Informes sobre la Situacidén Econdmica,

las Finanzas Publicas y la Deuda Publica

Cuarto Trimestre 2021

DATOS DEL PROGRAMA
Programa EO11 Protecciéon y Defensa de los Ramo 6 Hacienda y Crédito Publico Unidad G3A-Comisién Nacional Enfoques Sin Informacién
presupuestario Usuarios de Servicios responsable  para la Proteccion y Defensa transversales
Financieros dg los ‘Usuanos de Servicios
Financieros
Clasificacion Funcional
Finalidad 1 - Gobierno Funcién 5 - Asuntos Financieros vy Subfuncién 1 - Asuntos Financieros Actividad 7 - Sistema financiero
Hacendarios Institucional competitivo, eficiente y con
mavor cobertura_____|
RESULTADOS
INDICADORES AVANCE
ino- Meta Programada
NIVEL OBJETIVOS R . . Unidad de e Realizado al Avance % al
Denominacion Método de calculo did Dimensi6n- o] o]
medida Frecuencia Anual al periodo periodo periodo
Fin Contribuir a la paz, Estado democratico y Ahorro financiero interno El saldo de I0s activos financieros en manos Sin Informacion Estratégico- N/A N/A 0 N/A]
de derecho mediante acciones preventivas de personas fisicas y morales (tanto Eficacia-Anual
y correctivas para establecer una relacion residentes como extranjeros) que son
méas equitativa entre los usuarios y las intermediados a través de entidades
instituciones. financieras reguladas en México, y que sirve
para otoraar financiamiento al sector privado.
Porcentaje de la poblacién (Total de adultos usuario de al menos un Porcentaje Estratégico- 68.11 68.11 68.11 100.00
adulta usuaria de servicios producto o servicios financieros / Total de Eficacia-Bianual
financieros. poblacién adulta mayores de 18 afios de edad
representada en Encuesta Nacional de
Inclusién Financiera)*100
Financiamiento interno al sector Incluye el financiamiento a la actividad Sin Informacién Estratégico- N/A N/A 0 N/A
privado empresarial, consumo y vivienda, canalizado Eficacia-Anual
por la banca comercial, banca de desarrollo,
mercado de deuda y capitales, INFONAVIT,
FOVISSSTE, FONACOT, Sofoles (hasta julio
de 2013). Sofomes Reauladas v Sofomes No
Propésito Los derechos e intereses de los Usuarios Nimero de acciones de defensa (Total de acciones de defensa realizadas por Accion Estratégico- N/A N/A 62.00 N/A
son protegidos y defendidos ante las realizadas por cada 10,000 la CONDUSEF/Total de poblacién Eficacia-Anual
Instituciones Financieras. adultos. adulta/10,000
Componente A Servicios de defensa a usuarios Porcentaje de acciones de (Total de acciones de asesorias, defensa, Porcentaje Gestion- 93.46 93.46 86.25 92.3
atendidos y concluidos. asesoria y defensas concluidas dictamen, conciliacion y gestion favorables / Eficacia-
favorables al usuario. Total de acciones de asesorias, defensa de Semestral
dictamen, conciliacion y gestion concluidas
por la CONDUSEF)*100
B Eventos de promocién y difusion de Porcentaje de asistecia a los (Total de personas que asistieron a los Porcentaje Gestion- 100.00 100.00 167.30 167.30
cultura financiera realizados. diversos eventos en materia de eventos realizados en la Semana Nacional de Eficacia-Anual
educacion financiera durante la Educacion Financiera / Total de personas
Semana Nacional de Educacién programadas a asistir a los eventos en la
Financiera. Semana Nacional de Educacion Financiera)
*100

lde5



Informes sobre la Situacidén Econdémica
‘ Cuarto Trimestre 2021

las Finanzas Publicas y la Deuda Publica

DATOS DEL PROGRAMA

Programa E011 Proteccion y Defensa de los Ramo 6 Hacienda y Crédito Publico Unidad G3A-Comisién Nacional Enfoques Sin Informacién
presupuestario Usuarios de Servicios responsable  para la Proteccion y Defensa transversales
Financieros dg los ‘Usuarios de Servicios
Financieros
C Servicios de proteccién a usuarios de Porcentaje de instituciones y (Nimero de instituciones y productos Porcentaje Gestion- 100.00 100.00 111.08 111.08
servicios financieros proporcionados. productos financieros evaluados evaluados y que cumplen con normatividad/ Eficacia-
de conformida a normatividad. = Total de instituciones y  productos Semestral
programados que cumplen con normatividad)
*100
Actividad A 1 Aplicacién de medidas de proteccién a Porcentaje de emision  de (Numero de dictdmenes técnicos favorables / Porcentaje Gestion- 58.02 58.02 51.87 89.4
usuarios. opiniones favorables conforme a Nimero de dictamenes técnicos Eficacia-
una valoracion técnico juridica.  concluidos)*100 Mensual
A 2 Representacién de los derechos de Porcentaje de atencion a las (Nimero de solicitudes atendidas de Porcentaje Gestion- 100.00 100.00 119.53 119.53
usuarios de servicios financieros. solicitudes de defensoria legal defensoria legal gratuita / NOmero de Eficacia-
gratuita. solicitudes recibidas de defensoria legal Mensual

gratuita) *100

A 3 Fortalecimiento de las actividades de Porcentaje de asesoramiento (Nimero de asesorias técnico juridicas Porcentaje Gestion- 80.45 80.45 69.18 85.99
prevencion. técnico juridico a los usuarios de realizadas/Total de Acciones de proteccién y Eficacia-
servicios financieros. defensa realizadas por la CONDUSEF-SIAB- Mensual
Vida)*100
A 4 Mediacion de la relacion entre usuarios Porcentaje de Controversias (Nimero de Controversias Iniciadas en Porcentaje Gestion- 15.00 15.00 13.82 92.13
e instituciones financieras. Procedentes Unidades de  Atencion a  Usuarios Eficacia-
(GO+GE+CO) / Numero de Asesorias Mensual

Técnicas Juridicas-SIAB-Vida) *100

B 5 Cumplimiento del programa de Porcentaje de alumnos que (Nimero de alumnos aprobados en el Porcentaje Gestion-Calidad: 35.00 35.00 42.73 122.09
Educacion financiera. adquieren conocimientos examen final del diplomado en educacion Semestral

suficientes sobre temas financiera / Nimero de alumnos que cursaron

financieros. el diplomado en educacion financiera)*100
B 6 Contribucién al programa de inclusién Tasa de variacion en la (Total de eventos mensuales realizados en Porcentaje Gestion-Calidad- 91.54 91.54 87.09 95.14
financiera. asistencia a eventos foros, ferias materia de educacién financiera en al afio Trimestral

y talleres en materia de actual / Total de eventos realizados en

educacion financiera. materia de educacion financiera en el ejercicio

anterior) *100

B 7 Disposicion de herramientas Difusién de informacién (Conteo del Nimero de visitantes al sitio de Porcentaje Gestion-Calidad- 100.00 100.00 135.30 135.30
informaticas. financiera a traves de cuadros comparativos + conteo de visitas al Trimestral
herramientas web. sitio de catalogo de tarjetas de credito

realizado / Conteo del nimero de visitas al
sitio de cuadros comparativos programado +
conteo de visitas al sitio de cataloao de
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las Finanzas Publicas y la Deuda Publica

DATOS DEL PROGRAMA
Programa EO11 Protecciéon y Defensa de los Ramo 6 Hacienda y Crédito Publico Unidad G3A-Comisién Nacional Enfoques Sin Informacién
presupuestario Usuarios de Servicios responsable  para la Proteccion y Defensa transversales
Financieros de los Usuarios de Servicios
Financieros
B 8 Aportacién de informaciéon en redes Tasa de crecimiento mensual en (Conteo mensual de nuevos seguidores en Porcentaje Gestion- 98.72 98.72 97.09 98.35
sociales. captacion de nuevos seguidores twiter/ Conteo acumulado de seguidores de Eficacia-
en redes sociales, modalidad twiter al cierre del mes inmediato anterior) Bimestral
twiter. *100
C 9 Evaluacién de acuerdo a normatividad Porcentaje  de  documentos (NUmero total de documentos financieros Porcentaje Gestion- 100.00 100.00 111.65 111.65
de la operacion de las instituciones. financieras evaluados respecto evaluados/ Numero total de documentos Eficiencia-
de las programados. financieras programados) *100 Semestral
C 10 Evaluaciéon de documentos Porcentaje de  documentos (Nimero de  documentos financieros Porcentaje Gestion- 100.00 100.00 179.66 179.66
financieros de acuerdo a normatividad financieros aprobados aprobados / Numero de documentos Eficacia-Anual
vigente. evaluados)*100
C 11 Verificacion de ordenamientos en Porcentaje de cumplimiento del (Nimero  de instituciones financieras Porcentaje Gestion- 100.00 100.00 114.29 114.29
materia financiera. programa de supervision de inspeccionadas / Numero de instituciones Eficiencia-
Instituciones. programadas) *100 Trimestral
PRESUPUESTO
Meta anual [ Meta al periodo Paggdo el Avance %
periodo
Millones Millones de Millones de .
Al periodo
de pesos pesos pesos
PRESUPUESTO ORIGINAL N/D N/D N/D N/A
PRESUPUESTO MODIFICADO N/D N/D N/D N/A
Justificacion de diferencia de avances con respecto a las metas programadas
Indicadores con frecuencia de medicién con un periodo mayor de tiempo al anual.
Estos indicadores no registraron informacion ni justificacion, debido a que lo haran de conformidad con la frecuencia de medicién con la que programaron sus metas.
Ahorro financiero interno
Sin Informacion,Sin Justificacion

Porcentaje de la poblacién adulta usuaria de servicios financieros.

Causa : La ENIF servira para calcular los indicadores que permiten dar seguimiento a los objetivos de la Politica Nacional de Inclusién Financiera y de la Estrategia Nacional de Educacién Financiera. De estos, la mayoria sefiala como,
motivo principal, preferir el uso de otros medios (sucursal, cajero, internet, entre otros). Se prevé que el teléfono celular sea la herramienta principal tanto para cobros y pagos, esto, con ayuda del escaneo de los cédigos QR vy Ia|
tecnologia NFC, que se basa en la posibilidad de transmitir datos e informacién Efecto: Otros Motivos:

Financiamiento interno al sector privado
Sin Informacién,Sin Justificacion
NGmero de acciones de defensa realizadas por cada 10,000 adultos.

Causa : Debido a la contingencia, se tomaron medidas y otras acciones como los medios electrénicos como medida de precaucion. A pesar de la recuperacion, se observa, un decremento en las Gestiones recibidas, no obstante se abri¢|
el portal de Queja Electrénica para recibir toda clase de reclamaciones por ese medio, por lo que se esta buscando convencer a los usuarios de usar esos medios remotos para poder presentar su queja. Efecto: Otros Motivos:
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las Finanzas Publicas y la Deuda Publica

DATOS DEL PROGRAMA

Programa EO11 Proteccion y Defensa de los Ramo 6 Hacienda y Crédito Publico Unidad G3A-Comision Nacional Enfoques Sin Informacion
presupuestario Usuarios de Servicios responsable  para la Proteccion y Defensa transversales
Financieros de los Usuarios de Servicios
Financieros

Porcentaje de acciones de asesoriay defensas concluidas favorables al usuario.

Causa : El indicador Porcentaje de Acciones de asesoria en los meses de enero y febrero del 2021 se mantenian cerradas 10 unidades de atencion de las cuales se encontraban las mas importantes, en el mes de diciembre se recibieron|
menor cantidad de asesorias de las programadas estadisticamente todos los afios en los meses de noviembre y diciembre baja el numero de asesorias. Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de asistecia a los diversos eventos en materia de educacién financiera durante la Semana Nacional de Educacién Financiera.

Causa : Del 4 al 15 de octubre de 2021 se llev a cabo la 14a edicion de la Semana Nacional de Educacion financiera, en su version virtual registré un impacto de 1,840,273 personas. Esto se logré por la colaboracion de la Secretaria de
Educacién Publica a través de diferentes tipos educativos (Tecnolégicas, Politécnicas, a Distancia, Autdnomas, entre otras) como lo fue el Tecnolégico Nacional de México, que tuvo una gran participacion, asi como de los aliados en el
extranjero a través del Instituto de los Mexicanos en el Exterior (IME). Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de instituciones y productos financieros evaluados de conformida a normatividad.

Causa : Es importante comentar que derivado de que en el 2021, Unicamente se publicé el "ACUERDO por el que la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros hace del conocimiento del
publico en general la continuidad de los tramites y procedimientos, asi como la atencién de usuarios de forma presencial en las Unidades Administrativas Centrales y en las Unidades de Atencién a Usuarios Al, A2 y A3, con sede en la
Ciudad de México", en donde menciona que a partir del 15 de febrero de 2021 se reanuda el computo de plazos de los términos y plazos legales, asi como, el seméaforo epidemiolégico permiti6 el regreso de las Instituciones Financieras y|
por consecuencia se pudo realizar la notificacion a la mayoria de las Instituciones, es por lo que se conté con documentacion para llevar a cabo el anélisis de los productos que ofrecen las Instituciones Financieras y ase pudo realizar la|
supervision a éstas. Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de emision de opiniones favorables conforme a una valoracidn técnico juridica.

Causa : En la determinacion de la emision de las opiniones de dictamenes técnicos favorables, ésta se realiza a partir de los elementos que obren agregados al expediente. En 2021, no se logré la meta del 58% debido a que del total de|
asuntos atendidos. en el 51.87% de ellos se conté con elementos nara la emitir oninién favorables. Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de atencion a las solicitudes de defensoria legal gratuita.

Causa : Derivado del incremento generado a las solicitudes de defensoria legal gratuita recibidas en el afio 2021, fue posible llegar a la meta programada, siendo el caso que de acuerdo a lo establecido en la disposiciéon Decimonoveno de|
las Bases y Criterios para brindar la defensoria legal gratuita de la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), se cuenta con un plazo para de 35 dias habiles para emitir|
respuesta procedente o improcedente a la solicitud de defensoria presentada por los Usuarios, periodo en el cual se revisa la viabilidad juridica de las pretensiones, acciones y expectativas de derecho del Usuario asi como su capacidad
econémica; una vez concluido el estudio, se presenta la propuesta de procedencia o improcedencia al grupo de trabajo de procedencia para su confirmacion o en su caso comentarios al respecto.  En este sentido, a inicios de la segunda|
o tercera semana de cada mes, se realiza una fecha de corte en las solicitudes recibidas que seran presentadas en ese mes al Comité de Procedencia, lo cual genera que no sea posible emitir respuesta a la totalidad de las solicitudes en|
el mes en que son recibidas, sin embargo no omito mencionar que las solicitudes de defensoria recibidas con posterioridad a la fecha de corte mensual, son resueltas en el mes inmediato siguiente contemplando en todo momento el plazo|
para emitir la respuesta. Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de asesoramiento técnico juridico a los usuarios de servicios financieros.

Causa : Existi6 una baja en las Asesorias Técnico Juridicas, toda vez que las 10 Unidades de Atencién se encontraban cerradas por la pandemia en los meses de Enero y Febrero del 2021. Entre esas Unidades, estan las 6 mas
importantes y grandes de la Comisién. Este cierre ocasiond un decremento en la atencién de los usuarios en las oficinas, pero crecié y se fortalecié la atencién de los medios remotos. Es por eso que se busca modificar esta meta para|
homologarla con el programa Institucional y atender a los usuarios y las ATJ en el término normado. Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de Controversias Procedentes

Causa : Los meses de Enero y Febrero del 2021 se mantenian cerradas 10 Unidades de Atencion, de las cuales se encontraban las mas importantes. Durante todo el afio se ha trabajado con las principales instituciones de banca Muiltiple y
Aseguradoras para incrementar los casos de favorables, lo cual ha ocurrido en los procesos de gestion Electronica de manera significativa, | que ha ocasionado que ingresen menos conciliaciones. El ingreso de reclamaciones no depende
de los funcionarios de la CONDUSEF, razén por la cual se ha solicitado homologar la meta de la MIR con la del programa institucional Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de alumnos que adquieren conocimientos suficientes sobre temas financieros.

Causa : La "Generacion 40" se llevé a cabo del 28 de septiembre al 13 de diciembre, con 71,104 inscritos, 17,680 personas aprobaron en la Generacién. La meta establecida se cumpli6, sin embargo, se precisa que durante el 2021 tuvo
1n acumuladn tatal da inecritne da 292 207 de Ine rualae anrnharnn AR 221 alimnne  Ffartn: Otrae Mativae:

Tasa de variacion en la asistencia a eventos foros, ferias y talleres en materia de educacién financiera.

Causa : Aunque practicamente se alcanz6 la meta programada (12,240), la disminucién se debe a que durante 2021 se dio prioridad a cursos y diplomados en linea, tales como: Diplomado en educacion financiera, Diplomado en seguros,

Curen Minania v Curen da adiicaciAn financiara nara tndne  Efartn: Nitrne Mativine:

Difusién de informacién financiera a traves de herramientas web.

Causa : Se alcanzé la meta, gracias a que durante el afio los sitios se promocionaron a través de las redes sociales de CONDUSEF. En el afio, se actualizaron 316 cuadros comparativos, los cuales corresponden 240 al Sector Bancos,
2 cuadros del Sector Sequros, 72 al Sector Afore y 2 de Burés de Crédito. El Sitio de Tarjetas de Crédito se actualizé en dos ocasiones. Efecto: Otros Motivos:

Tasa de crecimiento mensual en captacién de nuevos seguidores en redes sociales, modalidad twiter.

Causa : No se alcanzé la meta porque las personas prefieren ver los contenidos a través de Facebook, esto lo inferimos debido a que utilizamos el mismo contenido para ambas redes sociales, en donde hemos observado que Facebook|
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Programa EO11 Protecciéon y Defensa de los Ramo 6 Hacienda y Crédito Publico Unidad G3A-Comisién Nacional Enfoques Sin Informacién
presupuestario Usuarios de Servicios responsable para la Proteccion y Defensa transversales
Financieros de los Usuarios de Servicios
Financieros

Porcentaje de documentos financieras evaluados respecto de las programados.

Causa : Es importante comentar que derivado de que en el 2021, Unicamente se publicé el "ACUERDO por el que la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros hace del conocimiento del
publico en general la continuidad de los tramites y procedimientos, asi como la atencién de usuarios de forma presencial en las Unidades Administrativas Centrales y en las Unidades de Atencién a Usuarios Al, A2 y A3, con sede en I3
Ciudad de México", en donde menciona que a partir del 15 de febrero de 2021 se reanuda el cémputo de plazos de los términos y plazos legales, asi como, el seméaforo epidemiolégico permiti6 el regreso de las Instituciones Financieras y|
por consecuencia se pudo realizar la notificacién a la mayoria de las Instituciones, es por lo que se cont6 con documentacion para llevar a cabo el anélisis de los productos que ofrecen las Instituciones Financieras. Efecto: Otros Motivos:

Porcentaje de documentos financieros aprobados

Causa : Derivado de aue se tuvieron mas documentos a evaluar. es nor lo aue la meta se rehasé. asi como. se obhserva aue las Instituciones estan haciendo los cambios aue ordena la CONDUSFF a través de la Sunervision. Ffecto:
Porcentaje de cumplimiento del programa de supervisién de Instituciones.

Causa : Se realiz6 en el mes de diciembre una Visita de Inspeccién Especial a Banco Santander, por lo que la cifra de 7, pas6 a 8 instituciones inspeccionadas. Lo anterior derivado de que el Comité de Supervision sugirié realizarla toda

sazcuia bubo o i 0 alac 1 nac Eiocia. Qicac Naoti .
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