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INTRODUCCION

La Direccion de Planeacién y Finanzas, con la participacién de la Direccion General
de Educacién Financiera, en ejercicio de las atribuciones que les son conferidas en
los articulos 15, fraccion lll; 27, fracciones XllI, XIV y XV; y, 44, fraccién XIX, del Estatuto
Organico de la Comisién Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, se dieron a la tarea de actualizar las "Politicas para la
Elaboraciéon de Estadisticas en Materia de Defensa a Usuarios".

El presente documento tiene como objetivo establecer las directrices que permitan a
la Direccion de Analisis y Estadisticas de Servicios y Productos Financieros, conjuntar
las bases de datos de las acciones de defensa a Usuarios otorgadas por las diferentes
Unidades Administrativas de la CONDUSEF, para el procesamiento y analisis de las
estadisticas oficiales de esta Comisién Nacional.

La Comisidn Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), tiene la obligacién 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 condicién, incluyendo aquellas que se refieran al
origen étnico o nacional, género, edad, discapacidad, condicién social, condiciones
de salud, religion, 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 rechaza las conductas que, de forma directa o indirecta, intencional o
no, propicien un trato de distincidon, exclusién o restriccién que tengan como
resultado afectar el reconocimiento, goce o ejercicio de uno o mads derechos
humanos, por lo que esta comprometida a respetar los principios democraticos y los
derechos humanos de las personas en general.

El lenguaje empleado en este instrumento no busca generar ninguna
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discriminacién, ni marcar diferencias entre mujeres y hombres, y las referen
alusiones a los sujetos, representan siempre a hombresy mUJer\ Q
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. AMBITO DE APLICACION, RESPONSABLES Y OBLIGACIONES

Las disposiciones contenidas en las presentes Politicas serdn de aplicaciéon
obligatoria para todos los servidores ptblicos adscritos a la Direcciéon General de
Educacién Financiera, a la Direccién de Analisis y Estadisticas de Servicios y
Productos Financieros, y a las Unidades Administrativas de la CONDUSEF
participantes en la materia que se describe, en el ambito de su competencia.

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
periédicas 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 Planeacién y Finanzas, serd la responsable de la actualizacion 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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Il. MARCO JURIDICO - ADMINISTRATIVO
Ordenamientos de Tipo Legislativo

Cdédigo Civil Federal.

Codigo Federal de Procedimientos Civiles.

Cdédigo Fiscal de la Federacioén.

Coédigo Nacional de Procedimientos Civiles y Familiares.

Ley de Planeacion.

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

Ley Federal de Responsabilidades Administrativas.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Ley Federal del Derecho de Autor.

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacidén Publica.

Ley Organica de la Administracién Publica Federal.

Ordenamientos de Alcance General

Estatuto Organico de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los

Usuarios de Servicios Financieros.

Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacior Publica

Gubernamental.
Ordenamientos de Difusiéon, Apoyo o Referencia

Manual de Organizacion General de la CONDUSEF.
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lll. DEFINICIONES Y ACRONIMOS

Para efectos de este documento, se entiende por:

APP

Areas responsables

CCAMER

Chat en Linea

CHATBOT

Clausula Abusiva

CONDUSEF / Comisién
Nacional

Cubos estadisticos

A la aplicaciéon de software que se instala en dispositivos
moaviles o tabletas para ayudar al Usuario en una labor
concreta, ya sea de caracter profesional o de ocio y
entretenimiento.

A las Unidades Administrativas que manejan
informacién sobre las acciones de defensa a los
Usuarios.

Al Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos
de la CONDUSEF.

A la herramienta para brindar orientacion a la
ciudadania, respecto de los medios a través de los cuales
pueden dar inicio y seguimiento a los tramites, servicios
y procesos, que se llevan a cabo en la CONDUSEF, asi
como canalizarlos a las herramientas habilitadas para
difundir informacién de caracter financiero,
competencia de este organismo.

Al servicio de apoyo o asesorias que se otorgan de forma
automatica por via remota a los Usuarios sobre diversos
temas, cuando el Chat en Linea deja de funcionar en su
horario habitual.

A cualquier estipulacién, término o condicién
establecida en los contratos de adhesion que trate sobre
temas distintos a tasas de interés, comisiones o
cualquier otro concepto que implique la
contraprestacion recibida por la Institucién Financiera, y
gue cause un desequilibrio en los derechos y
obligaciones entre las partes, en detrimento o perjuicio

del Usuario. ‘
A la Comisién Nacional para la Proteccié%der

los Usuarios de Servicios Financieros.

Base de datos que contiene informacién estadistica
mensual y acumulada sobre los registros de las acciones
de defensa tanto iniciadas como concluidas por periodo,
proceso, subproceso, forma de recepcién, Unidades de
Atencién a Usuarios a nivel nacional y MAEX, sector,
clase, Institucién, producto y causa, montog reclamados

y recuperados, tipo de resolucién y empo hromedio de
atencién.
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DAESPF A la Direccidon de Andlisis y Estadisticas de Servicios y
Productos Financieros.
DDEPO A la Direccion de Desarrollo y Evaluacidn del Proceso
Operativo.
DGEF A la Direccion General de Educacién Financiera. ,
FINTECH A las Instituciones de Financiamiento Colectivo y las
Instituciones de Fondos de Pago Electrénico, de
acuerdo a la Ley para Regular las Instituciones de
Tecnologia Financiera.
Junta A la Junta de Gobierno.

Llamadas abandonadas
(CCAMER)

MAEX

R-27

Registro de Comisiones
(RECO)

Registros de Contratos
de Adhesion (RECA)

Registro de Despachos
de Cobranza (REDECO)

A las llamadas recibidas por el CCAMER, en las que el
Usuario cuelga antes de que conteste un Asesor.

A los Médulos de Atencidon en el Extranjero.

ciones
lientes

Al Informe del comportamiento de las recla
con impacto monetario presentadas por los
de la banca en México.

A la herramienta de consulta para conoc
comisiones y conceptos que dan origen al cobr
las mismas, para operaciones de crédito, depdsito,
descuento, mutuo, factoraje y arrendamiento
financiero, que ofrecen al publico en general las

Instituciones Financieras. &
A la herramienta informatica que permite a las
Instituciones Financieras registrar sus contratos de
adhesidn, a fin de que los Usuarios los conozcan.

Al sistema electrénico que contiene irﬁe&cma@“
los despachos de cobranza, quienes actuan cemo
intermediarios entre la Entidad Financiera y el
deudor, con el propodsito de requerir

0
extrajudicialmente el pago de la deudz oMo, Q _
0s O )/

negociar y reestructurar los créditos,

financiamientos. ﬁ/
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Registro Publico de
Usuarios (REUS)

REUNE

Sanciones Impuestas

Sanciones y/o multas
Firmes

SIAM

SIPRES

Sistema Arbitral

Al Registro Publico de Usuarios que no desean
informacién 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.

Al Registro de Informacién de las Unidades
Especializadas de las Instituciones Financieras que
deben atender las consultas, aclaraciones vy
reclamaciones de los Usuarios.

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

A las multas que fueron pagadas directamente ante
esta Comisién Nacional, las enviadas al Servicio de
Administracion Tributaria y al Banco de México para
su cobro coactivo, asi como las declaradas validas por
el Tribunal Federal de Justicia Administrativa.

Al Sistemma de Administracién de Multas; es {n
sistema para el control de las multas impuestas par,
incumplimiento a la Ley por parte d
Financieras.

Al 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.

Al Sistema para llevar a cabo arbitrajes respecto de
determinadas operaciones, productos o servicios, que
se encuentren previamente inscritos or las
Instituciongs Financieras en el Registro fertas

dblicas. - g
Pabl X \ &( /q\Q 7%

las Institucione \
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1.

V. POLITICAS GENERALES

reporten las diversas Areas de Atencién a Usuarios, respecto a los servicios que
proporciona la Comision Nacional, de conformidad con el articulo 28, fraccién i1,
del Estatuto Organico de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros. Esta informacidon sera solicitada a través de
medios electrénicos el primer dia habil de cada mes, y se especificarad el area
responsable de reportarla.

2. La informacion estadistica solicitada servird para la creacién de las bases

estadisticas (cubos), a su vez serda la fuente para la actualizacion de las
herramientas automatizadas, procesador estadistico y centro de informacioén (Cl);
como también de la elaboracién de los reportes e informes oficiales elaborados
por la DAESPF. Se clasificard como informacién interna y externa de conformidad

a las tablas siguientes: /

| &\N
N

La DGEF, a través de la DAESPF, solicitard de manera mensual la informacién que :\

e
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Informacion Interna

AREA INFORMACION

Cubos estadisticos. Acciones gi ublico de L h Actuali 1 de Reportes | SIPRES: Numero de | Renovaciones de SOFOM.
de defensa Iniciadas y | (REUS). mensuales-acumuiados de | Instituciones en operacién. Sociedades Financieras de
Concluidas de todos los medios remotos. Objeto  Multiple (SOFOM)
procesos de atencion | Total, de registros recibidos a Instituciones dadas de alta | renovadas, canceladas y

Dirsccién de | registrados en el periodo | través de lres medios: en el SIGE, clasificadas por | transformadas.

Desarrolic y | (anual, acumulado por mes) Sector y/o clase.

Evaluacién del | por las distintas dreas de | 1.- Centro de Contacto y fndice de Desempeio de

Proceso Operativo. Atencion de  CONDUSEF. | Atencién por Medios Remotos Atenclén a Usuarios (IDATU)

Reporte del Protocolo PORI
(mensual y trimestral) y Folios

(CCAMER).
2- Pagina WEB y
3.- De forma Personal.

por clase e Institucién

Unicos.
Extadisth e 1 7
Financiera.

TWITTER,
Registros o accesos sobre esta

FACEBOOOK.
Registros [}

Visitas a la pagina det Bwé
de o d + 1

Educacién

Estadistica de

po
de Atencién a Usuarios.

Red Social que permite | efectuados en esta Red | Registros o sesiones de esta
Direcclén General de | Estadistica sobre ejemplares | conocer la  cantidad de | social utilizada para | herramienta destinada para | Estadistica sobre pléticas,
Educaciéon de revistas, gulfas, cuadernos | personas que siguen las | publicar datos dtiles al | la consulta y difusion de los | conferencias, mddulos de
Financiera. educativos, boletines | publicaciones de CONDUSEF. publico, asi como saber la | productos que ofrecen las | atencion y talleres
electrénices, conferencias, cantidad de gente que le | entidades financieras impartidos por Unidades de
entre otros. da “me gusta™ al perfil de Atencién.
CONDUSEF.
REDECO. Base de Datos de la
Estadistica referente a quejas
Direccién General de en materia de despachos de
Serviclos Legales. cobranza: que. incluye e—— e e
informacién a nivel Sector,
clase, inslitucién, producto y
causa.
Via de APPS. | CHATBOT CCAMER (S0} CCAMER (Orientaciones no
registradas en @i SIO)
Total de registros sobre las | Son descargas de aplicaciones | Servicio de apoyo o | Reporte relacionado con las
Direccién de | sesiones a | pagina de | maviles. asesorlas que se otorgan de | atenciones generadas a | Orientaciones recibidas y
Tecnologias de | CONDUSEF a los diversos forma automitica por via | través de <Centro de | atendidas mediante redes
Informacién y | simuladores, a los Registros de remota a los Usuarios sobre | Contacto y Atencién por | sociales, correos
Comunicaciones Comisicnes, de Contratos de diversos temas, cuando el | Medios Remotos (correos, | electrénicos, escritos y por
Adhesion y de las Tarifas de Chat en Linea deja de | medio escrito y llamadas | IVR {mend de opciones).
Seguros basicos. funcionar en su hotario | contestadas y
habitual. - _| abandonadas) _s
RECA. Informacion sobre fas Instituciones Financieras que tienen registros de contratos de
adhesién.
Las Entidades ue estin obligadas a reportar contratos de adhesién son:
Direccién de | intituciones ? o Crédito.
Evaluacién ¥ | -sociedades  Financieras de Objeto Multiple reguladas, y No Reguladas | =~ SEREREEES
Supervisién B -Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo, Sociedades Financieras Populares y
Sociedades Financieras Comunitarias.
-Uniones de Crédito
- = R Concursos  mercantiles  y | Montos Recuperados. | Juicios ganados y Juicios | Porcenlaje de  adultos | Chaten Linea
de | |iquidaciones judiciales. perdidos. mayores.
Procedimientos Monto recuperade de los

asunlos ganados. Porcentaje de las Defensas | Porcentaje de las Defensas
Tecnologias con resolucién y/o convenio | que corresponden a
Financieras que se ganany se pierden. | Adultos Mayores.
gl de Ofertas Publi Base de Datos Fintach
det Sistema Arbitral. | Base de Datos de Asesorfas y -
Controversias entre los | de las “controversias y/o
Direcclén de | ysuarios y las entidades | reclamaciones® recibidas por
& fi jeras, en caso de no | correo y en la Plataforma de
)uridt:.os' ¥ | legar a un acuerdo en la etapa | Usuarios Fintech , que| 7777 T
iliatoria. contienen los datos
Financleras. estadisticos del sector de
Instituciones de Tecnologias
Financieras (Sector Fintech)
T o Fa—
Abusivas.
:::::'32“ d; Informacion sobre los registros U L | . (T
Supervision A. por sector de las Instituciones
que contienen clausulas
abusivas en sus contratos.
Corridas Financieras. | Indice de Reclamacién por
gl""r:: d; Son consultas técnicas clase~m_stilucidn y por Entidad
Desarrollo de {asesorias o reclamaciones) Federatva
Cai Idades que requieren  de una
Flnpa.ncchrls. cuantificacion  contable -
financiera.
Sanciones Impuasstas ¥ | REUNE. Registro de
Firmes. Informacién de las Unidades
Direccién General de | Informacion que contiene el | Especiatizadas ~ de las
Verificacién y | numero de multas par sector, | Instituciones Financieras que | S 7 S——

Sanciones

clase, el motivo y monto de la
sancién impuesta y las que
fueron definidas como Firmes.

deben atender las consullas,
aclaraciones y reclamaciones
de los Usuarios.
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Informacién Externa .
AUTORIDAD FINANCIERA INFORMACION
Informacién del R-27
(Trlmestral)_ sobre el Informacién estadistica
comportamiento ae las (numero de contratos, tarjetas
Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) reclamaciones con impacto TPV, ATM, Informe R’IF, émre’

monetario presentadas por
los clientes de la banca en
México.

otros) de su propio portal WEB.

Consulta y Descarga de

Informacién Estadistica del | Descarga de Informacion
Portal CIF  (Central de | Estadistica General del Portal 1

Banco de México (BANXICO) informacién Financiera) | de Banxico {Vista al Publico) Y’
principalmente el registro del | Tipos de cambios Délar, divisas,

numero de Usuarios de Banca | UDIS entre otros.
por Internet. {Trimestral).

Descarga de informacién de su
propio portal [(niUmero de
Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el trabajadores registrados, No. de

Retiro (CONSAR) traspasos entre Afores,
comisiones e I[ndice de

Rendimiento Neto).

Informacién estadistica sobre
isié : el nu ini
Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF) riLsgo?aesr:guc:: d;;“;jr":’:mz ...............

e Institucion (Trimestral).

Proyecciones de la Poblacidn
CONAPO en Meéxico por Entidad
Federativa, Municipio y edad.

Base de Datos de las \

"3. La Direccién de Disposiciones, Convenios, Contratos y Recursos de Revisién, la
Direccién de Procedimientos Juridicos y Tecnologias Financieras, y la Direccion
de Defensa a Usuarios, seran las encargadas de proporcionar la informacion

estadistica de la plataforma del Registro de Despachos de Cobranza (REDECO), L
de la Plataforma de Usuarios Fintech, asi como la base de montos recuperados de

los asuntos concluidos de Defensoria Legal, respectivamente, en el ambito de su
competencia; tendran como plazo maximo los primeros 2 dias habiles de cada
mes para la entrega de la misma. Cada una de éstas Direcciones sera responsable
de la consistencia, veracidad y calidad de la informacién proporcionada, y seran
estas mismas las autorizadas para realizar las correcciones necesarias si la
informacioén es incorrecta o incompleta y, tendradn un plazo no mayor a un dia

habil, después de su solicitud, para entregar la informacién correglda\\(sy
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4, La DDEPO proporcionara a la DAESPF dentro de los 2 primeros dias habiles del
mes, la informacion correspondiente a los registros de Defensoria, Dictamen,
Redes Sociales del CCAMER, SIAB Vida, Solicitudes de Defensoria, Sistema BCD,
Orientaciones Juridicas y Asesorias Juridicas Penales, para que esta ultima
Direccidn la envie a las areas responsables correspondientes para su validacién, o
en su caso, indiquen las correcciones correspondientes; para esta actividad se les

otorgara como plazo maximo un dia habil.

5. La DDEPO procesard, en el cuarto y quinto dia habil de cada mes, la informacién
del mes inmediato anterior que las areas responsables (Unidades de Atencion a
Usuarios, CCAMER, la Direccién Consultiva, la Direccion de Dictaminacién, la
Direccion de Procedimientos Juridicos y Tecnologias Financieras, y la Direccion
General de Verificacién y Sanciones) capturaron en el Sistema de Informacion
Operativa (SIO), la cual previamente fue revisada y validada; adicionalmente
integrara la informacién que la Direccion de Disposiciones, Convenios, Contratos y
Recursos de Revision, la Direccién de Procedimientos Juridicos y Tecnologias
Financieras y la Direccién de Defensa a Usuarios, proporcionan sobre la
estadistica de la plataforma del Registro de Despachos de Cobranza (REDECO),
de la Plataforma de Usuarios Fintech y de los montos recuperados de los asuntos
concluidos de Defensoria Legal, para comenzar la generacion de las bases de

datos (Cubos estadisticos).

6. Una vez que la DDEPO termine de procesar las bases de datos, con las cifras ya

habiles del mes), turnara a la DAESPF la informacién en Cubos estadisticos de la

validadas por las areas responsables de la informacion (en los primeros 5 dias \)\

acciones de defensa a Usuarios tanto iniciadas como concluidas, para que est
Direccion comience con la revisidn de las bases. Esta actividad la realizara la
DAESPF en un lapso maximo de 2 dias habiles (que corresponden a los dias 6y 7
habiles del mes), tiempo en el que se le haran llegar a la DDEPO todas las

observaciones y correcciones que hayan surgido de la revistéa_exhaustiva y

detallada.

7. Las bases de datos (Cubos estadisticos)

\ Comisién Nacional.

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 Atencion a Usuarios, productos, causas, montos, MAEX, medios de
recepcién y resultado (favorable/no favorable). La informacion que contiene los
Cubos serd una herramienta para evaluar los servicios proporcionados por la
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8.

10.

1.

12.

La DAESPF debera revisar, analizar y validar la informacién contenida en las bases
de datos (Cubos estadisticos), con el fin de asegurar su oportunidad y veracidad.
Esta informacién serd la base para elaborar y actualizar los reportes e informes
Oficiales: Informe de Presidencia, de la Junta de Gobierno, Balances, Informe de
las acciones de defensa, boletines, y estudios de caracter estadistico que se
presentardn a la Junta de Gobierno, Presidencia, Vicepresidencias y Unidades de
Atencidn a Usuarios, de conformidad con el articulo 28, fracciéon |V, del Estatuto
Organico de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros.

La DDEPO contard con un maximo 2 dias habiles para aplicar todas las
observaciones y correcciones solicitadas por la DAESPF (gque corresponde a los
dias 8 y 9 habiles del mes), por lo que finalmente los Cubos con las bases de datos
estadisticos estardn disponibles en los primeros 9 dias habiles de cada mes. La
DGEF a través de la DAESPF sera la unidad concentradora de la informacion.

Una vez que esté revisada y validada la informacion de los Cubos estadisticos por
la DAESPF, la DGEF considerarad listas las cifras oficiales, y se procedera a instruir a
la DDEPO para que esta informacién sea subida y actualizada en la herramienta
estadistica denominada "Procesador estadistico", que estd disponible en el partal
de intranet (CONDURED) y en la pagina WEB de la Comisién Nacional, y pu&de
ser consultado por todas las Areas de esta Comisién Nacional y por el publicdlen
general. La fecha establecida para que esta herramienta esté actualizady y
disponible en la pagina WEB es al décimo dia habil de cada mes.

La DAESPF, en coordinacidon con la DDEPO, seran las encargadas de proveer a
Direccidon de Fomento al Desarrollo de Capacidades Financieras, la inforrgacié
estadistica referente a las acciones de defensa de la CONDUSE las
Reclamaciones de las UNES (REUNE), el Indice de desempefio de atencifn a
Usuarios (IDATU) y los riesgos asegurados del sector Asegurador.

La DAESPF deberd solicitar de manera mensual, mediante correo electrdnicol\a
las diversas Unidades Administrativas de esta Comisién Nacional, la informacio
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,
fraccion ll, del Estatuto Organico de la Comisidn Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.
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13. Los reportes e informes estadisticos que se presentaran a la Junta de Gobierno, a
la Presidencia y Vicepresidencias de la Comisién Nacional, asi como a las diversas
Unidades Administrativas de la CONDUSEF que lo requieran, seran los siguientes:

C.

Informe mensual que presentara las acciones de defensa llevadas a
cabo por la CONDUSEF a nivel nacional, iniciadas y concluidas por
proceso de atencidn, sector financiero (e Institucion) y por Unidades de
Atencién a Usuarios, multas impuestas y firmes con monto de sanciéon
por tipo de Ley, por sector y, por los motivos que las generan; registros,
accesos Vvia Internet, informacién del Sistema Arbitral, reclamaciones
por un posible fraude y Posible Robo de Identidad (Protocolo PORI),
entre otros. La informacién se mostrard acumulada al mes en curso, y
mostrard un comparativo con el mismo periodo del afo anterior.

Informe de las Acciones de Defensa. Informe mensual y acumulado,
donde se presenta la informacion sobre las acciones de defensa a nivel
nacional iniciadas por proceso y sector financiero, asi como las cifras de
los registros de CONDUSEF (REUS, CURP, RECA y SIPRES).

Fichas Estadisticas con indice de Desempeiio de Atencién a Usuarios
(IDATU). Reporte semestral y anual de los principales sectores
financieros y las principales Instituciones, en donde se muestra
informacién sobre el total de acciones de defensa, reclamaciones por
Unidades de Atencidén a Usuarios, reclamaciones por municipio, sexo,
edad, producto, causa, sanciones firmes, y el indice de desempefo de
atencién a Usuarios (IDATU) generado a partir de la evaluacién de 2

procesos de atencién en la CONDUSEF, gestion electrénica yk

conciliacién. Asimismo, se integra informacién del UNE (consultas y
controversias, medios de recepcién y el estatus de las co

d. Anuario Estadistico. Compilacion anual de las acciones de defensa

Iniciadas a nivel nacional de los principales sectores financieros, por
Unidades de Atencidén a Usuarios, Institucién, proceso, productos,
causas, indices de resolucidn, multas firmes, de reclamacién y tiempos
de atencidon. Asimismo, se presentan diversos apartados sobre MAEX,
herramientas de informacion (Accesos, simuladores, RECO, SIPRES,
RECA), posible fraude, Posible Robo de |dentidad (Protocolo PORI), Burd
de entidades financieras y actividades de supervision V|g|lanC|a

e. Comunicado por Entidad Federativa. Comunicado semanal de la

Unidad de Atencién a Usuarios que corresponda, con | clamaCIones

\
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presentadas en dicha eqtidad. \ CO
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f. Balance sobre las Acciones de Defensa al Usuario. Reporte trimestral
de las acciones de defensa iniciadas y concluidas de la CONDUSEF por
proceso de atencién, por TOP-10 de productos, causas e institucion; tipo
de resolucion y tiempo de atencion.

g. Informe de Junta de Gobierno. Documento que concentrara logros y
Acciones institucionales al bimestre acumulado el cual se presentara a
la Junta de Gobierno junto con otros proyectos, quién tomara
conocimiento del mismo.

h. Informe de Autoevaluacién. Informe que contiene la evolucidn
semestral y anual de las acciones de defensa, por proceso, causa,
producto, porcentaje de resoclucién favorable, posible fraude y Posible

Robo de Identidad (Protocolo PORI); y los resultados alcanzados en el /

periodo analizado.

i. Historia Estadistica. Resumen estadistico histérico anual desde 1999
hasta el cierre del afio previo, que contendra la informacién de acciones
de defensa por proceso, sector, clase y Unidades de Atencién a Usuarios.

j. Catdlogos de Productos/Causas de Sectores Financieros. Relacion de \i\
productos y causas por sector financiero, por las cuales los Usuarios
solicitan asesorias o presentan reclamaciones (actualmente sg cuentan X
con 22 catdlogos). Para la actualizacién de catdlogos, se llevardn a cabo ‘\\5\}\
reuniones de trabajo con los diversos sectores, autorifades vy

asociaciones para determinar los productos y servicios financieros que
se ofrecen en el mercado.

k. Fichas Estadisticas por sector-clase y por principales institucio \y por (\)
principales Unidades de Atencidén a Usuarios. Informe mensual de los
principales sectores, clases financieras e instituciones, en las que se

reporta informacién estadistica del total de acciones de defefysa,
reclamaciones por: sexo y rango de edad, principales productos\y
causas, por unidad de atencién, por posible fraude y Posible Robo ge
Identidad (Protocolo PORI), indice de reclamacion y % de participacid
de las controversias.

I. Informe sobre el Comportamiento de las Reclamaciones Totales,
posible fraude y Posible Robo de Identidad (Protocolo PORI)
presentadas ante CONDUSEF. Informe trimestral acumulado solicitado
por la Auditoria Superior de la Federacién que contiene estudio
analisis del comportamiento de las_Acciones de Defenss Posible

Y
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Robo de Identidad (Protocolo PORI) de la CONDUSEF, por proceso de
atencién, clase, institucién, producto y causa de reclamacién, montos
reclamados y recuperados, tipo de resolucién y tiempo de atencién; asi
como un apartado de las reclamaciones por posible fraude.

m. Informe para Sesién Ordinaria del Comité de Transparencia. Informe

n.

o.

Trimestral acumulado, que contiene en la seccidn de Estadistica el
reporte de las acciones de defensa por proceso, reclamaciones totales
en CONDUSEF por rango de edad y clase, informe de los reportes que el
area de estadistica publicé en transparencia proactiva, visitas y
resultados del cuestionario de opinién al procesador estadistico publico
de CONDUSEF.

Informe del Presidente para la Sesiéon Ordinaria de la Junta de
Gobierno. Informe bimestral acumulado, que contiene el reporte de las
reclamaciones totales recibidas en la CONDUSEF, por sector, proceso,
rangos de edad y sexo y los asuntos relacionados con un posible fraude.

Cuadro de las Acciones de Defensa al Usuario Iniciadas a nivel
Nacional por Proceso que se reporta en el informe de Presidencia
para el Avance del cumplimiento de las metas de los indicadores de
la MIR. Informe mensual, donde se reportan las acciones de defensa
iniciadas preliminares a nivel nacional por proceso de atencién al
Usuario. La informacién se presenta de forma acumulada al mes en
curso, mostrando un comparativo con el mlsmo periodo del afo
anterior.

14. Los reportes generados por la DGEF, elaborados directamente por la DAESPF

seran entregados a la Presidencia, a las Vicepresidencias y a

Direcciones
Generales involucradas, asi como a la Secretaria de la Junta de Gobierno:

15.

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.

16.

Sera responsabilidad de la DAESPF validar la calidad de la informacién esta
gue se presenta en las aplicaciones informaticas que se publican en |
(CONDURED) y en la pagina WEB de la Comisién Nacional.
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- Las herramientas informaticas generadas por la DAESPF, seran las siguientes:

1. Portal Estadistico/Procesador Estadistico. Herramienta desarrollada con
la finalidad de ofrecer informacion homogénea y oficial para todas las
areas de atencidn en CONDUSEF. Con esta herramienta las distintas areas
de la Comisién Nacional, asi como el publico general, pueden consultar y
generar reportes de acuerdo a sus necesidades {se presenta en la pagina

de CONDURED - Portal de

CONDUSEF).

2. Centro de Informacién (Cl). Herramienta que permite instrumentar un

Informacién y en

la pagina oficial

de

sistema estadistico que incluye los procesos de atencién 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 R-27, asi como consultas, reclamaciones y

aclaraciones del REUNE.

17. Las areas adscritas a la DAESPF, deberan cumplir con las actividades estahlecidas
para entregar en tiempo y forma las bases y reportes correspondierjtes de
conformidad con el programa de actividades PROGRAM. ACTIV., siguiente!

PROGRAM. ACTIV

ACTIVIDAD / RESPONSABLE

Subdireccién
de Infarmacién
y Desarrollo
Estadistico

Depto. de Andlisis
Financiero/Depto,
de Informacion
Estadistica

Operativos*

PARA LA ACTUALIZACION DE LOS REPORTES

Recopilacién Estadistica de informacién interna y externa.

Revisién mensual, correccidn y validacion de Bases de Datos de los Cubos estadisticos de las
AD iniciados y concluidos.

Generacién de |as bases de datos estad(sticos para la actualizacién de los reportes.

Actualizacién, revisidn y validacién de reportes.

Revisién de actualizacién y validacién mensual de la informacién del procesador estadistico
de INTRANET y publico.

Actualizacién y publicacién de los reportes de la pdgina de CONDUSEF,

Actualizacion, revisién y validacion de informes, reportes y boletines estadisticos.

Revisidn de actualizacién y validacién mensual del Centro de Informacién (Cl).

Actualizacién de la padgina de datos abiertos,

Actualizacion de la pagina de Obligaciones de Transparencia.

Actualizacion, revision y validacién del Anuarie Estadistico.

Revisién del [ndice de desempefo de Atencién a Usuarios (IDATU) generado por la DDEPO.

Actualizacién y revisidn de fichas estadisticas con informacién e COMDUSEF y BEUMNE v
con reporte del IDATU.

Actualizacién y revisién Catalogos de productos / Causas de sectores financieros.
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dsubdlncclén Depto. de Andlisis
ACTIVIDAD / RESPONSABLE ;Im:f:" F';‘::‘::::;’::g:f' Operativos®
Estadistico Estadistica

Atencidén y respuesta de solicitudes de informacién estadistica del portal de transparencia.

Atencion y respuesta de solicitudes de informacion estad(stica de diversas &reas internas de
CONDUSEF.

Actualizacion del balance sobre las acciones de defensa al Usuario.

Actualizacién y revisién del informe de Junta de Gobierno.

Actualizacién y revision de la presentacion del informe del Presidente para Junta de
Cobierno.

Actualizacién, revisién y validacién de |a actualizacién del Reporte de autoevaluacion.

Actualizacién de la Historia estadistica anual.

Extraccion de cifras del Banco de datos de Banxicoy de la CNBV.

Actualizacién trimestral de las cifras estadisticas del Micrositio de Comercio Electrénico.

Revision mensual, correccidn y validacién de las Bases de datos de Instituciones Fintech
(Asesorias y Reclamaciones iniciadas y concluidas).

Actualizacidn y revisién de Fichas Técnicas Estadisticas por sector, institucién y por Unidad
de Atencién a Usuarios.

Actualizacién del Top 10 de productos, causas e Instituciones Financieras.

Generacién de consultas de las Bases de datos estadisticos de CONDUSEF y REUNE para la
actualizacion mensual y trimestral del Buro de Entidades Financieras (BEF) y para
infografias trimestrales.

Generacion de consultas y elaboracién de Bases de datos estadisticos de |as reclamaciones
de CONDUSEF para la actualizacion de seccién mensual del BEF y pergaminos del BEF.

SEPROBAN (mensual).

Generacion de Bases de datos de reclamaciones de CONDUSEF por un posible fraude para

Informe trimestral sobre el comportamiento de las reclamaciones totales; por un posible
fraude y Por Posible Robo de Identidad (Protocole PORI) presentadas ante CONDUSEF para
ASF.

Estudio de reclamaciones monetarias contenidas en el Reporte Regulatorio R27 (CNBV).

alae 1

*Se consideran operativos de todos los S,

{uido jefe de ofici

18. La DGEF, a través de la DAESPF, proporcionara atencion a las consultas y
solicitudes de informacién de su competencia, que presenten las Unidades
Administrativas de la Comisién Nacional, asi como los reportes con los datos

\

La DGEF, a través de la DAESPF, serd 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 actualizacién de la seccién de "ESTADISTICA" del Portal de
Transparencia Proactiva que se actualizard de forma mensual, trimestral y anual,

oficiales que se soliciten.

19.

segun lo requiera la informacién contenida.

20.La DAESPF, actualizard y publicard de forma anual la liga del anuario estadistico

en el Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia (SIPOT).

Ll
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21. La DAESPF, en coordinacion con la DDEPO, atendera y resolvera las consultas e .
inquietudes que, sobre los indices de reclamaciones, formulen las instituciones
financieras o demas areas de la Comisién Nacional.

22. La DAESPF, elaborard y publicard 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 difusion de las cifras e indices
estadisticos, de conformidad con el articulo 11, fracciéon XL, de la Ley de Proteccién
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

23. Las Unidades Administrativas encargadas de proporcionar la informacion
estadistica a la DAESPF, seran 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 sefalados.

24.La DAESPF, llevara a cabo revisiones mensuales y una revisidén anual (en donde se
revisan nuevamente los datos de cada mes), a la informacién estadistica oficial
para mantener la informacién actualizada y veraz;, dichas revisiones podran
implicar cambios en la clasificacién de la informacion, lo que puede generar en 5
algunos casos, que cuando se consulten las cifras por proceso de atencion, <
producto financiero, causa de reclamacién y tipo de resolucién, no
necesariamente coincidirdn con lo reportado anteriormente. Es importante
precisar que los asuntos recibidos y atendidos de forma presencial en dias

inhabiles de la CONDUSEF, conforme a lo establecido en el Diario Oficial de la
Federacion, no se contabilizaran en la estadistica hasta el dia habil inmediato. \M

v A\
N =y
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FIRMAS DE VALIDACION

NOMBRE Y PUESTO

FIRMA Y RUBRICA

AREA RESPONSABLE

WILFRIDO PEREA CURIEL,

Director General de Educacion Financiera.

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

de

MARIA ANTONIA SALDANA BERNAL,

Estadistico.

Subdirectora de Informacién y Desarrollo

MARLENE HERNANDEZ ORTEGA,

Financiero.

Jefa del Departamento de  Analisis

CARLOS ALBERTO CUEVAS LOPEZ,

\ Contable y Financiera.

Jefe del Departamento de Informacion
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PROCESO

AREAS INVOLUCRADAS Y/O PARTICIPANTES EN EL DESA7ROLLO DEL

MARIA DEL CARMEN ARROYO ARROYO,
Directora General de Verificacion
Sanciones.

y

ELIZABETH ARAIZA OLIVARES,

Directora General de Procedimientos
Juridicos, Defensoria Tecnologias
Financieras.

¥

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

MONICA BRENDA VILLARREAL MEDEL,
Directora General de Evaluacién, Supervision
y Proteccidn Financiera,

RODRIGO ELISEO CORONA GUTIERREZ,
Director General de Atencién a Usuarios "A".

ELISA HERREJON VILLAREAL,
Directora General de Atencidn a Usuarios “B".
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NOMBRE Y PUESTO

CITLALI MONSERRAT SERRANO GARCIA,
Directora de Sanciones a Instituciones

e
Financieras. & ..

FIRMA Y.RU Brﬂm

JANET GARCIA ESPEJEL,
Directora de Sanciones a Entidades
Fin.ancieras.

OSCAR GERARDO ORDUNA RODRIGUEZ,
Director Consultivo.

i
-

<
ALLAN AURELIO SCHERLING OCAMPO,
Director de Defensa a Usuarios.

SANDRA JUAREZ Y JUAREZ,
Directora de Dictaminacion.

VERONICA MELENDEZ VALDEZ,
Directora de Procedimientos Juridicos vy
Tecnologias Financieras.

JORGE ADRIAN KUK OLIVERA,
Director de Disposiciones, Convenios,
Contratos y Recursos de Revision.
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NOMBRE Y PUESTO FIRMA Y RUBRICA

GUILLERMO SAAVEDRA SUAREZ,
Director de Desarrollo y Evaluacion del
Proceso Operativo.

/
ﬂ"é 3

RICARDO BECERRIL HERRERA,
Director de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones.

DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS LEGALES p

. { AN S
RODRIGO JUVENTINO GARCIA ISLAS LEAL, (qr/ L L‘_k\ . _%\
Director General de Servicios Legales. — -~
DIRECCION DE PLANEACION Y FINANZAS
JOSE ANTONIO TOMASENA LARRUY,
Director de Planeacién y Finanzas. o
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TRANSITORIOS
PRIMERO. - Las presentes Politicas entraran en vigor al dia siguiente de su
publicacién en la Normateca Interna de la Comisién Nacional para la Protecciéon y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros. ¢
SEGUNDO. - A |la entrada en vigor de las presentes Politicas, deja sin efecto a las

“Politicas para la Elaboracion de Estadisticas en Materia de Defensa a Usuarios”

fechadas en el mes de diciembre de 2019.
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