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Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Presidencia
de la Republica.

ERNESTO ZEDILLO PONCE DE LEON, Presidente de los Estados Unidos Mexicanos, a sus
habitantes sabed:

Que el Honorable Congreso de la Unidn, se ha servido dirigirme el siguiente
DECRETO

"EL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, DECRETA:
LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS

Articulo 50 Bis.- Cada Institucion Financiera debera contar con una Unidad Especializada que
tendra por objeto atender consultas y reclamaciones de los Usuarios. Dicha Unidad se sujetara
a lo siguiente:

I. El Titular de la Unidad debera tener facultades para representar y obligar a la Institucion
Financiera al cumplimiento de los acuerdos derivados de la atencion que se dé a la
reclamacion;

Il. Contara con personal en cada entidad federativa en que la Institucién Financiera tenga
sucursales u oficinas;

lll. Los gastos derivados de su funcionamiento, operacion y organizacién correran a cargo de
las Instituciones Financieras;

IV. Deberéa responder por escrito al Usuario dentro de un plazo que no exceda de treinta dias
habiles, contado a partir de la fecha de recepcion de las consultas o reclamaciones, y

V. El titular de la Unidad Especializada debera presentar un informe trimestral a la Comision
Nacional diferenciado por producto o servicio, identificando las operaciones o areas que
registren el mayor nimero de consultas o reclamaciones, con el alcance que la Comision
Nacional estime procedente. Dicho informe debera realizarse en el formato que al efecto
autorice, 0 en su caso proponga la propia Comisién Nacional.

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

Las Instituciones Financieras deberan informar mediante avisos colocados en lugares visibles
en todas sus sucursales la ubicacion, horario de atencién y responsable o responsables de la
Unidad Especializada. Los Usuarios podran a su eleccién presentar su consulta o reclamacion
ante la Unidad Especializada de la Institucién Financiera de que se trate o ante la Comisién

Nacional.
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