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En la

CONDUSEF

te asesoramos y
defendemos tus
derechos e intereses
COMOoO persona usuaria
de productos y servicios
financieros, ademas
promovemos la
Educacion Financiera.

La Comisidon Nacional para la
Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros,

CONDUSEF

es un organismo publico
descentralizado con personalidad
juridica y patrimonio propios.




Preventivas. Son acciones encaminadas a promover la
Educacion Financiera, transparencia y sana competencia,
con el fin de evitar que se presente algun conflicto con
instituciones financieras.

Correctivas. Son acciones de caracter juridico,

encaminadas a la supervision, regulaciéon y solucion de
controversias. Se presentan basicamente cuando ya
existe alguna diferencia entre usuarios e instituciones
financieras, siendo la CONDUSEF, la mediadora para
darle solucién a la controversia.

La CONDUSEF tiene como objetivo prioritario
procurar la equidad en las relaciones entre

los usuarios y las instituciones financieras,
otorgando seguridad juridica en las
operaciones financieras y en las relaciones que
se establezcan entre ambas partes.
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LA quién ofrec
\sus SERVICIOS?

A toda persona que contrata, utiliza o requiere
informacién de un producto o servicio, ofrecido por

instituciones financieras, como son:

- Sociedades Controladoras. - Instituciones de Fianzas.
- Instituciones de Crédito. - Administradoras de Fondos
- Sociedades Financieras para el Retiro.
de Objeto Mdltiple. - Empresas Operadoras de la Base
- Sociedades de Informacion de Datos Nacional del Sistema de
crediticia (Burés de Crédito). Ahorro para el Retiro.
- Casas de Bolsa. - Instituto del Fondo Nacional para el
- Especialistas Bursatiles. Consumo de los Trabajadores.
- Fondos de Inversion. - Sociedades Cooperativas de Ahorro
- Almacenes Generales de Depdsito. y Préstamo.
- Uniones de Crédito. - Sociedades Financieras Populares.
- Casas de Cambio. - Sociedades Financieras
- Instituciones de Seguros. Comunitarias.

- Sociedades Mutualistas

de Seguros. Entre otras.



Brinda
atencién
al usuario.

Se solicita por escrito a
la institucién financiera
informacién para la
resolucién de un asunto.

- Proporciona
ASESORIA informaciény
atencién al
usuario sobre
los productos y
servicios que
ofrecen las
instituciones
financieras.




ARBITRAIJE
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La CONDUSEF encuentra
mediante didlogo entre el
usuario y las instituciones
financieras, alternativas de
solucién para los conflictos.

DEFENSORIA
LEGAL GRATUITA

GESTION
ELECTRONICA

~ -~
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Las instituciones financieras
reciben via electrénica los
asuntos para su solucién.

La CONDUSEF cuenta
con un Sistema Arbitral
en materia financiera,
que puede resolver
controversias entre
usuarios e instituciones,
respecto a determinados
productos o servicios,
que se encuentran en el
Registro de Ofertas.

Si no se resuelve de este
modo, pasa a Dictamen
Técnico.

Contiene una valoracién
técnica y juridica del
asunto. Para valer ante
los tribunales
competentes, también
puedes pedir la figura
del “titulo ejecutivo”,
cuando la obligacién
contractual incumplida
sea cierta, exigible y
liquida, a juicio de la
CONDUSEF.

El usuario podra solicitar
defensoria legal gratuita
para el trdmite del
asunto ante tribunales,
siempre que acredite
contar con elementos
legales suficientes para
una adecuada defensa y
no cuente con los
medios econdmicos para
contratar un abogado.

:CONDUSEF cerca de ti!




Asesoria Técnico Juridica

Mediante este servicio se ofrece informacion a los
usuarios sobre las caracteristicas, beneficios, limitaciones
y la forma en que operan las instituciones financieras a
través de los diferentes productos y servicios que ofrecen.

Gestion Ordinaria y
Gestion Electréonica

Gestion Ordinaria: es el proceso mediante
el cual se solicita por escrito a la institucion
financiera la informacion necesaria para la
resolucion del asunto.

Gestion Electronica: es el proceso mediante
el cual los asuntos son canalizados a las
instituciones financieras via electronica, con
las cuales se tiene firmado un Convenio de
Colaboracion para su solucion amigable.
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Conciliacion
Consiste en la presentacion formal de una reclamacion

ante alguna institucién financiera, para que ésta,

rectifiqgue o enmiende determinada accién o hecho que
se considere:

- Que no se apega a lo contratado.

« Que afecta al usuario por una accioén

presuntamente realizada por alguna
institucién financiera.




Arbitraje

Tiene como finalidad resolver las controversias
entre las y los usuarios y las instituciones
financieras respecto de determinadas
operaciones, productos o servicios. Este Sistema %
Arbitral se integra por el Registro de Ofertas l
Publicas, el Comité Arbitral Especializado y el
Registro de Arbitros Independientes. X

En caso de que la
Concluida la Conciliacién, persona usuaria acepte,
sin resolverse la una vez desahogado el
controversia entre el Procedimiento Arbitral
usuarioy la institucion ante la CONDUSEF,
financiera, siempre y se emite un Proyecto
cuando el producto o de Laudo, mismo que
una vez analizadoy
aprobado por un Comité
Arbitral Especializado,
se convierte en el Laudo
con lo que concluye el
procedimiento y pone fin
a la controversia.

servicio financiero objeto
de la misma se encuentre
inscrito en el Registro

de Ofertas Publicas, se
informa al usuario la
posibilidad de resolverla
mediante el arbitraje.




Dictamen

Cuando no se efectué el proceso arbitral

y siempre que se desprendan elementos
del expediente que a juicio de la Comision
Nacional permitan suponer la procedencia
de lo reclamado, ésta podra emitir, previa
solicitud por escrito de la persona usuaria,

un acuerdo de tramite que contenga un
dictamen, que consiste en una opinién
especializada de la CONDUSEF.

Cuando este dictamen
consigne una obligacion
contractual incumplida, cierta,
exigible y liquida, a juicio de

la CONDUSEF se considerara
titulo. ejecutivo no negociable,
en favor de la persona usuaria.




Defensa Legal Gratuita

Una vez agotado el procedimiento de conciliacién,
siempre y cuando se hayan dejado protegidos los
derechos de la persona usuaria y no haberse dado una
conciliacién, ésta podra solicitar a la CONDUSEF que

le proporcione un abogado de manera gratuita para
proteger y defender, ante los tribunales competentes, sus
derechos e intereses. Para que se conceda la defensoria
legal gratuita se deben dar las siguientes condiciones:

Que no se haya llevado a cabo el proceso de arbitraje ante
la CONDUSEF.
Que la persona usuaria solicite la defensoria por escrito.

Asimismo, para su procedencia se deberd acreditar que:

Existen los
elementos legales
suficientes para una
adecuada defensa.

Que no cuenta con los medios
econdémicos para contratar los
servicios de un abogado particular.




Otros servicios
que ofrece la

CONDUSEF

Algunos otros servicios
complementarios que
podemos mencionar son:

dicha autoridad con

la elaboracion de los
diversos escritos de
denuncia, ofrecimiento
de pruebasy recursos;
participando en
general, en todas las

Asistencia Juridica en
Materia Penal. Se presta
a aquellas personas que
son victimas u ofendidos
de delitos de caracter

financiero, asesorandolas
en las denuncias penales
que formulen ante el
Ministerio Publico, ademas
de acompanarlas ante

actuaciones para la
debida integracion de
la Averiguacion Previa
correspondiente y
apoyar en las diligencias
a las que sea citada por
la autoridad penal.




Accién colectiva. Es el derecho que tiene un
grupo de personas dentro de la sociedad para
demandar ante un Juez, de manera conjunta y
por conducto de un representante, la defensa,
proteccion y representacion juridica de sus

derechos e intereses al haber sido éstos afectados
de la misma manera por una misma institucion
financiera, siempre y cuando, el origen de la
reclamacion sea por una misma causa que haya
ocasionado el mismo efecto o consecuencia en
cada uno de los miembros del grupo.

Ademas de lo mencionado anteriormente, otros servicios
gue brinda la CONDUSEF y que son de gran ayuda para
las personas usuarias son:

SIAB VIDA. Se ofrece a cualquier persona que
sospeche que puede ser beneficiaria de algun seguro
de vida, bastara con que acuda a las oficinas de la
CONDUSEF con su identificacion oficial y acta de
defuncioén del contratante para solicitar informacion.

El tramite también se puede realizar en
forma remota, para ello es necesario solicitar
la busqueda de beneficiarios de seguros

de vida, via correo electronico a la siguiente
direccion: siab.vidadef@condusef.gob.mx




Consulta de Beneficiarios de Cuentas de Depésito.
Se ofrece con el fin de brindar informacion a los
posibles beneficiarios de cuentas de depdsito para
recuperar los recursos de sus familiares fallecidos.

Concursos Mercantiles. Son los juicios que
se llevan a cabo para liquidar el adeudo de un
comerciante a sus acreedores y cobrar lo que
le deben sus deudores, estos procedimientos
se tramitan ante jueces de caracter federal.

La CONDUSEF funge como
interventor, protegiendo los
derechos e intereses de los
acreedores de instituciones
financieras declaradas en
Concurso Mercantil, ademas,
vigila los actos del sindico
administrador y de la empresa,
procurando que los bienes se
vendan en |los mejores precios
para obtener la mayor liquidez,
en beneficio de los acreedores,
y que las inversiones se
efectuen con las mejores tasas
de interés sin riesgo.




Acciones de

atencion a distancia

PORTAL DE i
QUEJA ELECTRONICA

PORTAL OF QUNDA ELECTRORRCA

Es una nueva opcidén para
presentar quejas de manera
remota en contra de
instituciones financieras.

Fundaments legak

PORTAL DE FRAUDES FINANCIEROS

Aqgui, las personas usuarias

podran consultar teléfonos,

paginas web, perfiles de redes
e sociales o correos electrénicos

-_— que han sido reportados como

porial 8¢

fraudulentos. También tendran
la oportunidad de compartir su
experiencia en caso de haber
sido victima o de detectar un
posible fraude. Esto permite
qgue la CONDUSEF analice

el caso y prevenga a otras
personas del peligro.




CHAT EN LINEA

Como un servicio
integral de asesoria

y orientacioén
personalizada

para las personas
usuarias, se ampliaron
paulatinamente las
estaciones de trabajoy
el horario de atencion,
de 9 a 18 horas.

CONCILIACION
TELEFONICA (COT)

Esta opcidon se encuentra
disponible en la pagina de
internet de la CONDUSEF, y
tiene la finalidad de evitar
que la persona usuaria gaste
en el traslado a las oficinas
de esta Comisién Nacional,
ademas de permitir a las
instituciones financieras,
centralizar un padrén de
apoderados facultados para
este tipo de audiencias.

CHATBOT

Este servicio de apoyo o asesorias se
otorgan de forma automatica a las
personas usuarias respecto a como solicitar
una cita; registrar una queja electrénica;
checar el avance de sus asuntos; obtener
informacidén para conocer si una institucion
financiera esta legalmente autorizada o
consultar el reporte especial de crédito,
entre otros temas.



EDUCACION FINANCIERA POR WHATSAPP

Este servicio esta dirigido a toda persona que
desee recibir contenidos de Educacion Financiera,
lo anterior con el fin de que las y los destinatarios
tomen decisiones informadas al contratar

un producto o servicio financiero y eviten ser
victimas de un posible fraude o robo de identidad.

PLUF /

Para las y los usuarios

de servicios FinTech, la
CONDUSEF pone a su
disposicion la “Plataforma
de Usuarios FinTech”
(PLUF), que tiene por
objetivo substanciar de
forma remota quejas y
reclamaciones en contra de
Instituciones de Tecnologia
Financiera, utilizando firma
electronica.

RUT

Registro Unico de Tramites
(RUT), cuya funcién es

que, tanto los procesos
para solicitar un dictamen,
como la defensoria legal
gratuita, entre algunos
otros tramites, puedan
realizarse desde la pagina
de internet. De igual
forma, se podran recibir de
manera remota asuntos
que tengan que ver con
beneficiarios de seguros
de vida y de cuentas de
depdsito (SIAB-Vida y BCD).



La CONDUSEF
también tiene entre
sus atribuciones:

Evaluacion de contratos de adhesion,
estados de cuenta, publicidad e
informacion diversa que generan las
instituciones financieras.

Ordenar las supresion
de las clausulas
abusivas de los
contratos de adhesion.

Que las instituciones
financieras no
se aparten de las

practicas sanas.

Supervisar que las entidades
financieras vigilen el
comportamiento de los

despachos de cobranza.




Dentro de las responsabilidades asignadas a la CONDUSEF en el
marco normativo financiero, podemos mencionar el desarrollo y
administracién de diversos registros especializados, que tienen como
finalidad informar y orientar a los usuarios de servicios financieros.

Entre dichos registros tenemos:

Registro de Contratos

Sistema de Registro de Prestadores de Adhesién (RECA)

de Servicios Financieros (SIPRES)

Registro de Despachos

Registro Publico de Usuarios
de Cobranza (REDECO)

gue no deseen informacioén
publicitaria de productos y

servicios financieros (REUS) Registro de Comisiones

(RECO)
HEGET ClE TS € Registro de Informacién de
Seguros Basicos (RESBA) Unidades Especializadas (REUNE)

SIMULADORES Y CALCULADORAS:

La CONDUSEF ha desarrollado
herramientas informaticas para apoyar a
las y los usuarios de servicios y productos
financieros en la toma de las mejores
decisiones.

Entre éstas tenemos los simuladores de:
tarjeta de crédito, créditos hipotecarios o
de auto, seguros de automovil, ahorro e
inversion, entre otros.




También con la Reforma Financiera,
se le confiridé a la CONDUSEF el
desarrollo y administracion del

BURO DE ENTIDADES FINANCIERAS.

y 4 Es una herramienta de
consulta y difusién con la
O gue podras conocer los
] : productos y servicios que
% ofrecen las entidades
financieras; cuanto
cobran de comisiones
y tasas de interés; las
reclamacionesy practicas
no sanas en las que
incurren; las sanciones
administrativas que
les han impuesto; las
cldusulas abusivas de sus
contratos y lo que resulte
relevante para informarte
sobre su desempeno.




Revisa&

Decide @

© O @ @ @

En de este sitio, las personas usuarias de servicios y productos
financieros podran revisar cuadros comparativos y simuladores
para elegir el producto o servicio que mas les convenga, ademas
de conocer las comisiones que cobran las instituciones financie-
rasy su comportamiento; el tiempo de respuesta y los resultados
ante alguna queja, todo de manera sencilla, de facil comprension,
intuitiva y visual.

También pueden disponer de informacion comparativa sobre los di-
versos productos y servicios que ofrecen las instituciones financieras,
mediante cinco secciones:

- Comparadores y Simuladores:

- Quién es quién

- Checador de comisiones

- Cuentas claras en reclamaciones

- CONDUSEF supervisa a las instituciones financieras

Consultalo en:
https://www.condusef.gob.mx/?p=revisa-compara-decide
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Programas de
Educacion Financiera

Cuenta con diferentes iniciativas de Educacion Financiera,
cuyo proposito es contribuir al desarrollo de las capacidades
financieras de la poblacién, brinddandole conocimientos y
habilidades para el manejo de sus finanzas personales y

del hogar, asimismo, para el mejor aprovechamiento de los
productos y servicios financieros.

Entre las lineas de
accion mas relevantes tenemos:

Revista Proteja su Dinero:

Publicacién mensual y gratuita en la
que podras encontrar informacién y
consejos practicos que

benefician a tu bolsillo.

Descarga su version electrénica en:
www.gob.mx/condusef, o acude a
nuestras Unidades de Atencioén a
Usuarios por la version impresa.




Semana Nacional de
Educacion Financiera:

Evento organizado anualmente
por la CONDUSEF con el apoyo
de instituciones publicas,
privadas, educativas y sociales
para promover la Educacion
Financiera mediante juegos,
obras de teatro, conferencias,
platicas, talleres, entre otras
actividades a nivel nacional para
el publico en general.

gl

@D'pLOMADO EN &

"W EDUCACION ¥t o
& FINANCIERp = '.

¢
s

Diplomado en Educacién Financiera:

Con un formato 100% virtual, brinda capacitacién e
informacién del entorno econémico y financiero en
nuestro pais.

Es totalmente gratuito, lo pueden cursar todas las
personas, independientemente de su ubicacién geografica,
actividad, profesién o disponibilidad de tiempo.

Para mayor informacién escribenos a diplomado@
condusef.gob.mx o comunicate al 5554487000 ext. 6269.
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Diplomado en Seguros:

Es 100% en linea, gratuito y abierto a todo el publico a partir del
nivel bachillerato; busca proporcionar a las y los participantes,
una visiéon general de lo que es la Institucién del Seguro en
México, su marco legal, aspectos basicos y los tipos de seguros
que hay en el mercado.

Se encuentra estructurado en 4 mdédulos, y su duracién es de
120 horas. Checa mas detalles en: https://educacionfinanciera.
condusef.gob.mx/DiplomadoSeguros/, o bien, manda un correo
para conocer mas a: diplomadoseguros@condusef.gob.mx.

FINANCIERA B para ®

Curso en linea de
Educacion Financiera para Todos:

El objetivo de este curso es brindar conocimiento sobre los
temas basicos de las Finanzas Personales para ayudar a las y los
participantes a saber cdmo utilizar los productos financieros a
su favor. Tiene una duracién de 8 horas, es gratuito y didactico.
Se parte del mismo y conoce sobre presupuesto, ahorro, crédito,
inversion, ahorro para el retiro, seguros, fraudes financieros,
Fintech, pagos digitales y los servicios que la CONDUSEF pone a
tu disposicion.

Registrate en: https://cursoenlinea.condusef.gob.mx/, o envia
un correo electrénico a: efparatodos@condusef.gob.mx para
conocer mas detalles.
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Educacion Financiera
en tu Institucion:

Programa de la CONDUSEF que de
manera conjunta con tu institucién
0 empresa, difunde informacién para

A8 DAGITAL? mejorar tus finanzas personales y

aclarar tus dudas sobre productos

y servicios financieros. Afilia a tu
empresa y sé parte de este esfuerzo,
conoce los detalles en: https://
webappsos.condusef.gob.mx/sefi/
servlet/com.sefi.wpinicio

Boletin Consejos
para tu Bolsillo:

Publicacién semanal via e-mail con
recomendaciones practicas sobre
finanzas personales. Inscribete en:
educacionfinanciera@condusef.gob.mx
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Taller para Formador de
Formadores
en Educacion Financiera:

Es un taller que se ofrece a organismos
publicos, privados e instituciones
educativas, que estan comprometidos con
sus comunidades y que estan interesados
en convertirse en “formadores” de temas
de Educacidén Financiera; replicando los
conocimientos adquiridos, buscando
beneficiar al mayor nimero de personas.
Para mas informacioén escribenos a
taller.ef@condusef.gob.mx o
comunicate al 55 5448 7148.

Material impreso:

A través de disenos llamativos y con un
lenguaje de facil comprensién, contamos con
materiales impresos que tratan diversos temas
de Educacién Financiera como: presupuesto,
ahorro, inversiéon, crédito, seguros, retiro,
remesas, entre otros. Cada uno de nuestros
materiales te guiaran de la mano por el

mundo de las finanzas personales. Conécelos y
descargalos dentro del Micrositio de Educacién
Financiera, “Educa tu Cartera”.
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Proyecto Minerva:

La CONDUSEF, en coordinaciéon

con la Asociacién Mexicana de PROYECTO
Instituciones de Seguros (AMIS) y ‘ MINERVA
el Instituto Nacional de las Mujeres
(INMUJERES), crearon este

proyecto de Educacién Financiera
con perspectiva de género.

Su objetivo es brindar informacién y herramientas
a las mujeres para el fortalecimiento de sus
capacidades financieras. Conécelo en:
https://minervaeducacionfinanciera.mx/

Presencia en la Web
y Redes Sociales:

Si tienes dudas sobre .gob.mxlcondusef

algun producto o

servicio financiero, u @CondusefMX
consultanos en: . o
K] /condusefoficial

& condusefoficial
@condusefoficial
@condusefoficial
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CONDUSEF cerca de ti: 55 53 400 999

Oficina Central

Av. Insurgentes Sur No. 762,
Col. Del Valle,

Alc. Benito Juarez, CDMX,
México, C.P. 03100.
asesoria@condusef.gob.mx

Aguascalientes
agscond@condusef.gob.mx

Baja California
bcncond@condusef.gob.mx

Baja California Sur
bccond@condusef.gob.mx

Campeche
campcond@condusef.gob.mx

Coahuila
coahcond@condusef.gob.mx

Colima
colcond@condusef.gob.mx

Chiapas
chiscond@condusef.gob.mx

Chihuahua
chihcond@condusef.gob.mx

Cd. Juarez (Chih.)
juacond@condusef.gob.mx

Durango
dgocond@condusef.gob.mx

Estado de México
mexcond@condusef.gob.mx

Metro Oriente

Calzada Ermita Iztapalapa 941,
Loc. 12,13 Col. Santa Isabel
Industrial, C.P 09820,

Alc. Iztapalapa, CDMX.
meorcond@condusef.gob.mx

Guanajuato
gtocond@condusef.gob.mx

Guerrero
grocond@condusef.gob.mx

Hidalgo
hgocond@condusef.gob.mx

Jalisco
jalcond@condusef.gob.mx

Michoacan
michcond@condusef.gob.mx

Morelos
morcond@condusef.gob.mx

Nayarit
naycond@condusef.gob.mx

Nuevo Ledn
nlcond@condusef.gob.mx

Oaxaca
oaxcond@condusef.gob.mx

Puebla
puecond@condusef.gob.mx

Querétaro
grocond@condusef.gob.mx

Ciudad de México y Area Metropolitana

Metro Centro Histérico
Calle Revillagigedo No. 18,
Locales 20y 21, Col. Centro,
C.P 06000,

Alc. Cuauhtémoc, CDMX, con
acceso por Luis Moya No. 24.
mescond@condusef.gob.mx

Unidades de Atencién a Usuarios

Quintana Roo
grcond@condusef.gob.mx

San Luis Potosi
slpcond@condusef.gob.mx

Sinaloa
sincond@condusef.gob.mx

Sonora
soncond@condusef.gob.mx

Tabasco
tabcond@condusef.gob.mx

Tamaulipas
tampscond@condusef.gob.mx

Tlaxcala
tlaxcond@condusef.gob.mx

Veracruz
vercond@condusef.gob.mx

Yucatan
yuccond@condusef.gob.mx

Zacatecas
zaccond@condusef.gob.mx

Si deseas conocer la ubicacion de alguna de nuestras
Unidades de Atencion a Usuarios, consulta:

www.condusef.gob.mx
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No lo olvides,

la CONDUSEF
también esta cerca
de ti por teléfono,

internet y redes
sociales.

55 53 400 999

www.condusef.gob.mx
asesoria@condusef.gob.mx
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Material elaborado por

.@
COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION

Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS




Este material forma parte de
una coleccion de cuadernos
educativos que abordan los
temas basicos de las finanzas
sanas y que te ayudaran a
tomar mejores decisiones.

"""

Descargalos gratis en
www.condusef.gob.mx

rw % Si tienes alguna duda o
\ reclamacion sobre un servicio o
producto financiero lldamanos al

55 53 400 999

Siguenos
W @CondusefMX [ /condusefoficial

3 /Condusefoficial
@ @condusefoficial @condusefoficial




