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

ACTA DE LA TRIGESIMA PRIMERA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL

En México, Distrito Federal, siendo las 13:15 horas del dia veinte de
mayo del 2015, se reunieron en la Sala de Juntas del Sefor
Subsecretario de Hacienda y Crédito Publico, ubicada en el Primer
Patio Mariano del cuarto piso de Palacio Nacional, Colonia Centro,
en Meéxico Distrito Federal, los sefiores Licenciado Mario Alberto Di
Costanzo Armenta, Presidente del Consejo Consultivo Nacional y
de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros; Licenciado Narciso Campos
Cuevas, Titular de la Unidad de Banca, Valores y Ahorro de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; Licenciada Celia Delgado
Rueda, Subdirectora de Proteccion al Ahorro de la Unidad de
Banca, Valores y Ahorro de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pdblico; Licenciada Arcelia Olea Leyva, Vicepresidenta de
Normatividad de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores;
Licenciado Manuel Aguilera Verduzco, Presidente de la Comisién
Nacional de Seguros y Fianzas; Licenciada Maria del Rocio
Ramirez Patraca, Directora de Atencion a Trabajadores de la
Coordinacién General de Informacion y Vinculaciéon de la Comisién
Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro; Licenciado Alberto
Gomez Alcala, Presidente Ejecutivo de la Asociacién de Bancos de
México; Licenciado José Mario Galvan Ramirez, Coordinador de
Patrimonio Social de la Secretaria de Accion Politica de la

Confederacion de Trabajadores de México; Licenciado Luis Felipe«'
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Brisefio Barfuson, Gerente de Relaciones Institucionales de
AMAFORE; Licenciado Javier Moreno Padilla, Presidente de la
Comision Nacional de Seguridad Social de la Confederacion
Patronal de la Republica Mexicana; Doctor Manuel Reguera
Rodriguez, Presidente de la Comision Juridica de la Confederacion
de Camaras Industriales; Licenciado Luis Fabre Pruneda,
Vicepresidente Técnico de la Comisién 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 Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros; Licenciado Rodrigo Reina Liceaga, Vicepresidente de
Delegaciones de la Comisiéon 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; Actuario Guillermo Lépez 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 Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros y la Licenciada Gabriela
Sanchez Santillan, Secretaria de la Junta de Gobierno de la
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, para celebrar la Trigésima Primera Sesion
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,/\‘
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Presidente del Consejo Consultivo Nacional, de la existencia de

quorum legal para llevar a cabo la reunion.
Dicho lo anterior, someti6é a consideracién de los presentes el Orden
del Dia para la Trigésima Primera 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 Primera

Sesion Ordinaria.

|.- En desahogo del primer punto del Orden del Dia titulado “Lectura
del acta de la sesidon 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 Sesion Ordinaria v

la omision de su lectura, con lo que se tuvo por desahogado el

punto en cuestion.

[l.- En cuanto al segundo punto del Orden del Dia, denominado
‘Informe de Actividades julio — diciembre del 2014”, la Licenciada
Gabriela Sanchez Santillan cedié el uso de la palabra al Licenciado
Rodrigo Reina Liceaga, Vicepresidente de Delegaciones de la

CONDUSEF, quien present6 su Informe.



Refiri6 que en lo relativo a la “Educacién Financiera como elemento
de inclusion”, se establecieron 342 mddulos fijos e itinerantes en
todo el pais y fueron 116 localidades atendidas con mas de 50,093

usuarios.

Asegurd que las localidades con mayor afluencia a los médulos
fueron el Palacio Municipal de Tapachula, en Chiapas, con 3,444
personas, la Delegacion del ISSSTE en Toluca, Estado de México,
con 2,940 y la Feria del Empleo en Toluca, Estado de México, con
2,060.

Expres6 que los estados con mayor espacio en la radio fueron
Chiapas, Yucatan, Sonora, Veracruz, Baja California Sur, Puebla,
Michoacan, Morelos, Colima, Quintana Roo, Ciudad Juarez, San

Luis Potosi, Tabasco, Durango y Estado de México.

Declar6 que los principales temas tratados fueron: Burd de
Entidades Financieras, las Recomendaciones para el Buen Fin, las
nuevas disposiciones de los despachos de cobranza y el buzén de

mexicanos en el exterior.

Mencion6 que las acciones de difusion de Educacion Financiera, a
través de sesiones y platicas en foros de interés, han sido

constantes, con 288 eventos realizados.

Apunté que las Delegaciones con mayor actividad de difusion en
este rubro fueron: Estado de México, Zacatecas, Morelos, Chiapas,
Baja California Sur, Jalisco, Yucatan y Ciudad Juarez con eventos

que representan el 51% del total de las acciones. /j .



Relacion6 los principales temas tratados, a saber: Buré de
Entidades Financieras, Semana Nacional de Educacién Financiera

y Educacién Financiera.

Asimismo, enlisté los temas en los foros, como sigue:

o Ahorro, inversion, seguros, crédito y presupuesto

o CONDUSEF, sus funciones basicas y cémo funciona asi
COMmo Sus servicios

o El Buré de Crédito: mitos y realidades

o AFORES para trabajadores independientes y créditos para
empresas e inversion

o Reforma Financiera

Por lo que se refiere a platicas en escuelas, el Licenciado Rodrigo
Reina Liceaga comunicé que se impartieron 170 platicas en

escuelas de nivel basico.

Afirmo6 que las Delegaciones con mayores actividades de difusion
en este rubro fueron Tamaulipas, Estado de México, Jalisco, San
Luis Potosi, Baja California Sur, Baja California y Metropolitana Sur,

con visitas que cubrieron el 54% del total.

Destaco que en preparatorias y universidades del pais hubieron 320

platicas y 950 talleres.

Por otro lado, puntualizé que en el periodo de referencia, se cubrid

el 63% de las Ferias entre las Delegaciones Estado de México,



Aguascalientes, Nuevo Ledn, Oaxaca, Metropolitana Oriente y

Sonora con 32 eventos.

Sefalé que para la Séptima Edicion de la Semana Nacional de
Educacion Financiera se realizaron alrededor de 1,497 acciones,
entre conferencias, talleres, actividades infantiles, cursos, ferias,
obras de teatro, exposiciones, proyecciones de cine, firmas de

convenios, brigadas (reparto de material) y médulos de atencion.

Present6 una grafica de las actividades en la Semana Nacional de

Educacion Financiera por entidad federativa.

En lo relativo a los “Principales acuerdos de los Consejos

Consultivos Estatales” destacé los siguientes:

En Chihuahua, Hidalgo y Tamaulipas:

o Que las tarjetas de crédito y débito incluyan la fotografia del
cliente a efecto de identificar plenamente al titular de la tarjeta
al momento de realizar una operacién; lo anterior a efecto de
establecer un sistema de seguridad en atencion a los
incrementos de reclamaciones por cargos no reconocidos.

o Que a fin de conocer a detalle las condiciones de contratacion
de cualquier producto financiero, se sugiere no permitir la
misma a través de cajeros automaticos y con ello evitar el

error.



Baja California Sur, Chihuahua, Hidalgo, Jalisco, Michoacan,

Tamaulipas y Tlaxcala:

o Fortalecer los programas educativos en materia de cultura
financiera para dotar de mayores y mejores conocimientos en
la toma de decisiones. Para ello, se propone una mayor
presencia en medios de comunicacion, adminiculacion con
instituciones publicas (CONSAR, PROFECO, INFONAVIT,
TSJEA) tendientes a impartir talleres de Educacion Financiera
y mayor difusién de los logros en el marco de la reforma

financiera.
Ciudad Juarez:

o Que los agentes de seguros estén debidamente capacitados y

certificados por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas.

Con respecto a “Cifras destacadas”, el Licenciado Rodrigo Reina
Liceaga precis6 que las acciones de atencién a usuarios crecieron

7% con relacion al mismo periodo del 2013.

Mediante una grafica, expuso las acciones de atencién a usuarios

en Delegaciones durante 2013 y 2014.

Dio a conocer que el acumulado comprende asesorias vy
controversias, esto es, atenciones técnico juridicas, gestion

ordinaria, gestion electrénica y conciliaciones.



En las controversias por productos financieros, comenté que de julio
a diciembre del 2014 los productos con mayor indice de

controversias fueron:

o Tarjetas de crédito 33,765
o Reporte de Burd de Crédito 11,918
o Tarjeta de débito 8,839
o Crédito personal 7,512
o Dafos automoéviles 5,343
o Vida individual 4,424
o Cuenta de ahorro 4,093
o Cheques 3,321
o Cuenta de ndmina 2,827
o Crédito hipotecario 2,124
o Otros productos 20,033
o Total: 104,199

Especificé que 10 productos agrupan el 81% de las controversias.

Por su parte, en las controversias por causa, manifesté que de julio

a diciembre del 2014, las principales 10 causas fueron:

o El consumo no reconocido (tarjeta de crédito y débito)

o Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
crédito especial

o Incumplimiento del contrato

o Actualizacion de historial crediticio no realizado
o Gestidon de Cobranza sin ser el cliente deudor /T -



o Cargos no reconocidos en la cuenta

o Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida

o Solicitud de tramite no atendida o no concluida

o Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
amortizaciones

o Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero

automatico no reconocida por el cliente

Por ultimo explicé que las 10 principales causas representan el 52%

y que el 48% restante se refiere a diversas causas.

Escuchado lo anterior, se acordé lo siguiente:

Acuerdo 03: Los miembros del Consejo Consultivo Nacional toman

nota del Informe de actividades julio — diciembre del 2014.

lll.- Tratandose del tercero y ultimo punto del Orden del Dia
referente a “Asuntos Generales”, la Licenciada Gabriela Sanchez
Santillan pregunté a los miembros del Consejo Consultivo Nacional
si deseaban someter otro a tema a consideracién, no existiendo

alguno.

El Licenciado Mario Alberto Di Costanzo Armenta agradecio a todos

su asistencia.
Los consejeros dieron por concluida la Trigésima Primera Sesion

Ordinaria del Consejo Consultivo Nacional de la CONDUSEF,
terminando ésta a las 13:45 horas del veinte de mayo del 2015. /X i
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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.

i)

A0

N

Lic. Mério Alberto Di Costanzo

Armenta

N

Presidente del Consejo

Consultivo Nacional

Lic, Gabriela Sanchez—
Santillan
Secretaria del Consejo

Consultivo Nacional
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ANEXO |



ORDEN DEL DIA DE LA TRIGESIMA PRIMERA
SESION ORDINARIA DEL

CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL DE LA CONDUSEF

|- LECTURA Y APROBACION DEL ACTA DE LA SESION

ANTERIOR

Il.- INFORME DE ACTIVIDADES JULIO — DICIEMBRE DEL 2014

[ll.- ASUNTOS GENERALES
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LISTA DE ASISTENCIA



,LISTA DE ASISTENCIA DE LA
TRIGESIMA PRIMERA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL

LICENCIADO MARIO ALBERTO DI COSTANZO ARMENTA
PRESIDENTE DE LA COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y
DEFENSA DE LOS USUARIQS DE SERVICIOS FINANCIEROS

!
2
LICENCIADd. NARCISO CAMPOS CUEVAS
TITULAR DE LA UNIDAD DE BANCA, VALORES Y AHORRO DE LA
SECRETARIA DE HACIEN ITO PUBLICO

LICENCIADA CELIA DELGADO RUEDA
SUBDIRECTORA DE PROTECCION AL AHORRO DE LA
UNIDAD DE BANCA, VALORES Y AHORRO DE LA
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

2~

LICENCIADA ARCEIK& OLEA LEYVA
VICEPRESIDENTA DE NO MATIVIDAD DE LA
COMISION N/ IAY DE VALORES

PRESID DE LA

/.ICEN(SIADO MANUEL AGUILERA VERDUZCO
COMISION NACIONAL

ROS Y FIANZAS

N
LICENCIADA MARIA DEL ROCIO RAMIREZ PATRACA
DIRECTORA DE ATENCION A TRABAJADORES DE LA COORDINACION
GENERAL DE INFORMACION Y VINCULACION
DE LA COMISION NACIONAL
DEL SISTEMA D RRO PARA EL RETIRO

LICENCIADO ALBE OMEZ ALCALA
PRESIDENTE EJECYTIVO DE LA
ASOCIACION DE BANCOS DE MEXICO




,LISTA DE ASISTENCIA DE LA
TRIGESIMA PRIMERA SESION ORDINARI
DEL CONSEJO CONSULTIVONACIONA

LICENCI MARIO
COORDINA

ANA DE ADMINISTRAD/QRAS
DOYPARA EL RET}Q

RENO PADILLA
IONAL DE SEGURIDAD SOCIAL

ION PATRONA
ICANA//L %

DOCTOR MANU REGUERA RODRIGUEZ
RESIDENTE DE LA
COMISION JURIDICA DE LA CONCAMIN

LICENCIADO JAVIER
PRESIDENTE LA COMISION N

LICENCIADO ROBERTO LAZO DE LA VEGA
TITULAR DEL AREA JURIDICA DE LA ASOCIACION MEXICANA
DE INSTITUCIONES DE SEGUROS



