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INTRODUCCION

La Direccidon de Planeacion y Finanzas, con la participacion de la Direccion General
de Educacién Financiera, con fundamento en los articulos 15, fraccion IIl, 27,
fracciones Xlll, XIVy XV, y 44, fraccion XIX, respectivamente, del Estatuto Organico de
la Comisién Nacional para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, se dieron a la tarea de actualizar las "Politicas para la Elaboracién de
Estadisticas en Materia de Defensa a Usuarios".

Este documento tiene por objeto establecer las directrices para llevar a cabo la
extraccion de informacion de las Acciones de defensa a Usuarios brindadas por la
Comisién Nacional, asi como el procesamiento y andlisis cuantitativo y cualitativo de
la informacidn, a fin de proporcionar a las unidades administrativas de la CONDUSEF
las estadisticas que requieran sobre la materia.

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), tiene la obligacion de promover, respetar, proteger y
garantizar los derechos humanos de conformidad con los principios de universalidad,
interdependencia, indivisibilidad y progresividad; de este modo, la CONDUSEF no
discrimina por razén alguna o condicidon, incluyendo aquellas que se refieran al
origen étnico o nacional, género, edad, discapacidad, condicién social, condiciones
de salud, religién, preferencia sexual, estado civil o cualquier otra que atente contra
la dignidad humana y tenga por objeto vulnerar los derechos y libertades de las

personas.

La CONDUSEF manifiesta su absoluto rechazo a las conductas que de forma directa
o indirecta, intencional o no, propicien un trato de distincion, exclusién o restriccion
gue tengan como resultado afectar el reconocimiento, goce o ejercicio de uno o mas
derechos humanos, por lo que estd comprometida a respetar los principios
democraticos y los derechos humanos de las personas en general.

Por ello, el lenguaje empleado en estas Politicas, no busca generar ninguna clase de
discriminacién, ni marcar diferencias entre mujeres y hombres, por lo que las
referencias o alusiones a los sujetos representan siempre a hombresy mujeres.
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AMBITO DE APLICACI()N, RESPONSABLES Y OBLICGACIONES

Las presentes Politicas seran de aplicacién obligatoria para la Direccion General de
Educacion Financiera, la Direccion de Analisis y Estadisticas de Servicios y Productos
Financieros, la Subdireccién de Informacién y Desarrollo Estadistico, el
Departamento de Analisis Financiero, el Departamento de Informacién Contable y
Financiera, y para las diferentes unidades administrativas de la CONDUSEF
participantes en la materia que se describe.

Los titulares de las areas involucradas, seran responsables de su observancia y
difusién entre el personal bajo su mando, asi como de llevar a cabo revisiones
periddicas para que su contenido corresponda a su operacién y normatividad
vigentes, a fin de que se constituya como una herramienta de trabajo eficaz. %
La Direccién de Planeacion y Finanzas, sera la responsable de la actualizaciéon y
mejoramiento de estas Politicas, con base en las propuestas y requerimientos que
formulen las areas responsables.

Su difusion en la CONDURED se realizara a través del responsable de administrar y
operar la Normateca Interna.
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. MARCO JURIDICO - ADMINISTRATIVO
Ordenamientos de tipo legislativo

Cédigo Civil Federal.

Cdédigo Federal de Procedimientos Civiles.

Coédigo Fiscal de la Federacion.

Ley Federal del Derecho de Autor.

Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.

Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.,

Ley General de Responsabilidades Administrativas.

Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
Ley del Impuesto al Valor Agregado.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

Ley de Planeacion.

Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Ordenamientos de Alcance General

Estatuto Organico de la Comisidon Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros.

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica
Gubernamental.

Ordenamientos de Difusion, Apoyo o Referencia

- Manual de Organizacion General de la CONDUSEF. \
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Ill. DEFINICIONES Y ACRONIMOS

Para efectos de este documento, se entiende por:

APP

Areas responsables

CCAMER

Clausula Abusiva

CONDUSEF / Comisién
Nacional

Cubos estadisticos

DAESPF

A la aplicacion de software que se instala en
dispositivos moviles o tabletas para ayudar al Usuario
en una labor concreta, ya sea de caracter profesional o
de ocioy entretenimiento.

A las unidades administrativas que manejan
informacion sobre las Acciones de defensa a los
Usuarios.

Centro de Contacto y Atenciéon por Medios Remotos.

A cualquier estipulacién, término o condicién
establecida en los Contratos de Adhesidn que trate
sobre temas distintos a tasas de interés, comisiones o
cualquier otro concepto que implique la
contraprestacién  recibida por la  Institucion
Financiera, y que cause un desequilibrio en los
derechos y obligaciones entre las partes, en
detrimento o perjuicio del Usuario.

Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros.

Base de datos que contiene ihformacién estadistica
mensual y acumulada sobre los registros de las
Acciones de defensa tanto iniciadas como concluidas

por tiempo, Proceso, Subprocesos, Unidades de
Atencidn a Usuarios, Sector, Institucion, causa vy
producto, montos reclamados y recuperados,

Modulos de atencidn en el extranjero, y la forma de
recepcion.

Direccion de Andlisis y Estadisticas de Servicios y
Productos Financieros.
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DDEPO Direccién de Desarrollo y Evaluacién del Proceso

DGEF

Interactive Voice
Response (IVR)

Junta

Llamadas abandonadas
(CCAMER)

MAEX

R-27

Registro de Comisiones
(RECO)

Registro de Despachos
de Cobranza (REDECO)

Operativo.

Direccion General de Educacion Financiera.

Sistemna automatizado de respuesta interactiva
orientado a capturar y/o entregar informaciéon
automatizada a través del teléfono. Este indicador
contabiliza el nimero de llamadas atendidas.

Junta de Gobierno.

Llamadas recibidas por el Centro de Contacto y
Atencién por Medios Remotos, en las que el Usuario
cuelga antes de que conteste un Asesor.

Moddulos de Atencidon en el Extranjero.
Informe del comportamiento de las reclamaciones

con impacto monetario presentadas por los clientes
de la banca en México.

Herramienta de consulta para conocer las comisiones
y conceptos que dan origen al cobro de las mismas,
para operaciones de crédito, depdsito, descuento,
mutuo, factoraje y arrendamiento financiero, que
ofrecen al publico en general las Instituciones
Financieras.

Sistema electronico que contiene informaciéon de los
Despachos de Cobranza, quienes actuan como
intermediarios entre la Entidad Financiera y el
Deudor, con el propdsito de requerir
extrajudicialmente el pago de la deuda, asi como,
negociar y reestructurar los créditos, préstamos o

financiamientos.
>\ s 7
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Registro Publico de
Usuarios (REUS)

Registros de Contratos
de Adhesién (RECA)

Sanciones Impuestas

SIAM

SIPRES

Sistema Arbitral

Registro Publico de Usuarios que no desean
informacion publicitaria de productos y servicios
financieros. Padrén que contiene informacion
personal de los Usuarios del Sistema Financiero
Mexicano que no desean ser molestados con
publicidad y promociones por parte de las
Instituciones Financieras en sus practicas de
mercadotecnia.

Herramienta informatica que permite a las
Instituciones Financieras registrar sus Contratos de
Adhesion, a fin de que los Usuarios los conozcan.

Al Registro de multas que la CONDUSEF impone a las
Instituciones Financieras, por incumplimientos a la
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, a la Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros y a la Ley
de Instituciones de Crédito.

Sistema de Administracidon de Multas; es un sistema
para el control de las multas impuestas por
incumplimiento a la Ley por parte de las Instituciones
Financieras.

Sistema de Registro de Prestadores de Servicios
Financieros. Registro que consiste en proporcionar
informacién corporativa y general de las Instituciones
Financieras que son competencia de la CONDUSEF.

Sistema para llevar a cabo arbitrajes respecto de
determinadas operaciones, productos o servicios, gque
se encuentren previamente inscritos por las
Instituciones Financieras en el Registro de Ofertas
Publicas.
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IV. POLITICAS GENERALES

La DGEF a través de la DAESPF solicitara de manera mensual la informacién que
reporten las Areas de Atencidon a Usuarios, respecto a los servicios que
proporciona la Comision Nacional, de conformidad con el Articulo 28 Fraccién i1l
de su Estatuto Organico. Esta informacién sera solicitada a través de medios
electrénicos el primer dia habil de cada mes, y se especificara el drea responsable
de reportarla.

Las diversas Direcciones de la Comisidn Nacional encargadas de proporcionar la
informacién estadistica solicitada por la DAESPF, tendran como plazo los
primeros 4 dias habiles de cada mes para la entrega de la misma. Cada una de
las Direcciones serd responsable de la consistencia, veracidad y calidad de la
informacién proporcionada, y las autorizadas para realizar las correcciones
necesarias si la informacidon es incorrecta o incompleta y, tendran un plazo no
mayor a un dia habil después de su solicitud para entregar la informacion
corregida.

La DGEF a través de la DDEPO procesara dentro de los 2 primeros dias habiles de
cada mes, la informacion del mes inmediato anterior que las areas responsables
(Unidades de Atencidon a Usuarios, CCAMER, Vicepresidencia Juridica, e
informacion que se concentra en el REDECO) capturaron en el Sistema de
Informacién Operativa (SIO), a fin de verificar que sea consistente y corresponda
al periodo por analizar, para comenzar la generaciéon de las bases de datos (cubos
estadisticos).

. Una vez que la DDEPOQO, termine de procesar las bases de datos, validada por
todas las dreas de la CONDUSEF, deberd turnar a la DAESPF la informacion de las
Acciones de defensa a Usuarios tanto iniciadas como concluidas. Esta actividad
se deberd realizar hasta dentro de los primeros 4 dias habiles del mes en curso.
En caso de haber alguna solicitud de modificacion por parte de las dreas
responsables, se tendra que solicitar por escrito (correo electréonico) a la DDEPO
y, consecuentemente, el plazo de entrega se postergara.

Las bases de datos (cubos estadisticos) deberan contener la siguiente
informacién: Acciones de defensa iniciadas y concluidas del mes inmediato
anterior y acumuladas por proceso, tiempo, actividades, sector, Instituciones,
Unidades de Atencién a Usuarios, productos, causas, montos, Mddulos de
Atencion en el extranjero, medios de recepcion y resultado (favorable/ no
favorable). La informacidén que contiene los cubos serd una herramienta para

7
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10.

evaluar los servicios proporcionados por la Comision Nacional. La DGEF a través
de la DAESPF serd la unidad concentradora de la informacién.

La DAESPF debera revisar, analizar y validar la informacion contenida en las
bases de datos (cubos estadisticos), con el fin de asegurar su oportunidad y
veracidad. Esta informacidn serd la base para elaborar y actualizar los Reportes e
Informes Oficiales: Informe de Presidencia, de la Junta de Gobierno, Balances,
Cuenta Publica, Boletines, y Estudios de caracter estadistico que se presentaran
a la-Junta de Gobierno, Presidencia, Vicepresidencias y Unidades de Atencidon a
Usuarios, de conformidad con el Articulo 28, Fraccion IV del Estatuto Orgénico de
la Comision Nacional.

Las estadisticas sobre las Acciones de defensa a Usuarios se consideran como
cifras oficiales, una vez gque se encuentren debidamente autorizados por la DGEF,
mismas que seran publicadas en el portal de intranet (CONDURED) y en la
pagina WEB de la Comisiéon Nacional, o bien para uso de informes o reportes que
requiera la Comisién Nacional.

La DAESPF en coordinacién con la DDEPO seran las encargadas de proveer a la
Direccién de Fomento al Desarrollo de Capacidades Financieras la informaciéon
estadistica referente a las Acciones de defensa de la CONDUSEF, las
Reclamaciones de las UNES (REUNE), el indice de Desempefio de Atencidon a
Usuarios (IDATU) y el nUmero de contratos, tarjetas emitidas, siniestros y cuentas
administradas, dependiendo del sector, entre otros.

La DAESPF deberad solicitar en tiempo y forma a las diversas autoridades
financieras, la informacién especifica que requiere para la actualizacién de las
bases y herramientas estadisticas, que le permiten integrar oportunamente los
reportes, informes oficiales y las herramientas automatizadas, de conformidad
con el Articulo 28 Fraccién lll del Estatuto Orgdnico de la Comision Nacional.

La informacién estadistica que se solicita para la elaboracién de los reportes,
informes oficiales y las herramientas automatizadas, se clasificard como internay
externa, misma que se recibira de las siguientes areas:

-
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Informacién Interna

AREA

INFORMACION

Direccién de [Cubos estadfsticos. | Registro Publico | Sanciones SIPRES Renovaciones de
Desarrollo y | Acciones de defensa|de Usuarios | Impuestas. Numero de [ SOFOM.
Evaluacién del | Iniciadas y Concluidas | (REUS). Informacién que | Instituciones en | Sociedades
Proceso de todos los procesos [ Total de registros | contiene el numero | operacion. Financieras de
Operativo. registrados durante el | recibidos a través|{de multas por . Objeto Multipte
mes por las distintas | de tres medios: Sector, el monto de | Instituciones dadas |renovadas,
dreas de Atencion de | .- Centro de | cada una de ellas y [ de alta en el SIGE. canceladas y
CONDUSEF. Contacto y|los motivos por los | Clasificadas por | transformadas.
Reporte de PORI y|Atencion por | cuales se generan | Sector.
Folios Unicos. Medios  Remotos | las sanciones. [ndice de
(CCAMER). Fuente original desempefio de
2.- Pagina WEB Yy SIAM. atencién a usuarios
B De forma a (IDATU) por
Personal. Institucién y
producto.
Direccién Estadistica de | TWITTER. FACEBOOOK, Visitas a la pagina | Estadistica de
General de | Educacién Registros o accesos | Registros o accesos | del Burd de | Educacién
Educacién Financiera. sobre esta Red|efectuados en esta|Entidades Financiera por
Financlera. Estadistica sobre | Social que permite | Red social utilizada | Financieras. Unidades de
ejemplares de | conocer la cantidad | para publicar datos | Registros o sesiones | Atencién a
revistas, guias, | de personas que | Utiles al publico, asi {de esta herramienta | Usuarios.
cuadernos educativos, | siguen las| como saber la|destinada para la|Estadistica sobre
boletines electrénicos, | publicaciones  de [ cantidad de gente | consulta y difusién de | pléticas,
conferencias, entre | CONDUSEF. que le da "me|los productos que |conferencias,
otros. gusta” al perfil de|ofrecen las entidades | modulos de
CONDUSEF, financieras. atencidon y talleres
impartidos por
Unidades de
Atencion.
Direccién REDECO. Estadistica | Disposiciones de
General de | referente a quejas en | caradcter general
Servicios materia de despachos | en materia de
Legales. de cobranza, que |despachos de
incluye informaciéon a | cobranza.
nivel Sector, | Registros sobre el
Institucién y producto. | Sistema electrénico
que contiene
informacién de
despachos de
cobranza.
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INFORMACION
Direccién de | Accesos Via Internet. | Interactive Voice [ Nimero de | CCAMER.
Tecnologfas de | Total de registros sobre | Response (IVR). accesos APPS. Numero de llamadas
Informacion  y |las sesiones a la pagina Son descargas de|abandonadas
Comunicaciones |de CONDUSEF a los|IVR. En horario | aplicaciones durante el mes.
diversos simuladores, a | habil. moviles.
los Registros de|{ 0 T
Comisiones, de

Contratos de Adhesién
y de las Tarifas de
Seguros basicos.

Direccién de | RECA. Las Entidades

Evaluacién y | que estan obligadas a -
Supervisién B cargar sus contratos de

adhesion son:

-Instituciones de

Crédito y Sociedades
Financieras de Objeto
Mudltiple.

-Entidades reguladas,
Sociedades Financieras
de Objeto Multiple,
Entidades No

Reguladas. .
-Sociedades
Cooperativas de Ahorro| ~ ----e-ee- b ceeeeeeeee e e
y Préstamo, Sociedades
Financieras Popularesy
Sociedades Financieras
Comunitarias.
-Uniones de Crédito 4 q\
Informacién sobre las

Instituciones

Financieras que tienen
registros de contratos
de adhesion.
-Informacién sobre los
contratos de adhesion
registrados por tipo de

sector.
Direccion Concursos Mercantiles | Montos Juicios ganados y | Porcentaje de
General de |y Liquidaciones | Recuperados. Juicios Perdidos. Adultos Mayores.
Procedimientos |Judiciales. Monto recuperado | Porcentaje de las|Porcentaje de las
Juridicos, de los asuntos | Defensas con | Defensas que
Defensoria y ganados. resolucion y/o | corresponden al T
Tecnologias convenio que se | Adultos Mayores.
Financieras. ganan y se pierden.

z§s//% s
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INFORMACION
Direccién de | Registro de Ofertas
Procedimientos | Pdblicas del Sistema
Juridicos y | Arbitral. Controversias
Tecnologlias entre los usuarios y las|
Financieras. entidades financieras,| ("™~ YT | TR
en caso de no llegar a
un acuerdo en la etapa
conciliatoria.
Direccién de | Micrositio de
Evaluacion y | Clausulas Abusivas.
Supervisién A, Informacion sobre los
registros por Sector de
las Instituciones que| —  -eeeeeeeee [ im0 o
contienen cldusulas
abusivas en sus
contratos.
Direccién de | Corridas Financieras.
fomento y [ Son consultas técnicas
Desarrollo de | (asesorias o
Capacidades reclamaciones) que| s [ o s |
Financieras. requieren de una
cuantificacion contable
- financiera.

a) Informacion Externa

AUTORIDAD FINANCIERA

(CNBV)

Comisién Nacional Bancaria y de Valores

INFORMACION

Informacién del R-27 (Trimestral).

Informacién estadistica (nUmero de contratos,
numero de clientes, tarjetas, entre otros) de su
propio portal WEB.

Consulta y Descarga de

Descarga de Informacién Estadistica General del

s Informacién Estadistica  del | Portal de Banxico (Vista al Publico)
Banco de México (BANXICO). Portal CIF(Central de Informacién
Financiera)

Comisién Nacional del Sistema de Ahorro

Estadistica sobre el numero de
reclamaciones recibidas de las

Descarga de informacién de su propio portal
(numero de trabajadores registrados, No. De

para el Retiro (CONSAR) AFORES. traspasos, comisiones e [ndice de Rendimiento
Neto).
Informacién estadistica sobre
Comisién Nacional de Seguros y Fianzas | siniestros y riesgos asegurados
(CNSF). por Institucion y ramo| T
(Trimestral).
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11. Los reportes e informes que se presentaran a la Junta, a la Presidencia y a las
Vicepresidencias de la Comision Nacional, seran los siguientes:

Informme mensual que presentard las Acciones
de defensa a nivel Nacional, iniciadas vy
concluidas por Proceso de Atencidon, Sector
Financiero (e Institucién) y por Unidades de
Atencion a Usuarios, Multas impuestas por tipo
de Ley, por sector y, por los motivos que las
generan: registros, accesos Vvia Internet,
informacion sobre Despachos de Cobranza y
del Sistema Arbitral, entre otros. La informacion
se mostrara acumulada al mes en .curso, y
mostrara un comparativo con el mismo periodo
del afio anterior.

Informe mensual (y acumulado), donde se
presentarad el concentrado de los resultados de
las Acciones de defensa a nivel Nacional
iniciadas por Proceso, Subproceso y Sector
Financiero.

a. Informe de Presidencia.
b. Informe de Cuenta Publica.
C. Fichas Estadisticas.

Reporte semestral y anual de los principales
sectores  financieros vy las principales
instituciones, en donde se mostrara
informacion sobre el total de Acciones de
defensa, reclamaciones por Unidades de
Atencion a Usuarios, municipio, sexo, edad,
producto, causa, multas, y se genera un indice
de desempeio de Atencidn a Usuarios. al
Proceso de Defensa ante CONDUSEF.
Asimismo, se integra informacidon sobre el
REUNE (consultas y controversias, medios de
recepcién, montos y resultados de las
controversias) para cada Institucion.
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Anuario Estadistico.

Compilacién anual de las Acciones de defensa
Iniciadas a nivel Nacional de los principales
Sectores Financieros, por Unidades de Atencion
a Usuarios, Institucidon, Proceso, Productos,
Causas, Indices de resolucién, de Multas, de
Reclamacién y Tiempos de atencion. Asimismo,
se presentan diversos apartados sobre
Sanciones impuestas, Mddulos de Atencidén en
el exterior, Herramientas de informacion
(Accesos, Simuladores, RECO, SIPRES, RECA),
Reclamaciones con impacto monetario (R27),
Posible robo de identidad, Burdé de entidades
financieras y actividades de supervision vy
vigilancia.

Boletines Estadisticos.

Publicacion de temas especificos en los que se
hard referencia a datos estadisticos sobre el
mismo.

Balance sobre las Acciones
de defensa al Usuario.

Reporte trimestral de las Acciones de defensa
concluidas que fueron resueltas
favorablemente o no al usuario.

Documento que concentrara logros y acciones
institucionales al bimestre acumulado, el cual
se presentara a la Junta de Gobierno junto con
otros proyectos para su validaciéon o aprobacion.

Informe de Junta de
Gobierno.
Informe de

Autoevaluacion.

Informe que contiene la evolucion semestral y
anual de las Acciones de defensa, por proceso,
causa, producto, porcentaje de resolucién
favorable, posible fraude y robo de identidad; y

los resultados alcanzados en el periodo
analizado.
Estudio de reclamaciones | Informe de las reclamaciones con impacto

monetarias R -27.

monetario presentados por los clientes de la
banca en México. Contiene informacidén de las
reclamaciones monetarias desagregadas en
productos, canales y causas que pueden afectar
el patrimonio de lgg clientes, asi como de los
importes feclamadadisly devueltos.

,/X
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Historia Estadistica.

Resumen estadistico histérico anual desde 1999
hasta el cierre del ano previo, que contendra la
informacién de Acciones de defensa por
Proceso, Sector, Clase y Unidades de Atencidon a
Usuarios.

Catalogos de Productos /
Causas de Sectores
Financieros.

Relaciéon de productos y causas por sector
financiero, por las cuales los usuarios solicitan
asesorias o presentan reclamaciones
(actualmente se cuentan con 20 catalogos).
Para la actualizacidén de catalogos, se llevaran a
cabo reuniones de trabajo con los diversos
Sectores, Autoridades y Asociaciones para
determinar los productos y servicios financieros
que se ofrecen en el mercado.

12.

13.

14.

Los reportes generados por la DGEF, elaborados directamente por la DAESPF
serdn entregados a la Presidencia, a las Vicepresidencias y a las Direcciones
Generales involucradas, asi como a la Junta de Gobierno.

Una vez que la DAESPF elabore los Reportes estadisticos, solicitard de forma

mensual a la DGESPF y a

la DDEPO que los incorpore en la Intranet

(CONDURED) y en la pagina WEB de la Comisién Nacional.

Serd responsabilidad de la DAESPF validar la calidad de la informacién
estadistica que se presenta en las aplicaciones informaticas que se publican en la
intranet (CONDURED) y en la pagina WEB de la Comision Nacional.

Las herramientas informaticas generadas por la DAESPF seran las siguientes:

1. Portal Herramienta desarrollada con la finalidad de ofrecer
Estadistico/Proces informacién homogénea y oficial para todas las
ador Estadistico areas de atencidon en CONDUSEF. Con esta

herramienta las distintas areas de la Comisidn
Nacional pueden consultar y generar reportes de
acuerdo a sus necesidades (se presenta en la pagina
de CONDURED - Portal de Informacién).

2. Centro de Herramienta gue permite instrumentar un sistema
Informacion / estadistico que incluye los Procesos de Ate70n

//
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Pentaho brindados por esta Comision Nacional a los usuarios

de servicios financieros; el cual presenta cifras
oficiales en materia de Acciones de defensa a
usuarios, reclamaciones monetarias del Reporte
Regulatorio R27, asi como consultas, reclamaciones
y aclaraciones del REUNE.

15. Las Areas adscritas a la DAESPF deberdn cumplir con las actividades establecidas
para entregar en tiempo y forma las Bases y Reportes correspondientes, de
conformidad con el programa de actividades.

Subdireccion de

ACTIVIDAD / RESPONSABLE

Desarrollo
Estadistico
Estadistica

Jefe de Area
Operativos

Informacién y
Financiero/Depto.

Depto. de Analisis
de Informacion

PARA LA ACTUALIZACION DE LOS REPORTES, BURO DE ENTIDADES FINANCIERAS
Y DEL PROCESADOR ESTADISTICO

Recopilacion de informacion interna y externa.

Revisiéon y correcciéon de cubos estadisticos iniciados y
concluidos.

Validacion de cubos estadisticos iniciados y concluidos.

Generacion de las bases de datos estadisticos para la
actualizacion de los reportes.

Elaboracién y actualizacién de reportes.
Revision y actualizacion del procesador estadistico.

Revision y validaciéon de reportes.

Validacién de la informacion del procesador estadistico.
Publicacién de los reportes en la pagina de CONDUSEF.
Informes, reportes y boletines estadisticos.
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Centro de informacién Pentaho.

Actualizacién de la pagina de Datos abiertos.

Actualizacién de la pagina de Obligaciones de
Transparencia,

Anuario Estadistico. ey A @
Revision del Indice de desempero de Atencién a Usuarios. =

Fichas Estadisticas.
Catalogos de Productos / Causas de Sectores Financieros.
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ACTIVIDAD / RESPONSABLE
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Desarrollo

Estadistico
Estadistica

Jefe de Area
Operativos
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Subkdireccién de
Informacion y

n

PARA LA ACTUALIZACION DE LOS REPORTES, BURO DE ENTIDADES FINANCIERAS
Y DEL PROCESADOR ESTADISTICO \ﬁ

Solicitudes de Transparencia.
Reclamaciones CONDUSEF y de REUNE.

Balance sobre las Acciones de defensa al Usuario.
Informe de Junta de Gobierno.

Estudio de Reclamaciones Monetarias R-27.

Reporte de Autoevaluacion.

Historia Estadistica.

Banco de Datos (Banxico).

Cifras Estadisticas (Micro sitio de Sucursales Bancarias).
Cifras Estadisticas (Ajustadores de Seguros de Automavil).
Cifras Estadisticas (Micro sitio de Comercio Electrénico.)

16. Sera la DGEF a través de la DAESPF quien proporcione atencidon a las consultas y
solicitudes de informacion de su competencia, que presenten las Unidades
Administrativas de la Comisidn Nacional, asi como los reportes con datos oficiales
en un plazo de 3 dias habiles posteripres-a la recepgn de la solicitud, o el tiempo
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17.

18.

19.

20.

21.

22

minimo necesario en los casos que se requiera obtener informacidén de otras
areas.

La DGCEF sera, a través de la DAESPF, la encargada de subir y actualizar los
conjuntos de datos institucionales, proporcionados por diversas areas de la
CONDUSEF, a la plataforma de Datos Abiertos (datos.gob.mx) de forma trimestral
y anual, asi como la actualizacion del Portal de Transparencia Proactiva que se
actualizard de forma mensual, trimestral y anual, segun lo requiera la
informacién contenida.

La DAESPF actualizard y publicard de forma anual la liga del anuario estadistico
en el Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia (SIPOT).

La DAESPF atendera y resolverd las consultas e inquietudes que, sobre los indices
de reclamaciones, formulen las instituciones financieras o demas areas de la

Comision Nacional.

La DAESPF elaborard y publicara estadisticas relativas a las instituciones
financieras, sobre productos y servicios; también sobre el proceso de Defensa a
Usuarios de la CONDUSEF, y supervisara la correcta difusiéon de las cifras e indices
estadisticos, de conformidad con el Articulo 1 Fraccion XL de la Ley de
Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Las unidades administrativas encargadas de proporcionar la informacion
estadistica a la DAESPF, serdn las responsables del contenido de la misma;
cuando en el transcurso de las actividades propias identifiquen mejoras o
realicen revisiones a las cifras estadisticas, podran solicitar a la DAESPF realizar

los cambios senalados.

Finalmente la DAESPF, llevara a cabo revisiones mensuales y una revisién anual
(en donde se revisan nuevamente los datos de cada mes), a la informaciéon
estadistica oficial para mantener la informacion actualizada y veraz; dichas
revisiones podran implicar cambios en la clasificacion de la informacion, lo que
puede generar en algunos casos, que cuando se consulten las cifras por producto
financiero o causa de reclamacién, no necesariamente coincidirdn con lo
reportado anteriormente.
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FIRMAS DE VALIDACION

NOMBRE Y PUESTO

FIRMA Y RUBRICA

AREA RESPONSABLE

WILFRIDO PEREA CURIEL,
Director General de
Financiera.

Educaciéon

JESUS DAVID CHAVEZ UGALDE,
Director de Analisis y Estadisticas de
Servicios y Productos Financieros.

MARIA ANTONIA SALDANA BERNAL,
Subdirectora de Informacién y Desarrollo
Estadistico.

MARLENE HERNANDEZ ORTEGA,
Jefa del Departamento de Analisis
Financiero.

CARLOS ALBERTO CUEVAS LOPEZ,
Jefe del Departamento de Informacion
Contable y Financiera.

AREAS INVOLUCRADAS Y/O PARTICIPANTES EN EL DESARROLLO DEL

PROCESO

RODRIGO JUVENTINO GARCIA ISLAS
LEAL,
Director General de Servicios Legales.
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NOMBRE Y PUESTO FIRMA Y RUBRICA

ELISA HERREJON VILLARREAL,
Directora GCeneral de Evaluacion,
Supervisidn y Protecciéon Financiera.

CLARISA GUAJARDO RUIZ,
Directora General de Verificacion vy
Sanciones.

ELIZABETH ARAIZA OLIVARES,
Directora General de Procedimientos
Juridicos, Defensoria 'y Tecnologias
Financieras.

LUZ HIRAM OLIMPIA LAGUNA
MORALES,

Directora General de Atencion a Usuarios
“A”.

Directora General de Atencidn a Usuarios
HB”.

RICARDO BECERRIL HERRERA,
Director de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones.
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NOMBRE Y PUESTO

FIRMA Y RUBRICA

ADRIAN ROMERO GARCIA,
Director de Desarrollo y Evaluacion del
Proceso Operativo.

DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS LEGALES

RODRIGO JUVENTINO GARCIA ISLAS
LEAL,
Director General de Servicios Legales.

v

DIRECCION DE PLANEACION Y FINANZAS

EDUARDO SAUL REYES GALLEGOS,
Director de Planeacidn y Finanzas.




— |
R HAC IENDA POLITICAS DIRECCION GFI;::Es/C\:_EI;iEDUCACIO'N %
p FECHA DE ELABORACION No. DE W
PARA LA ELABORACION DE 8 PAGINA
ESTADISTICAS EN MATERIA DE MES ANO 29
DEFENSA A USUARIOS 12 2019
\_

TRANSITORIOS

PRIMERO.- lLas presentes Politicas entraran en vigor al dia siguiente de su
publicacion en la Normateca Interna de la Comision Nacional para la Proteccion y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

SEGUNDO.- A |la entrada en vigor de las presentes Politicas, quedan sin efecto las
“politicas para la Elaboracién de Estadisticas en Materia de Defensa a Usuarios”

fechadas en el mes de julio del 2018.





