COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE
LOS USUARIOS DE SERVICIOS FINANCIEROS (CONDUSEF)

ACTA DE LA TRIGESIMA CUARTA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL

En la Ciudad de México, siendo las 12:00 horas del dia veintisiete
de octubre del 2016, se reunieron en el Recinto “Angel Aceves
Saucedo” de las Oficinas Centrales de CONDUSEF, ubicadas en
Insurgentes Sur 762, piso E4, Colonia del Valie, en la propia Ciudad
de Mexico, los sefiores Licenciado Mario Albertc Di Costanzo
Armenta, Presidente de la Comisidén Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros; Maestro José
Bernardo Gonzalez Rosas, Titular de la Unidad de Banca, Valores y
Ahorro, de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; Licenciado
Eduardo Apdez Davila, Director General Adjuntc de Ahorro vy
Regulacion Financiera, de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pdblico; Licenciado Carlos Orta Tejada, Vicepresidente de Politica
Regulatoria de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores;
Licenciado Eduardo lturriaga Velasco, Vicepresidente Juridico de Ia
Comisién Nacional de Seguros y Fianzas; Licenciada Ménica Leticia
Mendoza Archer, Coordinadora General de Informacién v
Vinculacion de la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el
Retiro; Licenciado José Mario Galvan Ramirez, Coordinador de
Patrimonio Social de la Secretaria de Accién Politica de la
Confederacion de Trabajadores de México; Licenciado Luis Felipe
Brisefio Barfuson, Gerente de Relaciones Institucionales de la
Asociacion Mexicana de Administradoras de Fondos para el Retiro;

Doctor Manuel Reguera Rodriguez, Presidente de la Comisién ,X
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Juridica de la Confederacion de Camaras Industriales; Licenciado
Roberto Lazo De la Vega, Titular del Area Juridica de Ia Asociacién
Mexiacana de Instituciones de Seguros; Licenciado Jaime Mauricio
Pino Aguilar, Gerente de Afiliaciones y Comisién de Negocios y
Financiamiento de la Confederacién Patronal de Ia Repblica
Mexicana; Licenciado Luis Fabre Pruneda Vicepresidente Técnico
de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros; Maestra Edna Barba y Lara,
Vicepresidenta Juridica de la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros;
Licenciada Silvia Fernandez Martinez, Vicepresidenta de
Delegaciones de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros; Doctor Daniel Quintero
Pefia, Vicepresidente de Planeacién y Administracién de la
Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuatrios
de Servicios Financieros: Actuario Guillermo Lopez Jiménez, Titular
del Organo Interno de Control en la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros:
Licenciado Celestino Rodriguez Aranda, Secretario Técnico de la
Presidencia de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros: Licenciada Gabriela
Sanchez Santillan, Secretaria del Consejo Consultivo Nacional de |a
Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, para celebrar la Trigésima Cuarta Sesién
Ordinaria del Consejo Consultivo Nacional de la CONDUSEFE,

La Licenciada Gabriela Sanchez Santillan, en uso de la palabra,
informé  al Licenciado Mario Alberto Di Costanzo Armenta,'\
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Presidente del Consejo Consultivo Nacional, de la existencia de

quorum legal para Hevar a cabo la reunion.
Dicho lo anterior, someti6 a consideracion de los presentes el Orden
del Dia para la Trigésima Cuarta Sesién Ordinaria, mismo que se

anexa a la presente con el nimero | (uno romano).

Acuerdo 01: Los miembros del Consejo _Consultivo Nacional

autorizaron el Orden del Dia propuesto para la Trigésima Cuarta

Sesion Ordinaria. Lo anterior con fundamento en los articulos 35,

fraccién VI de la Ley de Proteccion vy Defensa al Usuario de

Servicios Financieros v 36 del Estatuto Qrganico de la Comisién

Nacional para la Proteccion v Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros.

|- En desahogo del primer punto del Orden del Dia titulado “Lectura
del acta de la sesion anterior”, la Licenciada Gabriela Sanchez
Santillan indico que si los miembros del Consejo Consultivo
Nacional estaban de acuerdo, en obviedad de tiempo, omitiria dar
lectura a la misma.

Acuerdo 02: Los miembros del Consejo Consultivo  Nacional.

aceptaron el contenido del acta de la Trigésima Tercera Sesion

QOrdinaria v 1a omisién de su lectura, con lo que se tuvo por

desahogado el punto en cuestion. Lo anterior con fundamento en

tos_articulos 35, fraccion VI de la Ley de Proteccién v Defensa al

Usuario de Servicios Financieros vy 36 del Estatuto Organico de la

Comision Nacional para la Proteccion v Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros.
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.- En cuanto al segundo punto del Orden del Dia, denominado
‘Informe de Actividades enero — junio del 2016", la Licenciada
Gabriela Sanchez Santillan cedié el uso de la palabra a la Lic. Silvia
Fernandez Martinez, Vicepresidenta de Delegaciones de
CONDUSEF, quien sobre las acciones de atencién describio que el
96.29% del total de acciones de atencién realizadas por la Comision
Nacional, se realizan a través de las Subdelegaciones y el Centro
de Atencién Telefénica, dividido, en varios procesos, como son:
Asesoria técnico - juridica, gestién ordinaria, gestion electronica,

congciliacion y defensoria legal.

Comento que las asesorias técnico - juridicas representan el 87.5%,
en tanto que el proceso de gestién ordinaria el .40%, gestiéon

electrénica el 9.45 y conciliacion el 2.64%.

Anuncié que en el caso de la defensoria legal, la mayoria de las
subdelegaciones canalizan las solicitudes al Instituto Federal de
Defensoria Publica, en virtud del convenio de colaboracion que esta

Comision tiene calebrado.

Describic  que independientemente de o anterior, las
Subdelegaciones llevan un seguimiento de los juicios, previa
autorizacion de la Direccion General de Defensoria, interventoria y

Consultiva.

Expres6 que el Centro de Atencion Telefénica de la Comisién es el
primer contacto que tiene el usuario con esta Comisidn, por lo que

resalté las mas de 300,000 asesorias registradas en el primer



semestre de 2016, lo que, dijo, representa un 37% de las acciones
realizadas a nivel nacional.

Puntualizé que la causa que registrd el mayor incremento fue la
orientacion sobre los servicios que ofrece Ia CONDUSEF, lo que
demostro el interés de los usuarios en conocer los beneficios de la
Reforma Financiera.

Menciond que existe un claro incremento en las acciones de
defensa al usuario realizadas entre el 2015 y el 2016 en el mismo
periado pues de enero a junio de este afio se han realizado 818,781
acciones de atencion a usuarios, 10 que representd 73,215 acciones

mas que en el 2015,

Precisé que en el periodo enero — junio, las asesorias técnico —
juridicas ascendieron a 716,518, las controversias a 102,250
controversias vy la gestion elecironica a 77,413.

Refiri6 que en el proceso de gestidon electrénica se han
incrementado el nimero de acciones realizadas, debido al
compromiso e interés de las Instituciones Financieras de sumarse
con esta Comisién Nacional para agilizar el proceso de atencion a

usuarios.

Subray6 que el proceso de conciliacion tuvo también un incremento
en razén de la firma de las “Bases de colaboracion en materia de
suplantacion o usurpacién de identidad”, impulsadas por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y sefalé que como/\
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resultado de este esfuerzo conjunto, la CONDUSEF implemento el
protocolo de atencion por posible robo de identidad.

Desglosé que los productos mds reclamados en las regiones fueron
las tarjetas de crédito y las tarjetas de débito, excepto en la regidn
norte y sur, donde se observé un incremento del producto Reporte
de Crédito Especial.

EspecificO que a través de la supervision realizada por la
Vicepresidencia de Delegaciones, se han ofrecido acciones y
mayores elementos para que las Subdelegaciones puedan
identificar y canalizar de manera adecuada las causas de los

asuntos que presentan los usuarios de servicios financieros.

En el tema de Educacion Financiera, declard que a través de la
inclusion  financiera en las delegaciones regionales vy
subdelegaciones, se busca que los usuarios de servicios financieros
tomen las mejores decisiones sobre los productos Yy servicios
ofertados.

Aclar6 que durante el primer semestre del 2016, se lograron realizar
2,069 acciones, lo que representa el 19% de la meta establecida en
el Programa Institucional de la CONDUSEF.

Comunicd que en abril, se publicaron las reformas al Estatuto
Organico de la CONDUSEF que modificaron a estructura organica
anterior de 36 Delegados Estatales a 6 Delegados Regionales. ’i



Aseguré que la Educacion Financiera, como elemento de inclusién,
otorga grandes aperturas en actividades como platicas en
empresas, conferencias escolares, talleres, reuniones de
vinculacion y jornadas de trabajo y modulos. A este respecto,
adiciond, se han realizado 752 acciones a través de las
Subdelegaciones.

Contirmé que con el proposito de acercar la mayor cantidad de
servicios a la ciudadania, evitando costos por traslado, en el periodo
enero — junio, se han instalado 123 maédulos de atencién a usuarios
entre fijos e itinerantes en distintas localidades alejadas de las

oficinas de la Comisidén Nacional.

Afirmo que Ciudad Judrez, Baja California Sur y Morelos fueron los

estados con mayor participacion.

Explicé que en la actividad mediatica de las Subdetegaciones, las
Subdelegaciones con mayor actividad fueron Morelos, Sonora,

Estado de México, Baja California Sur y Guanajuato.

Destacé que el total de evenios de divulgacién de Educacion
Financiera por las Subdelegaciones ascendid a 752, donde 81
fueron platicas para empresas, 297 conferencias en escuelas, 123
modulos de atencién y jornadas de trabajo, 78 talleres y 173

reuniones de vinculacian.

Sobre el protocolo de posible robo de identidad, manifesté que en el
periodo las acciones de defensa PORI fueron mas de 3,600 y
sostuvo que el folio PORI puede incluir varias acciones de atencion. /\ )
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Afadioé que durante el periodo se llevaron a cabo tres eventos de

suma importancia:

o La inauguracion de la Subdelegacion Centro Historico,

ubicada en el Metro Allende, que empez6 a funcionar a partir
del 7 de marzo del 2016.

La firma del Convenio de Colaboracién con la Comision
Nacional para la Planeacion de la Educaciéon Superior
(COEPES) Guanajuato, que engloba a 45 instituciones
academicas para promover Educacion Financiera y donde de
manera particular, se promovié el Diplomado en Educacién

Financiera y los Consejos Consultivos Regionales.

La instalacion de los Consejos Consultivos Regionales, dentro
del plazo sefalado en el ordenamiento legal. Lo anterior en
razon de la publicacion de las Reformas y Adiciones al
Estatuto Organico de la CONDUSEF en el Diario Oficial de la
Federacién del 28 de abril del 2016 mediante las cuales se
dispuso, en su articulo Tercero Transitorio, que los Consejos
Consultivos Regionales debian ser instalados a los treinta
dias habiles siguientes a la entrada en vigor de estas reformas
y adiciones ya que al término de este plazo, quedarian
extintos los Consejos Consultivos Estatales y Locales. Cabe
senalar, que los treinta dias habiles siguientes a la entrada en
vigor de las reformas y adiciones de mérito, corrieron del 2 de
mayo al 13 de junio de 20186. /\ .




Sefnald que a la fecha se han celebrado los Consejos Consultivos
Regionales de las Zonas Centro, Occidente, Oriente y Sureste y
que la informacién sobre los mismos se presentara en |a siguiente
sesion del Consejo Consultivo Nacional.

Hizo saber que los acuerdos més importantes de los Consejos

Consultivos que sesionaron en el periodo, fueron los siguientes:

o Banca Mdvil en el que BBVA Bancomer se comprometio a
resolver de manera favorable las reclamaciones presentadas
por el producto de Banca Movil y en los cuales haya sido
contratado el servicio de dinerc mévil sin el consentimiento del
usuario, reconsiderando los asuntos que no hubiesen sido
favorables.

o Tiras Auditoras mediante el cual los representantes de las
Instituciones Financieras, con la finalidad de propiciar un
mayor entendimiento en las tiras auditoras presentadas en
informes de Ley, acompafaran una explicacion descriptiva de

las claves presentes.

o Cheques, a través del cual se propuso plantear a las
Procuradurias de Justicia de los estados su apoyo a fin de
que peritos adscritos a las mismas, auxilien a los usuarios con
un dictamen en grafoscopia que avale la diferencia de firmas

con los titulos de crédito pagados indebidamente.




Por dltimo, reconocié el esfuerzo que dia a dia realizan los
Delegados Regionales, los Subdelegados, conciliadores y
estructura operativa de cada Subdelegacién a fin de proteger y

defender a los usuarios de servicios financieros.

Escuchado lo anterior, se acordé lo siguiente:

Acuerdo 03: Los miembros del Conseio Consultivo Nacional

tomaron nota del Informe de actividades enero — junio del 2016. Lo

anterior con fundamento en los articulos 35, fraccion VI de la Ley de

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros y 36 del

Estatuto Organico de la_Comisién Nacional para la Proteccidn y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

lIl.- Tratandose del tercer punto del Orden del Dia, referente a |a
‘Ratificacion de consejeros”, la Licenciada Gabriela Sanchez
Santillan detalld que la integracion y funcionamiento del Consejo
Consultivo Nacional de la CONDUSEF se regula en:

o Los articulos 32 a 38 de la Ley de Proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros

o Los articulos 29 a 37 del Estatuto Organico de la CONDUSEF

o Las “Bases para la Integracién e Instalacion del Consejo
Consultivo Nacional”, aprobadas en la primera sesién
celebrada el 12 de mayo de 1999

o Las "Reglas para el Funcionamiento del Consejo Consultivo
Nacional de la CONDUSEF” y
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o E! Acuerdo por el que se designan los representantes de la
Secretarfa de Hacienda y Crédito Pablico ante los érganos
colegiados que se indican’, publicado en el Diario Oficial de
la Federacion el 25 de enero del 2013 Y sus modificaciones
publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 19 de
diciembre del 2013 y el 29 de enero del 2015.

Definio que el articulo 33, primer parrafo de la Ley para la
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, sefiala:

“El Consejo Consultivo Nacional estars integrado por el Presidente
quien lo presidira, asi como por dos representantes de la
Secretaria, un representante por cada una de las Comisiones
Nacionales, tres representantes de las Instituciones Financieras %

lres mas de los Usuarios”

Enuncio que, por su parte, el articulo 37 del Estatuto Organico de la
CONDUSEF indica:

‘Los Consejos Consuftivos conocerédn de los impedimentos que
tengan sus miembros para deliberar, resolver y votar asuntos
concretos, debiendo el inferesado exponer las razones por las
cuales se encuentra impedido para participar en la sesion en la cual
haya de discutirse el asunto en cuestion.

El impedimento legal serd analizado y resuelto desde luego por el
Consejo Consultivo, previa deliberacion de los demas miembros

presentes.” '\ .
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Por Ultimo, expuso que la regla Sexta de las “‘Reglas para el
Funcionamiento  del Consejo  Consultivo Nacional de |a
CONDUSEF” dispone:

“‘SEXTA.- Los miembros del Consejos durardn en su encargo un
periodo de dos arios, pudiendo ser reelegidos por el vofo de la
mayoria de los miembros del Consejo, sin gue para estos efectos
searn considerados Jos consejeros que representen a flas
Instituciones Financieras y a los Usuarios.

El cargo de Consejeros a que se refiere Ia Regla Quinta anterior, no
sera remunerado, ni establecerd relacion administrativa o de

jerarquia alguna, respecto de los servidores publicos de Ia
CONDUSEF.”

Como consecuencia de lo anterior, sometié la ratificacién de los
consejeros, como sigue:

Lic. Mario Alberto Di Costanzo Armenta| Presidente del Consejo Consultivo

{CONDUSEF) Nacional de la CONDUSEF
Lic. José Bernardo Gonzalez Rosas Dos representantes de la Secretaria
Lic. Eduardo Apaez Davila de Hacienda y Crédito Publico
Lic. Jaime Gonzalez Aguadé (CNBV) | Un representante por cada una de las
Act. Norma A. Rosas Rodriguez (CNSF) Comisiones Nacionales
Lic. Carlos Ramirez Fuentes {CONSAR)
Dr. Carlos Noriega Curtis (AMAFORE) Tres representantes de las
Lic. Mario Vela Berrondo (AMIS) Instituciones Financieras

Lic. Alberto Gomez Alcaia (ABM)

Lic. Fernando Salgado Deigado (CTM) | Tres representantes de los Usuarios
Lic. Manuel Herrera Vega (CONCAMIN)
Mtro. Gustavo A. de Hoyos Walther
(COPARMEX)




Acuerdo 04: lLos miembros del Consejo Consultivo Nacional

ratificaron a los consejeros referidos en el cuadro anterior. lLos

representantes de las Instituciones Financieras y de los Usuarios se

abstuvieron a votar en sus propias ratificaciones. Lo anterior con

fundamento en los articulos 33, primer parrafo de la Ley para la

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, 37 del

Estatuto Organico de la Comisién Nacional para [a Proteccion y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros vy la regla Sexta

de las “Reglas para el Funcionamiento del Consejo_Consultivo
Nacional de ia CONDUSEF”.

IV.- En el ditimo punto del Orden del Dia, propio de los “Asuntos
Generales’, la Licenciada Gabriela Sanchez Santillan pregunto a los
miembros del Consejo Consultivo Nacional si deseaban someter

otro a tema a consideracion.

Los consejeros manifestaron no tener tema alguno adicional que
desahogar.

El Licenciado Mario Alberto Di Costanzo Armenta agradecit a todos

su asistencia.

Los consejeros dieron por concluida la Trigesima Cuarta Sesion
Ordinaria del Consejo Consultivo Nacional de la CONDUSEF,
terminando ésta a las 12:45 horas del veintisiete de octubre del
20186.
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Para efectos de constancia se redacta la presente acta, la cual se
firma por el Presidente del Consejo Consultivo Nacional y por la
Secretaria de la misma.

Se anexa lista de asistencia.

g

,««M B

Lic. Marieﬂtﬁé@'//éstanzo Li&. Gabriela Sanchez ™
Armeﬁta Santilian
Presigen/tg del Consejo Secretaria del Consejo
Consultivo Nacional Consultivo Nacional
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