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SERVICIOS FINANCIEROS

1.- Fundamento normativo de elaboracion del programa

Los articulos 25 y 26 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y la Ley de
Planeacién en sus articulos 9, 16, 22 y 23, establece a la planeacién del desarrollo nacional como
el eje que articula las politicas publicas para garantizar que el Estado mexicano sea integral y
sustentable; que fortalezca la Soberania de la Nacidn y su régimen democratico; y mediante la
competitividad, el fommento del crecimiento econdmico y el empleo, asi como una mas justa
distribucion del ingreso y la riqueza; permita el pleno ejercicio de la libertad y la dignidad de los
individuos generando las condiciones necesarias para desarrollar un mayor crecimiento
econdmico, promoviendo la inversion y la generacion de empleo. Ambos ordenamientos
establecen que el Estado planeara, conducira, coordinara y orientara la actividad econdmica
nacional, y llevard a cabo la regulacion y fomento de las actividades que demande el interés
general en el marco de libertades que otorga la Constitucion.

En esatesitura, el 12 de julio de 2019 se publicé en el Diario Oficial de la Federacidn el Plan Nacional
de Desarrollo (PND) 2019-2024, en el cual se establecid que el Gobierno actual tiene la
responsabilidad de construir una propuesta posneoliberal y de convertirla en un modelo viable
de desarrollo econémico, ordenamiento politico y convivencia entre los sectores sociales.
Demostrar que sin autoritarismo es posible imprimir un rumbo nacional; que la modernidad
puede ser forjada desde abajoy sin excluir a nadiey que el desarrollo no tiene porqué ser contrario
a la justicia social, estableciendo como principios rectores los siguientes:

¢ Honradezy honestidad

e No al gobierno rico con pueblo pobre

e Al margen de la ley, nada; por encima de la ley, nadie
e Economia para el bienestar

e El mercado no sustituye al Estado

e Por el bien de todos, primero los pobres

e No dejar a nadie atrds, no dejar a nadie fuera
e No puede haber paz sin justicia

e Elrespeto al derecho ajeno es la paz

e No mas migracion por hambre o por violencia
e Democracia significa el poder del pueblo

e Etica, libertad, confianza

En cumplimiento a lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo, con fecha 05 de agosto de
2020 se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el Programa Sectorial de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico denominado “Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo”
(PRONAFIDE) 2020-2024, el cual se encuentra alineado a los objetivos y estrategias prioritarias
establecidos en el citado Plan Nacional de Desarrollo. En particular, el Programa se rige por los
principios de "Economia para el bienestar" y "No dejar a nadie atrds, no dejar a nadie fuera", al
buscar un crecimiento econdmico incluyente que contribuya al bienestar y a la inclusion de la
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poblacion en situacion de vulnerabilidad mediante acciones puntuales que promuevan la
cobertura de bienes publicos, el fortalecimiento del mercado internoy la eficiencia del uso de los
recursos, manteniendo una politica fiscal responsable.

En este contexto, la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), emite su Programa Institucional 2020-2024, de conformidad con las
siguientes disposiciones:

Articulo 90. de la Ley de Planeacién

Las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal deberan planear y conducir
sus actividades con perspectiva intercultural y de género y con sujecidon a los objetivos y
prioridades de la planeacion nacional de desarrollo, a fin de cumplir con la obligacion del Estado
de garantizar que éste sea equitativo, incluyente, integral, sustentable y sostenible.

Para el caso de las entidades, los titulares de las Secretarias de Estado proveeran lo conducente
en el ejercicio de las atribuciones que como coordinadores de sector les confiere la ley. Las
entidades que no estuvieran agrupadas en un sector especifico, se sujetaran a lo previsto por el
articulo 7 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

El Ejecutivo Federal, a través de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, dara seguimiento a
los avances de las dependencias y entidades de la Administraciéon Publica Federal en el logro de
los objetivos y metas del Plan y sus programas, con base en el Sistema de Evaluacion del
Desempeno previsto por la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico publicard la informacién relacionada con el
seguimiento a que se refiere el parrafo anterior, en el Portal de Transparencia Presupuestaria de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, en los términos previstos por la legislaciéon en materia
de transparencia y acceso a la informacion publica.

Articulo 17 de la Ley de Planeacién
Las entidades paraestatales deberan:

l.- Participar en la elaboracion de los programas sectoriales, mediante la presentacion de las
propuestas que procedan con relacion a sus funciones y objeto observando siempre las variables
ambientales, econdmicas, sociales y culturales que incidan en el desarrollo de éstos;

Il.- - Elaborar sus respectivos programas institucionales, en los términos previstos en esta Ley, la
Ley Federal de las Entidades Paraestatales o, en su caso, por las disposiciones que regulen su
organizaciony funcionamiento, atendiendo a las previsiones contenidas en el programa sectorial
correspondiente observando en lo conducente las variables ambientales, econdmicas, sociales y
culturales respectivas;
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I1l.- Elaborar sus anteproyectos de presupuesto considerando los objetivos de sus respectivos
programas institucionales;

IV.- Considerar el ambito territorial de sus acciones, atendiendo las propuestas de los gobiernos
de las entidades federativas, a través de la dependencia coordinadora de sector, conforme a los
lineamientos que al efecto senale esta Ultima;

V.-Asegurar la congruencia del programa institucional con el programa sectorial respectivo; y

VI.- Verificar periédicamente la relacidn que guarden sus actividades, asi como los resultados de
su ejecucion con los objetivos y prioridades del programa institucional.

Articulo 22 de la Ley de Planeacion

El Plan indicara los programas sectoriales, institucionales, regionales y especiales que deberan
ser elaborados conforme a este capitulo, sin perjuicio de aquellos cuya elaboracién se encuentre
prevista en las leyes o que determine el Presidente de la RepUblica posteriormente.

Estos programas observaran congruencia con el Plan, y su vigencia no excedera del periodo
constitucional de la gestion gubernamental en que se aprueben, aunque sus previsiones y
proyecciones se refieran a un plazo mayor.

Articulo 23 de la Ley de Planeacidén

Los programas sectoriales se sujetaran a las previsiones contenidas en el Plan y especificaran los
objetivos, prioridades y politicas que regiran el desempeno de las actividades del sector
administrativo de que se trate. Contendran, asimismo, estimaciones de recursos vy
determinaciones sobre instrumentos y responsables de su ejecucion.

Articulo 24 de la Ley de Planeacion

Los programas institucionales se sujetardan a las previsiones contenidas en el Plan y en el
programa sectorial correspondiente. Las entidades, al elaborar sus programas institucionales, se
ajustaran a lo previsto en esta Ley, sin perjuicio de lo dispuesto, en lo conducente, por la Ley
Federal de las Entidades Paraestatales y, en su caso, por las disposiciones que regulen su
organizacion y funcionamiento.

Articulo 9 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal
Las dependencias y entidades de la Administracion Publica Centralizada y Paraestatal

conducirdn sus actividades en forma programada, con base en las politicas que, para el logro de
los objetivosy prioridades de la planeacion nacional del desarrollo, establezca el Ejecutivo Federal.
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Articulo 47 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales

Las entidades paraestatales, para su desarrollo y operacidn, deberdn sujetarse a la Ley de
Planeacion, al Plan Nacional de Desarrollo, a los programas sectoriales que se deriven del mismo
y a las asignaciones de gasto y financiamiento autorizadas. Dentro de tales directrices las
entidades formularan sus programas institucionales a corto, mediano y largo plazos. El
Reglamento de la presente Ley establecera los criterios para definir la duracion de los plazos.

Articulo 48 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales

El Programa Institucional constituye la asunciéon de compromisos en términos de metas y
resultados que debe alcanzar la entidad paraestatal. La programacion institucional de la entidad,
en consecuencia, debera contener la fijacidn de objetivos y metas, los resultados econémicos y
financieros esperados, asi como las bases para evaluar las acciones que lleve a cabo; la definicion
de estrategias y prioridades; la previsidn y organizacidon de recursos para alcanzarlas; la expresion
de programas para la coordinacion de sus tareas, asi como las previsiones respecto a las posibles
modificaciones a sus estructuras.

Articulo 49 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales

El programa institucional de la entidad paraestatal se elaborara para los términos y condiciones
a que se refiere el articulo 22 de la Ley de Planeacidn y se revisara anualmente para introducir las
modificaciones que las circunstancias le impongan.

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

Estatuto Organico de la Comisiéon Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros.

Normatividad especial aplicable a la CONDUSEF para el ejercicio de las facultades y
cumplimiento de las atribuciones que le han sido conferidas.



2.- Siglas y acrénimos

Siglas / Significado
Acrénimos

ASF Auditoria Superior de la Federacion.

CONDUSEF Comisiéon Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

LPDUSF Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

PND Plan Nacional de Desarrollo.

PRONAFIDE Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo.

SFP Secretaria de la Funciéon Publica.

SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Pubilico.

SIPRES Registro de Prestadores de Servicios Financieros.

SNEF Semana Nacional de Educacién Financiera.

ATJ Asesoria Técnica Juridica

CCAMER Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos

CcO Conciliacion

GE Gestion Electrénica

GO Gestion Ordinaria

IF Institucion Financiera
En singular o plural, a las sociedades controladoras, instituciones de crédito,
sociedades financieras de objeto multiple, sociedades de informacién crediticia,
casas de bolsa, fondos de inversién, almacenes generales de depdsito, uniones de
crédito, casas de cambio, instituciones de seguros, sociedades mutualistas de
seguros, instituciones de fianzas, administradoras de fondos para el retiro,
PENSIONISSSTE, empresas operadoras de la base de datos nacional del sistema de
ahorro para el retiro, Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores, sociedades cooperativas de ahorro y préstamo, sociedades
financieras populares, sociedades financieras comunitarias, las instituciones de
tecnologia financiera, y cualquiera otra sociedad que requiera de la autorizacion de
la Secretaria de Hacienda y Crédito PuUblico o de cualesquiera de las Comisiones
Nacionales para constituirse y funcionar como tales y ofrecer un producto o servicio
financiero a los Usuarios

SIAB-VIDA El trdmite para solicitar busqueda de beneficiarios de seguros de vida

Usuario En singular o plural, a |la persona que contrata, utiliza o por cualquier otra causa
tenga algun derecho frente a la Institucién Financiera como resultado de la
operacidn o servicio prestado.

UAU Unidad de Atencion a Usuarios
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3.- Origen de los recursos para la instrumentacion del Programa

La totalidad de las acciones que se consideran en este Programa, incluyendo aquellas
correspondientes a sus objetivos prioritarios, estrategias prioritarias y acciones puntuales, asi
como las labores de coordinacion interinstitucional para la instrumentacion u operacion de
dichas acciones, seguimiento y reporte de las mismas, se realizaran con cargo al presupuesto
autorizado de los ejecutores de gasto participantes en el Programa, mientras éste tenga vigencia.

4.- Analisis del estado actual

La CONDUSEF fue creada en el afno 1999 con el objetivo de procurar la equidad de las relaciones
entre los Usuarios de servicios financieros y las instituciones financieras, en virtud de las
desigualdades en las que se encontraban los primeros en relacion con los segundos.

En los Ultimos afios se han tenido avances importantes en la equidad de los Usuarios de servicios
financieros frente a las instituciones financieras, sin embargo aun no se ha logrado una real y
efectiva seguridad juridica en las operaciones que realizan y las relaciones que establecen, toda
vez que nuestro Sistema Financiero Mexicano, presenta al dia de hoy algunos rezagos, ya que no
se ha logrado una total penetracion de los servicios financieros en las diversas actividades de la
economia y todavia se mantiene una inclusion financiera poco eficiente.

Aunado a ello, las dreas productivas del pais estdn adaptandose a las innovaciones tecnoldgicas,
por lo que los servicios y productos financieros que prestan generan nuevas y novedosas
relaciones entre Usuarios e instituciones financieras, lo cual representa areas de oportunidad para
todas las autoridades del sistema financiero, incluyendo a la CONDUSEF.

De acuerdo con la Encuesta Nacional de Inclusion Financiera 2018, en México, sélo 3 de cada 10
personas llevan un registro de sus ingresos y gastos, el 31% sigue utilizando mecanismos de
ahorro informal y la mayor parte de la poblacién no compara con otros productos antes de
contratar un crédito (69.6%). Con respecto al tema de previsidn, sélo 25.4% de la poblacién afirmé
gue cuenta con algun producto de seguros y en el tema del ahorro para el retiro, aunque casi 4
de cada 10 cuentan con una cuenta de ahorro para el retiro, 95% no realiza aportaciones
voluntarias.

A nivel nacional, sélo el 8% de la poblacion ha tomado algun curso sobre como ahorrar, como
hacer un presupuesto o sobre el uso responsable del crédito, lo cual expone la necesidad de
realizar iniciativas enfocadas a difundir de manera eficaz la educacion financiera.

Entre 2012 y 2018, la poblacion adulta de 18 a 70 anos crecid 12% en tanto que la poblacion adulta
incluida financieramente crecid un 37%, el nUmero de adultos con mas de un producto financiero
crecié 9.8 millones de 2012 a 2018.
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Una gran parte de incremento se explica porque 6.5 millones de adultos reportaron tener cuentas
abiertas por el gobierno para entregar apoyos. El 80% de estas cuentas pertenece a mujeres.

Mientras que en 2012 la brecha de género de adultos con cuenta era de 11 puntos porcentuales
(pp), en 2018 se redujo a solo 3 pp. No obstante, otro tipo de productos no presentan la misma
reduccion, por ejemplo, en Afore la brecha es de 18 pp.

El efectivo es el medio de pago predominante en las transacciones mas comunes. En compras
menores a 500 pesos el uso de efectivo es del 95% y en mayores del 87%.

Los principales productos de ahorro o captacion de que disponen son; ndmina (52%) y ahorro
(36%). Mientras que los principales productos de crédito que utilizan son Tarjeta de crédito
departamental (61%), Tarjeta de crédito bancaria (34%) y crédito a la vivienda (22%).

El nimero de adultos que utiliza los corresponsales se incrementd en 10 pp de 2012 a 2018, esto
representa un incremento de 10.4 millones de adultos, pero estos servicios aun estan
concentrados en ciudades de mediana y alta densidad poblacional.

El 7% de los encuestados reporta haber tenido problemas de fraudes o delitos relacionados con
productos, servicios o esquemas financieros en los Ultimos tres afos.

En el caso de México, sdlo 53% de los adultos contestd que, en caso de tener algun problema con
algun producto financiero, conocen a que institucién acercarse a presentar su queja (banco o
institucion financiera, CONDUSEF o Profeco). Por otra parte, solamente uno de cada cuatro
adultos sabe que los ahorros en bancos o instituciones financieras estan protegidos por un
seguro.

Por otra parte, actualmente es necesario que los Usuarios sepan como cuidar sus productos
financieros, para evitar ser victimas de un fraude o robo de identidad. En este sentido de 2017 a
2019 las reclamaciones recibidas en la CONDUSEF por un posible Fraude en el sector bancario
mostraron una tendencia al alza; en 2018 registraron un incremento de 12.5% con respecto a 2017
y en 2019 crecieron 26.2% con respecto a 2018.

9
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Reclamaciones presentadas en CONDUSEF imputables a un Posible Fraude
Sector Banca Muiltiple, 2017-2019

Var. %

Causa de reclamacién (motivo) 2017 2018 2019 2019/

2018
Consumos no reconocidos 31,621 38,576 50,041 29.7
Cargos no reconocidos en la cuenta 9,095/ 11,602; 13,883 19.7
Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida por el Usuario 8,508 7,628 9,672 26.8
Transferencia electrénica no reconocida 5,513| 5,642 9,168 62.5
Cheque pagado no reconocido por el titular 3,025 3,127 2,137 -31.7
Envio y/o retiro de dinero mévil no reconocida 775, 1,878 1,833 2.4
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cta. por otras Instituciones financieras 1,456 1,084 1,207 n3
Consumos via internet no reconocidos 1,343 1,061 1,641 547
Otras (10) 397 425 492 15.8
POSIBLE FRAUDE TRADICIONAL 61,733| 71,023 90,074 26.8
Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados por el Usuario 2,024 1,929 2,950 529
Crédito no reconocido en el historial crediticio 1,678 1,727 2,185 26.5
Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 1,496 1,154 806 -30.2
El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucién 830 807 732 93
Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario 556 591 660 n7
Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario 475 290 305 5.2
Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados por el Usuario 355 254 445 75.2
POSIBLE ROBO DE IDENTIDAD 7,414| 6,752] 8,083 19.7
TOTAL POSIBLE FRAUDE 69,147 77,775 98,157 262

De los 98,157 asuntos por fraudes en 2019, 90,074 correspondieron a posibles fraudes realizados a
través de diversos medios de pago a nombre del titular (fraude tradicional) y 8,083 a posibles
robos de identidad (mediante la usurpacién de datos o documentos personales), representando
estos ultimos el 8.2% del total de fraudes.

En la siguiente gréfica, se puede apreciar la tendencia al alza de los asuntos por fraude.
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= Las principales causas por las cuales se reclamd por un posible fraude fueron los
consumos y cargos, las disposiciones de efectivo en cajero automatico y la transferencia
electrénica no reconocida, que en conjunto representaron el 75%.
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= Los principales productos reclamados por un posible fraude fueron la tarjeta de débito, la
tarjeta de crédito y la cuenta de ndmina, los cuales en conjunto representaron el 76.7%.

= Por posible robo de identidad los principales productos reclamados fueron la tarjeta de
crédito, el crédito personal y el crédito de ndmina, los cuales representaron el 80.2%.

Bajo este contexto, es fundamental que la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros, lleve a cabo acciones que le permitan fortalecer sus objetivos,
consistentes en la asesoria, proteccidon y defensa de los derechos e intereses de los Usuarios frente
a las Instituciones Financieras, arbitrar sus diferencias de manera imparcial y proveer a la equidad
en las relaciones entre éstos, reforzando los procesos de asesoria técnico-juridica, Gestion
electrénica, Gestion Ordinaria, Conciliacion, solicitudes de emision del acuerdo de tramite que
contenga el dictameny la prestacion del servicio de defensoria legal gratuita.

Asesorias Técnico-Juridicas

El proceso de atencion que la CONDUSEF proporciona a los Usuarios es totalmente gratuito, inicia
con una Asesoria Técnico Juridica, cuando el usuario solicita orientacion, informacién o realiza
consultas sobre una problematica relacionada a servicios financieros, cuando se requiere de un
analisis o atencion detallado y especializado del asunto planteado, para posteriormente pasar a
la etapa de Gestion Ordinaria o Electrénica o, en su caso, hasta la Conciliacion.

La Asesoria Técnico-Juridica es proporcionada por la CONDUSEF a los Usuarios de Servicios
Financieros, via e-mail, telefénica, chat, de forma personal o por escrito, resolviendo su consulta o
inconformidad de forma directa o a través de un asesor, permitiendo asi la agilizacién de la
Gestion del asunto planteado por el usuario.

El objetivo es brindar orientacion sobre los diferentes productos y servicios que ofrecen las
Instituciones Financieras, asi como proveer de los elementos necesarios que sirvan al usuario para
hacer valer ante las Instituciones Financieras los derechos que le asisten derivados de la
contratacion de estos servicios.

La Asesoria Técnica Juridica desde el ano 2012 a 2019, tuvo una variacion del 15.3, en el 2012 se
realizaron 1,022,336 acciones y en 2019 un total 1,179,097 actividades, como se puede apreciar en
el siguiente grafico.
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A.1.1 ATJ Informacion Bésica
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En este orden de ideas, se busca que la CONDUSEF sea un referente entre los Usuarios de los
servicios financieros, para resolver sus dudas en cuanto a los servicios que ofrecen las diferentes
Instituciones del Sistema Financiero Mexicano.

Gestion Electréonica y Gestion Ordinaria

La Gestion (Ordinaria o Electrénica), es el proceso previo al procedimiento de conciliacion para
encontrar alternativa de solucién de controversias por escrito o via electrénica, respectivamente.
En estos procesos se trata de convenir los intereses de ambas partes de forma amigable.

La Gestion Ordinaria, es el procedimiento por el cual la CONDUSEF notifica a la Institucion
Financiera la inconformidad o reclamacién del usuario (a través del envio de un oficio con
fundamento en el articulo 53 de la Ley de Proteccidén y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros), y se realiza en aquellos casos en los que no se cuente con un convenio de
colaboracién de Gestidn Electronica.

La Gestidon Electronica es uno de los principales procesos que permiten a la CONDUSEF y la
Unidad Especializada de la Institucion Financiera, resolver de forma electréonica las
inconformidades o reclamaciones que planteen los Usuarios, utilizando para este fin un sistema
web (SIGE) disehado para la optimizacion de los procesos y los resultados.

Reclamacion

Es el inicio del procedimiento formal establecido en la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, con el cual se dara vista a la Institucion Financiera para que asista a una
audiencia de conciliaciéon, la CONDUSEF debe determinar la procedencia de conformidad con los
requisitos y términos establecidos en la citada ley.
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Conciliacion

Es el procedimiento previsto en el Titulo V, Capitulo | de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, mediante el cual se cita a las partes (usuario-institucion financiera), para
llevar a cabo el desahogo de una audiencia de conciliacidn, de la problematica plateada, donde
las partes tratan de avenir sus intereses, mediante las propuestas que realiza el conciliador. Dicho
procedimiento puede anteceder de un proceso de Gestion ordinaria o de Gestion Electronica,
cuando la respuesta emitida por la Institucion financiera reclamada, no satisface las pretensiones
realizadas por el usuario. Si no se alcanza un acuerdo, mediante un acta se dejan a salvo los
derechos de las partes y el usuario podran solicitar el acuerdo de tramite que contenga el
dictamen.

Desde el 2012 los procedimientos de Gestiéon Electréonica y Conciliaciéon han crecido de manera
importante. En Gestidon Electrénica, se tuvo una variacion del 37%, de 144,162 asuntos en el 2012 a
197,403 al 2019. Por su parte la Conciliacion tuvo una variaciéon al alza del 118%, en el 2012 se
concluyeron 26,086 casos y 56,824 en el 2019.

B.1.2 Gestién Electronica (GE)
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A este respecto, es necesario que se incremente la eficacia de la CONDUSEF en estos procesos,
buscando la atencidn en los plazos establecidos por la norma, lo cual busca repercutir en que el
usuario se sienta mejor atendido y obtenga un mejor resultado en las acciones efectuadas. La
CONDUSEF siempre procurara la conciliacion de los intereses entre las partes, para lo cual es muy
importante que se cumplan los plazos establecidos para que se pueda lograr este fin.

Solicitud del Acuerdo de Tramite que contenga el Dictamen.

El acuerdo de tramite que contiene el dictamen, es una opinién técnico-juridica en los casos en
gue se hayan dejado a salvo los derechos de las partes y existen elementos que permiten suponer
la procedencia de lo reclamado por el usuario; dicho acuerdo tiene como finalidad que sirva como
prueba ante el drgano jurisdiccional competente en el caso de que interponga un juicio en contra
de la Institucion Financiera.

Durante los ultimos anos, se ha tenido un aumento considerable de las solicitudes de dictamen
que presentan los Usuarios de servicios financieros pasando de 2,438 en 2013 a 15,666 en 2019.

Servicio de Defensoria Legal Gratuita.

La finalidad de la prestacion del servicio de defensoria legal gratuita es asesorar y acompanar al
usuario de servicios financieros, que No cuente con recursos para una defensa particular, en un
juicio ante la autoridad jurisdiccional en contra de una Institucion Financiera.

Con la prestacion del servicio de defensoria legal gratuita la CONDUSEF, asesora, protege y en su
caso defiende al usuario de servicios financieros ante una Instituciéon Financiera, cuyos recursos
siempre seran potencial y suficientemente mayores a los de un particular, por lo que con dicho
servicio se procura disminuir la disparidad social y econdmica entre Usuarios e instituciones
financieras.

El servicio de defensoria legal gratuita ha tenido un incremento considerable en los Ultimos anos
pasando de 930 para el ano 2013 a 2,501 para 2019, lo cual representa un aumento del 44.82%
anual en promedio.

La prestacion del servicio de defensoria legal gratuita se realiza con base en lo establecido en la
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros y a las Bases y Criterios para la
Prestacion del Servicio de Defensoria Legal Gratuita.

Al tratarse de un servicio gratuito esta dirigido a grupos vulnerables, al dar preferencia a adultos
mayores y personas en situacion de desempleo o cuyo patrimonio no es suficiente para contratar
a un abogado particular. Es de indicar que entre el 40% y el 60% de los Usuarios beneficiados con
este servicio son adultos mayores.
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Cabe destacar que el porcentaje de asuntos favorables obtenidos en la prestacion del servicio de
defensa legal gratuita es en promedio del 90%, lo cual ha permitido la generacion de precedentes
jurisdiccionales en favor de los Usuarios de servicios financieros.

En ese tenor, la prestacion del servicio de defensa legal gratuita que provee la CONDUSEF se
constituye como un medio a disposicion de los Usuarios de servicios financieros para resolver sus
controversias con una institucion financiera, disminuyendo la disparidad entre ellos y facilitando
la defensa de sus derechos.

Supervision

Asimismo, la CONDUSEF debe ejercer las atribuciones de supervision y regulaciéon a las
Instituciones Financieras de forma efectiva, procurando brindar una proteccién integral de los
intereses de los Usuarios, debiendo fortalecer los procesos de evaluacion, vigilancia, inspecciéon y
verificacion.

De conformidad con lo establecido en el articulo 1 del Reglamento de Supervision de la
CONDUSEF, dichas actividades contemplan lo siguiente:

Articulo 1. El presente Reglamento tiene por objeto regular el ejercicio de la
supervision, inspeccion y verificacion que compete a la Comision Nacional
respecto de las Instituciones Financieras. La supervision, a que se refiere el
pdrrafo anterior, comprende el ejercicio de las facultades de vigilancia,
prevencion y correccion, de conformidad con la Ley y demds disposiciones
aplicables.

La inspeccion se efectuard a través de visitas en las instalaciones de las
Instituciones Financieras, las cuales se llevardn a cabo por la Comision
Nacional Bancaria y de Valores a peticién de la Comision Nacional, con el
objeto de comprobar el cumplimiento de las normas cuya supervision se
encuentre expresamente conferida a ésta.

Asimismo, la verificacion se llevard a cabo mediante la prdctica de visitas en
las instalaciones de las Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple, en términos
de lo dispuesto por las leyes respectivas, las cuales serdn realizadas por la
Comision Nacional.

Evaluacioén y Vigilancia

La Evaluacion y vigilancia, se lleva a cabo a través del analisis integral de expedientes de clientes
(el contrato de adhesion, la caratula, el estado de cuenta, estados de operacién, comprobantes
de operacion, solicitud, condiciones generales, pdliza, oferta vinculante, segun sea el caso) y la
publicidad que la Institucion Financiera utiliza para comercializar sus productos y cuya finalidad
es vigilar que las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones se realicen de manera
transparente y en apego a la norma.
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Inspeccién

La inspeccidn se lleva a cabo a través de visitas en las sucursales u oficinas de las Instituciones
Financieras con el objeto de que los documentos, informacidén y procesos estén apegados a la
normativa aplicable.

Visitas de verificacion

Las visitas de verificacidn, a las Instituciones Financieras serdn practicadas a las Sociedades
Financieras de Objeto MdUltiple, Entidades No Reguladas (SOFOM, E.N.R.), lo que contribuye a la
proteccion de los intereses de los Usuarios de Servicios Financieros, ya que su objeto es el de
constatar el debido cumplimiento de las SOFOM ENR a las obligaciones previstas en las
disposiciones legales que le son aplicablesy, con las que se busca garantizar a los Usuarios la sana
relacion con las instituciones financieras en la contratacién de los productos y servicios
financieros que ofrecen.

Las visitas de verificacion permiten, investigar hechos, actos u omisiones que sean del
conocimiento de la CONDUSEF, de los que se pueda presumir la contravencién a las
disposiciones legales que les son aplicables, aportando de esta manera al sano desarrollo del
sistema financiero mexicano.

Con una revision integral que considera los diversos procesos que se tienen establecidos en el
Reglamento de Supervision de la CONDUSEF, se tiene un panorama completo sobre el grado de
cumplimiento a la norma por parte de las Instituciones Financieras, impactando de manera
favorable al Usuario, fomentando con ello la proteccién y promoviendo el acceso y uso
responsable de productos y servicios financieros.

Educacién Financiera

En materia de educacion financiera la CONDUSEF, debe intensificar el establecimiento de
programas educativos, la difusion de informacién financiera, la promocidn de la participacion de
la poblacion en la Semana Nacional de Educacion Financiera, todo ello considerando el impacto
positivo que genera en el bienestar de las personas saber utilizar los productos y servicios
financieros de una manera eficiente y porque al adquirir conocimientos, se reduce el riesgo de
ser vulnerables ante los problemas actuales donde la tecnologia también se utiliza de forma
negativa como es el caso del robo de identidad y los fraudes financieros.

En ese sentido la Mision y Vision de la CONDUSEF, deberan estar alineadas a atender los objetivos
y estrategias prioritarias, mediante acciones puntuales de proteccién y atencion en bienestar de
los Usuarios de servicios financieros y de los sectores de reciente incorporaciéon al sector
financiero.
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4.1 Mision y Vision

De conformidad con lo anterior, la CONDUSEF define dos elementos necesarios para dirigir su
andamiaje institucional acorde al cumplimiento de las funciones y atribuciones que le fueron
conferidas.

Empoderar a los Usuarios de los servicios financieros, a través de la educacion e inclusion
financiera, potencializar los mecanismos de proteccion y defensa a los Usuarios de servicios
financieros en sus relaciones con las Instituciones Financieras, generando condiciones de
bienestar al usuario que permitan equidad sustantiva.

Consolidarse como la institucion publica gue otorgue oportuna, eficaz, honesta vy
responsablemente asesoria, proteccion y defensa a los Usuarios de servicios financieros;
innovadora en la promocioén y transformador de la educacion financiera; que coadyuve a la
inclusion y apuntale la consolidacion de la transparencia financiera, para transformar, equilibrar
y orientar a subsanar las desigualdades para el bienestar de la poblacion.

17
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5.- Objetivos prioritarios

Con el fin de contribuir al objetivo superior del Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024 de lograr el
bienestar general de la poblacién, durante la presente Administracidn, la Comisién Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros centrara sus esfuerzos en
alcanzar los siguientes objetivos:

Objetivos prioritarios del Programa Institucional 2020-2024 de la Comisién Nacional para la Protecciéon y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros

1.- Promover el desarrollo de capacidades financieras entre la poblaciéon para la toma de decisiones
informadas.

2.- Incrementar la inclusion financiera en bienestar de los Usuarios de servicios financieros, mediante la
asesoriay orientacion técnica y juridica de los productos y servicios que ofrecen las instituciones financieras.
3.- Promover el equilibrio de las relaciones entre el Usuario de Servicios y productos financieros y las
Instituciones financieras, mediante la atencidn de controversias a través de los procesos de proteccion a los
Usuarios de servicios financieros.

4.- Disminuir la inequidad en las relaciones entre los Usuarios de servicios financieros y las Instituciones
Financieras.

5.- Realizar la supervision, vigilancia, inspeccion y verificacion a las Instituciones Financieras a fin de verificar
el grado de cumplimiento a la norma en materia de transparencia y proteccion a los Usuarios de servicios
financieros.

5.1.- Relevancia del Objetivo prioritario 1: Promover el desarrollo de
capacidades financieras entre la poblacién para la toma de decisiones
informadas.

En la Politica Nacional de Inclusién Financiera, las competencias econémico-financieras o
capacidades financieras, se definen como los conocimientos, comportamientos y actitudes que
forman la base de una soélida decision financiera (OCDE, 2016). La conformacién de estas
competencias se da en el proceso que inicia con educacion econdmico-financiera, la cual
posteriormente se traduce en mayor alfabetizacion financiera y salud financiera. Dicha educacion
es importante a nivel individual y social ya que contribuye al bienestar financiero y a la resiliencia
de las personas y de las micro, pequefa y mediana empresa (Mipyme).

De acuerdo con el Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo 2020-2024 (Pronafide),
la causa de una baja penetracion del sistema financiero es multifactorial y se relaciona con
canales de acceso al sistema financiero insuficientes (por ejemplo: sucursales, cajeros, terminales
punto de venta, corresponsales, etc.), niveles de educacion financiera bajos y poco conocimiento
de los mecanismos de proteccién al consumidor, también sefala que es fundamental una mayor
inclusion y educacion financiera para el desarrollo econdmico del pais. Fomentar el acceso, asi
como el uso frecuente y responsable de los productos y servicios financieros que evite el
sobreendeudamiento y otras practicas financieramente no saludables, abona al crecimiento
econdmico a través de una mayor cantidad de ahorro en la economia, una mejor asignacion de
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recursos y el desarrollo de los mercados financieros. Asimismo, un sistema financiero mas
incluyente amplia las herramientas e incrementa las capacidades de la poblacion para un mejor
manejo de sus recursos econdmicos y financieros, para la inversidén en proyectos productivos,
para la acumulacion de riqueza, para el desarrollo de resiliencia ante tiempos de adversidad
econdmicay, en consecuencia, para la disminucién de condiciones de vulnerabilidad y pobreza.

De esta manera, para aumentar y promover el desarrollo de capacidades financieras entre la
poblacién para la toma de decisiones informadas, serd necesario contar con una estrategia
pluridimensional en la que intervengan las diversas partes interesadas y en la que se contemple
la mejora del disefio de las herramientas de gestién financiera y de los productos financieros; la
educacion financiera focalizada para mejorar las capacidades; y la regulacion de respaldo que
asegure la adecuada proteccion del usuario de servicios financieros.

En este tema la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF) tendra como misién, promover y difundir la educacion para que la
poblacion tome decisiones informadas sobre los beneficios, costos y riesgos de los productos y
servicios ofertados en el Sistema Financiero Mexicano; asi como proteger sus intereses mediante
la supervision y regulaciéon a las instituciones financieras.

5.2.- Relevancia del Objetivo prioritario 2: Incrementar la inclusién
financiera en bienestar de los Usuarios de servicios financieros, mediante la
asesoria y orientacion técnica y juridica de los productos y servicios que
ofrecen las instituciones financieras.

La estrategia de generar sinergias con politicas publicas destacadas como lo es el despliegue de
los programas sociales a través del Banco del Bienestar, prevé el incremento de infraestructura
financiera, ampliando asi el acceso de productos y servicios a personas sin ninguna relacion
bancaria, asi como la alfabetizaciéon financiera y tecnoldgica con el objetivo de mejorar su calidad
de vida.

El servicio de asesoria y orientacion, que ofrece la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros, a través del proceso de Asesoria Técnico Juridica desde
el Centro de Contacto y Atencion por Medios Remotos (CCAMER) y las Unidades de Atencion a
Usuarios distribuidas en el territorio nacional, procura brindar un trato personalizado y la
resolucion de necesidades y demandas de los Usuarios de servicios financieros.

El objetivo prioritario y su relevancia, es brindar informacidn transparente, pronta y confiable a las
dudas que presenten los Usuarios respecto de los productos y servicios financieros ofertados por
las Instituciones Financieras, permitiéndoles una mejor toma de decisiones y en tiempo al
momento de contratar, y por otro lado, dotar de seguridad y acompanamiento en las
problematicas o quejas presentadas por la deficiencia de los servicios contratados en los plazos
establecidos en la normatividad.
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La base de la atencidn al usuario, se encuentra prioritariamente en escuchar, entender y resolver
los requerimientos, dudas y necesidades, procurando actuar en cualquier momento y
circunstancia con empatia y disposicion de ofrecer el mejor servicio, rigiéndose por los principios
de amabilidad, cordialidad y cortesia, en los distintos canales de atencidn, (presencial, telefénica,
correo electrénico, redes sociales y chat).

La evolucién e incorporacion de nuevas tecnologias y estrategias, ha permitido ampliar los
canales de atencidn remota y se pretende generar una mayor cobertura de atencion,
favoreciendo particularmente para los sectores mas vulnerables y de reciente incorporacién a los
servicios financieros.

De esta manera, se provee de credibilidad y compromiso a la Comisién en el cumplimiento de los
objetivos institucionales, fortaleciendo los mecanismos de atencidn y contribuyendo a los retos
de inclusidn financiera propuestos desde la administraciéon federal.

5.3.- Relevancia del Objetivo prioritario 3: Promover el equilibrio de las
relaciones entre el Usuario de Servicios y productos financieros y las
Instituciones financieras, mediante la atencion de controversias a través de
los procesos de proteccion a los Usuarios de servicios financieros.

Adicional a los servicios de asesoramiento y orientaciéon técnico juridica que otorga CONDUSEF,
en favor de la proteccion y defensa de los derechos del Usuario de servicios financieros, se
encuentra el servicio de gestion y mediacidn, a través de los procesos de Gestion Ordinaria y
Electrénicay el proceso de Conciliacion.

Estos servicios procuran gestionar y resolver las controversias generadas entre los Usuarios y las
Instituciones Financieras, derivados de la contratacion de algun producto o servicio financiero,
promoviendo asi el equilibrio de la relacion contractual y el beneficio de obtener una solucidon
expedita mediante la gestidon y el acuerdo entre las partes como una solucién de conflictos sin
recurrir a una instancia judicial.

La importancia de ampliar los canales para la atencion en estos procesos, ha generado la
necesidad de crear plataformas que contribuyan en la atencién de controversias, como es el caso
del Portal de Queja Electrénica, mediante el cual el Usuario de servicios financieros, ingresa su
reclamo en linea, agregando la documentacion soporte en medios digitales, se subsanay canaliza
por parte de los funcionarios adscritos al CCAMER y Unidades de Atencidn quienes realizan la
solicitud de informacién y gestién con la Institucion Financiera, con la finalidad de que el usuario
obtenga respuesta a su reclamo dentro de los plazos establecidos en la normatividad.

Por otro lado, también el proceso Conciliatorio amplid sus canales de atencion, ya no solo es

presencial, sino que también puede ser por via telefénica a través del Sistema de Conciliaciéon
Teleféonica (COT); la generacién de esta herramienta beneficia al Usuario de manera directa al
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contar con la posibilidad de acceder a estos servicios sin que tenga que trasladarse a una Unidad
de Atencion para que se realice su audiencia de conciliacion.

Es asi como estos procesos forman parte de los objetivos institucionales y prioritarios para
promover el equilibrio de las relaciones entre los Usuarios de servicios financieros y las
Instituciones Financieras; su relevancia radica en los retos de alcanzar una cobertura mayor en
bienestar de la poblacion mediante la generacion de tecnologia y plataformas de atencion en
distintas modalidades de comunicacion.

Otra de las formas en las que la CONDUSEF, lleva a cabo la proteccion a los Usuarios de servicios
financieros es a través de la emision de los acuerdos de tramite que contienen el dictamen, que
es una opinién técnico-juridica que realiza la Direccidn de Dictaminacidn adscrita a la Direccién
General de Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias Financieras de la Vicepresidencia
Juridica, en los casos en los cuales existen elementos que permiten suponer la procedencia de lo
reclamado por el usuario; dicho acuerdo tiene como finalidad que sirva como prueba ante el
6rgano jurisdiccional competente en el caso de que interponga un juicio en contra de la
Institucion Financiera.

El estudio que se realiza para emitir la respuesta a la solicitud presentada por los Usuarios conlleva
un analisis juridico de las prestaciones del usuario y de las obligaciones de las instituciones
financieras, basadas en las documentales que obran en el expediente y de las cuales se
desprenden elementos que permiten suponer la procedencia de la reclamacién del usuario, con
esta actividad se ejerce otra de las finalidades de la CONDUSEF que es la proteccion al usuario,
toda vez que se le indica de forma clara y precisa cuales son los elementos que esta
incumplimiento la instituciéon financiera, dicho estudio se funda y motiva para otorgarle certeza
juridica al usuario respecto a la procedencia de sus pretensiones y con ello tenga elementos que
le permitan acudir ante las instancias jurisdiccionales correspondientes a demandar a la
institucion financiera.

Estos procesos en su conjunto brindan proteccién al usuario de servicios financieros frente a la
institucion financiera.

5.4.- Relevancia del Objetivo prioritario 4: Disminuir la inequidad en las
relaciones entre los Usuarios de servicios financieros y las Instituciones
Financieras.

El crecimiento econdmico excluyente, concentrador de la riqueza en unas cuantas manos,
opresor de sectores poblacionales y minorias, depredador del entorno, no es progreso sino
retroceso, por lo que se debe propugnar por un modelo de desarrollo respetuoso, equitativo,
orientado a subsanar y no a agudizar las desigualdades, defensor de las singularidades
econdmicas regionales y locales y consciente de las necesidades de los habitantes futuros del
pais.
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El objetivo de la politica econdmica no es producir cifras estadisticas armoniosas sino generar
bienestar para la poblacion, bajo este principio resulta fundamental para la CONDUSEF llevar a
cabo acciones que permitan fortalecer una de sus mas importantes finalidades que es la de
proveer a la equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras.

Una de las facultades a través de la cual se lleva a cabo dicha finalidad es la defensa a los Usuarios
de servicios financieros frente a las Instituciones Financieras y en particular en la defensa que se
realiza de éstos ante los tribunales jurisdiccionales para que las Instituciones Financieras
restablezcan los derechos afectados. Defensa que no es posible llevar a cabo por la totalidad de
los Usuarios de servicios financieros por sus propios medios, toda vez que pertenecen a sectores
vulnerables de la poblacién como son personas adultas mayores, personas con discapacidad,
jubilados, pensionados, desempleadas o con alguna enfermedad terminal.

Las actividades desarrolladas durante el servicio de Defensoria Legal Gratuita, van desde el
analisis del asunto para determinar la estrategia a seguir, la elaboracién y presentacion de la
demanda, la atencion y desahogo de los acuerdos que se dicten por los juzgadores hasta la
interposicion de los medios de defensa correspondientes, con esto la CONDUSEF lleva a cabo la
defensa de los intereses de los Usuarios y procura la equidad de éstos frente a las Instituciones
Financieras, ya que de no contar con esta posibilidad y ante la negativa de conciliar por parte de
la Institucion Financiera los Usuarios de servicios financieros que no cuenten con |los recursos
necesarios para contratar un abogado particular se verian totalmente desprotegidos ante las
Instituciones Financieras, que llevan a cabo malas practicas en contra de éstos.

Esta actividad resulta de gran trascendencia, toda vez que al llevar a cabo el servicio de defensoria
legal gratuita por parte de la CONDUSEF no solo se defienden los derechos de los Usuarios a los
que se les brinda el servicio sino también se generan precedentes que apoyan y auxilian a los
demas Usuarios de servicios financieros, que presentan la misma problematica ante las
Instituciones Financieras, situacion que coadyuva a generar una relaciéon mas equitativa entre los
Usuarios de servicios financieros y las Instituciones Financieras.

5.5.- Relevancia del Objetivo prioritario 5.- Realizar la supervision, vigilancia,
inspeccion y verificacion a las Instituciones Financieras a fin de verificar el
grado de cumplimiento a la norma en materia de transparencia y proteccion
a los Usuarios de servicios financieros.

Realizar la supervision, vigilancia, inspeccién y verificacion a las Instituciones Financieras a fin de
verificar el grado de cumplimiento a la norma en materia de transparencia y protecciéon a los
Usuarios de servicios financieros.

La supervision que realiza la CONDUSEF, tiene relevancia ya que abarca diversos aspectos desde

verificar que las Instituciones Financieras cumplan con los elementos de transparencia financiera,
gue sus procesos de apeguen a lo establecido en los contratos de adhesién y a las sanas practicas,
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y que en las sucursales u oficinas de atencién cumplan con los requisitos establecidos en las
disposiciones secundarias.

Este analisis integral permitira revisar todos los temas que deben cumplir las Instituciones
Financieras.

23
T2 S N e S ST S = 9 S e S S S ) S = /9 P e E S T S = /9 P AN S S TN S =
RN S SRR AN S AN BN ST NSO NN ST S



e

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

6.- Vinculacion de los Objetivos prioritarios del Programa
Institucional Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros con el Programa Nacional
de Financiamiento del Desarrollo

De acuerdo al Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo 2020-2024 (PRONAFIDE),
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 05 de agosto de 2020, el programa tiene como
base los principios rectores establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024, de
“Economia para el bienestar”y “No dejar a nadie atras, no dejar a nadie fuera”.

A partir de esa fecha se dio inicio del proceso de alineacién institucional detectandose que a la
CONDUSEF le corresponde contribuir con el objetivo 5.: Impulsar el desarrollo sostenible, la
inclusion y la profundizacion del sistema financiero en favor del bienestar de la poblacién y de la
asignacion eficiente de los recursos; estrategia 5.3: Fomentar un mayor acceso y uso responsable
de los distintos productos y servicios financieros entre la poblacidon y las empresas, con la finalidad
de aumentar el bienestar, la movilidad social y el desarrollo econémico en el pais.; lineas de acciéon
5.3.4: Fortalecer las acciones en educaciéon financiera con pertinencia cultural, perspectiva de
géneroy acorde al ciclo de vida para mejorar las competencias financieras de la poblacion y 5.3.5:
Fortalecer y difundir los mecanismos de protecciéon dirigidos a la poblaciéon y a las empresas en
su relacion con intermediarios financieros para fomentar la equidad y salvaguarda de los
derechos e intereses entre ellos.
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PROGRAMA INSTITUCIONAL DE LA
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PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS
DE SERVICIOS FINANCIEROS

Objetivo 5. Impulsar el desarrollo sostenible, la
inclusion y la profundizacion del sistema
financiero en favor del bienestar de la
poblacion y de la asignacion eficiente de los
recursos.

Estrategia 5.3 Fomentar un mayor acceso y
uso responsable de los distintos productos y
servicios financieros entre la poblacion y las
empresas, con la finalidad de aumentar el
bienestar, la movilidad social y el desarrollo
econémico en el pails.

Linea de accién 5.3.4 Fortalecer las acciones
en educacién financiera con pertinencia
cultural, perspectiva de géneroy acorde al ciclo
de vida para mejorar las competencias
financieras de la poblacion.

Linea de accioén 5.3.5 Fortalecer y difundir los
mecanismos de proteccion dirigidos a la
poblacidén y a las empresas en su relacién con
intermediarios financieros para fomentar la
equidad y salvaguarda de los derechos e
intereses entre ellos.

Objetivos prioritarios

1. Promover el desarrollo de capacidades
financieras entre la poblacion para la toma de
decisiones informadas.

2. Incrementar la inclusion financiera en
bienestar de los Usuarios de servicios
financieros, mediante la asesoria y orientacion
técnica y juridica de los productos y servicios
gue ofrecen las instituciones financieras.

3. Promover el equilibrio de las relaciones entre
el Usuario de Servicios y productos financieros
y las Instituciones financieras, mediante la
atencion de controversias a través de los
procesos de proteccion a los Usuarios de
servicios financieros.

4. Disminuir la inequidad en las relaciones
entre los Usuarios de servicios financieros y las
Instituciones Financieras.

5. Realizar la supervision, vigilancia, inspeccion
y verificacién a las Instituciones Financieras a
fin de verificar el grado de cumplimiento a la
norma en materia de transparencia y

proteccion a los Usuarios de servicios

financieros.
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7.- Estrategias prioritarias y Acciones puntuales

Con la finalidad de cumplir con los cinco objetivos que definié la CONDUSEF, se establecieron
estrategias y acciones puntuales que describen como es que se lograra la consecucion de dichos
objetivos de manera eficaz y correcta.

Objetivo prioritario 1.- Promover el desarrollo de capacidades financieras
entre la poblacion para la toma de decisiones informadas.

Estrategia prioritaria 1.1.- Implementar educaciéon financiera presencial y/o a
distancia a través de medios electrénicos en cualquier espacio, con el fin de
fomentar el aprendizaje en las escuelas, lugares de trabajo y en las comunidades.

Las iniciativas de educacioén financiera deberan abarcar los distintos segmentos de
la poblacién en sus diferentes etapas de vida: Nifos, Jovenes, Adultos, Adultos
Mayores, Mujeres, Emprendedores, poblaciéon beneficiaria de apoyos econémicos
estratégicos otorgados por parte del Gobierno Federal, migrantes, etc.

Accién puntual

111.- Difundir educacién financiera a través de platicas o cursos presenciales y/o a distancia para los
diferentes segmentos de la poblacion.

112.- Continuar fomentando durante la Semana Nacional de Educacion Financiera, iniciativas que
incorporen medios electronicos, herramientas web, asi como aplicaciones moviles.

113.- Fortalecer durante la Semana Nacional, temas relevantes sobre el manejo de productos y servicios
financieros, asi como temas de proteccion financiera a través de redes sociales como Facebook, Twiter,
Instagram YouTube, etc..

11.4.- Con el fin de tener un mayor impacto y penetracion, se realizara la Semana Nacional de Educacion
Financiera de manera virtual, lo cual permitird a un mayor numero de personas, a nivel nacional, a participar
en eventos informativos y de educacion, concursos, ferias, entre otros. En el futuro, y si las condiciones
sanitarias lo permiten la semana podria ser parte presencial y parte virtual.

115 Implementar nuevos Diplomados en linea, que permitan desarrollar y mejorar las capacidades
financieras de la poblacion, asi commo mantenerlos actualizados.
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Estrategia prioritaria 1.2.- Atender las necesidades de los diferentes tipos de
poblaciones vulnerables como madres solteras, adultos mayores, poblaciéon
beneficiaria de apoyos econémicos estratégicos otorgados por parte del Gobierno
de Federal, migrantes etc. (Indicador cursos, talleres y SNEF).

Fomentar, en conjunto con los organismos que brindan apoyo a grupos vulnerables,
iniciativas que se enfoquen en difundir la Educacién Financiera y temas de
proteccién que faciliten su acceso a los productos y servicios que existen en México,
asi como la manera en que Comision Nacional los puede asesorar, orientar y
defender frente a las Instituciones Financieras.

121.- Implementar durante la Semana Nacional de Educacion Financiera platicas y cursos a distancia y/o
presencial sobre el manejo financiero a los jévenes que reciben apoyos por parte del Gobierno Federal, sobre
el manejo financiero.

1.2.2.- Difundir durante la Semana Nacional, educacion financiera de manera basica a los grupos vulnerables
como madres solteras, adultos mayores, personas con discapacidad y trabajadores del campo, en
coordinacion con instituciones publicas, privadas y sociales.

1.2.3.- Fomentar junto con el Instituto de los Mexicanos en el Exterior (IME), alianzas con las asociaciones civiles,
autoridades y la red consular para seguir fomentando y difundiendo durante la Semana Nacional de
Educacion Financiera programas enfocados a las necesidades de los migrantes, principalmente en los
Estados Unidos de América y sus familias en México.

Objetivo prioritario 2.- Incrementar la inclusion financiera en bienestar de
los Usuarios de servicios financieros, mediante la asesoria y orientacion
técnica y juridica de los productos y servicios que ofrecen las instituciones
financieras.

Estrategia prioritaria 2.1.- Asesorar técnica y juridicamente al Usuario de servicios
financieros, mediante la orientacién e identificacion de problematicas presentadas
en los diversos canales de atencién presencial y remoto.

21.1.- Otorgar servicios de asesoria y orientacion, con actitud responsable, empatica y de calidad a los
Usuarios de servicios financieros.

212.- Incrementar la atencion de las asesorias técnico juridicas en redes sociales y medios remotos, como
chat en linea., correos electréonicos

2.1.3.- Asistir técnica y juridicamente a los Usuarios brindandoles orientacion sobre los productos y servicios
que ofrecen las instituciones financieras
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Objetivo prioritario 3.- Promover el equilibrio de las relaciones entre el
Usuario de Servicios y productos financieros y las Instituciones financieras,
mediante la atencion de controversias a través de los procesos de
proteccion a los usuarios de servicios financieros.

Estrategia prioritaria 3.1.- Resolver el mayor numero de controversias entre los
Usuarios de Servicios Financieros y las Instituciones financieras por las vias de la
amigable composicion.

Accién puntual

3.11.- Contribuir en la promocioén de plataformas tecnoldgicas para la atencién de controversias por medios
remotos.

312.- Incrementar la atencion de controversias en las modalidades remotas de Portal de Queja Electronicay
Conciliacion Telefénica.

313.- Atender con una excelente actitud de servicio a todos los Usuarios que presenten su reclamacion,
cuidando que su asesoria y la atencion del proceso conciliatorio sea de la mejor calidad y dentro de los plazos
establecidos en la normatividad

3.1.4 Resolver el mayor numero de controversias entre los Usuarios de servicios financieros y las instituciones
financieras fungiendo como intermediario

315 Atender, con caracter de conciliador, las reclamaciones que presenten los Usuarios de las instituciones
financieras

3.1.6.- Atencidn oportuna vy eficaz de las solicitudes de dictamen para los Usuarios que requieran iniciar un
juicio en contra de una institucion financiera

Objetivo prioritario 4.- Disminuir la inequidad en las relaciones entre los
Usuarios de servicios financieros y las Instituciones Financieras.

Estrategia prioritaria 4.1.- Fortalecer las acciones de proteccion y defensa a los
Usuarios de servicios financieros para procurar la equidad ante las Instituciones
Financieras.

La prestacion del servicio de defensoria legal gratuita debe ser para todo aquel
usuario de servicios financieros que pertenezca a un grupo vulnerable como lo son:
personas adultas mayores, personas con discapacidad, jubilados, pensionados,
desempleadas o con alguna enfermedad terminal.
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4.1.1.- Prestacion del servicio de defensa legal gratuita de forma oportuna y eficaz bajo los principios de
celeridad, legalidad, certeza, eficacia, eficiencia y honestidad.

Objetivo prioritario 5.- Realizar la supervisién, vigilancia, inspeccion y
verificacion a las Instituciones Financieras a fin de verificar el grado de
cumplimiento a la norma en materia de transparencia y proteccién a los
Usuarios de servicios financieros.

Estrategia prioritaria 5.1.- Realizar las acciones de supervision, vigilancia, inspecciéon
y verificacion de manera integral a las Instituciones Financieras, por todas las areas
supervisoras de la Comisiéon Nacional, con el fin de conocer el grado de
cumplimiento a la norma.

51.1- Supervisar, vigilar, inspeccionar y verificar a las Instituciones Financieras en temas de transparencia y
proteccion al usuario de servicios financieros.
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8.- Metas para el bienestar y Parametros

En este apartado se incluyen las metas para el bienestar y pardmetros mediante los cuales se le
dara seguimiento a los objetivos prioritarios establecidos en el presente Programa y que son:

6.

Numero de visitantes presencial y/o virtual a los diversos eventos de educacion financiera
durante la Semana Nacional de Educacion Financiera. (SNEF).

Aspirantes inscritos a los Diplomados de Educacion Financiera.

Porcentaje de solicitudes de asesorias técnico juridicas atendidas en los plazos
establecidos por la normatividad

Porcentaje de controversias atendidas en los plazos establecidos por la normatividad

Porcentaje de defensas concluidas a favor de los Usuarios beneficiados por el servicio de
defensoria legal gratuita

Instituciones financieras supervisadas

Los elementos de cada una de las metas se describen a continuacion:
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Nombre

Objetivo
prioritario

Definicién o
descripcién

Nivel de
desagregacion

Tipo

Unidad de
medida

Dimension

Tendencia
esperada

Método de
calculo

Observaciones

Meta para el bienestar del Objetivo prioritario 1
ELEMENTOS DE META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO

Numero de visitantes presencial y/o virtual a los diversos eventos de educacién financiera durante la Semana
Nacional de Educacién Financiera. (SNEF).

Promover el desarrollo de capacidades financieras entre la poblacion para la toma de decisiones informadas.

La Semana Nacional de Educacién Financiera congrega el evento nacional que promueve y acercar contenidos de
Educaciéon Financiera a la poblacién, especialmente a los grupos vulnerables para que manejen mejor sus recursos,
ahorren, conozcan alternativas de seguros, ahorro para el retiro y desarrollen medidas de seguridad para prevenir
los fraudes financieros.

Geografica: Nacional

Entidad federativa: Las 32 entidades federativas del
pais.

Grado académico: No aplica (para cualquier persona).
Sexo: Mujeres y Hombres

Pertenencia étnica: Aplica para toda la poblacion.
Grupo etario: los cursos estan dirigidos a toda la
poblacién, sin embargo, algunos se adaptan para los
diferentes tipos de poblaciones vulnerables como:

Periodicidad o

) Giselgiesee | Anual
madres solteras, adultos mayores, migrantes y medicién
personas con discapacidad. De manera trasversal se
deberd considerar los programas sociales del
Gobierno Federal.
e Grupos poblacionales: No aplica (para cualquier
persona)
e Sector econdmico: Servicios y productos financieros.
e Cualquier otra que resulte relevante para el caso
especifico:
L Acumulado o Periddico
Gestion .
periédico
Periodo de Se trata de informacion
Visitantes recoleccion correspondiente al periodo de enero a
de los datos diciembre.
Disponibilidad
Eficacia dela 10 de enero del siguiente afio.
informacion
Unidad
. . - responsable Direccion General de Educacion
Creciente afio con afio. R )
de reportar el Financiera.

avance

Registro de asistentes a las actividades y eventos organizados en el marco de la Semana Nacional de Educacion
Financiera.
Total de visitantes que asistieron a los eventos de manera presencial y/ o virtual realizados en la Semana Nacional de
Educacion.

Estimacion cuantitativa de la poblacion impactada con contenidos de Educaciéon Financiera, no obstante que la
SNEF se celebra en los meses de octubre o noviembre, el reporte de sus metas se plantea en el mes de diciembre
con el propésito de contar con la informacion definitiva.
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Dado que la SNEF 2020 va a ser 100% virtual, pudiera presentarse un sesgo en la estimacion.

APLICACION DEL METODO DE CALCULO PARA LA OBTENCION DE LA LINEA BASE
La linea base debe corresponder a un valor definitivo para el ciclo 2018 o previo, ho podra ser un valor preliminar ni estimado.

Presencial: Se
registra el numero
de visitantes a la
Sede Central y a los
eventos
Eventos Numero de visitantes que organizados por

organizados asistieron de manera Instituciones
- e | presencial y/ o virtual a los Fuente de participantes.

la Semana eventos programados en la informaciéon Virtual:

Nacional de Semana Nacional de variable 1 Conteo de

Educacién Educacién Financiera, en el visitantes

Financiera periodo anterior. registrado a través
de las herramientas
y medios remotos
utilizados para el
evento de la
Semana Nacional

Ndmero de
visitantes que
asistieron de
manera presencial
y/ o virtual a los
eventos

programados en la
Semana  Nacional
de Educacion
Financiera

Registro de
asistentes a las
actividades

Sustitucion en
método de calculo

VALOR DE LINEA BASE Y METAS
Linea base Nota sobre la linea base

220,582

2018

Meta 2024 Nota sobre la meta 2024

236,423

SERIE HISTORICA DE LA META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO
Se deberan registrar los valore acorde a la frecuencia de medicién de la Meta para el bienestar o Parametro.
Pude registrar NA (No aplica) y ND (No disponible) cuando corresponda.

2012 2013 2014 2015 2016 ploiy 2018

367,000 215,348 194,401 139,427 174,069 192,326 220,582

METAS
Sélo aplica para Metas para el bienestar.
Puede registrar NA cuando no aplique meta para ese afo, de acuerdo con la frecuencia de medicion.

2020 2021 2022 2023 2024

200,000 250,000 300,000 350,000 417,000
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Meta para el bienestar del Objetivo prioritario 1

ELEMENTOS DE META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO

Nombre Aspirantes inscritos a los Diplomados de Educacion Financiera.

Objetivo Promover el desarrollo de capacidades financieras entre la poblacion para la toma de decisiones informadas
prioritario

Formar a las personas con conocimientos sobre Educacién Financiera, a través de los Diplomados que ofrece
CONDUSEF.
El indicador mide el nUmero de interesados en adquirir conocimientos, es decir el nUmero de inscritos.

Definiciéon o
descripcion

Geografica: Nacional

Entidad federativa: Todas

Grado académico: Bachillerato en adelante.

Sexo: Mujeres y Hombres

Pertenencia étnica: Aplica para toda la poblacion.
Grupos poblacionales: No aplica (para cualquier
persona)

Sector econémico: Servicios y productos financieros.
Cualquier otra que resulte relevante para el caso
especifico: personas con acceso a internet.

Periodicidad o
CieeleeE e [ Anual
medicién

Nivel de
desagregacion

Acumulado o Periédico

Tipo Gestio g
P estion periédico

Periodo de Se trata de informacion
NuUmero de inscritos recoleccién correspondiente al periodo de enero a
de los datos diciembre.

Unidad de
medida

Disponibilidad
Dimensién Eficacia dela 10 de enero del siguiente afio
informacién

Unidad
responsable Direccion General de Educacion
.- | Financiera.

avance

Tendencia

Creciente afio con afio.
esperada

Método de

caleulo Inscritos a los Diplomados que ofrece la CONDUSEF, para el desarrollo de capacidades financieras.

Observaciones

APLICACION DEL METODO DE CALCULO PARA LA OBTENCION DE LA LiNEA BASE
La linea base debe corresponder a un valor definitivo para el ciclo 2018 o previo, ho podra ser un valor preliminar ni estimado.

Inscritos a los
Diplomados que
Numero de ofrece la
inscritos ejercicio CONDUSEF para el
actual desarrollo de
capacidades
financieras.

Inscritos a los Diplomados
Numero de que ofrece la CONDUSEF
inscritos para el desarrollo de
ejercicio capacidades financieras, del
anterior mismo periodo, pero del afio
anterior.

Base de datos de
inscritos en los
diferentes sistemas
de los Diplomados

Fuente de
informacion
variable 1
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Sustitucion en
método de calculo

VALOR DE LINEA BASE Y METAS

Linea base Nota sobre la linea base

Se toma como base lo reportado en el ejercicio 2018.

Meta 2024 Nota sobre la meta 2024

SERIE HISTORICA DE LA META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO
Se deberan registrar los valore acorde a la frecuencia de medicién de la Meta para el bienestar o Parametro.
Pude registrar NA (No aplica) y ND (No disponible) cuando corresponda.

2012 2013 2014 2015 2016 ploiy 2018

140,000 150,000 160,000 170,000 180,000
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Meta para el bienestar del Objetivo prioritario 2

ELEMENTOS DE META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO

Nombre Porcentaje de solicitudes de asesorias técnico juridicas atendidas en los plazos establecidos por la normatividad.

Objetivo Incrementar la inclusion financiera en bienestar de los Usuarios de servicios financieros, mediante la asesoria y
prioritario orientacion técnicay juridica de los productos y servicios que ofrecen las instituciones financieras.

Mide la atencién en tiempo de asesoria por medios remotos derivados de la Queja Electrdnica, correo Electrénico,
Ilamadas telefénicas, Chatbot y Chat en linea, asi como todas las asesorias presenciales de los Usuarios respecto de
instituciones, productos y servicios financieros.

Definicién o
descripcién

Periodicidad o
Nacional ieles e | Mensual
medi

Nivel de
desagregacion

Acumulado o

Tipo Estratégico S Acumulado
P E periédico

Periodo de
recoleccion Enero a diciembre
de los datos

Unidad de NuUmero de Asesorias Técnico Juridicas Atendidas en un
medida plazo de hasta 15 dias

Disponibilidad
Eficiencia dela 10 dias posteriores al cierre mensual
informacion

Unidad Direcciones Generales de Atencién a
responsable Usuarios “A"y “B”
= oo - | Vicepresidencia de Unidades de
avance Atencién a Usuarios de CONDUSEF.

Tendencia

Constante
esperada

El indicador, mide el porcentaje de solicitudes de asesorias atendidas en un plazo de hasta 15 dias habiles.
Entre el total de Asesorias Técnico Juridicas solicitadas.

Método de

- Numero de Solicitudes Atendidas/ Solicitudes Recibidas.
célculo

AT] (A1.1 + A.12 en tiempo)
AT] (A1.1+ A.12)

% AT =

8 Las Solicitudes Atendidas son aquellas ATJ que se concluyen dentro de los primeros 15 dias a la fecha de su recepcion

Observaciones

en el SIO
APLICACION DEL METODO DE CALCULO PARA LA OBTENCION DE LA LINEA BASE

La linea base debe corresponder a un valor definitivo para el ciclo 2018 o previo, no podra ser un valor preliminar ni estimado.

Numero de
Asesorias Técnico Ll el | ATI=ALT Al en
Juridicas Atendidas 1 tiempo

Fuente de Portal Estadistico
Jolieiielee e | Procesador
1 Estadistico

Nombre variable 1

Fuente de Portal Estadistico
AT] (A1.1+A.12) Qi e sl s | Procesador
2 Estadistico

Total de Solicitudes Valor variable
Recibidas 2

Nombre variable 2

35
2 NS S T S S S N S S T SR S N S S T S T YNBSS TS S,
NN S SR AN S S AN S NSNS



y

CONDUSEF
COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION

Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS

Sustitucion en % AT] = ATJ (A1.1 4+ A. 12 en tiempo)
método de calculo P T AT (A1 ¥ A 12)

VALOR DE LINEA BASE Y METAS

Linea base Nota sobre la linea base

84.5%
La linea base se toma con relacion a los avances realizados en el
periodo de 2012-2018.

2018

Meta 2024 Nota sobre la meta 2024

La Meta a 2024 se toma con relacién al porcentaje de las
95% solicitudes atendidas en un plazo de hasta 15 dias entre el total de
solicitudes recibidas

SERIE HISTORICA DE LA META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO
Se deberan registrar los valores acorde a la frecuencia de medicién de la Meta para el bienestar o Parametro.
Pude registrar NA (No aplica) y ND (No disponible) cuando corresponda.

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

METAS
Sélo aplica para Metas para el bienestar.
Puede registrar NA cuando no aplique meta para ese afno, de acuerdo con la frecuencia de medicion.

2024

2020 2021 2022 ployki

95% 95% 95% 95% 95%
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Meta para el bienestar del Objetivo prioritario 3
ELEMENTOS DE META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO

Nombre Porcentaje de controversias atendidas en los plazos establecidos por la normatividad.

Objetivo Promover el equilibrio de las relaciones entre el Usuario de servicios y productos financieros y las Instituciones
prioritario Financieras, mediante la atencién de controversias a través de los procesos de proteccién a los Usuarios de servicios
financieros.

Atender dentro de los plazos establecidos por la normatividad, la totalidad de las controversias que se reciban en la
CONDUSEF a través de los proceso de proteccién con que cuenta y que son Gestién Electronica u Ordinaria,
reclamacion, Conciliacién y solicitud de emisién del acuerdo de tramite que contenga el dictamen.

Definicién o
descripcion

Periodicidad o
Nacional frecuencia de Mensual

Nivel de
desagregacion

Acumulado o
periédico

Tipo Estratégico Acumulado

Periodo de Informacion correspondiente al
recoleccién de los periodo de enero a diciembre.
datos

Unidad de Porcentaje de controversias atendidas dentro
medida de los plazos legales establecidos

Disponibilidad de la

Dimension Eficiencia 8 o
informacién

10 dias posteriores al cierre mensual

Direcciones Generales de Atencion a
Usuarios “A"y “B”

Vicepresidencia de Unidades de
Atencién a Usuarios por lo que hace a
los  procedimientos de  Gestion
Electrénica y Ordinaria, Reclamacion y
Unidad responsable Conciliacion.

de reportar el avance E] Direccion General de
Procedimientos Juridicos, Defensoria y
Tecnologias Financieras de la
Vicepresidencia Juridica, por lo que
hace a la solicitud de emision del
acuerdo de trdmite que contenga el
dictamen

Tendencia

Constante
esperada

El indicador, mide el porcentaje de controversias atendidas dentro de los plazos establecidos en la normatividad
entre el total de Controversias iniciadas.

Método de Controversias atendidas en los plazos establecidos por la normatividad / Controversias iniciadas

calculo

% Controversias Atendidas en plazo

_ [(Gestién Ordinaria (B. 1.1 en plazo) + Gestién Electrénica (B. 1.2 en plazo) + Conciliacién(B. 1.4 en plazo)] + [(Solicitud de Dictamen Fav + No Fav (B.3 en plazo)]
- [(Gestién Ordinaria (B.1.1) + Gestion Electrénica (B. 1.2) + Conciliacion( B. 1.4) Iniciadas)] + [(Solicitud de Dictamen Fav + No Fav (B. 3) iniciadas)]

Incrementar las acciones iniciadas en los procesos de Gestion Ordinaria y Electrénica, la Conciliacion y la solicitud

Observaciones L .. . . . .
de emisién del acuerdo de trdmite que contenga el dictamen, procurando la atencidny el bienestar de los Usuarios,
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promoviendo las diferentes modalidades de atencién (presencial y remota) en los servicios que se otorgan en las
Unidades de Atencidén a Usuarios, CCAMER y en la Direccién de Dictaminacién.

APLICACION DEL METODO DE CALCULO PARA LA OBTENCION DE LA LINEA BASE
La linea base debe corresponder a un valor definitivo para el ciclo 2018 o previo, no podra ser un valor preliminar ni estimado.

Ndmero de
controversias
atendidas en los [(B11+B12+B.l14.)] +[(B3 Fav + No
plazos Fav)] en plazo
establecidos en

la normatividad

Fuente de Sistema de
(i | Informacion

variable 1 Operativo (SIO)

Nombre variable 1

Numero de Fuente de Sistema de
[ clgleiesdbals | controversias [(B11+ B2 + B1.4)] + [(B.3 Iniciadas)] 1o | Informacion
iniciadas variable 2 Operativo (SIO)

Sustitucion en % Controversias Atendidas en plazo
método de calculo _ [(Gestion Ordinaria (B. 1.1 en plazo) + Gestion Electronica (B. 1.2 en plazo) + Conciliacion(B. 1.4 en plazo)] + [(Solicitud de Dictamen Fav + No Fav (B.3 en plazo)]
- [(Gestién Ordinaria (B.1.1) + Gesti6n Electrénica (B. 1.2) + Conciliacién( B. 1.4) Iniciadas)] + [(Solicitud de Dictamen Fav + No Fav (B. 3) iniciadas)]

VALOR DE LiNEA BASE Y METAS

Linea base Nota sobre la linea base

Atencién del 14.6% de (B.11+ B12 +

Bl.4.) + B3 Fav. 3 » .
La linea base se toma con relacion a los avances realizados en el 2018

2018

Meta 2024 Nota sobre la meta 2024

La Meta a 2024 se toma con relaciéon al porcentaje de Controversias
90% atendidas en los plazos establecidos por la normatividad entre el Total
de Controversias Iniciadas.

SERIE HISTORICA DE LA META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO
Se deberan registrar los valores acorde a la frecuencia de medicién de la Meta para el bienestar o Parametro.
Pude registrar NA (No aplica) y ND (No disponible) cuando corresponda.

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

METAS
Sélo aplica para Metas para el bienestar.
Puede registrar NA cuando no aplique meta para ese afo, de acuerdo con la frecuencia de medicion.

2020 2021 2022 2023 2024

90% 90% 90% 90% 90%
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Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
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Meta para el bienestar del Objetivo prioritario 4

ELEMENTOS DE META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO

Nombre Porcentaje de defensas concluidas a favor de los usuarios beneficiados por el servicio de defensoria legal gratuita

Objetivo Disminuir la inequidad en las relaciones entre los Usuarios de servicios financieros y las Instituciones Financieras.
prioritario

El objeto es medir el nUmero de acciones de defensa que resultan benéficas para los beneficiarios del servicio de
defensoria legal gratuita, como aspectos correctivos de malas practicas o diferencias de los Usuarios con las
instituciones financieras. De esta manera, se mide el beneficio que implica asistir a los beneficiarios del servicio
mencionado en las controversias que se generen con las Instituciones Financieras y que sin éste se obstaculizaria
una solucién a su problematica y la defensa de sus derechos.

descripcion

Nacional, Usuarios beneficiados con el servicio de Periodicidad o
Instituciones defensoria legal gratuita e | Mensual
medicion

Acumulado o Periddica

Tipo Estratégico perisdico

Periodo de
Defensas favorables al usuario concluidas recoleccién Del primero al Ultimo dia de cada mes
de los datos

Unidad de
medida

Disponibilidad
Dimensién Eficiencia dela 10 dias posteriores al cierre mensual
informacion

Unidad

Tendencia responsable Direccion General de Procedimientos
Constante . . .
esperada = - | Juridicos, defensoria y consultiva.
avance
Método de NUmero de defensas concluidas favorables = NUmero de defensas concluidas totales - numero de defensas
calculo concluidas desfavorables.

Dentro del cdlculo, se excluyen los asuntos concluidos por otros motivos (desistimiento, fallecimiento del usuario o

s revocacion del servicio).

APLICACION DEL METODO DE CALCULO PARA LA OBTENCION DE LA LINEA BASE
La linea base debe corresponder a un valor definitivo para el ciclo 2018 o previo, ho podra ser un valor preliminar ni estimado.

Nudmero de Valor variable Fuente de Sistema
Nombre variable 1 defensas concluidas 1 ) informacién Informacioén
totales variable 1 Operativo (SIO)

Numero de 8 Fuente de Sistema de
8 . Valor variable : A .
e defensas concluidas 2 informacién Informacion
desfavorables. variable 2 Operativo (SIO)

Sustituciéon en Porcentaje de defensas concluidas a favor de los Usuarios beneficiados por el servicio de defensoria legal
el oo | gratuita=1,732/1,798= 96.33%
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VALOR DE LINEA BASE Y METAS

Linea base Nota sobre la linea base

96.33%

La linea base corresponde a los resultados totales de 2019,
reportados a mes diciembre de dicho afo.

Meta 2024 Nota sobre la meta 2024

SERIE HISTORICA DE LA META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO
Se deberan registrar los valores acordes a la frecuencia de medicién de la Meta para el bienestar o Parametro.
Pude registrar NA (No aplica) y ND (No disponible) cuando corresponda.

2012 2013 2014 2015 2016 ploiy 2018

97.79% 96.53% 99.06% 98.86% 96.89% 97.90%

METAS
Sélo aplica para Metas para el bienestar.
Puede registrar NA cuando no aplique meta para ese afno, de acuerdo con la frecuencia de medicion.

2020 2021 2022 plorks 2024
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Meta para el bienestar del Objetivo prioritario 5

ELEMENTOS DE META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO

Nombre Instituciones financieras supervisadas.

Objetivo
prioritario Realizar la supervision, vigilancia, inspeccién y verificacién a las Instituciones Financieras a fin de verificar el grado
de cumplimiento a la norma en materia de transparencia y proteccion a los Usuarios de servicios financieros.

e Mide el niumero de instituciones financieras que seradn supervisadas, vigiladas, inspeccionadas y verificadas

Periodicidad o
Usuarios de Servicios Financieros Cieeleae e | Anual
medicién

Nivel de
desagregacion

Acumulado o Periédico: Instituciones Financieras

Tipo Estratégico B .
P E periédico revisadas en el semestre.

Periodo de
Instituciones recolecciéon Enero-Diciembre
de los datos

Unidad de
medida

Disponibilidad
Dimension Eficacia dela 10 Enero del siguiente afo
informacion

Direccion General de Evaluacion,
Unidad Supervision y Proteccion Financiera y
responsable Direccion General de Verificacion y
= .- - | Sanciones de la Comisién Nacional
avance para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros.

Tendencia

Ascendente
esperada

- El Indicador mide el niUmero de instituciones financieras revisadas.
Método de

calculo . ; o . . )
Numero = NUmero total de Instituciones Financieras revisadas

Observaciones

APLICACION DEL METODO DE CALCULO PARA LA OBTENCION DE LA LiNEA BASE
La linea base debe corresponder a un valor definitivo para el ciclo 2018 o previo, ho podra ser un valor preliminar ni estimado.

Numero = Instituciones
Valor variable Financieras revisadas, en el

1 mismo periodo pero del afo
anterior.

Fuente de
informacion
variable 1

Instituciones
Nombre variable 1 Financieras
revisadas

Sustitucién en

método de calculo
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VALOR DE LINEA BASE Y METAS

Linea base Nota sobre la linea base

Meta 2024 Nota sobre la meta 2024

SERIE HISTORICA DE LA META PARA EL BIENESTAR O PARAMETRO
Se deberan registrar los valores acorde a la frecuencia de medicién de la Meta para el bienestar o Parametro.
Pude registrar NA (No aplica) y ND (No disponible) cuando corresponda.

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

METAS

Sélo aplica para Metas para el bienestar.
Puede registrar NA cuando no aplique meta para ese afo, de acuerdo con la frecuencia de medicién.

2020 2021 2022 ployki 2024

20 60 920 135 203
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9.- Epilogo: Vision hacia el futuro

El Sistema Financiero es dinamico y los Usuarios presentan nuevas problematicas, retos y
necesidades a satisfacer.

La planeacién estratégica de CONDUSEF en cumplimiento a los objetivos prioritarios de Gobierno
Federal, permitira revisar los resultados alcanzados para estimular la renovacion y el crecimiento.

Adicional a lo anterior, el crecimiento econdmico y politicas fiscales responsables, impulsaran el
reto de procurar una cobertura de educacioén financiera incluyente y otorgamiento de atenciéon
de los Usuarios de servicios financieros, fortaleciendo y fomentando en cada afio del programa
del 2020 al 2024, los principios de “Economia para el bienestar”y “No dejar a nadie atras, no dejar
a nadie fuera”.

Las acciones disenadas para fortalecer el sistema financiero estan encaminadas a que en el 2024
se cuente con un sistema financiero mas profundo y estable, con un enfoque de mayor inclusion
para la poblacién histéricamente desatendida, a través del impulso de medios remotos y la
calidad en la Atencioén de los Usuarios de productos y servicios financieros.

La coyuntura que transitamos que obligd a la mayoria de la poblacién a permanecer en casa para
evitar contagiarnos y propagar el Coronavirus; Covid-19 puso de manifiesto la importancia de
democratizar el proceso de inclusiéon financiera para que todos los ciudadanos puedan accedery
hacer uso de servicios financieros, situaciones que para ser viables requieren de acelerar los
procesos de cobertura en la Atencién de los Usuarios de productos y servicios financieros por
medios remotos.

Si bien se han logrado avances en la proteccién y defensa a los Usuarios de servicios financieros,
todavia existe la necesidad de asistir, proteger y defenderlos, buscando disminuir la inequidad en
las relaciones entre los Usuarios y las instituciones financieras, poniendo especial énfasis en los
grupos vulnerables, cumpliendo con el principio rector que busca no dejar a nadie atras, no dejar
a nadie fuera, retomando el camino del crecimiento con austeridad y sin corrupcion hacia la
economia para el bienestar.
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