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

ACTA DE LA TRIGESIMA SEPTIMA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL

En la Ciudad de México, siendo las 13:50 horas del dia primero de
marzo del 2018, se reunieron en la Sala de Juntas del Senor
Subsecretario de Hacienda y Credito Publico, ubicada en el Tercer
Patio Mariano del cuarto piso de Palacio Nacional, Colonia Centro,
en la propia Ciudad de México, los senores Licenciada Mobnica
Brenda Villarreal Medel, Directora General Adjunta de Ahorro vy
Regulacion Financiera de la Unidad de Banca, Valores y Ahorro de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; Licenciado Mario
Alberto Di Costanzo Armenta, Presidente de la Comisiéon Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros; Maestro José Bernardo Gonzélez Rosas, Presidente
de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores; Licenciado Eduardo
lturriaga Velasco, Vicepresidente Juridico de la Comisién Nacional
de Seguros y Fianzas; Licenciado Carlos Ramirez Fuentes,
Presidente de la Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el
Retiro; Licenciado Juan Carlos Jiménez Rojas, Director General de
la Asociacion de Bancos de México; Licenciado José Mario Galvan
Ramirez, Coordinador de Patrimonio Social de la Secretaria de
Accidon Politica de la Confederacion de Trabajadores de México;
Doctor Carlos Noriega Curtis, Presidente Ejecutivo de la Asociacion
Mexicana de Administradoras de Fondos para el Retiro; Doctor
Manuel Reguera Rodriguez, Presidente de la Comisién Juridica de
la Confederacion de Camaras Industriales; Licenciado Roberto Lazo’\ )

il



De la Vega, Titular del Area Juridica de la Asociacién Mexicana de
Instituciones de Seguros; Licenciado Jaime Mauricio Pino Aguilar,
Gerente de Afiliaciones y Comision de Negocios y Financiamiento
de la Confederacion Patronal de la Republica 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 Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros; Licenciada Silvia Fernandez
Martinez, Vicepresidenta de Delegabiones de la Comisién Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros; Doctor Daniel Quintero Pena, Vicepresidente de
Planeacion y Administracion de la Comisién Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros;
Licenciado Emmanuel Cardoso Blanno, Titular del Organo Interno
de Control en la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros; Licenciado Celestino
Rod.rl’guez Aranda, Secretario Técnico de la Presidencia de la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros y la Licenciada Gabriela Sanchez Santillan,
Secretaria del Consejo Consultivo Nacional de la Comision Nacional
para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, para celebrar la Trigésima Séptima Sesién Ordinaria
del Consejo Consultivo Nacional de la CONDUSEF.

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

quérum legal para llevar a cabo la reunion. /ﬁ

2



Dicho lo anterior, someti6 a consideracion de los presentes el Orden
del Dia para la Trigésima Séptima Sesién Ordinaria, mismo que se

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

Acuerdo 01: Los miembros del Consejo Consultivo Nacional

autorizaron el Orden del Dia propuesto para la Trigésima Séptima

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

fraccion VI de la Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de

Servicios Financieros v 36 del Estatuto Organico de la Comisidn

Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros.

l.- En desahogo del primer punto del Orden del Dia titulado “Lectura
del acta de la sesion anterior’, la Licenciada Gabriela Sanchez
Santillan indicé 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 Sexta Sesidn

Ordinaria v la omisibn de su lectura, con lo que se tuvo por

desahogado el punto en cuestion. Lo anterior con fundamento en

los articulos 35, fraccion VI de la Ley de Proteccion y Defensa al

Usuario de Servicios Financieros v 36 del Estatuto Organico de la

Comision Nacional para la Proteccion v Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros. '\ .




Il.- En cuanto al segundo punto del Orden del Dia, denominado
“Informe de Actividades julio — diciembre del 2017”, la Licenciada
Gabriela Sanchez Santillan cedié el uso de la palabra a la
Licenciada Silvia Fernandez Martinez, Vicepresidenta de
Delegaciones de CONDUSEF, quien describié que el proceso de

atencion a usuarios se compone de las siguientes acciones:

1.- Asesorias inmediatas: Registro de consultas sobre servicios o
productos financieros

2.- Gestidon Ordinaria y Gestion Electronica

3.- Conciliacién

4.- Derivado de la conciliacién: Dictamen, sancién, Defensoria legal

gratuita

Senal6 que en el periodo julio — diciembre del 2017, las acciones de
atencion por proceso en Subdelegaciones ascendieron a 837,523,
esto es, 7.3% mas que las realizadas en el mismo periodo del 2016.
De éstas, anuncié que 716,518 fueron asesorias técnico — juridicas;
3,247 gestiones ordinarias, 77,413 gestiones electronicas y 21,590

conciliaciones.

En cuanto a las atenciones técnico - juridicas, comentd que éstas
incrementaron en 7.13% en comparacion con el mismo periodo del
2016.

Por lo que se refiere a la Gestién Ordinaria, expresd que ésta se
incrementé en 12.5% en comparacion con el 2016. K



Mencioné que el proceso de conciliacion incrementd sus acciones

iniciadas en un 7.26%.

Tratandose de las acciones de educacion financiera, aseverd que
durante el periodo julio — diciembre del 2017, se realizaron 2,785
actividades de educacién financiera, de las cuales el 45.75%
(1,274) se refieren a la difusién que se realizé en entrevistas, notas
de prensa, television, radio e internet y el 54.25% (1,511) a la
promocion que se efectué mediante platicas, talleres y modulos y a
la Semana Nacional de Educacion Financiera (1,286).

Puntualizd que de las 2,785 actividades, en el mes de julio se
realizd el 13.03%, en agosto el 13.72%, en septiembre el 5.53%, en
octubre el 54.83%, en noviembre el 8.80% y en diciembre el 4.09%.

Especificd que en las actividades de divulgacion se abordaron los
siguientes temas: Ahorro, inversién, crédito, presupuesto, AFORES

y seguros, entre otros.

Destacd que en este mismo periodo de julio — diciembre del 2017,
se dio atencion a usuarios a traves de moddulos que fueron
instalados en distintas localidades con el propdsito de acercar la
mayor cantidad de servicios a la ciudadania, evitando costos por

traslado.

Precis6 que se han instalado 64 mddulos de atencién a usuarios
entre fijos e itinerantes en distintas localidades alejadas de las

oficinas de la Comision Nacional.



Aclar6 que las Subdelegaciones con mayor actividad mediatica
fueron Sonora, Tabasco, Estado de Meéxico, Ciudad Juarez vy

Morelos.

Confirmd que es necesario incrementar las actividades de difusion

de la CONDUSEF en medios de comunicacion.

Con respecto a las actividades de promocion, declar6 que se
distribuyeron 64,050 ejemplares de la Revista “Proteja su dinero” y
se envid material de educacion financiera a Subdelegaciones

Estatales y Metropolitanas.

En lo relativo a los Consejos Consultivos Regionales, la Licenciada
Silvia Fernandez Martinez dio a conocer que en el periodo julio —
diciembre del 2017 sesionaron 2 Consejos Consultivos Regionales,
a saber:

o Delegacién Regional Centro

o Delegacién Regional Norte

Manifestdé que derivado de las sesiones de los Consejos

Consultivos Regionales, se alcanzaron los siguientes acuerdos:

Banca Movil

BBVA Bancomer, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo
Financiero BBVA Bancomer; se comprometio a resolver de manera
favorable las reclamaciones presentadas por el producto de Banca

Movil, pero solo en aquellos casos en que la salida de dinero seﬂ
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hiciera a través de rafagas, es decir, un SPEI por la misma cantidad

con una periodicidad de minutos.

Fraudes Cibernéticos

Ante el incremento en las reclamaciones originadas por fraude
cibernético, se propone a los integrantes del Consejo, auxiliar en la
promocion y difusion del cuaderno de Fraudes Financieros, el cual
fue elaborado como una guia que sirve para identificar los tipos de
fraudes financieros mas comunes, la forma de evitarlos y como

actuar si se es victima de alguno.

Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida por el

usuario, cliente y/o socio

Las UNES se comprometen a impulsar la difusion de medidas
preventivas para evitar el incremento de las disposiciones en cajero
y reforzando la revision de sus cajeros automaticos, asi como la
seguridad de sus sistemas.

Para evitar que le sea robada la identidad a la Institucion
Financiera, en tanto entran en vigor las disposiciones de la
Comisiéon Nacional Bancaria y de Valores, las UNES se
comprometen a darle un trato especial a este tipo de asuntos y a
buscar alternativas para aumentar el indice de conciliacion
favorable, por su parte la CONDUSEF, a travées de las
Subdelegaciones se compromete a continuar con la difusion de

medidas preventivas.



Solicitud de cancelacion de contrato y/o pdliza no atendida y/o no

aplicada.
Las UNES se comprometen a instruir a sus promotores para que

dejen de realizar estas malas practicas. Por su parte las
Subdelegaciones se comprometen a no recibir las solicitudes de
cancelacion del contrato y/o pdliza a nombre de los usuarios,
presentadas por los promotores y enviarles los nombres de dichos

promotores a las UNES para que tomen las medidas pertinentes.

Por lo que hace a las actividades de la Vicepresidencia de
Delegaciones, relatd que durante el periodo julio — diciembre, se
realizaron diversas reuniones de ftrabajo con Instituciones
Financieras, las cuales tuvieron como objetivo mejorar los
procedimientos de atencién a las reclamaciones presentadas por

los usuarios.
Enlisté las instituciones que participaron, como sigue:

o Profuturo

o GNP Seguros

o Metlife

o Buré de Crédito

o Inbursa, Grupo Financiero
o Banco Azteca

o Scotiabank

o Sura ’\ ]



Por dltimo, afirmé que se visitaron las Subdelegaciones de Guerrero
y Oaxaca y que en dichos estados se realizaron actividades con
sectores de gobierno, universidades y empresas.

Escuchado lo anterior, se acordd lo siguiente:

Acuerdo 03: Los miembros del Consejo Consultivo Nacional

tomaron nota del Informe de actividades julio — diciembre del 2017.

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 Proteccién y

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

[Il.- En el ultimo punto del Orden del Dia, propio de los “Asuntos
Generales”, la Licenciada Gabriela Sanchez Santillan pregunté a los
miembros del Consejo Consultivo Nacional si deseaban someter

otro tema a consideracion.

Los consejeros manifestaron no tener tema alguno adicional que

desahogar.

El Licenciado Mario Alberto Di Costanzo Armenta agradeci6 a todos

su asistencia.

Los consejeros dieron por concluida la Trigésima Séptima Sesién
Ordinaria del Consejo Consultivo Nacional de la CONDUSEF,
terminando ésta a las 14:20 horas del primero de marzo del 2018.



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.

Aﬁw )

Lic. Ma,rio/AIbe o Di Costanzo Lic.|Gabriela Sanchez—
menta Santillan
Presidente del Consejo Secretaria del Consejo
Consultivo Nacional Consultivo Nacional
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ANEXO |



ORDEN DEL DIA DE LA TRIGESIMA SEPTIMA
SESION ORDINARIA DEL
CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL DE LA CONDUSEF

l.- LECTURA Y APROBACION DEL ACTA DE LA SESION
ANTERIOR

Il.- INFORME DE ACTIVIDADES JULIO - DICIEMBRE DEL 2017

[ll.- ASUNTOS GENERALES
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= ASISTENCIA



Subsecretaria de Hacienda y Crédito Piblico
Unidad de Banca, Valores y Ahorro

Direccion General Adjunta de Ahorro y
Regulacion Financiera

SFCRETARIA DE HACIENDA
Y CREDITL FUBLICO

“UBVA/DGAARF/030/2018
Ciudad de México, a 1° de abril de 2018

GABRIELA SANCHEZ SANTILLAN

Comision Nacional para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros .
Secretaria del Consejo Consultlvo Nacmnal IAY
Presente . % 4 & o b

Se hace referencia al oﬂcao SJG/5760/2018 de fecha 27 de marzo de 2018 mediante el
cual se envié el original de la lista de’ asistencia: correspondtente a Ia Trigésima Séptima
Sesion Ordinaria del Consejo Consultivo Nacional celebrado-el.1° de marzo de 2018, para
que sea flrmado por el representante de Ia S“ “cret ia de Hac*enda y Credlto Publlco

Al respecto adjunto el onglnal de ia Ilsta de sastencna firmada por el representante de la
Secretaria de- Haclenda 7, Credlto Pubhco ,_»"dacha Sesnon del COI’]SSJO Consultwo
NaC|onal ' . # . - . % 5% . ,

Sin otro particUlar,‘-aprdvec_h'ij la-ocasién para enviarle un cordial saludo.

Monica Brenda\

”I_!;_:\rre_al_ Medel ,.",CmEF

3 - ABR. 2018
o &,

RECIBIDO

L JUNTA DE GOBIERNO

C.c.p.- Titular de la Unidad de Banca, Valores y Ahorro, SHCP.- Para su conocimiento.

E.A18-2995

Insurgentes Sur nimero 1971, Piso 4, Colonia Guadalupe Inn, Delegacién Alvaro Obregén, CP. 01020, Ciudad de México.
Tel.: (55) 3688 26 12 www.hacienda.gob.mx



 LISTA DE ASISTENCIA DE LA
TRIGESIMA SEPTIMA SESION ORDINARIA

DEL CONSEJO /L IVO NACIONAL

MARIO ALBERTO DI COSTANZO ARMENTA ,
PRESIDENTE DE LA CO N NACIONAL PARA LA PROTECCION Y
DEFENSA DE LQS IOS DE SERVICIOS FINANCIEROS

LICENCIADA MONICA BRENDA VILLARREAL MEDEL
DIRECTORA GENERAL ADJUNTA DE AHORRO Y REGULACION
FINANCIERA DE LA
UNIDAD DE BANCA, VALORES Y AHORRO DE LA

SECRETARIA DE HACIENDA jF?lTo PUBLICO

MAESTRO JOSE BERNARPO GONZALEZ ROSAS
] PRESIDENTE DE LA
COMISION NACIONAL BANCARIA

LTCENCIADG LUIS EDYARDOATURRIAGA VELASCO

VICEPRESIDENTEJURID{CO DE LA
COMISION NACIONAL BE SEGUROS Y FIANZAS

VALORES

LICENCIAD@ CARLOS RAMIREZ FUENT —
RESIDENTE DE LA

COMISION NACION EL SISTEMA

D AHORRPARA RETIRO

\
LICENCIADO JUAN-CARLOS UIMENEZ ROJAS
DIRECTOR GENERAL DE

ASOCIACION DE BANCOS DE MEXICO



_LISTA DE ASISTENCIA DE LA
TRIGESIMA SEPTIMA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL

LICENCIADO JOSE MARIO GALVAN RAMIREZ
COORDINADOR DE PATRIMONIO SOCIAL DE LA

—EIGCTDR CARLOS NORIEGA CURTIS
PRESIDENTE EJECUTIVO DE AMAFORE

LICENCIADO
TITULAR DEL'AR

GBERTO LAZO DE LA VEGA
RIDICA DE LA ASOCIACION MEXICANA
INSTITUCIONES DE SEGUROS

—
LICENCIADO JAME/MABRICIO PINO AGUILAR
GERENTE DE EYALUACI®NES Y COMISION DE NEGOCIOS
Y FINANCIAMIE LA CONFEDERACION PATRONAL
DE LA REPUBLICA MEXICANA



