indemnizacion” con el 19% e “inconformidad con la
reparacién de la unidad" con el 14%. e ' -

En

Io operacién de vidc, las - consultas
informacion sobre el estado'que gucrd‘ i
la institucién tiene para efectuc:r el pa
la pdliza.

El mayor nUmero de reclcmcc:ones ‘de eguros, fue. en:
el ramo de los seguros de lipo’ lndlwduol donde Ios pnncupcles
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.causas fueron:refraso en‘el pago de la indemnizacion" con un 26%,
“rechazo por:-omision o inexactas declaraciones" con un 19% e
“Inconformidad con el monto de ia indemnizacion” con el 11%.

e En_los seguros de gastos médicos mayores las principales consultas
redlizadas por los usuarios, estuvieron relacionadas: con la forma en cémo
la aseguradora calcula el monto a indemnizar o bien la forma de
aplicacion del deducible, coaseguro u otras deducciones al monto de lo
siniestrado y con los términos y alcances de las cldusulas de: enfermedades
preexistentes, omisidn o inexactas declaraciones, enfermedades
congénitas y enfermedades con periodo de espera.

Las principales causas de reclamaciones en los seguros de gastos
meédicos, fueron: “inconformidad con el monto de la indemnizacion”
con el 19% y “rechazo por siniestro excluido o no cubierto™ con un
16%.

Por ofra parte, durante el periodo en referencia, en el sector se conciliaron 620
reclamaciones, no se conciliaron 1,143, se concluyeron 130 por otros motivos, 62
resultaron improcedentes, 28 se encuentran en prevencion y 54 quedan en
tramite. S

En el periodo se iniciaron 6 juicios de arbitraje, 20 se encuentran en tradmite y 86 en
ejecucion. Asimismo, se emitieron 31 laudos, de los cuales 19 fueron favorables al
usuario y en 12 se absolvid a la institucion.

Asimismo, se recibieron 140 solicitudes de dictamen técnico. Se sesionaron 146
asuntos, de los cuales 61 resultaron sujetos de emision de dictamen técnicoy en el
resto no se encontraron elementos suficientes para la emision del dictamen.

Los dictdmenes emitidos proporcionardn a los usuarios elementos para continuar
con el tramite de su reclamaciéon ante los tribunales competentes. Cabe
mencionar que los ramos de automoaviles, vida y gastos médicos mayores en
conjunto concentraron el 97% de los dictdmenes emitidos.

En el ramo de automoaviles las causas principales fueron “rechazo por falta de
documentacién” con el 25% y “rechazo por siniestro excluido o no cubierto’ con
el 21%, en la operacidn de vida las causas fueron “rechazo por omision o
inexactas declaraciones” y siniestro excluido o no cubierto cada una con el 26% y
en el ramo de gastos médicos el “rechazo por siniestro excluido o no cubierto
representd el 62%.

Dentro del rubro de orientaciones juridicas de las 552 acciones registradas, 471
corresponden a solicitudes de defensoria y 81 a consultas juridicas.

De las 471 solicitudes de defensoria recibidas, 317 fueron de oficina central y 154
de delegaciones. En este sentido durante el periodo se emitieron 387 resoluciones,
de ellas a 295 se les otorgé orientacidn juridica por Unica vez y 92 fueron turnadas
a defensoria legal gratuita, 68 a través de CONDUSEF y 24 por el Instituto de
Defensoria Publica.!lll,

De igual forma de las 81 consultas juridicas recibidas durante el periodo, se
concluyeron 76.
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En cuanto al rubro de defensoria legal graluita, durante el periodo en referencia,
se iniciaron 62 defensorias y pasaron 50 juicios en tramite del afio anterior. En el
periodo se concluyeron 16 casos, resultando el 100% favorable al usuario.
Adicionalmente, se impusieron sanciones por un monto de $ 1,362,349.36 a las
Instituciones de este sector que no cumplieron con los requerimientos de
informacién derivadas del procedimiento conciliatorio, ya sea por no presentar el
informe correspondiente, no proporcionar la informacion adicional que se les
requirié o por no preseniarse a la audiencia de conciliacién.

I.5. SECTOR FIANZAS.
Durante el periodo enero-junio, las acciones mads relevantes en este sector fueron'

. Orlentacién
Dictamenes duridica
Técnicos 2%

Reclamaciones
25%

Asistenclas
Técnicas
70%

Nota: El resto de las acciones no son significativas.

Como puede apreciarse en la grafica, las acciones mdas representativas fueron:
asistencias técnicas y reclamaciones. Al interior del sector, el ramo con mayor
numero de asistencias técnicas fue el de las administrativas, en lo referente a las
fianzas de boletgje y cumplimiento de contrato.
=} En las fianzas de boletgje las preguntas mas frecuentes se
relacionaron con el desconocimiento por parte del beneficiario de
los requisitos y tramites para hacer exigible el pago de la fianza y el
tiempo maximo que la institucién tiene para efectuar el pago de la
fianza al beneficiario.

[ En las fianzas de cumplimiento de contratos las preguntas mdas
frecuentes se relacionaron con el desconocimiento e inconformidad
por parte del usuario de la forma en cdmo la dfianzadora calcula el
monio del pago de la fianza y el tiempo mdximo que la instituciéon
fiene para efectuar el pago de la fianza al beneficiario.
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Las causas de reclamaciones mds representativas en el dmbito nacional fueron:
“retraso en el pago de la fianza" con 38%,. seguida de “negativa de liberacion de
garantios” con el 21% e “inconformidad del! beneficiario con los requisitos para
hacer exigible la fianza" con el 17%.

Por ofra parte, durante el periodo en referencia, en este sector se conciliaron 22
reclamaciones, no se conciliaron 73, se concluyeron 9 por ofros motivos, 8
resultaron improcedentes, 5 se encuentran en prevencidén y 3 quedan en tramite.
Asimismo al ciere de este pericdo no se encuentran juicios pendientes de
ejecucion y se emitieron 3 laudos, de los cuales 2 fueron favorables al usuarioy en
1 se absolvid a la institucion.

Al cierre de junio, se recibieron 14 solicitudes de dictamen técnico. Se sesionaron
11 asuntos, de los cuales 3 resultaron sujelos de emision de dictamen técnico y en
el resto no se encontraron elementos suficientes para la emision del dictamen.
Los dictdmenes emitidos proporcionaran a los usuarios elementos para continuar
con el trdmite de su reclamacién ante los tribunales competentes.

Cabe mencionar que el ramo de las fianzas administrativas concentroé el 71% de
la emision acumulada de dictdmenes. En este ramo la causa principal fue
“rechazo por modificacion del contrato principal” con un 40%.

Dentro del rubro de orientaciones juridicas, de las 22 acciones registradas, 16
corresponden a solicitudes de defensorfa y 6 a consultas juridicas.

De esas 146 solicitudes de defensoria, 13 fueron de oficina central vy 3 de
delegaciones. En este sentido durante el periodo se emitieron 16 resoluciones, de
ellas a 13 se les otorgd orientaciodn juridica por unica vez y 3 fueron turnadas a
defensoria tegal gratuita, 2 a través de CONDUSEF y 1 por el Instituto de Defensoria
Publica.'lll

De igual forma, de las 6 consultas jurldicas recibidas durante el periodo, se
concluyo el 83%.

En cuanto al rubro de defensoria legal gratuita, durante el periodo, se inicid una
defensoria legal.

Adicionalmente, se impusieron sanciones por un monto de $ 230,980.00 a las
Instituciones de este sector que no cumplieron con los requerimientos de
informacién derivadas del procedimiento conciliatorio, ya sea por no presentar el
informe correspondiente, no proporcionar la informacién adicional que se les
requirié o por no presentarse a la audiencia de conciliacién.
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i1.6. SECTOR SISTEMA DE AHORRO PARA EL RETIRO.
Al cierre del mes de junio de 2002 las occuones de otenmon se distribuyeron de la
siguiente manera:

Reclamaciones

2.1% Dictamenes
Técnicos
1.0%

Asistencias
Técnicas
96.3%

Nota: El resto de las acciones no son significativas,

Como puede apreciarse en la grdfica, las acciones mds representativas fueron:
asistencias técnicas y reclamaciones, que por tipo de institucidn presentaron la
siguiente distribucion:
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Distribucién de Asistencias Técnicas por Tipo de
. Ingtitucion en SAR

ICEFA AFORE
) 22%

OPERADORA
DE LA
BNDSAR
75%

Distribucién de Reclaiaciones por Tipo de Institucién en SAR

ICEFA

OPERADORA
DELA
BNDSAR
2%

AFORFE
73%

PROCESAR, S.A. DE C.V., Empresa Operadora de la Base Nacional del SAR.

La Empresa Operadora de la Base Nacional del SAR concentrd el 74% del total
de asistencias técnicas recibidas en este sector. Dicha empresa sélo presta el
servicio de cbhsul?c y la causa que originé el 88% fue la localizacidn de cuentas.

AFORE ot
En el rubro de'las AFORE, al cierre de junio de 2002 se registraron 8,910 asistencias
técnicas; de 21 servicios que prestan las AFORE, seis concentraron el 73%. Dichas
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asistencias se preseniaron bajo 135 diferentes causas, por lo que la media de

concentracion por causa es baja; no obstante, siete representaron el 54% del

total. Asimismo Ias AFORE registraron 655 reclamaciones correspondientes a 19 de
los 21 servicios, seis concentraron el 46% del total.

En Informacion General se refiere a cuestiones como direcciones
y teléfonos de las AFORE, preguntas sobre el sistema de pensiones,
etc.

En las asistencias técnicas del servicio Retiros SAR 92-97, destaca
la causa “inconformidad con el monto del retiro”, que concentrd el
40%. En lo que respecta a las reclamacionesli!i?l] en este servicio
sobresalen las causas “retraso en la realizacién del refiro”, "rechazo
de la solicitud de retliro” e "inconformidad con el tramite del retiro”,
que concentraron el 50%, el 25% vy el 12% respectivamente.

En los asistencias técnicas como en las reclamaciones del
servicio Traspaso AFORE-AFORE, la causa mds representativa fue
"negativa de entrega del estado de cuenta para traspaso”,
concentrando el 35% y el 37% respectivamente.

z En las asistencias técnicas al igual que en las reclamaciones del
servicio de Actualizacion de Datos, destaca la causa ‘retraso en la
actualizacion de datos”, la que concentréd el 52% y el 71%
respectivamente.

z En las asistencias técnicas y reclamaciones del servicio Registro
de Trabajadores, destaca la causa “inconformidad en el registro por
falsificacion de firma", la que concentrd el 58% y el 50%
respectivamente.

En las asistencias técnicas del servicio Retiros Parciales,
sobresalen las causas “otra" e “inconformidad con el trdmite del
retiro”, las que concentraron el 41% y el 19%.

Adicionalmente, se impusieron sanciones por un monto de $ 267,290.00 a las
Instituciones de este sector que no cumplieron con los requerimientos de
informacion derivadas del procedimiento conciliatorio, ya sea por no presentar el
informe correspondiente, no proporcionar la informacién adicional que se les
requirid o por no presentarse a la audiencia de conciliacion.

ICEFA

Referente a las ICEFA, su participacién en asistencias técnicas es poco relevante,
mientras que en reclamaciones participan con el 24% del total del sector SAR, el
servicio reliro de fondos SAR 92-97 representd el 32% del total de las
reclamaciones.

Durante este periodo en el sector SAR se conciliaron 300 reclamaciones, no se
conciliaron 114, se concluyeron 42 por ofros motivos, 23 resultaron improcedentes
y 20 se encuentran en framite.

Al cierre de junio, se recibieron 494 solicitudes de dictamen técnico. Se sesionaron
948 asuntos, de los cuales 904 resuttaron sujetos de emision de dictamen técnicoy
en el resto no se encontraron elementos suficientes para la emisidn del dictamen.
Los dictdmenes emitidos proporcionaran a los usuarios elementos para continuar
con el tramite de su reclamacién ante los tribunales competentes.
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Denfro del rubro de orientaciones juridicas de las’ 143 acciones registradas, 111
corresponden a solicitudes de defensorias y 32 a consultas juridicas.

De las 111 solicitudes de defensoria recibidas, 85 fueron de oficina central y 26 de
delegaciones. En este sentido durante el periodo se emitieron 103 resoluciones de
ellas a 101 se les otorgd orientacién juridica por Unica vez y 2 fueron turnadas a
defensoria legal gratuita. ‘ . ] o R
En este mes, en relacion con el sector SAR se recibieron 32 consultas juridicas,'se
concluyeron 31 en el mismo periodo. : S
Durante el periodo, se iniciaron 4 defensorias y pasaron 11 juicios en: tramite del )
afio anterior. Asimismo se concluyeron 7 asuntos, todos favorables al usuario. -

lll. DISTRIBUCION DE LAS ACCIONES DE ATENCION DEL PERIODO ENERO-JUNIO 2002

I1.1. ASISTENCIAS TECNICAS

Nacional

Medio defz 0 © h o .g
R i6nl2 U w 3 X o
ecepcion|c ‘ d i 0 S o = z o O

2 -
— o
@ =
Heletonico ERIM] 240 185 3618 123 30,422 4,422 47,502
Personal  ERZN 93 156 3943 129 7.710 473 21,145
[Escrito  JRROER 9 40 1,103 211 2.528 110 9.085

198 13 R 69 ] 92 85 469

otal ~ PYEAES 355 392 8.733 444 40,752 5,090 78,201
P >c.cc% 2 0.45% 0.50% 11.17% 0.59% 52.11% 6.51% 100.00%

1.2. RECLAMACIONES

ux
redit
egur

acional
b h A B o —
I
. 23, § 5
3 o g _ O g 1 a S 8 v 9

a
<
ol
Recibidas 6,713 22 118 3,073 1468 884 10,978

fo de lo recibido por

ector 61.15% 0.20% 1.07% 27.99% 1.53% 8.05% 100.00%

Prendidas |
1,920 14 24 620 22 300 2,900

Bursati
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1995 9 43 1143 73 4 3,377

'
otros motivos 288 0 13 130 9 42 482
| Pendientes  Rb¥ 1 1 54 3 20 201
Improc edentes 118 1 5 ) 62 8 23 217
En Prevencion 111 0 ! 28 5 17 162

Nota: Las Atendidas incluyen asuntos de periodos anteriores.

111.3. ARBITRAJES

Oficina Central

Loudos Emit

Sector i
iCondenatorio]Absolutorio],

11l.4. DICTAMENES TECNICOS

Instituciones; LalQOrg. .
de Creédito “

Solicitudes
recibidas en el
periodo 117 1 7 140 14 694 973

% de lo recibido
por sector 12.02% 0.10% 0.72% 14.39% 1.44% 71.33% 100.00%

Administrativos* 14 0 1 85 8 44 207
écnicos* 54 1 9 61 3 904 1,032
) ~

sesionados* 123 1 10 . 146 11 948 1,239

[Asuntos —_enPIB 0 21 200 3 107 542




estudio- | ’ ]

* Incluye solicitudes de periodos anteriores

i11.5. ORIENTACIONES Y CONSULTAS JURIDICAS

111.5.1.ORIENTACIONES JURIDICAS

Nacional

urnadas Defensoriqg

fFavorables)

Instituciones de|
rédito 21 990 1.011 61.00% 70 134 650 854 108

Org.y Activ.

. del Crédito 6] 34 34 2.09% 2 2 26 30

Bursati ¢} 1 | 0.06% 0O 0 1 1

Seguros P13 a7 497 29.02% 24 68 295 387
| 16 17 0.99% | 2 13 16

sar R m 112 6.84% O 2 101 103

lotal P 1.623 1,672 100.00% 97 208 1,086 1,391
'

111.5.2. CONSULTAS JURIDICAS

Oficina Central
Instituciones de Crédito 188 185

Org.y Activ. Aux.
Crédito 5

7
76
5

Sistemas de Ahorro para
el Retiro 32 31
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59 60
381 349

Oficina Central DelegacionesNacional

Conct

Sector N
. o
P Favorables Favorables

Instituciones
de Crédito [pPXNk
| Bursati 4

Org. Aux. de
Creédito ¢}

0
Seguros 50 39 89 16 0 73 23 62
1 2 0 0 2 0 1
2 13 7 0 é 2 4
112 407 58 3 346 55 167

111.6. DEFENSORIA LEGAL

111.7. PASIVOS CONTINGENTES Y RESERVAS TECNICAS

{
Central C entral IContingentesflécnicas
IMoneda

Macional 19.653.036.41 154.542.48 46,528,980.71 2,048,971.27 19.807.578.89 48.577,951.98
428,306.99 0.00 30.231.942.52 20.000.00 428.306.99  30.251,942.52

ch')lcres

111.8. IMPOSICION DE MULTAS (MONTO EN MONEDA NACIONAL)

Tipo de institucién Oficina Central

Instituciones de Crédito $2,057,247.00 $ 539.742.37 $2,596,989.37

Organizaciones y Aclividades .
Auxiliares $ 273.715.00 $ 126.450.00 $ 400,165.00

$1.053.385.00 $ 308.964.36 $1.362,349.36
$ 188.830.00 $ 42,150.00 S 230.980.00




I 5 2725000 $

wrz000 |

$3.840,467.00  $1,017.306.73  $4,857,773.73

En las resoluciones emitidas y en tramite se inéluyéﬁ asunios pehaieﬁféé de
2001.

Los porcentajes de causas en el ambito’ nccnonc estan'de ccuerdo con Ic
distribucion de las causas que reporta el tofcl de delegoclones estctcles
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