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

ACTA DE LA TRIGESIMA SEXTA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO CONSULTIVO NACIONAL

En la Ciudad de México, siendo las 10:50 horas del dia catorce de
noviembre del 2017, se reunieron en la Sala de Juntas de la Senora
Subsecretaria de Hacienda y Crédito Publico, ubicada en el Tercer
Patio Mariano del cuarto piso de Palacio Nacional, Colonia Centro,
en la propia Ciudad de México, los sehores Maestro José Bernardo
Gonzélez Rosas, Titular de la Unidad de Banca, Valores y Ahorro
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; Licenciada Mdnica
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 Comision Nacional
para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros; Licenciado Jaime Gonzalez Aguadé, Presidente de la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores; Actuaria Norma Alicia
Rosas Rodriguez, Presidenta de la Comisién Nacional de Seguros y
Fianzas; Licenciada Sandra Pacheco Medina, Secretaria Particular
del Presidente de la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para
el Retiro; Licenciado Alberto Gémez Alcala, Presidente Ejecutivo de
la Asociacion de Bancos de México; Licenciado José Mario Galvan
Ramirez, Coordinador de Patrimonio Social de la Secretaria de
Accién Politica de la Confederacién de Trabajadores de México;
Doctor Carlos Noriega Curtis, Presidente Ejecutivo de la Asociacién
Mexicana de Administradoras de Fondos para el Retiro; Doctov\ .
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Manuel Reguera Rodriguez, Presidente de la Comision Juridica de
la Confederacion de Camaras Industriales; Licenciado Roberto Lazo
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 Confederacién Patronal de la Republica Mexicana; 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 Comisidon Nacional para la Proteccién y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros; Licenciada Silvia Fernandez
Martinez, Vicepresidenta de Delegaciones de la Comision Nacional
para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros; Doctor Daniel Quintero Pena, Vicepresidente de
Planeacion y Administracion de la Comisiéon Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros;
Licenciado Emmanuel Cardoso Blanno, Titular del Organo Interno
de Control en la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros; Licenciado Celestino
Rodriguez Aranda, Secretario Técnico de la Presidencia de la
Comisién 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 Comisién Nacional
para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, para celebrar la Trigésima Sexta Sesién Ordinaria del
Consejo Consultivo Nacional de la CONDUSEF.

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

quérum legal para llevar a cabo la reunion.
Dicho lo anterior, sometié a consideracién de los presentes el Orden
del Dia para la Trigésima Sexta Sesion 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 Sexta

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

fracciéon VI de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de

Servicios Financieros y 36 del Estatuto Organico de la Comisidn

Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros.

|.- En desahogo del primer punto del Orden del Dia titulado “Lectura
del acta de la sesién anterior”, la Licenciada Gabriela Sanchez
Santillan indic6 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 Quinta Sesidn

Ordinaria_y la omision 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 Proteccidon y Defensa al

Usuario de Servicios Financieros v 36 del Estatuto Organico de la

Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros.




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

atencién a usuarios se compone de las siguientes acciones:

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

2.- Gestién Ordinaria y Gestion Electronica

3.- Conciliacién

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

gratuita

Senald que las acciones de atencibn por proceso en
Subdelegaciones ascendieron a 853,785. De éstas, anuncidé que
747,270 fueron asesorias técnico - juridicas; 2,668 gestiones

ordinarias; 78,860 gestiones electrénicas y 24,967 conciliaciones.

Sobre las acciones de defensa en las Subdelegaciones Estatales,
Metropolitanas y el Centro de Atencién Telefénica, precisé que
éstas se incrementaron en 4.26% en comparacién con el mismo

periodo del 2016 pues sumaron la cantidad de 853,785.

En cuanto a las atenciones técnico- juridicas, comenté que éstas
incrementaron en 4.29% en comparacion con el mismo periodo del
2016.



Por lo que se refiere a las controversias y en especifico a los
procesos de Gestion Ordinaria y Gestion Electrénica, expresé que
éstos se incrementaron en 11% en comparacién con el mismo
periodo del 2016.

Menciond que el proceso de conciliacién incrementé sus acciones

iniciadas en un 15.64%.

Tratdndose de las acciones de educacion financiera, aseveré que
durante el periodo enero — junio del 2017, se realizaron 1,959
actividades de educacion financiera, de las cuales el 75.96%
(1,488) se refieren a la difusion que se realizd en entrevistas, notas
de prensa, televisién, radio e internet y el 24.04% (471) a la

promocioén que se efectué mediante platicas, talleres y moédulos.

Puntualizo que de las 1,959 actividades realizadas por las
Subdelegaciones, fueron 1,319 actividades en medios de

comunicacion, 276 platicas y 141 mddulos de atencién.
Especifico que las Subdelegaciones con mayor actividad mediatica
fueron Morelos, Sonora, Ciudad Juarez, Estado de México y

Durango.

Confirmo que es necesario incrementar las actividades de difusiéon

de la CONDUSEF en medios de comunicacion.

Resaltd que en el mes de marzo entrd en operacién el Sistema de
Registro de Acciones de Educacién Financiera (RAEF), a través del/\.
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cual cada una de las Subdelegaciones registra las actividades

realizadas cada mes.

Con respecto a las actividades de promocion, destacé que se
distribuyeron 77,300 ejemplares de la Revista “Proteja su dinero” y
se envié material de educacién 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 enero —
junio del 2017 sesionaron 4 Consejos Consultivos Regionales, a

saber:

o Delegacién Regional Oriente
o Delegacién Regional Sureste
o Delegacién Regional Metropolitana

o Delegacion Regional Occidente

Manifesté 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 comprometié a resolver de manera
favorable las reclamaciones presentadas por el producto de Banca
Movil y en los cuales haya sido contratado el servicio de dinero
movil sin el consentimiento del usuario; reconsiderando los asuntos

que no hubiesen sido favorables.



Tiras Auditoras

Los representantes de las Instituciones Financieras con la finalidad
de propiciar un mejor entendimiento en las tiras auditoras
presentadas en informes de Ley, se acompaifaran de una

explicacion descriptiva de las claves presentes.

Por lo que hace a las actividades de la Vicepresidencia de
Delegaciones, relatd que durante el periodo enero — junio, se
realizaron diversas reuniones de trabajo 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 Burd de Crédito

o Inbursa, Grupo Financiero
o PROCESAR

o Principal Afore

o Scotiabank

o Sura

Afirmd que se visitaron las Subdelegaciones de San Luis Potosi,
Morelos y Colima y que en dichos estados se realizaron actividades

con sectores de gobierno, universidades y empresas.



Por ultimo, declaré que se trabajé de manera coordinada con la
Secretaria de Relaciones Exteriores en seguimiento al Programa
Nacional de Desarrollo 2013 — 2018 en el punto Igualdad de
oportunidades para un Meéxico préspero, con relacion al programa
“Talento Emprendedor SER 2017”7, impartiendo conferencias sobre

los siguientes temas:
o Financiamiento para tu empresa...Desarrolla tu negocio
o Invierte en tu propio negocio
o Impacto de la Reforma Financiera

Escuchado lo anterior, se acordé lo siguiente:

Acuerdo 03: Los miembros del Consejo Consultivo Nacional

tomaron nota del Informe de actividades enero — junio del 2017. Lo

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

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros y 36 del

Estatuto Organico de la Comisiéon Nacional para la Protecciéon v

Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

lll.- En el dltimo 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 a tema a consideracion.

Los consejeros manifestaron no tener tema alguno adicional que

desahogar.



El Licenciado Mario Alberto Di Costanzo Armenta agradecié a todos

su asistencia.

Los consejeros dieron por concluida la Trigésima Sexta Sesion
Ordinaria del Consejo Consultivo Nacional de la CONDUSEF,
terminando ésta a las 11:20 horas del catorce de noviembre del
2017:

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. Marioybérto Di Costanzo Lic.|Gabriela Sanchez
_~~ Armenta Santillan
Présidente del Consejo Secretaria del Consejo
Consultivo Nacional Consultivo Nacional



ANEXO |



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

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

Il.- INFORME DE ACTIVIDADES ENERO - JUNIO DEL 2017

[ll.- ASUNTOS GENERALES
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LISTA DE ASISTENCIA




LISTA DE ASISTENCIA DE LA
TRIGESIMA SEXTA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO C O NACIONAL

LICENCIADO MARIO AgBE O DI COSTANZO ARMENTA
PRESIDENTE DE LA COMISIONANACIONAL PARA LA PROTECCION Y
DEFENSA DE L VICIOS FINANCIEROS

JOSE BERNARDO GONZALEZ ROSAS
TITULAR DE LA UNIDAD DE BANCA, VALORES Y AHORRO DE LA
SECRETARIA DE HAGIENDA Y CREDITO PUBLICO

A\

LICENCIADA MONICA BRENDA/ILLARREAL MEDEL
DIRECTORA GENERAL ADJUNTA DE AHORRO Y REGULACION
FINANCIERA DE LA

UNIDAD DE BANCA, VAL HORRO DE LA
SEC HACIENDA Y CREDITO PUBLICO
L}

LICENCIADO JAIME GONZALEZ AGUADE
] PRESIDENTE DE LA
COMISION NACIONAL BANCARIA Y DE VALORES

Yormas Qo (Reras O2

/" ACTUARIA NORMA ALICIA ROSAS RODRIGUEZ
PRESIDENTA DE LA

COMISION NACION I;D&é‘EG%OS Y FIANZAS

LICENCTADA SANDRA PACHECO MEDINA ,
SECRETARIA PARTICULAR DEL PRESIDENTE DE LA COMISION
NACIONAL DEL SISTEMA DE AHORRO PARA EL RETIRO




LISTA DE ASISTENCIA DE LA
TRIGESIMA SEXTA SESION ORDINARIA
DEL CONSEJO SULTIVO NACIONAL

N
LICENCIADO ALBE TG\pOMEZ ALCALA
PRESIDENTE\EJECUTIVO DE LA

ASOCIACION DE BANCOS DE MEXI

LICENCIADOJOSE MARIO GALVAN RAMIREZ
COORDINADOR DE PATRIMONIO SOCIAL DE LA
SECRETARIA DE AGCION POLITICA DE LA
CONFEDERACION DE TRABAJADORES DE MEXICO

ﬁ A

DOCTOR CARLOS NORIEGA CURTIS
PRESIDENTE EJECUTIVO DE AMAFORE

p - o T /

DOCTO:%NUEL REGUERA RODRIGUEZ

//PRESIDENTE DE
COMISION JURIDI

TITULAR DEL AREA JURIDICA DE LA ASOCIACION MEXICANA
DE INSTITUCIONES DE;BEGUROS

LICENCIAD M URICIO PINO AGUILAR
GERENTE DE EYALUACIONES Y COMISION DE NEGOCIOS
Y FINANCIAMIENTO LA CONFEDERACION PATRONAL
DE LA REPUBLICA MEXICANA



