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INTRODUCCION

1 pais se organiza mediante un sistema financiero a través de la
Rectoria Financiera del Estado, la cual se fundamenta en el
articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
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Comuision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV)
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Mexicanos. En dicho sistema se distinguen dos grandes campos: el de
las Autoridades y el de las Instituciones Financieras.

El primero se encuentra integrado con las actividades y 6rganos del
Gobierno Federal por mandato constitucional y el segundo, por las
privadas en las que intervienen las entidades financieras propiamente
dichas, como son: Sociedades Controladoras; Instituciones de Crédito,
Sociedades Financieras de Objeto Limitado; Sociedades de Informacién
Crediticia, Casas de Bolsa; Especialistas Bursatiles, Sociedades de
Inversion; Almacenes Generales de Depdsito, Uniones de Crédito, Arren-
dadoras Financieras, Empresas de Factoraje Financiero, Sociedades de
Ahorro y Préstamo (hasta el 4 de junio de 2001); Casas de Cambio;
Instituciones de Seguros; Patronato del Ahorro Nacional; Sociedades
Mutualistas de Seguros; Instituciones de Fianzas, Administradoras de
Fondos para el Retiro; Empresas Operadoras de la Base de Datos
Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro.

Las entidades publicas que conforman el campo de las autoridades en
el ambito financiero son: Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
Banco de. México, la cNBv, la CNSF, la CONSAR y el Instituto para la
Proteccion al Ahorro Bancario.

Dentro del campo de las autoridades del Sistema Financiero
Mexicano, se encuentra la CONDUSEF, la cual tiene atribuciones para
resolver controversias que se susciten entre los usuarios de los servicios
financieros y las Instituciones Financieras, fungir como arbitro en sus
diferencias, facultades que anteriormente tenian la Procuraduria Federal
del Consumidor, y las Comisiones Nacionales: Bancaria y de Valores, de
Seguros, Fianzas y del Sistema de Al.orro para el Retiro.

El objeto de este articulo es plantear y explicar con claridad los
Procedimientos derivados de las controversias surgidas entre los usua-
rios de los servicios financieros y las Instituciones que prestan dichos
servicios, mediante los procedimientos de conciliacion y arbitraje; este
ultimo, tanto en amigable composicion, como el basado en estricto
derecho, en donde la CONDUSEF cuenta como ya dijimos, con amplias
facultades para resolver las controversias planteadas.

No se pasa por alto el andlisis a los demas dispositivos que comprende
la Ley de Proteccion al Usuario de Servicios Financieros, en donde se
contemplan los tres principios rectores de la Comision en estudio: 1)
Principio de fomento a una cultura adecuada de las operaciones y

Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR)
Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de los Servicios Financieros (LPDUSF)
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP)
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servicios financieros, 2) Principio Juridico Contencioso y 3) Principio
de Ombudsman financiero.

PARTE I. ANTECEDENTES

Como parte del proceso del rescate del ahorro nacional, y a partir del re-
conocimiento en el sentido de que el marco juridico financiero era
insuficiente y anticuado se dio inicio a una revision a la legislacion de la
materia.

Uno de los frutos de ese proceso, es la CONDUSEF,' la cual entré en
funciones el 19 de abril de 1999, con la encomienda de brindar
proteccion y defensa a los derechos e intereses del publico usuario de los
servicios referidos, procurando principalmente la equidad en las
relaciones entre los usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando
los elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones
que realicen las partes y con la facultad de arbitrar sus diferencia.”

El Gobierno Federal consciente de que los derechos del usuario de los
servicios financieros, necesitaba de una atencidén especial, crea la
CONDUSEF, entidad que absorbe las funciones, que en materia de quejas
y reclamaciones desempefiaban las Comisiones Nacionales: Bancaria y
de Valores, de Seguros y Fianzas y del Sistema de Ahorro para el Retiro;
constituyéndose como la unica autoridad encargada de la proteccion y
defensa del publico usuario de los servicios financieros.

Las distintas autoridades antes mencionadas, fueron facultadas por el
legislador nacional para proteger los intereses del publico usuario de los
servicios financieros, expidiendo diversos ordenamientos, a saber: Ley de
Instituciones de Crédito, en sus articulos 117 al 122; la Ley para Regular
las Agrupaciones Financieras, en sus numerales 28 al 30; La Ley General
de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito, en su articulos
102 y 103, asi como en la Ley de la Comisiéon Nacional Bancaria de
Valores, en fraccion X del articulo 4, creando un procedimiento
administrativo de conciliaciéon, para dirimir las controversias que se
suscitaran entre alguna institucién financiera y los usuarios de los
servicios que estas prestan, los cuales consistian de manera general, en
comunicar a las instituciones financieras las reclamaciones planteadas y

! La CONDUSEF se encuentra regulada por la Ley de Proteccion y Defensa al Usuvario de Servicios
Financieros, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 18 de enero de 1999 y modificada mediante
decreto de fecha 5 de enero de 2000 publicada en el mismo organo oficial

2 Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, art. 4%y 5°,

* Exposicion de Motivos de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de los Servicios Financieros
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quejas de los usuarios, lo cual traia como consecuencia, que en caso de
que dichas instituciones reconocieran la reclamacion o queja, el asunto
se resolvia de manera informal, pero en caso contrario, las autoridades
no tenian forma de corregir el abuso hacia el particular.

Al no existir uniformidad en la legislacién y en los procedimientos
establecidos y dada la multiplicidad de autoridades involucradas, lejos
de facilitar la solucién de los conflictos entre las partes, dificultaban la
misiéon de brindar un servicio adecuado, lo que se traducia en una
insostenible incertidumbre juridica.

Con la creacion de la CONDUSEF se busco poner a disposicion de los
usuarios de los servicios financieros una autoridad administrativa como
6rgano imparcial y especializado en la solucion de conflictos surgidos
con motivo de la prestacion de los distintos servicios financieros, a
través del establecimiento de una normatividad uniforme para los
procedimientos de conciliacién y arbitraje para cualquier conflicto, a la
vez que se le dota de una funcién sustantiva, consistente en la de crear
una cultura de servicios financieros, mediante la difusién de las ventajas
y desventajas de los diversos productos que ofrecen las entidades
financieras.*

En el disefio y confeccién de la Ley, el legislador federal tomé en
consideracién la existencia de organismos andlogos a la CONDUSEF
en otros paises, tal es el caso del “Banking Ombudsman” de Inglaterra,’
en donde se resuelven los conflictos entre bancos y usuarios. Esta
instancia fue creada en enero de 1986 para atender las quejas de los
usuarios de servicios bancarios de forma gratuita, al tiempo que se
encuentra investida de facultades ejecutivas; sus resoluciones son
obligatorias para los bancos, en tanto el quejoso, si lo desea, tiene la
opcioén de acudir a los tribunales.

El Banking Ombudsman no atiende las quejas de todos los usuarios,
ya que limita su intervencidn a particulares, pequefios comerciantes,
sociedades, asociaciones y empresas con operaciones menores a un
millén de libras.®

PARTE 1. NATURALEZA JURIDICA DE LA CONDUSEF

Es un organismo publico, descentralizado de la Administracion Publica
Federal, sectorizado en la SHCP, con personalidad juridica y patrimonio

4 [bidem. Articulo 11 fracciones. 1, 111, v, y XIV.
5 Exposicion de Motivos de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
¢ [dem.
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propios, mismo que cuenta con autonomia técnica para dictar sus
resoluciones y laudos ademds entre otras funciones se encuentra
facultada para imponer sanciones. Por lo que hace a su ley supletoria
tenemos el Codigo Fiscal de la Federacion, excepto por todo aquello que
se refiera a las notificaciones y resoluciones dictadas en los procesos
de conciliacion y arbitraje.

PARTE 111. ESTRUCTURA

La CONDUSEF (ver cuadro uno), como ya es costumbre en este tipo de
organismos, cuenta con una Junta de Gobierno, asi como con un
Presidente, a quien correspondera su direccidén y administracion.’

a) Junta de Gobierno

La CONDUSEF esta constituida por una Junta de Gobierno, integrada
por el representante de la SHCP, quien presidira; un representante del
Banco de Meéxico; un representante de cada una de la Comisiones
Nacionales, tres representantes del Consejo Consultivo Nacional y su
presidente quien tendra voz pero no voto.*

Este cuerpo colegiado determinara y aprobara los criterios para:
brindar defensoria legal gratuita a los usuarios; publicar las recomen-
daciones hechas a las instituciones financieras cuando ello contribuya a
la creacion de una cultura financiera y a la proteccion de los intereses de
los usuarios; aprobar las politicas, bases y programas generales que
regulen los convenios, contratos, pedidos o acuerdos que la condusef
deba celebrar con terceros; aprobar su estatuto, entre otras.’

b) Presidente

El Presidente es la maxima autoridad administrativa de la Comision y
a quien corresponde proponer a la Junta de Gobierno la estructura de la
organizacion administrativa de este organismo, asi como sus
modificaciones a efecto de que se sometan a consideracion, de acuerdo
al presupuesto autorizado.”

El Presidente representara legalmente a la CONDUSEF y ejecutara los
acuerdos tomados por mayoria de los presentes de la Junta mencionada.

7 Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, articulo 16.

8 Idem articulo 17

9 Idem, articulo 22

0 Reglamento Interior de la CONDUSEF, publicada en el Diario Oficial de la Federacidn el 15 de octubre
de 1999. articulo 10
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También goza de la facultad de celebrar y otorgar toda clase de actos y
documentos inherentes al objeto de la Comisidn, suscribir y negociar
titulos de crédito, asi como realizar operaciones de crédito; imponer y
condonar multas y ejercitar las mas amplias ‘facultades de dominio,
administracion y pleitos y cobranzas.”

El Presidente podrd otorgar poderes y comisiones, sin que sus
facultades se vean por ningun motivo limitadas, sustituida o
modificadas; para acreditar su personalidad, bastara exhibir copias
certificadas de su nombramiento, incluso cuando se trate de los
instrumentos en que consten poderes y comisiones.

Los requisitos establecidos por el articulo 24 de la Ley de Proteccién
y Defensa del los Usuarios de Servicios Financieros para que sea
factible que el nombramiento de Presidente recaiga en cierta persona son
los siguientes:

I. Ser ciudadano mexicano;

[1. Tener titulo profesional a nivel Licenciatura;

[I. Haber ocupado, por lo menos durante tres afios, cargos de
decision en materia financiera;

IV. No desempefiar cargos de eleccion popular ni ser accionista,
consejero, funcionario, comisario, apoderado o agente de las
Instituciones Financieras. No se incumplira este requisito cuando se
tengan inversiones en términos de lo dispuesto por el articulo 16 bis-7
de la Ley del Mercado de Valores;

V. No tener litigio pendiente con la Comisién Nacional,

VI. No haber sido condenado por sentencia irrevocable por delito
intencional que le imponga mas de un afio de prision, y si se tratare de
delito patrimonial cometido intencionalmente, cualquiera que haya sido
la pena, ni encontrarse inhabilitado para ejercer el comercio o para
desempeiiar un empleo, cargo o comision en el servicio publico o en el
sistema financiero mexicano, y

VII. Ser de reconocida competencia y honorabilidad.

c) Vicepresidencias

Dentro de la estructura de la CONDUSEF, se cuentan cuatro
vicepresidencias: Técnica, Juridica, de Delegaciones y de Planeacion y
Administracion.

Los vicepresidentes deberan acordar con el Presidente, los asuntos de
su competencia e informarle sobre el desarrollo de las actividades de las

' Ley de Proteccion y Defensa al Usuarto de Servicios Financieros articulo 26
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unidades administrativas, cuya coordinacidén y manejo le sean adscritas,
asi como planear, formular, dirigir y evaluar los programas anuales de
labores y los programas especificos. "

Para ser nombrado vicepresidente se deberan acreditar los mismos
requisitos exigidos para ser presidente mencionados en el inciso b) que
antecede, excepciéon hecha de la obligacién de contar con titulo
profesional a nivel licenciatura.

d) Direcciones Generales

La condusef cuenta con 13 direcciones generales, las cuales estan
integradas por Subdirectores de Area, Jefes de Departamento,
Conciliadores. Secretarios Arbitrales, Dictaminadores Inspectores y
demas servidores publicos y personal administrativo que el servicio
requiera y permita el presupuesto de la CONDUSEF.

A estos les corresponde analizar y evaluar los servicios y productos que
las Instituciones Financieras ofrecen a los usuarios, evaluar las opera-
ciones financieras; proporcionar la informacion técnica y funcional de los
servicios y productos que ofrecen las Instituciones Financieras, a las
unidades administrativas de la Comision Nacional que la requieran.

También apoyan los programas de informacién y difusién a los
consumidores sobre los servicios y productos que ofrecen las Ins-
tituciones Financieras.

e) Consejo Consultivo

Habra un Consejo Consultivo Nacional, que estara integrado por un
presidente, asi como por: dos representantes de la shep; un representante
de por cada una de las Comisiones Nacionales, tres representantes de las
instituciones financieras y tres mas por los usuarios.

Dentro de las funciones mds importantes del Consejo Consultivo
podemos mencionar; entre otras, conocer de los asuntos que traten los
consejos consultivos estatales, regionales, o locales cuando a su juicio,
la importancia de dichos asuntos lo ameriten; opinar sobre el
establecimiento de criterios para orientar la proteccidén y defensa de los
usuarios, elaborar propuestas que contribuyan al mejoramiento de los
servicios que proporciona la CONDUSEF. De esta manera, podemos
dilucidar que el Consejo Cansultivo tiene como naturaleza juridica la de
un 6rgano auxiliar y no un 6rgano ejecutivo."

12 Reglamento Interior de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, articulo 12

1% Idem. articulo 32 en relacion con los articulos 33 y 34 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de los Servicios Financieros
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PARTE 1V. PRINCIPIOS RECTORES DE LA CONDUSEF"

Para la realizacion de los fines encomendados, la CONDUSEF se rige bajo
tres principios bésicos:

1) Principio de fomento a una cultura adecuada de las operaciones y
servicios financieros,

2) Principio Juridico Contencioso, y

3) Principio de Ombudsman financiero

14 Pagina Oficial de la Comision Nacional para el Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros en INTERNET, www.condusef.gob.mx
15 Memoria de Gestion, 2000 de la CONDUSEF.
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Principio de fomento a una cultura adecuada de las operaciones y
servicios financieros.

Se orienta a crear y fomentar una cultura adecuada del uso de las
operaciones y servicios financieros a través de programas especificos;
difundir y proporcionar informacién relacionada con los servicios y
productos que ofrecen las instituciones financieras, asi como difundir
los programas que otorguen beneficio a los usuarios.

Para llevar a cabo estas funciones se desarrolla un sistema de
informaciéon que incluye un centro de atencidon telefénica, correo
electronico y una pagina de Internet que permite hacer del conocimiento
publico las funciones de la CONDUSEF y las caracteristicas generales de
los distintos productos y servicios que ofrecen a los usuarios las
diferentes instituciones financieras.

La CONDUSEF revisa y en su caso sugiere las modificaciones que
deban hacerse a los contratos de adhesién utilizados por las instituciones
financieras, siempre y cuando existan contenidas en las clausulas que
dificulten a los usuarios conocer los alcances de las obligaciones.

Principio Juridico Contencioso

Consiste en los procedimientos de conciliacion y arbitraje y por otro
lado el servicio legal que se brinda a los usuarios.

Principio de Ombudsman Financiero

El tercer y ultimo principio de la CONDUSEF, se refiere al ombudsman
financiero, que contribuye al sano desarrollo del sistema econémico en
Meéxico, ejerciendo su facultad de recomendar a las autoridades y a las
instituciones, cambios y modificaciones a las reglas, normas pro-
cedimientos con el fin de prevenir los conflictos que naturalmente se
presentan en las operaciones propias del sector.

PARTE V. PROCEDIMIENTO ANTE LA CONDUSEF

La Comision en estudio tiene la facultad para actuar como conciliador
entre las Instituciones Financieras y los Usuarios con el objeto de
proteger los intereses de estos ultimos.'

También tiene la facultad de intervenir en las reclamaciones que
presenten los usuarios de los servicios financieros a través del procedi-
miento en amigable composicion y de estricto derecho.

1> Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, articulo 60.
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Tratandose de diferencias que surjan con motivo del cumplimiento de
fideicomisos, la Comision Nacional solo conocera de las reclamaciones
que presenten los fideicomitentes o fideicomisarios en contra de los fi-
duciarios.

Sin embargo, la CONDUSEF, no tiene competencia para conocer
respecto de las reclamaciones por variaciones de las tasas de interés
pactadas entre el Usuario y la Institucion Financiera, cuando tales va-
riaciones sean consecuencia directa de condiciones generales
observadas en los mercados.

Tiene facultad para rechazar de oficio las reclamaciones que sean
notoriamente improcedentes, que son aquellas que no reunan los
requisitos establecidos en la ley o no sean competencia de la
Comision.

1) La Conciliacion

Por conciliacion debemos referirnos a la audiencia preliminar, al
proceso, monitoreo y al pre-trial (anglosajon). Se trata, en los tres casos,
de diligencias o cuestiones que pueden constituir trdmites preprocesales,
verdaderamente preliminares o anteriores al proceso. Es cierto que la
audiencia preliminar puede reglamentarse ya dentro del desarrollo del
proceso, y parece que ¢ste seria el caso mds extendido. Sin embargo.
podriamos imaginar sistemas procesales en donde una audiencia
preliminar constituya un trdmite previo a la iniciacion misma del
proceso."’

En materia de Proteccion y Defensa de los Usuarios de los Servicios
Financieros, la conciliacion es el procedimiento previo al arbitraje, en el
cual la CONDUSEF participa entre instituciones y usuarios para resolver
las reclamaciones o quejas sobre los servicios financieros, cuidando en
todo momento los intereses de los usuarios.

La audiencia preliminar tiene como finalidad basicamente lo
siguiente:

Procurar la conciliacién,

Determinar la materia del litigio y,

Depurar los defectos e irregularidades procesales.'

Este procedimiento da inicio, segtn el articulo 63 de la LPDUSF, con la
reclamacion del usuario ante la CONDUSEF, en forma escrita, o por
cualquier otro medio idoneo, siempre que se cumplan con los siguientes
requisitos:

7 GoMEz LARA, Cipnano, Derecho Procesal Civil. Sexta Edicion. Coleccion textos juridicos
untversitarios, OXFORD, México 1999, p. 32

¥ GoMEz LARA, Cipniano, Derecho Procesal Civil, Sexta Edicion, Coleccion textos juridicos
universitarios, OXFORD, México 1999, p 32
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a) Nombre y domicilio del reclamante o su representante;

Como en todo ocurso ante una autoridad y como parte de la fase
excitativa, el ocursante debera sefialar el nombre y la direccién del o las
personas que promueven en su nombre con el objeto de establecer la
relacion procedimental.

Las reclamaciones podran ser presentadas de manera conjunta por los
Usuarios que presenten problemas comunes con una o varias Instituciones
Financieras, debiendo elegir al efecto una o varios representantes formales
comunes, segun lo establece el articulo 63-V de la LPDUSF.

b) El tipo de reclamacion;

Dada la especialidad de la CONDUSEF para conocer de conflictos entre
usuarios y prestadores de Servicios Financieros, es importante destacar
que no Unicamente se refiere a servicios bancarios, sino a toda la gama
de instrumentos que se ofertan en el mercado.

Por tal motivo en la descripcién del tipo de reclamacion, lo propio es
precisar a la autoridad si se trata de una Institucién de Crédito, casa de
bolsa, especialistas bursatiles, sociedades de inversion, almacenes gene-
rales de deposito, uniones de crédito, etcétera, asi como las inconsis-
tencias de las que se duela el usuario, tomando como punto de referencia
el contrato que motiva el servicio financiero.

Dichas inconsistencias deben derivarse del consumo de los servicios
financieros ofertados por la institucién de que se trate por parte del
usuario.

¢) El nombre y domicilio de la Institucion Financiera contra la que se
formula la reclamacion.

Igualmente deberd de sefialarse el domicilio de la Institucién
Financiera de que se trata a fin de que la Comisién se encuentre en
aptitud de notificar, en caso de considerarla procedente, la reclamacién
a la propia entidad del sector financiero.

d) La documentacion que ampare la contratacion del servicio que
origina la reclamacion.

Como en todo procedimiento ante autoridad competente, la
exhibicion de las constancias, recibos y demds documentos en los que el
usuario funde su reclamacion, deberan ser acompariados al escrito de
reclamacion.

1.1. Término para presentar la reclamacion

La reclamacion se presentard en un término de un afio a partir del
momento en que surja el hecho (incumplimiento de fideicomisos en su
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caso, violacion de la Institucion o aquellos conflictos originados por
operaciones o servicios que hayan contratado los usuarios con las
Instituciones financieras); a la vez que se notificard a la institucion
financiera, para que dentro de los 20 dias habiles siguientes, se celebre
la audiencia de conciliaciéon.”

Cabe sefialar que cada Institucion Financiera deberéa contar con una
Unidad Especializada que tendra por objeto atender consultas y
reclamaciones de los Usuarios, la cual debera responder por escrito al
Usuario dentro de los 30 dias habiles contados a partir de la fecha de
recepcion de las consultas o reclamaciones.

La simple presentacion de reclamaciones ante la Unidad
Especializada suspendera la prescripcion de las acciones a que pudieran
dar lugar.”

1.2. Desahogo de informe y audiencia de conciliacion

Previo a la audiencia de conciliaciéon o en la audiencia misma, la
Institucién Financiera, tiene la obligacion de rendir un informe por
escrito el cual se presentara por conducto de un representante, en el cual
se respondera detalladamente y de manera razonada a todos y cada uno
de los hechos a los que se refiere la reclamacion.

En caso de no presentarse el informe, se tendrdn como ciertas las
afirmaciones hechas por el usuario del servicio financiero pero ello no
implicara por ningin motivo que se suspenda o difiera la audiencia de
conciliacion.”

En la audiencia respectiva, se exhortara a las partes a conciliar sus
intereses, y si esto no fuere posible, la CONDUSEF los exhortara a que de
comin acuerdo designen como arbitro para resolver su controversia a la
propia CONDUSEF o alguno(s) de los arbitros que al efecto se propongan
por la Comisidn, quedando a eleccion de las partes que el juicio arbitral
sea en amigable composicion o de estricto derecho.

El compromiso correspondiente se hara constar en el acta que al
efecto se firme ante la CONDUSEF. En caso de no someterse al arbitraje se
dejaran a salvo sus derechos para que los hagan valer ante los tribunales
competentes o en la via que proceda.”

1 QUINTANA ADRIANO, E. Arcelia, Coleccion “Nuestros Derechos” Derechos de los Usuarios de la
Banca, 1° ed , UNAM- Camara de Diputados, México 2000, p 61

» Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicids Financieros, articulo 50-bis peniltimo parrafo

2 Jdem articulo 68, fraccionivy v.

22 La Comision Nacional entregara al reclamante, contra pago de su costo, copia certificada del dictamen
técnico, a efecto de que lo pueda hacer valer ante los tribunales competentes, quienes deberan tomarlo en
cuenta en ¢l procednniento respectivo, articulo 68, fr. vit de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.
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1.3. Convenio

Desahogada la audiencia y para el caso de que las partes hayan
llegado a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion, el mismo se
hara constar en el acta circunstanciada que al efecto se levante. En todo
momento, la CONDUSEF tiene la obligacion de explicar al usuario los
efectos y alcances de dicho acuerdo.

Si después de escuchar la explicacién el usuario decide aceptar el
acuerdo, éste se firmara por ambas partes y por la propia Comision,
fijandose un término para acreditar su cumplimiento.

1.4. Registro de pasivo contingente y reserva técnica

Concluida la audiencia de conciliacién, la CONDUSEF ordenara a la
Institucién Financiera en caso de no llegar a un acuerdo registre el
pasivo contingente que derive de la reclamacion dando aviso de ello a
las Comisiones Nacionales que corresponda su intervencion;” en caso
de incumplimiento por parte de la Institucion Financiera, la CONDUSEF
esta facultada para imponer una sancién econémica que oscilard entre
500 a 3000 dias de salario.”

En el caso de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, la
situacion es distinta, pues éstas se refieren a la constitucion de inversion
conforme a la Ley General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de
Seguros de una reserva técnica especifica para obligaciones pendientes
de cumplir, cuyo monto no debera exceder de la suma asegurada. Dicha
reserva se registrard en una partida contable.

2) El arbitraje

El arbitraje es una figura heterocompositiva® de solucién de litigios,
es decir, es un instrumento juridico, compuesto por dos esferas juridicas
con pretensiones diferentes, caracterizado porque la solucion proviene
de un tercero, un juez eventual, privado y no profesional al que llama-
mos arbitro.

2 Cabe seflalar que ese registro contable podra ser cancelado por la Institucton Financiera, bajo su
estricta responsabilidad, si transcurridos ciento ochenta dias naturales después de su anotacién, el reclamante
no ha podido valer sus derechos ante la autoridad judictal competente o no ha dado inicio al procedimiento
arbitral conforme a la ley, de acuerdo al articulo 68, fr x de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuano de
Servicios Financieros

2 Ley de Proteccion y Defensa al usuario de Servicios Financieros, articulo 94, fr vi

3 GoMEZ LARA, Cipriano, Derecho Procesal Crvil, Coleccion “Textos Juridicos Universitarios™, 6" ed,
oxroRD University Press, México 1998 Esta figura se refiere a una forma de solucion impuesta a las partes
por un tercero (ya sea juez o arbitro) a diferencia de la autocomposicion que se refiere a las formas de
solucion de una controversia que las propias partes encuentra por si mismas (ejemplos de esto son el
desistimiento, allanamiento y transaccion).
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2.1. Tipos de arbitraje

En este rubro hay que destacar que el procedimiento de arbitraje se da
en dos formas: En amigable composicion, y En Estricto derecho

a) En amigable composicion

Las partes de comin acuerdo. podran adherirse a las reglas de
procedimiento establecidas por la CONDUSEF, total o parcialmente,
quedando establecido en el convenio que las circunstancias planteadas
deberan resolverse en conciencia, a verdad sabida y buena fe guarda-
da, fijando asimismo, las cuestiones que deberan ser objeto del arbitraje,
las etapas, formalidades, términos y plazos a que debera sujetarse las
partes.”

b) De estricto derecho

Las partes facultaran, a su eleccién, a la CONDUSEF o a alguno o
algunos de los arbitros propuestos por é€sta, para resolver la controversia
planteada con estricto apego a las disposiciones legales aplicables, y
determinaran las etapas, formalidades, términos y plazos a que se
sujetara el arbitraje, con arreglo a lo dispuesto en la Ley.”

2.2. Requisitos para el juicio arbitral de estricto derecho

El procedimiento arbitral de estricto derecho se sujetara a las
siguientes formalidades:

La demanda y la contestacion; respectivamente, deberan presentarse
dentro de un plazo que no podra exceder de nueve dias hébiles, siempre
y cuando exista comuin acuerdo entre las partes; de no ser el caso, la
demanda y la contestacion debera ser entregada a los cinco dias
siguientes de haberse signado el convenio o de haber recibido la
notificacion de demanda.®

Habiendo corrido los plazos antes descritos, se dictara auto abriendo
el juicio a un periodo de prueba de quince dias habiles, de los cuales los
cinco primeros serdn para ofrecer aquellas pruebas que tiendan a
desvirtuar las ofrecidas por el demandado y los diez restantes para el
desahogo de todas las pruebas.”

Para el caso de no desahogar las pruebas por causas imputables al
oferente, se le tendra por desistido del derecho que se pretende ejercer.

En los alegatos, las partes tendran ocho dias, para manifestar lo que a
su derecho convenga.”

* Ley de Proteccion y Defensa al Usuarto de Servicios Financieros, articulo 73.
2 Idem, articulos 74 y 75.

* Idem, articulo 75. fr 1i

2 Ibidem, fr 111.

W [bidem, fr V
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En caso de que no exista promocién de las partes por un lapso de mas
de sesenta dias, contado a partir de la notificacion de la ultima actuacion,
operaré la caducidad de la instancia.’'

Quien funja como arbitro, después de analizar y valorar las pruebas y
alegatos aportados por las partes, emitira un laudo que resolvera la
controversia planteada por el usuario.”

El laudo, asi como las resoluciones que pongan fin a los incidentes de
ejecucion, solo admitiran como medio de defensa el juicio de amparo.*

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

2.3. Intervencion de la CONDUSEF en el cumplimiento de los laudos

Corresponde a la CONDUSEF adoptar todas aquellas medidas necesarias
para el cumplimiento de los laudos dictados, para lo cual mandara, 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 CONDUSEF tendran el caracter de una
sentencia ejecutoria.’

Si el laudo condena a la institucidn financiera a resarcir al usuario el
dafio, la institucién financiera tendra un plazo de quince dias habiles
contado a partir de la notificacién para hacerlo, de no cumplir en el
tiempo sefialado, la CONDUSEF enviara el expediente al juez competente
para su ejecucion.

Las autoridades administrativas y los tribunales estaran obligados a
auxiliar a la CONDUSEF, en la esfera de sus respectivas competencias;
a la vez las autoridades competentes estaran obligadas bajo su mas es-
tricta responsabilidad, a prestar el auxilio necesario con la amplitud vy
por todo el tiempo que se requiera. No obstante lo anterior, la comision
en estudio se encuentra investida para emplear las siguientes medidas de
apremio:

Multas, y

Auxilio de la fuerza publica.

S bidem, fr 1X

2 [bidem, articulo 77
¥ ldem, articulo 78
3 Jdem, articulo 80
¥ Ibidem
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3) Defensoria Legal

Cuando los mecanismos de conciliacion y arbitraje no logren resolver
la controversia y haya la necesidad de recurrir a los tribunales, la
CONDUSEF podra brindar la defensoria legal gratuita a los usuarios que
comprueben, mediante un estudio socioeconémico, que no cuentan con
los recursos suficientes para contratar a un defensor particular.

La CONDUSEF designara a un defensor o abogado y el usuario debera
presentar toda la informacidn que éste solicite para presentar el caso a
las autoridades respectivas.

Como podemos apreciar, al inicio de una queja, la CONDUSEF, busca
en todo momento cumplir con las tareas que la sociedad ha
encomendado hasta lograr una cultura financiera sana.

4) Recurso de revision

En contra de las resoluciones de la CONDUSEF dictadas fuera del
procedimiento arbitral, se podra interponer por escrito recurso de
revision dentro del plazo de 15 dias habiles contados a partir del dia
siguiente a aquel en que surta efectos la notificacion de la resolucion
recurrida.*

Dicho recurso se debera presentar ante la autoridad que dict6 la
resolucion y sera resuelto por el Presidente o por el rea de la CONDUSEF
que éste determine.

La simple interposicion del recurso de revision suspendera los efectos
de la resolucién impugnada cuando se retinan diversos requisitos, entre
otros, el relativo a la abstencion de realizar actos u omisiones que oca-
sionen infracciones a la ley, que sea solicitada por el recurrente, que
haya sido admitido el recurso y que no se afecten intereses de terceros,
salvo que se garanticen €stos en el monto que fije la CONDUSEF.

En el caso de que se confirme la resolucion recurrida, la multa
impuesta se actualizara de conformidad con lo previsto por el Cédigo
Fiscal de la Federacion y debera ser cubierta dentro de los cinco dias
habiles siguientes a aquel en que la autoridad competente le notifique al
infractor la resolucién definitiva.

PARTE vi. CONCLUSIONES

Con la creacion de la CONDUSEF, se pone a disposicioén de la poblacion
que hace uso de los diversos servicios financieros, procedimientos agiles

% Jdem:, articulo 99.
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y expeditos para resolver las controversias que surjan con las
instituciones financieras, promoviendo una relaciéon mds transparente y
equitativa.

Para lograr la equidad que debe prevalecer entre los usuarios y las
instituciones financieras, la figura juridica de la conciliacién que debera
procurar en todo momento la CONDUSEF es de suma importancia, porque
coloca en un plano de igualdad al usuario y a la institucién financiera,
cuidando los intereses del primero.

Por lo que hace a la transparencia, la CONDUSEF ha logrado con el
arbitraje de amigable composicion, resolver a verdad sabida y buena fe
guardada la controversia de que se trate, fijandose las condiciones y
términos segun convenga a las partes.

Del mismo modo en el arbitraje de estricto derecho. las partes
facultan a la Comision a resolver el litigio planteado con estricto apego
a las disposiciones legales aplicables, determinando las etapas,
formalidades y términos en que se sujetaran las partes, logrando con ello
un mejor servicio a los usuarios y una mayor certeza juridica.

Como se pudo apreciar, cuando los mecanismos de conciliacién y
arbitraje no logran resolver la controversia, las partes se encuentran en
aptitud de recurrir a los Tribunales, en tanto que la CONDUSEF, puede
brindar defensoria legal gratuita a los usuarios que comprueben,
mediante un estudio socioecondémico, que no cuentan con los recursos
suficientes para contratar un defensor particular, lo que hace que la
Comision cumpla una amplia funcién social.

Si bien es cierto, las atribuciones otorgadas a la CONDUSEF han logrado
un ambiente de certidumbre y confianza, es necesario continuar
promoviendo un marco juridico que fortalezca a las instituciones
financieras y que garantice la imparcialidad en las relaciones entre
usuarios y los prestadores de servicios financieros.

Por otra parte, en el cuadro comparativo podemos reconocer algunas
diferencias entre lo establecido por la legislacién vigente conforme al
procedimiento de conciliacién en el caso de la proteccion y defensa de
los usuarios de servicios financieros y lo establecido antes de 1998 por
diferentes leyes y reglamentos de caracter financiero. Estas parecen ser
sutiles, sin embargo, el proposito de este estudio es llegar a distinguir las
diferencias entre leyes.

Del mismo modo presentamos enseguida una tabla (Tabla 1.a), que
refleja algunas estadisticas dentro de la actividad de la CONDUSEF como
autoridad encargada de la protecciéon y defensa de los usuarios de
servicios financieros, en los ultimos tres afios.
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CUADRO COMPARATIVO DE CONCILIACION Y ARBITRAIJE
LEGISLACION VIGENTE Y LA LEGISLACION ANTERIOR
DEFINICION LEGISLACION LEGISLACION ANTERIOR ANALISIS
DEL PROCEDI- | VIGENTE
MIENTO
LEGISLA- Ley de Proteccion y Ley de los Sistemas de Ahorro | Este cuadro comparativo se basa
CION DE Defensa a los Usuarios de | para el Retiro, Ley de la|en el conjunto de Leyes mencio-
CONSULTA Servicios Financieros Comision Bancaria y de Valo- | nadas para la parte de Legtslacion
Enero de 1999 res, Ley Federal de Institucio- | Anterior, sin embargo la de
nes de Fianzas, Ley del Mer- | mayor referencia es la Ley de los
cado de Valores y la Ley de | Sistemas de Ahorro para el Reti-
Instituciones de Crédito Dero- | ro, por ser la mas extensa sobre el
gadas en diciembre de 1998 procedimiento de estudio.
TIPO DE Por comparecencia del | Mediante escrito y por|El tipo de reclamacion es el
RECLAMA- afectado, en forma escrita | duplicado se debe presentar la | mismo y debe hacerse bajo ambas
CION o por cualquier otro | solicitud, seguin lo establece la | legislaciones por escrito vy

medio idoneo, siguiendo
los requisitos que la Ley
establece. Estas pueden
ser presentadas de manera
conjunta por los Usuarios
que presenten problemas
comunes

ley, ante la Comisién Nacio-
nal competente, ya sea la
Bancaria y de Valores, la de
Seguros y Fianzas o la de los
Sistemas de Ahorro para el
Retiro

notificandole tanto a la Institucion
Financiera como a la Comision
Nacional competente

TERMINO PARA
PRESENTAR LA
RECLAMA-
CION

El término para presentar
la reclamacién es de un
aflo, contado a partir de
que se suscite el hecho
que le haya dado origen,
segiin lo establecido en la
Ley El plazo establecido
para que la Institucion
conteste a esta es no
mayor a diez dias habiles
contados a partir de la
fecha en que se recibe la
solicitud.

No esta establecido un plazo
determmnado para que el
usuario pueda hacer ejercicio
de su derecho al reclamar los
actos u operaciones en las que
haya tenido falta la Institucion
Financiera y las cuales
motiven la iniciacién de este
procedimiento. La Instituciéon
Financiera tiene nueve dias
habiles para responder vy
presentar a la Comisién un
informe detallado a partir de la
fecha en que haya sido
notificada, segun lo establece
la Ley de los Sistemas de
Ahorro para el Retiro.

La reclamacion interrumpe la
prescripcion a que se encuentran
sujetas las acciones de caracter
mercantil o ctvil que sean
procedentes, estableciendo asi el
plazo  requerido para la
prescripcion como el termino para
presentar la reclamacion en los
casos que no este establecido por
la legislacion aplicable
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DEFINICION ,
DEL PROCEDI- LEGISLACION VIGENTE LEGISLACION ANALISIS
MIENTO ANTERIOR

TIPOS DE ARBI-
TRAIJE

- amigable
composicion
-estiicto derecho

La LPDUSF en su Capitulo 1I del Titulo
Quinto (Arts 73-84) denomunado Del pro-
cedimiento de arbitraje, en amigable compo-
sicién 'y en estricto derecho, determina et
procedimiento a seguir para ambas formas de
llegar al convenio que fundamente el juicio
arbitral

“En el convenio que fundamente el juicio
arbitral de amigable composicién, las partes
facultaran a la CONDUSEF a resolver en
conclencia, a verdad sabia y buena fe guar-
dada, la controversia planteada, y fijaran de
comun acuerdo y manera especifica las cues-
tiones que deberan ser objeto del arbitraje,
estableciendo las etapas formahdades, termi-
nos y plazos a los que debera sujetarse el
arbitraje - Art 73 de la LPDUSF

“En el convemo que fundamente el juicio
arbitral de estricto derecho, las partes fa-
cultardn  a la Comision Nacional a resolver
la controversia planteada con estricto apego a
las disposiciones legales aphcables y deter-
minaran las etapas y plazos a que se sujetara
el arbitraje con arreglo a lo dispuesto en el
articulo 75 de esta Ley.”- Art 74

-En este caso, la demanda debera presentarse
dentro de los nueve dias habiles sigwentes a
la celebracion del convenio y debera estar
acompanada por la documentacion en que
funde la acci6n y las pruebas que puedan
servir en el juicio

-La contestacton de la demanda debera pre-
sentarse en los sigumentes nueve dias a partir
de la notificacion de la misma, acompafiada
por la documentacion en que se funden las
excepciones y defensas correspondientes
-Salvo convenio expreso de las partes, se
dictard auto abriendo el juicio a un periodo
de prueba de quince dias habiles Este pe-
riodo podra ser amphado por una sola vez
cuando a Juicio del arbitro sea isufictente
para presentar las pruebas

-Cuando a juicto del arbitro no se desa-
hoguen las pruebas causas mmputables al
oferente, se le tendra por destitmdo del
derecho que se pretende ejercer

-Una vez concluidos los térmimos fijados, sin
necesidad de que se acuse rebeldia, el
procedimiento seguira su curso y se tendra
por perdido el derecho que debio ejercitarse,
salvo en caso de que no se presente la
demanda, supuesto en que se dejaran a salvo
los derechos del reclamante

-En caso de que no exista promocion de las
partes pot un lapso de mas de sesenta dias,
contados a partir de la notificacion de la
altima  actuacion, operara la caducidad de
la instancia -Art 75 de la LPDUSF

La Ley de los Sistemas de
Ahorro para el Retiro da

Ambos tipos de arbitraje es-
tan sujetos a diferentes requi-

como untca opcidn el juicio | sitos  establecidos por la
arbitral de amigable compo- | legsl aplicable en cada
sici6n  Esta Ley tampoco | caso y la Ley de los Sistemas

establece la posibihdad de
que la Comisién Nacional
(CONSAR) proponga a al-
guien que funja como ar-
bitro, sino que determina a
esta como finica opcion

de Ahorro para el Retiro es la
Gnica que no proporciona la
posibilidad de tener la opcion
de un jucio arbitral de
estricto derecho La Ley de
Proteccion y Defensa de los
Usuarnios de Servicios Finan-
cieios tiene un Capitulo en-
tero el cual comprende el
procedumiento para ambos ti-
pos de arbitraje La legisla-
ci6n anterior no hace esto,
solo los menciona en uno o
dos articulos

DR © 2002. Universidad Nacional Auténoma de México,

Facultad de Derecho




Esta revista forma parte del acervo de la Biblioteca Juridica Virtual del Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM

www.juridicas.unam.mx http://biblio.juridicas.unam.mx
182 E. ARCELIA QUINTANA-ADRIANO
DEFINICION .
DEL PROCEDI- LEGISLACION LEGISLACION ANTERIOR ANALISIS
MIENTO GENTE
TERMINOS Y La lasttucon  Fi a | Para c« las recl mes | Aunque ambas legistaciones determu-
PLAZOS debera contestar la solicitud | correspondientes o interponer cual- | nan diferentes plazos y términos para

establecidos por ley | formulada por la Comusién | quier recurso de revocacion ante la | los tramites necesarios dentro del
PARA ACCIONES | Nacional (CONDUSEF) en | autonidad competente, (como lo | proceso de conciliacion de las partes,

Y TRAMITES en un plazo no mayor a diez dias | establece la Ley de Sociedades de | estos son muy similares y parece ser
general habiles Se citara a las partes | Inversion en su Arnt. 45), se | urelevante esta diferencia en relacion a
(ver Tabla 1 b) para llevar a cabo una audien- | establecen plazos distintos dentro | los resultados del proced )y la

cia de concihacion dentro de | de esta legislacion. La Comisién | efectividad de las legislaciones en
los vemnte dias habiles, conta- | de la cual se¢ trate citara a junta de | cuestion
dos a partir de que se rectba | aveniencia dentro de los 30 dias

la reclamacion (en promedio) siguientes a la
reclamacion
INTERVENCION Ya sea la CONDUSEF o el [ La Ley de los Sistemas de Ahorro | Se toma en cuenta la Ley de los
PARA EL arbitro  propuesto  por esta [ para el Retiro establece que la | Sistemas de Ahorro para el Retiro por

CUMPLIMIENTO seran  los encargados de | parte afectada debera acudir a los | ser la mis explicita dentro del
DE LOS LAUDOS emuitir los laudos correspon- | tribunales competentes, en caso | procedimiento conciliatorio entre Insti-
dientes y en caso de que la | del incumphmuento de lo conve- | tuciones Financieras y los Usuanios de
Institucién no cumpla en el | mdo en la concihacién, para los | Servicios ofrecidos por estas y la
plazo determinado, la Comi- | efectos de la ejecucion de una u | atencidn a esos usuaros

sion sera la encargada de | otra resolucion El incumplumento
enviar el expediente al juez | por parte de las Instituciones de
competente para su ejecucion. [ Crédito a los convenios, laudos o
Las autoridades administrati- | acuerdos dictados por la Comision
vas y los tribunales estan | dentro del procedimiento conciha-
obligados a auxiliar a la | tono, se sancionara por la propia
Comisién en la esfera de su [ Comision con multa administrativa
competencia Podra también | de tres ml a diez mil dias de
recurnir la Comision al auxi- * salario mimmo general vigente en
lio de la fuerza publica Para el Distnto Federal

venficar el cumplimiento de

los laudos, la Comusion re- '

quenra del director general
que compruebe dentro de
setenta y dos horas el que se
haya restitwdo el servicio
demandado y el que se haya
pagado lo acordado

PENAS / El mcumplimento o la con- | En todos los casos en los que ' Las multas establecidas por la Ley de
SANCIONES travencion a las disposiciones | pueda ser mterrumpido por ires- | los Servicios de Ahorro para el Retiro
previstas por esta Ley sera | ponsabilidad o descuido de las par- | son las mas altas dentro de cualquiera
sancionado con multa que | tes el procedumiento de concilia- | establecida por la legislacion para el
impondra cion, las diferentes Leyes aplica- | incumplimiento de lo establecido en la
administrativamente la CON- | bles establecen que la Comusion | misma para la defensa de usuarios de
DUSEF. Esta no relevara al | Nacional competente debera impo- | servicios financieros y los procedi-
mfractor de cumplir con las | ner sanciones de multas adminis- | mientos de conciliacion entre los
obligaciones o de regulanzar | trativas de diferentes montos, | usuarios y las instituciones financie-
las situaciones que motivaron | segin lo que se ha mcumplido. | ras (1000 a 10,000 dias de salario
las multas (Art. 93) Generalmente, se refiere a incum- | minimo general vigente en el Distnto
El minimo y maxmo de los | phmiento de plazos o falta de | Federal).

montos establecidos bajo esta | cumplimiento con el procedimen-
Ley como sanciones por in- | toen sl

cumplimiento a lo establecido | El mimmo y maximo de los
en este procedimiento es de | montos establecidos bajo esta
100 a 2,000 dias de salario | legislacion como sanciones por
minuno general vigente en el [ incumphmiento a lo establecido en
Distrito Federal este procedimiento es de 100 a
10,000 dias de salano mimmo
general vigente en el Distnto
Federal
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DEFINICION .
DEL PROCEDI- LEGISLACION LEGISLACION ANTERIOR ANALISIS
MIENTO VIGENTE
RECURSOS DE La ley establece la revision | El recurso de revocacién, por lo | Bajo el propésito de impugnacion de
REVISION/ ) como recurso en contra de las | general, es lo establecido por la | las resoluciones emitidas por las
REVOCACION resoluciones de la Comusion | legislacion  financiera anterior a | Comisiones Nactonales competentes,
Nacional (CONDUSEF) dic- | 1998 ambos recursos (revocactén y revi-
tadas fuera del procedimien- s16n) tienen el rmismo efecto dentro del
to arbitral procedumiento en cuestion
TIEMPO No se establece un plazo | La legislacion anteric: tampo- | Curiosamente no se establece
ESTABLECIDO | determinado por la Ley | co establece mmngun plazo | ningin plazo para que las Comi-
PARA para que la CONDUSEF | determinado para que las Co- | siones Nacionales competentes
RESOLVER resuelva la controversia | misiones Nacionales compe- | resuelvan a favor del Usuario o la
dada. tentes resuelvan. Institucion  dentro del procedi-
miento de concihiacion.

TABLA l.a
CIFRAS DE LA ACTIVIDAD DE LA CONDUSEF
EN LA ATENCION A USUARIOS 1999-2001

\ 1999 2000 2001 **
ASISTENCIAS TECNICAS 110,643 136,491 71,040
ORIENTACION JURIDICA 1,445 4,713 4,923

RECLAMACIONES 20,387 21,297 12,920
DEFENSORIAS 26 69 105
TOTAL 132,501 162,657 89,008
% POR SECTOR
SAR 51% 54% 44%
BANCARIO 42% 30% 34%
SEGUROS 13% 15%
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TABLA 1.b

TERMINOS Y PLAZOS PARA TRAMITES Y/O ACCIONES
dentro del procedimiento conciliatorio entre la Institucion Financiera
y el Usuario de los servicios que esta ofrece

ACCION

LEGISLACION VIGENTE

LEGISLACION
ANTERIOR

presentacién de la
reclamacion

esta debera presentarse dentro del
término de un aflo, contado desde
el hecho que le dio origen,

la legislacién en cuestion no
lo establece

notificacion a la
Institucién Financiera de la
reclamacioén

dentro de los cinco dias habiles
siguientes al haber recibido la
reclamacién

diez dias naturales a partir
de la fecha en que se recibid
la reclamacién (Ley Federal
de Instituciones de Fianzas).

contestacion de la
Institucién Financiera

en un plazo no mayor a diez dias
habiles contados a partir de la
fecha en la que se recibié la
solicitud

dentro de nueve dias habiles
a partir de que recibe la
notificacién

citacion para la audiencia
de conciliacion

dentro de los veinte dias habiles
contados a partir de recibir la
reclamacion.

se realizard dentro de los
treinta y cinco dias habiles a
partir de que se presenta la
reclamacién

aclaracion del laudo

por solicitud de las partes 72
horas siguientes a su notificacioén

la resoluciéon solo admitird
aclaraciones de la misma, a
instancia de parte,
presentada dentro de los tres
dias habiles siguientes a su
notificacion

impugnacién mediante
recursos de revision

deberad resolverse por el arbitro
designado en un plazo no mayor
de 48 horas.

en un término de quince
dias habiles a partir de la

notificacién (Ley de
Sociedades de Inversion
Art. 45)

laudo emitido para resarcir
al usuario

la Institucion Financiera tiene un
plazo de 15 dias habiles a partir
de la notificacién para resarcir.

el laudo debera cumplirse
en un plazo de quince dias a
partir de que haya sido
emitido
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