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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objeto acercar a los estudiosos de la Comunicacion
al trabajo que se realiza en la oficina de Comunicacion Social de una institucion
gubernamental, como lo es la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de

los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF).

A lo largo de los afios, el gobierno mexicano y las instituciones financieras han
implementado diversos programas y acciones que han permitido avanzar en la
inclusion financiera de los mexicanos, ejemplo de ello es la bancarizacién de los
programas sociales y de aquellos que reciben su nébmina a través de una tarjeta de
débito.

También hay que sefalar la ampliacion del servicio de corresponsales bancarios, la
creacion de cuentas basicas, de la banca mévil, e incluso las ahora tan sofisticadas
tarjetas sin contacto, es decir, el aumento de la bancarizacion en México, -aunque
precaria en comparacion con paises desarrollados- ha hecho que se voltee a ver

instituciones de defensa como lo es la CONDUSEF.

Si bien es cierto que, acercar a la poblacion al sistema financiero y expandir la oferta
de sus servicios es importante para el desarrollo del pais, también lo es el ensefiar
a la poblacién a hacer un uso correcto y responsable de los productos y servicios
financieros, asi como defender sus derechos ante las grandes instituciones

financieras.

La CONDUSEF es un organismo publico descentralizado de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, y tiene la funcion de “promover y difundir la educacién
y la transparencia financiera, a fin de que los usuarios tomen decisiones informadas
sobre los beneficios, costos y riesgos de los productos y servicios ofertados en el

sistema financiero mexicano; asimismo, protege sus intereses mediante la



supervision y la regulacion de las instituciones financieras”* (CONDUSEF, Seccién

Qué hacemos).

Una de las areas indispensables para la CONDUSEF es la Direccién de
Comunicacion Social, la cual tiene por objeto difundir y consolidar la imagen de la
institucion, impulsar la Educacion Financiera en la poblacion, asi como establecer y

mantener vinculos con los distintos medios de comunicacion.

En este reporte de experiencia profesional, veremos por qué y para qué se crea la
CONDUSEF y sobre todo, la importancia de difundir temas financieros en un
lenguaje accesible para toda la poblacién. Por ello, el presente trabajo se divide en

tres capitulos:

En el primer capitulo, es indispensable acercar al lector a entender la creacion de la
CONDUSEF como respuesta a la crisis econ6mica que se generé en nuestro pais
a partir del llamado “error de diciembre de 1995”. De tal forma que, el 19 de abril de
1999 se cred la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF), la cual responde a la necesidad de que un
organismo publico y federal oriente, defienda y promueva la conciliacion de los

conflictos generados entre usuarios e instituciones financieras.

También me refiero al papel que jugaron las instituciones financieras y el cobro de
intereses exorbitantes, asi como el surgimiento de organizaciones sociales en

apoyo a los deudores.

En el capitulo dos, se expondra la mision, vision y objetivo que tiene la CONDUSEF
en beneficio de los usuarios de servicios financieros, se describira la organizacion
de la institucién, asi como sus atribuciones y funciones tanto correctivas como

preventivas.

Las funciones denominadas “correctivas” son aquellas que van dirigidas a la
defensa de los derechos de los usuarios ante las instituciones financieras, para

cumplirlas la CONDUSEF lleva a cabo un proceso de atencion en donde a través

1 Misién de Condusef. https://www.gob.mx/condusef/que-hacemos Recuperado el 25 de abril 2018.
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de la conciliacién y posteriormente de la defensa legal, defiende a los usuarios ante

cualquier abuso de las instituciones financieras.

En tanto, las funciones preventivas van encaminadas a la difusion de la educacion
financiera, a fin de informar y educar a los usuarios sobre el uso correcto de los

productos y servicios financieros.

Posteriormente, en el capitulo tres se hard mencion de mi experiencia profesional
al frente de la Direccion de Comunicacion Social, se describird el manejo de la
informacion, lo que debe saber el titular del organismo antes de salir a medios, como
coordinar una rueda de prensa, la importancia de los boletines de prensa y las
entrevistas, se definiran las caracteristicas de un vocero, asi como el manejo de

crisis y de redes sociales.

Del mismo modo, se expondran algunas campafas realizadas en la presente
administracion (2013-2019), cémo se realizan y el presupuesto destinado para este

fin.

Un tema de gran relevancia para la institucion y que también se toca en este
capitulo, son las publicaciones que se realizan en la CONDUSEF, y de las cuales,
la Direccidén a mi cargo también es responsable. Una de ellas es la revista mensual
“Proteja su Dinero”, la cual esta enfocada en tocar temas de finanzas personales,
con el fin de que los usuarios tengan un mayor control de su dinero y eviten tener

problemas financieros.

También se encuentra el boletin semanal “Consejos para su bolsillo”, el cual es una
publicacién electrénica que se envia a mas de 200 mil usuarios via correo
electrénico. Esta publicacion tiene la caracteristica de brindar tips breves y
practicos, asi como recomendaciones Utiles a los usuarios sobre el manejo de sus

finanzas.

Finalmente, en las conclusiones, relato la importancia que tiene para mi la
realizacion de este informe. Para los profesionales de la Comunicacién, estar al
frente de un area de Comunicacion Social de una institucion del sector financiero

es un gran reto y una enorme responsabilidad, ya que entre otras cosas, te enfrentas



a temas especializados que tienes que informar de una forma sencilla y

comprensible.

Después de estar al frente de la Direccién de Comunicacion Social de CONDUSEF
durante seis afos, quiero dejar para quienes cursan la carrera de comunicacion un
acercamiento a la realidad laboral, realidad que seguramente viviran vy

experimentaran.



CAPITULO 1. MEXICO EN CRISIS

1.1 Lacrisis financiera de 1994 y la banca

Durante la ultima década del Siglo XX, nuestro pais experimentd diversas crisis
financieras y para enfrentarlas se tuvo que recurrir a la ayuda internacional,

especialmente de los Estados Unidos de América.

La crisis econdmica de 1994, también llamada “Error de diciembre”, fue una de las
mas graves que sacudié a nuestro pais y que causo, entre otras, la devaluacion del

peso mexicano como nunca antes se habia visto.

El 29 de diciembre de 1994, el entonces presidente Ernesto Zedillo, dio un mensaje
a la poblacién mexicana en la residencia oficial de Los Pinos sobre la situacion del

pais, sefialando lo siguiente:

El pasado 22 de diciembre, el Banco de México dejo de intervenir en el
mercado cambiario, el exceso de demanda de divisas provocd una
considerable devaluacion en nuestra moneda. La demanda de dolares era
mucho mas grande que la oferta, y dado el uso de reservas internacionales
gue a lo largo de 1994 hubo de efectuar el Banco de México, se llegd a un
punto en el cual ya no fue posible cubrir la diferencia con sus propias
reservas; consecuentemente debié dejarse que el precio del dolar se ajustara

libremente.

La principal razon por la cual la demanda de divisas se hizo mucho més
grande gue la oferta es que durante varios afios nuestras importaciones han
sido mucho mayores que nuestras exportaciones. La diferencia entre las
importaciones y las exportaciones de mercancias y servicios fue de casi 25
mil millones de doélares en 1992; 23 mil millones en 1993 y se calcula cercana

a 28 mil millones en 1994.

Esta diferencia es lo que se conoce como el saldo en la cuenta corriente de

la balanza de pagos. Bajo cualquier medida el saldo negativo en la cuenta



corriente llegd a ser demasiado grande, por ejemplo, como proporcion del
valor de todo lo que se produce en nuestra economia, es decir el Producto
Interno Bruto; en 1994 el déficit en la cuenta corriente alcanz6 casi el ocho

por ciento.

Para dar una idea de qué tan grande es esta proporcion podemos compararla
con la que se registré en el ultimo afio de cada uno de los tres sexenios
anteriores: en 1976 esa proporcion fue del cuatro por ciento; en 1982 fue del
tres por ciento y en 1988 fue de poco menos del uno y medio por ciento del
Producto Interno Bruto.

Normalmente el saldo negativo en la cuenta corriente se compensa con
entradas de capital hacia nuestro pais; hubo entradas de capital privado para
inversiones directas, pero principalmente flujos de capital invertidos en

instrumentos financieros liquidos de corto plazo.

El que hayan venido capitales a México y que eso nos haya ayudado a pagar
por las importaciones de materias primas y de bienes de capital no es en si
mismo malo, lo malo fue el exceso; el que creciera tanto la cuenta corriente,
asi como el que nuestro pais se haya visto sacudido por varios hechos
lamentables que minaron la confianza y que los capitales se hayan hecho
mas escasos también en el exterior, hizo crecientemente dificil que

continuaran viniendo esos capitales a compensar el déficit.2

De acuerdo con Humberto Banda y Susana Chacon en su articulo La Crisis

Financiera Mexicana de 1994: una visién politica-econémica (2005), también

existieron factores politicos que influyeron en la crisis financiera. Algunos de ellos

El 1ro de enero de 1994, el mismo dia que el Tratado de Libre Comercio de
América del Norte (TLCAN) entraba en vigor, el Ejército Zapatista de

Liberacion Nacional (EZLN) tomdé en su poder poblados del estado de

2Discurso Ernesto Zedillo, 29 Diciembre 1994.
http://zedillo.presidencia.gob.mx/pages/disc/dic94/29dic94.html
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Chiapas, México. La irrupcion fue la primera sefial del malestar politico
existente en el pais y de que todo no era prosperidad como el gobierno del
ex presidente Carlos Salinas pregonaba.

e Cuatro meses después, el candidato presidencial Luis Donaldo Colosio fue
asesinado en Tijuana, Baja California. Los mercados financieros
respondieron, el peso rebaso la banda de flotacion establecida y el Banco
de México tuvo que intervenir para mantener el tipo de cambio. Se dio la
primera gran fuga de capitales.

e El asesinato de José Francisco Ruiz Massieu, presidente del Partido
Revolucionario Institucional (PRI), el 29 de septiembre de 1994. La
respuesta de los mercados financieros no se reflejo en una caida de las
reservas internacionales, mismas que si se vieron afectadas en noviembre,
cuando Mario Ruiz Massieu culp6 a Maria de los Angeles Moreno y a Ignacio
Pichardo, ambos representantes del PRI, del asesinato de su hermano José
Francisco.

e Al inicio de la administracion del gobierno de Zedillo, el EZLN lanz6 otra

ofensiva para festejar el primer afio de su levantamiento.® (p.450)

Algunas de las consecuencias de la crisis que repercutieron en la poblacién se
reflejaron en el aumento del desempleo, puesto que miles de negocios tuvieron que
cerrar por falta de capital o bien algunas empresas tuvieron que disminuir sus gastos

y recortar empleados. También se redujeron programas de asistencia social.

El sistema bancario mexicano también se vio afectado por esta crisis, lo que provoco
gue el gobierno mexicano tomara medidas para rescatarlo y evitar quiebras masivas

gue pusieran en riesgo el dinero de los ahorradores.

De acuerdo con el libro de Jorge Francisco Moncada y Mario Alberto Di Costanzo
titulado El saqueo a los mexicanos (2005), al estallar la crisis econémica se puso en
evidencia que la gran mayoria de la banca privada tenia problemas financieros, “los

cuales se agravaron por una ineficiente administracion bancaria y en muchos casos

3 BANDA, HUMBERTO, CHACON, SUSANA, La crisis financiera mexicana de 1994: una visidn politica-
econdmica. Foro Internacional [en linea] 2005, XLV (Julio-Septiembre) : [Fecha de consulta: 26 de
septiembre de 2018] Disponible en:http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=59921013004
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producto de ilicitos e irregularidades que sobrepasaron la capacidad y previsiones
del seguro de depdésitos creado para el sector: el Fondo Bancario de Proteccion al
Ahorro (Fobaproa)™. (p.5)

Con la crisis, los problemas de insolvencia y cartera vencida se agravaron, ante esta
situacion y con la supuesta finalidad de proteger los ahorros de la poblacion
(aproximadamente 20 millones de personas) el gobierno mexicano utilizé el dinero
publico para solucionar el problema de liquidez de la banca, bajo esquemas o
programas de intervencion y saneamiento, asi como de capitalizacion y compra de

cartera.

El primero, tuvo como objetivo solucionar la crisis de 14 bancos que tenian
irregularidades y mediante diversas lineas de crédito se les permitié cumplir con sus

obligaciones, rehabilitarlos y luego venderlos para recuperar la inversion.

En el segundo, cuatro bancos resultaron beneficiados con la compra de su cartera

vencida, misma que resulto incobrable.

Sin embargo, dichos programas eran demasiado costosos y el gobierno mexicano
no contaba con los suficientes recursos para financiarlos, por ello, “firmaron pagarés
de saneamiento financiero y de compra de cartera, que garantizaron a los bancos
subsidios a través de costosas tasas de interés con cargo al erario y, por tanto, a

todos los contribuyentes mexicanos™.

Entre los efectos de la crisis de 1994, el libro El saqueo a los mexicanos (2005)

sefala los siguientes:

e Lainflacion, que en noviembre de 1994 fue de 7% anual, pasé a 8% mensual
hasta abril de 1995.

e Latasa de interés interbancaria, que antes de la crisis estaba en 18%, llego
a 110% en marzo.

4 Moncada, Jorge Francisco y Di Costanzo, Mario Alberto. 2005. El saqueo a los mexicanos, México, Editorial
Grijalbo, , pp.5
5Tbidem pp.12
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e En consecuencia, gran cantidad de deudores de la banca se vieron
imposibilitados para cumplir sus compromisos de pago: cientos de miles
perdieron sus casas y otros bienes.

e En el primer semestre de 1995 el PIB cay6 5.8%.

e Elindice de desempleo abierto, que en diciembre de 1994 era de 3.6% de la
poblacién econdmicamente activa, subidé a 6.6% en junio de 1995 y hasta
7.6% dos meses después.

e EI IMSS dio cuenta de la pérdida de 824 mil afiliados permanentes en los
primeros meses de 1995.

e Ese mismo afio casi 39% de las empresas productivas del pais practicamente
paralizan sus actividades.

e Y entre la frialdad de las cifras destacan datos como estos: 3 mil 700
deudores terminan en prision, mas de 380 personas optan por el suicidio y
miles sufren el embargo de al menos un millén 730 mil bienes muebles o

inmuebles.

Para los efectos de la presente tesina, vale la pena destacar dos puntos clave
anteriormente citados: la tasa de interés interbancaria llegd a 110%, lo que provocé
que una gran cantidad de deudores de la banca se vieran imposibilitados para
cumplir sus compromisos de pago, y por lo tanto que cientos de miles perdieran sus

casas y otros bienes.

1.2 Apoyo a deudores

Ante la situacion que se vivia en nuestro pais, surgieron grupos y asociaciones de
“apoyo a deudores de la banca”, el mas representativo fue la Unién Nacional de
Productores Agropecuarios, Comerciantes, Industriales, Prestadores de Servicios,
mejor conocido como El Barzon, que nacio el 13 de octubre de 1994. Dicho
movimiento social surgi6 por la crisis de solvencia, falta de liquidez y de rentabilidad
de las unidades productivas, econdémicas y familiares que llevaron al incumplimiento

con los compromisos de pago con las instituciones financieras.

11



La primera consigna del Barzon, liderado por Alfonso Ramirez Cuellar, Juan José

Quirino Salas, Liliana Flores Benavides y Manuel Ortega Gonzalez, fundadores de

este movimiento social, fue “defender el patrimonio de las familias y rescatar las

unidades de produccién amenazadas por los banqueros fue la primera tarea que

emprendieron miles de campesinos, accion que rapidamente se reprodujo también

en las ciudades. “Debo no niego, pago lo justo” era la consigna™®.

Para la defensa de los derechos, El Barzon utilizé diversas vias de lucha que le

permitieron abrir canales de negociacion, entre las que se encontraban: la via

juridica, la resistencia civil pacifica, la conciliacion y negociacion, asi como la politica

legislativa o cabildeo.

En su declaracion de principios se sefiala lo siguiente:

Primero: Puesto que todo poder publico dimana de nosotros los ciudadanos

y se instituye para nuestro beneficio, toda politica econémica que arruine

nuestros hogares, nuestras fuentes de trabajo, y atropelle nuestra dignidad

es ilegitima.

Segundo: El Gnico objeto del desarrollo econdmico es el mayor bienestary el

aumento de las oportunidades de disfrute de todos nosotros, los ciudadanos

y las ciudadanas.

Tercero: La pobreza extrema no es producto de la casualidad, sino fruto de

los vicios del poder. La existencia de ricos muy ricos es a costa de que haya

pobres muy pobres.

Cuarto: El negocio bancario de manejar el ahorro de los habitantes y prestar

sobre ellos, es una concesién que otorgamos los ciudadanos a través del

gobierno para nuestro beneficio.

Quinto: Porque se trata de un servicio publico, el crédito es para la produccion

y el desarrollo, no para la especulacion ni la extorsion.

6 El Barzén. ¢Quiénes somos? http://elbarzon.mx/quienes-somos/ consultado el 26 de Febrero 2018

12
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Sexto: EL campo es la riqueza nacional mas preciada que debemos
conservar como fuente generadora de la vida, base de la soberania

alimentaria y la fabrica mas eficiente que existe sobre la tierra.

Séptimo: EL don mas valioso de nosotros, los seres humanos, es la

naturaleza, de ella proviene todo ser vivo, si la destruimos nos destruimos.

Octavo: El apoyo reciproco y autogestionario entre los ciudadanos para
mejorar sus niveles de vida y para compartir el saber humano, es la mas

poderosa palanca para el desarrollo econémico y para la libertad.

Noveno: Ante una politica econémica neoliberal y globalizada devastadora
es deber de los ciudadanos erigirse en defensores del patrimonio familiar, la

planta productiva nacional, el empleo y la soberania del pais.

Décimo: Luchamos para defender la dignidad atropellada. Nuestras Unicas

armas ciudadanas, la razén, la justicia y el valor civil, son invencibles.’

1.3 Origen de la CONDUSEF

De acuerdo a la Exposicién de Motivos de la Iniciativa del Decreto por la que se
expide la Ley de Proteccion y Defensa a los Usuarios de Servicios Financieros,
presentada por el entonces diputado Jorge Estefan Chidiac del Grupo Parlamentario
del Partido Revolucionario Institucional, la CONDUSEF se gest6 como

consecuencia de la crisis financiera que nuestro pais sufrié en el afio de 1995.

A raiz de dicha crisis econ6mica, se puso en evidencia la falta de proteccion,
defensa de derechos y las desventajas que tenian los usuarios ante las instituciones

financieras.

“La crisis por la que atraveso nuestro pais a finales de 1994, hizo palpable la ingente
prioridad del Estado de velar por los intereses y derechos de un grupo social, que

por su condicidn y recursos, requiere de asesoria juridica para hacer uso adecuado

7 El barzdn. Declaracién de principios http://www.elbarzon.org/quien/principios.shtml consultado el 27 de
febrero 2018
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de la cada dia mas sofisticada gama de servicios financieros, y, en su caso, para
reclamar ante las diversas entidades que conforman al Sistema Financiero
Mexicano, sus legitimos derechos. Dicho grupo social estd compuesto,
fundamentalmente, de miles de pequefios ahorradores, que con muchos esfuerzos
logran constituir un patrimonio familiar a lo largo de su vida™. (Dictamen Comision
de Hacienda,1998).

Hay que recordar que en esos afios un escandalo bancario sacudié a México
(FOBAPROA) y el gobierno propuso que el estado se hiciera responsable de una

deuda bancaria de 55 mil millones de doélares.

En ese episodio de la historia de México, la Corte Suprema mexicana le dio
el derecho a los bancos de cobrar intereses sobre intereses vencidos, es
decir, cuando los deudores no podian pagar a tiempo. De tal forma que por
un voto de 8 a 3, la Corte Suprema acab6 con una prohibicion de 100 afos,

decisién que afecté a aproximadamente 6 millones de pequefios deudores.®

Como era de esperarse, las protestas de la clase media comenzaron,
apoyados por una asociacion de deudores llamada ElI Barzén, quienes

organizaron manifestaciones y tomas de diferentes instancias.

“Las autoridades mexicanas han permitido que los intereses suban. La tasa
real de interés se aproxima al 20 por ciento, cosa que afecta a los duefios de
tarjetas de crédito y a muchas industrias. Los intereses altos contribuyen a la
quiebra de la agricultura y a la pardlisis de las hipotecas. Al mismo tiempo,
se devalla gradualmente el peso, lo cual a diario hace aumentar el precio de
los alimentos y de las importaciones. Se rescata a la banca mediante la

quiebra de la economia real.”° (Nebbia Gerardo, 1998)

8 Dictamen de la Comision de Hacienda y Crédito Publico, con proyecto de Ley de Proteccidn y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros. CdAmara de Diputados. Aprobado el 12 de diciembre de 1998.

° Nebbia Gerardo. En México, una crisis bancaria paraliza al gobierno. 1998
https://www1.wsws.org/es/articles/1998/nov1998/mexi-n24.shtml Consultado el 1 de junio de 2017.

10 fbidem
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En esos afios, la proteccion y defensa de los derechos de los usuarios en nuestro
pais careci6 de un cauce juridico que diera entrada a las reclamaciones e
inconformidades que tenian los usuarios con las instituciones que formaban parte

del sistema financiero.

En 1941, la Ley General de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares no
contenia alguna disposicion que velara por los derechos de los usuarios, e incluso
la Comision Nacional Bancaria desempefi¢ la funcion de conciliador con las

instituciones financieras.

“Esta funcion la desarrollaba por medio de un procedimiento administrativo de
conciliaciébn no establecido en la ley, por el que simplemente esa Comision
comunicaba por escrito a los intermediarios, las reclamaciones y quejas que le eran
planteadas por los usuarios. En caso de que los bancos reconocieran
incumplimientos o errores se resolvian los conflictos; de otro modo, la Comisién
notificaba a los usuarios que sus reclamaciones debian ser planteadas ante los
tribunales competentes, habida cuenta de la falta de atribuciones legales para

resolver en calidad de conciliador o arbitro.”'! (Nebbia Gerardo, 1998)

A raiz de la nacionalizacion de la banca en 1982, existieron varios cambios en la
politica bancaria y financiera lo que dio lugar a la implementacién de varias

disposiciones legales y reglamentarias en materia financiera.

Por ejemplo, la Ley Reglamentaria del Servicio Publico de Banca y Crédito
establecio procedimientos de conciliacién que se atendian en la llamada Comisién
Nacional Bancaria y de Seguros. Posteriormente, en la Ley Reglamentaria de 1985
fueron revisados y modificados y fue hasta 1990 que se cred la Comisién

supervisora de Seguros y Fianzas.

Posteriormente, la promulgacion de la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro
de 1996 retomO algunos antecedentes de otras instancias y adopto los

1 |bidem
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procedimientos de resoluciéon de controversias entre trabajadores, patrones y

afores, a través de una conciliacién y el arbitraje.!?

Los legisladores argumentaron en el dictamen de ley que si bien las instituciones y
las leyes que regulaban el sistema financiero mexicano, contemplaban mecanismos
de proteccion a los usuarios mediante la conciliacion, reconocieron que los usuarios
se veian en “franca desventaja frente a las entidades cuando acuden a los tribunales
correspondientes, a fin de buscar solucion a las controversias suscitadas en la
prestacion de servicios financieros, las cuales no pueden ser resueltas por las
Comisiones Nacionales debido a limitaciones en su actuacién”.'®* E incluso
sefialaron que en muchas ocasiones los usuarios no acudian a las instancias
judiciales porque carecian de recursos, tiempo y conocimiento para asesorarse

legalmente.

Ante ello, se propuso la creacion de la Comisién Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) que ademas de
fungir como conciliadora, realizaria funciones de asesoria, recepcion de quejas y

orientacion en materia financiera.

Asimismo, se propuso crear un Registro de Prestadores de Servicios Financieros
gue tiene el fin de concentrar la informacion de todas las instituciones financieras
gue ofrezcan servicios al publico; asi como representaciones delegaciones al

interior del pais.

A partir de esa fecha, las atribuciones de CONDUSEF se han ido modificando, la
transformacion mas significativa se llevo a cabo con la aprobacion de la Reforma
Financiera en 2013 y promulgada en enero de 2014, donde las facultades de la
institucion se ampliaron significativamente al darle mayores facultades de

supervision y sancion.

“CONDUSEF contenia 65 facultades previstas en diversos ordenamientos legales

en materia financiera, con la Reforma Financiera se adicionan 64 facultades mas,

2 fhidem
13 fbidem
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llegando a un total de 129. Cabe destacar que antes de la Reforma Financiera se
supervisaban a 3 mil 428 entidades financieras, sin embargo a partir de la entrada
en vigor de la nueva normatividad, seran sujetas de supervision un total de 4 mil
314 instituciones™*. (CONDUSEF, 2014)

Dicha reforma establece la creacion del Buré de Entidades Financieras (BEF), como
una herramienta en donde los usuarios pueden consultar el desempefio de las
instituciones financieras al “contar con informacién sobre productos, comisiones,
sanciones, reclamaciones, practicas, desempefio en la atencion asi como la
calificacion en transparencia de las instituciones financieras, a efecto de que puedan

decidir lo que mejor se adapte a sus intereses”'®. (CONDUSEF, 2014)

Asimismo, se le dan facultades para ordenar la eliminacion de las clausulas
abusivas de los contratos y la prohibicion de ventas atadas o condicionadas ante la

contratacion de algun producto financiero.

Ademas, se le facultdé para poder sancionar a las instituciones financieras cuando
los despachos de cobranza que contratan para la gestion de su cartera, cometan

malas practicas de cobro, como el amenazar u ofender a los usuarios.

14 Boletin de Prensa CONDUSEF http://www.gob.mx/condusef/prensa/condusef-lista-para-enfrentar-
nuevos-cambios-con-la-reforma-financiera Consultado el 1 de junio de 2017.
15 fbidem
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CAPITULO 2. LA CONDUSEF

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF) es un organismo publico descentralizado de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), cuyo objetivo fundamental es la
“proteccion y defensa de los derechos e intereses del publico usuario de cualquier
servicio financiero en el pais, que prestan las instituciones tanto publicas como
privadas y del sector social que estén debidamente autorizadas para operar por la

autoridad competente respectiva”® (Gaceta Parlamentaria. 12 diciembre 1998).

2.1 Misién y Vision

De acuerdo al portal oficial de la CONDUSEF, su mision es “promover y difundir la
educaciéon y la transparencia financiera para que los usuarios tomen 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 regulacion a las instituciones financieras y proporcionarles

servicios que los asesoren y apoyen en la defensa de sus derechos™’.

Asimismo, su visién es “ser una instituciobn publica especializada en materia
financiera, que promueve entre la sociedad conocimientos y habilidades que le
permiten tomar decisiones adecuadas para el ahorro constante y el pago
responsable; y un organismo efectivo para la proteccion y defensa de los intereses
y derechos de los usuarios ante las instituciones financieras, contribuyendo, de esta

manera, al sano desarrollo del sistema financiero mexicano.

Tener arraigada una cultura institucional basada en la transparencia, el combate a

la corrupcién y la igualdad entre mujeres y hombres”8

16 Gaceta Parlamentaria. Cdmara de Diputados. 12 de Diciembre de 1998. Iniciativa del Decreto por el que se
expide la Ley de Proteccion y Defensa a los Usuarios de Servicios financieros.

17 Condusef. Misién y Visidn institucional www.gob.mx/condusef consultado el 5 de junio de 2017

18 fbidem
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2.2 Funciones

Las funciones que desempefia la CONDUSEF se pueden clasificar en dos tipos:

correctivas y preventivas.
2.2.1 Acciones correctivas

La proteccion y defensa de los usuarios prevista en Ley, considera la realizacion de
acciones correctivas, tales como la gestion, la conciliacion o la defensoria legal
gratuita que permiten superar los desacuerdos que ocurren entre las instituciones

financieras y sus clientes. El proceso de atencién es el siguiente:

1. Gestién Ordinaria. Es el procedimiento por el que la CONDUSEF notifica a
la Institucion Financiera la inconformidad o reclamacién del Usuario (a través
del envio de un oficio con fundamento en el Art. 53 de la Ley de CONDUSEF),
y se realiza en aquellos casos en los que no se cuenta con convenio de
colaboracion de Gestion Electronica.

2. Gestion Electronica. Es el mecanismo que permite a la CONDUSEF y a la
Unidad Especializada de la Institucion, resolver de forma electrénica las
inconformidades o reclamaciones que plantean los Usuarios, en un tiempo
méaximo de 20 dias habiles.

3. Conciliacién: Si la respuesta de la institucion por gestion electronica no
satisface al usuario, se lleva a cabo una conciliacion, que es cuando se cita
al apoderado legal de la Institucion Financiera, al usuario y a un Abogado de
CONDUSEF a una audiencia donde se presentaran las evidencias de los
hechos con los que se pretende conciliar los intereses?®.

4. Arbitraje: Al no haber arreglo en la etapa de Conciliacién, las partes podran,
de mutuo acuerdo, elegir a la CONDUSEF o a un tercero propuesto por ésta,
como arbitro de la Controversia y/o Reclamacién. La CONDUSEF, con los
elementos aportados por ambas partes, emite el “Proyecto de Laudo”, que
es la resolucion que pone fin al asunto y en el cual se sefiala a quién le asiste

la razon.

19 CONDUSEF en linea https://phpapps.condusef.gob.mx/condusefenlinea/TATJ).php Consultado el 12 de
junio de 2017
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5. Dictamen: Cuando la Institucion Financiera rechaza el Arbitraje, el Usuario
puede solicitar la emision de un Dictamen por parte de la CONDUSEF, y esta
a su vez podra emitir los siguientes dictamenes:
« Solicitud de Dictamen. Es una opinion técnico-juridica, elaborada con
base en la informacion, documentacion o elementos que existan en el
expediente del asunto, con la intencidén de que dicha opinion la pueda
hacer valer ante los tribunales.
» Solicitud de Dictamen con Titulo Ejecutivo. Cuando a juicio de
CONDUSEF, la obligacion contractual incumplida por la Institucion
Financiera sea cierta, exigible y liquida. Es un documento que podra
hacerse valer ante la autoridad jurisdiccional competente con orden de
ejecucion.?°
6. En tanto, la Defensoria Legal Gratuita, como su nombre lo indica, la
CONDUSEF puede defender a los usuarios ante la autoridad judicial previo

analisis, viabilidad juridica y condiciones econdmicas de quien la solicita.

Accbnesde Defensa recbias

RECIAM ACDNES

Asesorias * G es‘tbn‘ Ge. : ;)I‘] 5 i Conciliacin Sy Arbitmap Solicitudes Defensa Pegal A s«.;so ria Concursos Ligu Lhc:cn
O rdinaria Elkctrénica REDECO - para laDLG Gratuia Jurdica Penal M ercantiles Judicial
2017 1,492,092 5316 157,845 28,652 48,275 15,037 = 2,589 2,167 405 = =
2016 1,415,027 5,582 151,576 28,220 42,046 11,909 1 2,262 1,974 197 - -
2015 1,305,789 8,594 147,082 31,159 38,306 9,566 1 2,141 1,685 144 1 1
2014 1,140,807 11,416 158,941 - 37,525 8,241 2 1,406 1,239 - 1 -
2013 1,082,835 10,756 171,241 - 31,263 4,919 2 1,382 930 = 3 =
2012 1,024,340 11,661 168,741 - 27,695 4,739 - 1,766 425 - 1 -
2011 886,413 19,050 163,972 - 30,091 2,364 = 5,734 854 - 9 =
2010 898,089 24,382 129,842 - 28,276 2,605 - 2,841 964 - - -
2009 793,292 42,277 97,337 - 34,621 2,599 = A5 1,130 - = =
2008 487,224 61,890 47,271 - 33,332 2455 1 3443 1,163 - - -
2007 316,152 73,386 9,861 - 300/,593 2,016 4 2,657 874 - = =
2006 297,874 - - - 26,097 1,776 1 2,607 765 - - -
2005 358,825 - - - 25,542 2,212 21 2,889 1,002 - - -
2004 352,340 - - - 24,660 2497 5 2,448 965 - - -
2003 276,067 - = = 21,777 1,935 9 2,301 520 = = =
2002 170,144 - - - 21,349 1,576 26 2,527 374 - - -
2001 144,761 - = = 25,473 - = 13810 302 - o =
2000 136,491 - - - 21,297 - - 4,800 69 = - -
1999 77,238 - - - 14473 - - 1,445 4 - - -

Total 12,655,800 274310 1,403,709 88,031 562,691 3 17406

*hcliye Asesoras T écnico Jurdicas,Consulas Jurdicas,0 rientacibnes Juridicas Especilzadas,Consula de Beneficiaribs de Cuentas Bancaras (Sistem aBCD ) y SBB Vida.
Imagen 1. Histérico de Acciones de Defensa recibidas en CONDUSEF
Fuente: Informe Estadistico Histérico de CONDUSEF 2017

20 Anuario Estadistico 2016. CONDUSEF. Pp.13

20



En el cuadro anterior podemos observar el incremento en el nimero de asesorias
gue la CONDUSEF ha impartido afio con afio desde su creacion, llegando a un total
de mas de 12.6 millones a lo largo de su historia. También se puede observar las
acciones realizadas por tipo de proceso (gestidn ordinaria, electrénica conciliacion,

etc.).
2.2.2 Acciones preventivas

Las acciones preventivas se refieren a todas aquellas que se realizan a fin de que
los usuarios eviten tener algun conflicto con las instituciones financieras, como lo

son las asesorias y la educacion financiera.

Desde 1999 a 2017, la CONDUSEF otorg6 12.6 millones de asesorias a los usuarios
de diferentes productos y/o servicios financieros disponibles en el pais.

De acuerdo al Anuario Estadistico 2016 de la CONDUSEF, la asesoria es la

orientacion que se le da al usuario sobre productos y servicios financieros.

“A través de las Asesorias Técnico-Juridicas (ATJ), le ayuda al Usuario a entender
el tipo de producto o servicio que adquirid, sus caracteristicas, su forma de
operacion y el compromiso asumido por las partes (derechos y obligaciones). Asi

mismo, se puede otorgar orientacién de caracter legal mediante:

» Consultas Juridicas y Orientaciones Juridicas Especializadas: es la
herramienta previa y siempre necesaria, puesta a disposicion del Usuario
para el correcto ejercicio de sus derechos y obligaciones recogidos en las
leyes, explicados y desarrollados a través de la figura profesional del

abogado.
De igual manera, CONDUSEF proporciona las siguientes asesorias:

» Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias: tiene por objeto que el
Usuario pueda tener el conocimiento si es beneficiario de alguna cuenta de
depdsito o inversion, o en su caso pueda tener informacion de la existencia

de la misma.
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» Consulta SIAB VIDA: es el sistema mediante el cual el Usuario, en su
caracter de beneficiario, consulta la existencia de un seguro de vida a su
favor.”?! (Anuario Estadistico, 2016)

El incremento de las asesorias realizadas a lo largo de la historia de la institucion

se puede observar en el siguiente cuadro:

- -

2018* 1,570,589
2017 1,492,092
2016 1,415,027
2015 1,305,789
2014 1,140,807
2013 1,082,835
2012 1,024,340
2011 886,413
2010 898,089
2009 793,292
2008 487,224
2007 316,152
2006 297,874
2005 358,825
2004 352,340
2003 276,067
2002 170,144
2001 144,761
2000 136,491
1999 77,238

*C ifras alm es de O ctubre

Imagen 2. Asesorias atendidas anuales.
*Fuente: Elaboracion propia basado en el Anuario Estadistico 2016 e Informe de Presidencia 2017 y 2018 de
CONDUSEF.

También, dentro de las acciones preventivas que realiza CONDUSEF, se encuentra
la Educacion Financiera, es decir, la difusion de informacion necesaria de productos
y servicios financieros, sus caracteristicas, costos, riesgos, asi como sus ventajas y
desventajas, con la finalidad de que los usuarios tomen decisiones informadas en

beneficio de su economia familiar.

Para ello, actualmente CONDUSEF implementa las siguientes acciones en materia

de Educacion Financiera:

2! Anuario Estadistico 2016. CONDUSEF. Pp.12
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Material Didactico: Ofrece a los usuarios informacién y consejos que
contribuyen al desarrollo de capacidades y habilidades que sirven como guia
para entender conceptos basicos de finanzas personales.

Imagen 3. Material de Educacién Financiera y promocionales de CONDUSEF.
Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF.

Guia Familiar: Material didactico que reune conceptos econdmicos Yy
financieros basicos, ejercicios y recomendaciones practicas para fomentar la
participacion entre padres, maestros, hijos y toda la familia. Contiene temas
como ¢Qué es el dinero?, el Presupuesto, el Ahorro, la Inversion y los

Productos y Servicios Financieros.

: 24
SHCP "_,“'A

Imagen 4. Guia Familiar de Educacion Financiera.
Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF.
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e Cuadernillos tematicos de Educacion Financiera: Informa a los usuarios
de manera sencilla, clara y didactica conceptos, consejos y caracteristicas
de distintas herramientas financieras con el objeto de mejorar su

entendimiento y su uso mediante materiales utiles y atractivos.

Imagen 5. Cuadernillos educativos de los ejes tematicos de la Educacion Financiera.
Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF.

e Material para nifios: Incluye conceptos y consejos financieros sencillos para
iniciar a los nifios en la educacion financiera y que entiendan su participacion

en el control del gasto familiar, con el uso de diversos juegos.

HApB]Ag E DINERO
es COs A vE WIROS

Un viaje por el mundo de las {inanzas
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Limongite —®
Y la formyy deAng

Imagen 6. Juegos, libros de cuentos y material educativo para nifios de Educacién Financiera.
Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF.

e Revista Proteja su Dinero. Proporciona a los lectores herramientas e
informacion util, relevante y entretenida sobre temas de actualidad en materia

de finanzas personales y consejos para cuidar y hacer rendir su dinero.

diner

TESTAMENT) _ il

s .

£
/

Imagen 7. Portadas de la revista “Proteja su Dinero”
Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF-.

e Taller Formador de Formadores: Es un taller que se ofrece a organismos
publicos, privados e instituciones educativas, comprometidos con sus
comunidades, familias, empresas e instituciones; y que estan interesados en
convertirse en “formadores” de temas de Educacién Financiera; replicando
los conocimientos adquiridos, buscando beneficiar al mayor niamero de

personas.??

22 Taller para formador de formadores en Educacién Financiera. CONDUSEF.
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/97460/INICIO-TALLERFORMADORES.pdf
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Consejos para tu Bolsillo: Es una publicacion electronica semanal que

brinda a los usuarios tips cortos y practicos para el manejo de sus finanzas,

abordando temas como: presupuesto, ahorro, crédito, seguros, inversion,

entre otros.

Conse {os Ky
"I bolsilo , ‘

27 /marzo/2015
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- tus peguefos adquie-
T ren habitos de aharro
5 durante sus primeros

i afos, 1en por seguro
que los pondran en practica
@l resto de su vida. Por allo,
es Importante explicarles
desde temprana edad qué es
el dinero, ensefarles su
valor, asi como formentar en
ellas &l ahorro.

A muchas no nos & nsefiaron
a administrar el dinero, pero
sl un nifio comienza a ahe-
rrar mensualmenta de forma
constante pequafias cantida-
des de dinaro, a |3 larga
podria tener un fondo para
su ratiro, Incraible, ino?

A la Condusef le interesa tu
blenestar financlero y @l de
tu familia, por ello, te damos
las sigulentes recomendacio-
nes para que las pongas en
practica con tus hijos, de
acuerdo a su edad;
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Etapa 1(5 A 8 afios)

Aprouecha la imaginacién que tienen

los niflos & exta edad:

* Motiva a tu hijo para que comience

2 akormar.

* Camgeale una alcancia o Nagan una

juntos e invitale a que guarde @i

parte de vus domirgos

* Mazle notar que & alcancis s llena

cada ver mds y felicitalo por efio.
o

Etapa 2 (9 A 12 afies)

Comienza a explicar a 1w hijo 1a
Importancia de trazane metar

* Enséfale |a diferencia entre
deseos y necesidades.

* Permitede que gaste el dinero aho-
(a0 en Jigo mportante para &

* Ayudale a demontrarse & & mismo
que s capar de vobaer » Beoar uns
nueya slcancia,

e ——

£n st elapa, o4 probable gue tu hijo deseé
muchas cosas y quizh ne le alcance para tode
con el dinero que tiene, asi que:

* Enséhale que el primer paso es ahorrar y el
segundo es invertir para que su dinero crezca

* Busquen informacion sotwe cuentas bancarias,
« AyOdale & abrir una cuenta y & lener U tarje-

1 de débito para que vays conceiendo los servi-
cios y productos financeros. _

[ o

Imagen 8. Boletin informativo semanal Consejos para tu bolsillo.

Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF.
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e Semana Nacional de Educacion Financiera: Es un evento que
CONDUSEF organiza cada afio en donde renen instituciones financieras y
autoridades, para dar a conocer sus acciones sobre Educacion Financiera, a
través de talleres, juegos y dindmicas que permiten a la poblacion de todas

las edades adquirir conceptos basicos de la Educacion Financiera.

Imagen 9. Imdgenes de las actividades realizadas en la Semana Nacional de Educacion
Financiera 2016.

Cursos de Educacion Financiera: Son gratuitos y se imparten de manera
presencial todos los jueves en las oficinas centrales de CONDUSEF. Consta de
siete sesiones didacticas sobre los ejes basicos de Educacion Financiera: Ahorro,

Presupuesto, Crédito, Inversion, Seguros, Retiro.

RETIRO
PRESUPUESTO
AHORRO
CREDITO
SEGUROS

INVERSION

TODOS LOS JUEVES

iINSCRIBETE!
elavila@condusef.gob.mx
0 al tel:54-48-70-00 ext.6268

Imagen 10. Cursos de Educacion Financiera.
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2.3 Organigrama

La CONDUSEF es encabezada por un Presidente, posteriormente se encuentran
cuatro vicepresidencias: Técnica, Juridica, Delegaciones y Planeacion. La
Vicepresidencia Técnica coordina la Direccion General de Educacion Financiera, de

la cual forma parte la Direccion de Comunicacion Social.

Una area medular de la CONDUSEF es la Vicepresidencia Técnica, la cual se
encarga de procesar toda la informacién estadistica de la institucion, asimismo de
evaluar en materia de transparencia a las instituciones financieras, e incluso de

llevar a cabo el programa de Educacion Financiera.

Dicha labor la realiza a través de las siguientes direcciones generales, algunas de

sus funciones son las siguientes:

Direccion General de Evaluacién y Vigilancia: Lleva a cabo los programas
anuales de andlisis y evaluacion en materia de vigilancia de los diferentes sectores
y productos financieros; analiza y evalla los contratos de adhesion, publicidad,
estados de cuenta y comprobantes de operacién de las Instituciones Financieras;

Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y de Tecnologias de
la Informacidn: proporciona informacion a las unidades administrativas que asi lo
requieran respecto de las condiciones técnico financieras de los productos y
servicios gque ofrecen las instituciones financieras; elabora analisis e investigaciones
del sector para el desarrollo de las herramientas de productos financieros que
permitan proponer estrategias de orientacion y asesoramiento a los usuarios; lleva
el registro de comisiones vigentes que cobran las instituciones financieras; da

mantenimiento y soporte técnico a los servicios de computo, entre otras.

Direccion General de Educacion Financiera: Hace del conocimiento del publico
en general, las caracteristicas de los productos y servicios que ofrecen las
instituciones financieras que operan en el pais, a fin de promover el desarrollo de
una cultura financiera; Coordina la promocién de la cultura financiera, a través de
medios electronicos, informaticos o impresos; Coordina el Consejo Editorial de la

revista “Proteja su Dinero”; Disefia y desarrolla estrategias que permitan consolidar
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la imagen y posicionamiento de la Comision Nacional, ante el publico usuario; y
analiza los productos y servicios financieros existentes en el mercado nacional, con
la finalidad de desarrollar herramientas que permitan conocer a los usuarios sus

caracteristicas y funcionamiento.

La Direccion de Comunicacién Social forma parte de la Direccion General de
Educaciéon Financiera, en donde ademas de difundir los logros y acciones de la
Institucion, también se utilizan los medios de comunicacion para emitir
recomendaciones, alertar e informar a los usuarios sobre el manejo de los productos

y servicios financieros.

Es importante destacar la importancia que tienen las areas antes mencionadas para
el funcionamiento de la Direccion de Comunicacion Social, ya que es de ahi donde

se obtiene la informacién que se difunde en los medios de comunicacion.

Por ejemplo, cuando la Direccion General de Evaluacion y Vigilancia realiza una
evaluacion en materia de transparencia de algun determinado producto financiero,
como tarjetas de crédito, seguros hipotecarios, etc., envia a la Direccion de
Comunicacion Social los resultados con la finalidad de que sean difundidos a la

opinion publica.
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Imagen 11. Organigrama de la Direccion de Comunicacion Social.
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CAPITULO 3. DIRECCION DE COMUNICACION SOCIAL

De acuerdo a Francisco Hernandez Lomeli en su articulo Las Oficinas de
Comunicacion Social en México (1996), las oficinas de Comunicacion Social datan
de 1936, cuando se publico en el Diario Oficial de la Federacion un acuerdo firmado
por el entonces Presidente Lazaro Cardenas en donde estipulaba la creacion de la

Direccion de Publicidad y Propaganda como parte de la Secretaria de Gobernacion.

De esta manera, “busco centralizar el control de los medios de difusion estatales,
ademas de justificar, explicar y difundir las acciones del poder Ejecutivo Federal, de
manera especial durante la crisis politica suscitada a raiz de la medidas tomadas
para terminar con el Maximato instaurado por el ex presidente Calles. La Direccion
de Publicidad y Propaganda nace como una institucion defensiva, en medio de un
ambiente de lucha interna y abierta hostilidad de la clase politica del pais.”?3

(Hernandez Lomeli, p. 59)

En dicho articulo, el autor va mas alla y enumera las funciones asignadas a dicha

direccidn de la Secretaria de Gobernacion, las cuales fueron las siguientes:

l. Publicidad y propaganda oficiales, de caracter general, respecto del
plan integral de las actividades del gobierno;
II.  Direccion y administracién de los 6rganos periodisticos destinados a
realizar la publicidad y propaganda a que se refiere el parrafo anterior;
lll.  Informacién oficial:
a. A la prensa nacional y extranjera;
b. A las agencias cable graficas e informativas;
c. A las autoridades civiles y militares; y
d. A los representantes de México en el extranjero.

IV.  Servicio de propaganda a los periédicos del pais y del extranjero;

2 Hernandez Lomeli, Francisco. 1996. Las oficinas de Comunicacién Social en México.
http://www.publicaciones.cucsh.udg.mx/pperiod/comsoc/pdf/25-26 1996/57-72.pdf Consultado el 19 de
Junio de 2017
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VI.
VII.

VIII.

XI.

XII.
XIIl.

XIV.

Servicio editorial de publicidad y propaganda (libros, folletos, album
[sic], etcétera), en los términos del parrafo primero;

Edicion de peliculas cinematograficas informativas y de propaganda;
Autorizacion para exhibir comercialmente peliculas cinematograficas
en toda la Republica y exportar las producidas en el pais, conforme al
reglamento que se expida;

Direccion y administracion de las estaciones radiodifusoras
pertenecientes al Ejecutivo, con excepcion de las que forman parte de
la Red Nacional y las que dependan de las Secretarias de Educacién
y Guerra y Marina,

Supervision y reglamentacion de la propaganda y la publicidad hecha
por medio de las estaciones radiodifusoras comerciales establecidas
en la Republica;

Propaganda directa por circulares, cartas y otros medios semejantes;
Propaganda indirecta por carteles, periédicos murales, frases
postales, engomados, placas cinematograficas y otros medios
semejantes;

Distribucién de toda clase de material de publicidad y propaganda;
Diario Oficial y publicacion de toda clase de leyes, reglamentos y
disposiciones del Gobierno Federal;

Talleres graficos de la nacion con su actual equipo y todo el que
pertenece a las diversas imprentas dependientes del Ejecutivo
Federal.

A lo largo de los afos, este modelo de comunicacion gubernamental ha sufrido
diversas modificaciones, de tal manera que se establecieron oficinas de
comunicacién social en cada institucion federal con la finalidad de que realicen las

funciones de informacion, propaganda y publicidad.

Hernandez Lomeli (1996) hace una reflexién en su articulo y sefala que “el aparato
gubernamental mexicano esta obligado a crear instituciones que le ayuden a
mantener y acrecentar su legitimidad ante la sociedad; de manera continua debe

mantener la lealtad de las masas exaltando logros gubernamentales en materia de
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obra y servicios publicos. Mi opinion es que las OCS mexicanas -con su estructura

y funcionamiento actual- contribuyen de manera importante a esta funcion” (p.68).

Asimismo, el autor indica que las oficinas de Comunicacion Social de cualquier

dependencia, deben cumplir las siguientes funciones:

1. Funcién informativa, a través de los contactos con los medios de
comunicacion social, reuniones informativas, entrevistas, etcétera.

2. Funcién informativa en el interior de la institucion o entidad a que
pertenezca la OCS, a través de la elaboracion de dossiers de prensa,
grabaciones en casetes, videocasetes o0 audiovisuales, teletipos o analisis de
prensa, radio, television, etcétera.

3. Funcién documental de los temas aparecidos en prensa, radio y television
gue hacen referencia a la propia institucion. Elaboracién de documentos de
trabajo propios de la instituciéon a la cual pertenece la OCS, asi como el
mantenimiento de ficheros estadisticos, agenda, etcétera.

4. Funcién de mantenimiento de medios de comunicacidén propios: como
son publicaciones ocasionales, revistas, periédicos, grabaciéon de material
para campafas concretas y otro tipo de materiales.

5. Funcién de asesoramiento y en algunos casos de ejecucion de una politica
no solamente informativa sino también de comunicacion de la entidad a la
gue pertenece la OCS, politica que suele estar centrada en el ajuste y la
potenciacion de los medios de comunicacion social pertenecientes al

territorio donde opera la institucion correspondiente.

La Direccién de Comunicacién Social de CONDUSEF, forma parte de la Direccion
General de Educacion Financiera (DGEF) que perteneciente a la Vicepresidencia
Técnica. Su objetivo es difundir y consolidar la imagen de la Comision Nacional, a
fin de que la poblacién esté enterada que existe una institucion que protege sus
intereses mediante la supervision y regulacién de las instituciones financieras,
ademas de proporcionarles servicios de asesoria y apoyo en la defensa de sus

derechos.
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Las funciones que desempefia la Direccidon de Comunicacion Social son: Establecer
y mantener vinculos con los distintos medios de comunicacion, para cuidar y
promover la imagen de la institucion y su titular, ademas de cubrir las necesidades

de informacién de los medios de comunicacidon asi como al interior de la institucion.

De acuerdo al Estatuto Organico de la Comisién Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros?4, sus atribuciones son las

siguientes:

e Planear y ejecutar los programas de difusion y comunicacion social de la
Comision Nacional.

e Establecer y mantener vinculos con los medios de comunicacién a fin de
promover entrevistas con los servidores publicos de la Comision Nacional
para la difusién de los servicios y acciones relevantes del organismo.

e Organizar y supervisar entrevistas y conferencias de prensa, asi como emitir
boletines informativos en las materias competencia de la Comision Nacional.

e Evaluar las campafias informativas de la Comision Nacional.

e Elaborar y difundir publicaciones institucionales, camparfas informativas y
cualquier otro material que contribuya al fomento de la Educacién Financiera.

e Dar seguimiento a la informacion divulgada por los medios de comunicacion
acerca de las actividades de la Comision Nacional, informando de ello a las
unidades administrativas de la misma.

e Coordinar la distribucién de las publicaciones desarrolladas por la Comision
nacional para el cumplimiento de sus fines.

¢ Difundir los precios, comisiones y caracteristicas de los servicios u productos
financieros, con la finalidad de apoyar a los usuarios en la toma de decisiones
y fomentar la competencia entre instituciones financieras.

e Coordinar y ejecutar el programa anual de publicaciones de la Comisién
Nacional.

e Coordinar el Consejo Editorial de la Revista Proteja su Dinero.

24 Estatuto Orgénico de la Comisién Nacional para la Proteccidn y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros. Articulo 15.
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e Elaborar investigaciones, entrevistas, crénicas, reportajes y otros productos
periodisticos para la revista Proteja su Dinero.
e Disefiar y desarrollar estrategias que permitan consolidar la imagen y

posicionamiento de la Comision Nacional ante la poblacion en general.

3.1 Informacion

Durante mi encargo al frente de la Direccion de Comunicacion Social de
CONDUSEF, el manejo de la informacion se ha clasificado bajo dos vertientes: la
informacion al interior de la institucién, como lo es la sintesis informativa y el
monitoreo; y la informacion dirigida al exterior, como pueden ser los boletines de

prensa, las conferencias y las entrevistas.
3.1.1 Sintesis informativa

Como parte de las funciones de la Direccion de Comunicacion Social, se encuentra
dar seguimiento a la informacion divulgada por los medios de comunicacion y

mantener informados a los funcionarios de la institucion.

Para ello, diariamente se realiza un compendio digital de las notas registradas en
los medios de comunicacién, se envia diariamente a mas tardar a las 6:30 hrs al
titular de la institucién, asi como a todos los funcionarios como Vicepresidentes,
Directores Generales, Directores de Area, Subdirectores, Jefes de Departamento y

personal operativo.

Vale la pena sefalar que todas las notas contenidas en la sintesis (radio, tv, prensa
e internet) contienen un enlace y el formato adecuado para desplegarse por
completo en dispositivos moviles, ya sea el testigo de la nota impresa, como el audio

y video en el caso de los medios electronicos.

La sintesis matutina se integra de la siguiente manera:
e Nota del dia.
e Primeras Planas.
e Notas del titular de la institucion.
e Notas de la CONDUSEF.

35



e Entrevistas realizadas a los funcionarios de la Comision.
¢ Notas del Sector Financiero.

e Principales Columnas Financieras.

e Situacion Nacional.

e Indicadores Econdmicos.

—~ < Comisién Naclonal para la
SHCP
v C IF Proteccién y Defensa de los
) : j Usuarios de Servicios Finandleros

Sintesis Informativa
Miércoles 28 de febrero de 2018

Indicadores Financleros Nota del Dia

[ w

Valor % Var
IPC 47,570,1< 1.028
Dow Jones25,410.0C 1,177
Tasa %
TIIE 28 7.8315
CETES 28 7.22
uDI 6.0017
Compra Venta
Dolar 18,3000 15,1000
Euro 22,7366 23.3606

Titulares de hoy

Si tienen algo vengan por mi, reta Anaya a SAT y PGR

El candidato presidendal de |a coalicion por México al Frente, integrada
por el PAN. PRD y Movimiento Ciudadano, Ricardo Anaya, reto a las
autoridades federales a demostrar que es aulpable de algin delito yen
caso detener elementospara procesaro porellos, que lo hagan. " Sial
menos el cino pordento de lo que se ha dicho 2l PRI en mi contray
han repetido hasta el @nsancic los medios de cmmuniccién fusra
cierto, éporqué no proceden enmi cntrala PGRy el SAT? ifqui estoy!
Saben donde encontrarme, saben dénde vivo. Me siguen todo el santo
dia oon losvehiailos del Cisen. Esto es porquetodo es una vil mentira...
una cortina de hume”, asequrd, Anaya sefiald que las aausacionesen
su contra se dieron después de que |z Auditoria Superior de |z
Federacion (ASF) entreqd a la C3mara de Diputados los resultadosde
la Cuenta Piblica 2016, en |z que se detectaron desvios por mas de
500 millones de pesos que, ajuicio del panista, fusron efectuadospor
José Antonio Meade, candidato del PRI

(Mariz Cabadss, LA RAZON PP-3,)

MARIO DI COSTANZO (Radio

Mario DiCostanzo: Fraude cibernético ha venido creciendo a tasas
importantes

Mario Di Costanzo, presidente dela Condusef Hemoswvenido dandole
seguimients y observando cdme ha aumentzado ests fraude, fraude
finandero y ha mutado de un esquema tradidonal 3 un esquema
dbernético.

Hace a lo mejor un afic y medio o dos afios, pues muchas de ks
recomendacioneso gran parte delasrecomendadonesque se hadanpor
todes los actores Induso, instituciones financieras era que awidaramos

Imagen 12. Sintesis Informativa digital de CONDUSEF. 28 febrero 2018.



a) Corte Informativo. Asimismo, diariamente se monitorean todos los portales
de la web, radio y TV para emitir un Monitoreo Informativo, el cual se envia
en dos cortes (10:30 am y 4:00 pm), con el objeto de informar de las notas
que surjan durante el dia relacionadas a la Comision.

Dicho compendio también contiene el enlace que te lleva a ver la nota

completa, escuchar el audio o incluso ver el video de la transmision.

\.““1'1._\_-____ T

‘ = Compendio Informativo

ermresri

26 defebrerode 2018

Condusef planteara norma contra fraude financiero
Tania Diaz
Milenio Noticias (14:00 a 16:00)

Ver Video
Llama Condusef a crear norma contra fraudes
Tania Diaz
Milenio Noticias (13:00 a 14:00)

Ver Video

Denuncian engano por parte de promotor de Afore
Zeta Tijuana

Aprovechandose de la integracion de datos biométricos para la identificacion de
usuarios, promotores de Administradoras de Fondos para el Retiro (Afore) estan
engafiando a ciudadanospara que realicen su traslado a otra institucion, denuncia a
ZETA la usuaria Shantal Martinez.

(.) Esta situacion la denuncid ante la Comision Macional para la Proteccion v
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef), dependencia que

salo levantd un reporte sin integrar una queja, dado que el acto reclamado no fue
concretado.

Ver Nota Competa

Identifica Condusef tres empresas que ofrecen creditos falsos
UniObregon

En Hermosilloy Cajeme estan identificadastres empresas que of recen creditos falsos
a las personas, requiriendoles antes un anticipo por la apertura dd préstamao.

Imagen 13. Corte Informativo vespertino. 26 de febrero 2918.
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b) Alertas. Ademas de la sintesis matutina y los dos cortes informativos, se
envian “Alertas”, es decir, un mensaje corto que informa de algun
acontecimiento extraordinario. Las alertas, no necesariamente se manejan
con temas relacionados a la institucion, ya que pueden ser por noticias

importantes del acontecer nacional o internacional.

viernes, 16 de junio de 2017 02:24 p.m.
Asunto: OPORTUNO DE MILENIO NOTICIAS (14:00 A 16:00)

MILENIO TV/DONALD TRUMP ELIMINA ACUERDOS DE OBAMA CON CUBA; REFUERZA EL EMBARGO Y RESTRICCION DE VIAJES

PROGRAMA: Milenio Noticias (14:00 a 16:00)
CADENA: MILENIO TV

APARICION: 13:59:24

FRECUENCIA: 120 Cable

Imagen 14. Ejemplos de alerta informativa

Es importante mencionar, que las acciones anteriormente sefaladas tienen la
funcion de mantener informados a los funcionarios de la CONDUSEF, tanto de las
noticias que hacen referencia a la institucién o a algunos de sus funcionarios, como

del acontecer nacional e internacional.

3.1.2 Boletines de prensa

En su libro Manual de Periodismo, Tratados y Manuales (1986), Vicente Lefiero y

Carlos Marin sefialan que:

“El boletin es la forma institucional de expresion de las entidades publicas y
privadas. De su elaboracién se encargan las oficinas de prensa y se envian a las
redacciones de los distintos medios informativos. Si bien es cierto que rara vez los
boletines constituyen noticias y, por tanto, su utilizacién casi nunca responde a las
expectativas, un reportero jamas deja de lado los boletines porque algunos de ellos
pueden ser el inicio de un trabajo periodistico profesional o, los menos, auténticas

noticias de primerisima importancia. En este ultimo caso estan los boletines que dan
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cuenta, por ejemplo, de remociones en el gabinete presidencial. La importancia del

boletin es indiscutible, siempre y cuando sepa valorarse”® (p.48)

Los boletines de prensa expresan la postura institucional y como sefiala en su
Tesina Guadalupe Sanchez Linares (2001): “Se entendera por boletin a la
herramienta de comunicacion institucional que emiten las entidades publicas y
privadas con objeto de dar a conocer a sus interlocutores directos
(receptores/publicos) un suceso, el cual puede centrarse en informes, testimonios,
declaraciones y aclaraciones. El caracter del suceso se perfila con base en los
intereses de la institucion y bajo las necesidades informativas que marcan los

medios y la opinién publica”?® (p.24)

En el caso particular de la CONDUSEF, los boletines de prensa son parte de la
estrategia de Comunicacion Social y se utilizan para transmitir mensajes como:

alertas a usuarios, resultados de evaluaciones y temas de Educacién Financiera.

Si bien es cierto, como lo sefiala Marin, los boletines de prensa pueden ser el inicio
de un trabajo periodistico, también es cierto que cubren las necesidades
informativas de los medios de comunicacion, insertando en la opinién publica los

temas que las instituciones quieren dar a conocer.

Los boletines de prensa se envian a los reporteros que cubren la fuente Financiera,
en el caso de CONDUSEF, asi como a las redacciones de los medios de

comunicacién y a los jefes de informacion.

Los boletines de prensa se entienden como una nota periodistica que tiene las

siguientes caracteristicas:

e Aborda temas de interés
e El mensaje es concreto y novedoso

e Utiliza un lenguaje sencillo

% Vicente Lefiero y Carlos Marin, Manual de Periodismo, Tratados y manuales. Grijalbo, México 1986,
Pag.48

26 Guadalupe, Sadnchez Linares, Propuesta de lineamientos bdsicos para la elaboracidn de boletines de prensa
de las Subdireccion de Comunicacion Social de la Secretaria de Turismo del Gobierno del Distrito Federal,
México, abril 2001, p.24
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e Contiene una cabeza atractiva al lector
e Presenta datos duros

e Contiene datos de contacto

Al igual que la nota periodistica, el boletin de prensa debe contener en el primer
parrafo el mensaje principal, contiene un encabezado y “balazos” que mencionan el
contenido del texto. Asimismo, responde a las preguntas ¢,qué?, ¢quién?, ¢,cémo?,

¢cuando?, ¢donde? y ¢ por quée?

En el caso especifico de la CONDUSEF, como parte de la estrategia de
comunicacién social implementada, los boletines de prensa manejan un lenguaje
muy sencillo, a fin de explicar el tema financiero, asimismo, se dan
recomendaciones a los usuarios para mejorar sus finanzas y los datos de contacto

para obtener mas informacion si se desea.

La Direccion de Comunicacion Social de CONDUSEF, emite de dos a tres boletines
semanales, en el periodo de enero del 2013 a Octubre del 2018, se han emitido 592
boletines, los cuales han generado el registro de 18 mil 637 notas en los medios de

comunicacion.

A continuacion se detalla por afio:

Total de boletines y Total de notas en Medios de
comunicados emitidos Comunicacion
2013 102 1,207
2014 109 2,177
2015 96 1,239
2016 105 3,639
2017 114 6,207
2018* 66 4,168

*Datos a Octubre del 2018.
Imagen 15. Histérico anual de Comunicados de prensa emitidos por la Direccion de
Comunicacién Social de CONDUSEF
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Es importante sefialar que el nimero de notas registradas en el cuadro anterior, es
generado exclusivamente de los boletines de prensa y comunicados emitidos por la
Direccion de Comunicacion Social, no asi de aquellas que se generan por
entrevistas, conferencias de prensa, “chacaleos”’ e investigaciones de los propios

medios.

Por otro lado, es importante precisar que los comunicados de prensa se entienden
como aquellos que emite la dependencia para fijar alguna postura institucional ante

algun acontecimiento politico y/o social.

3.1.3 Conferencias de prensa

Mauricio Aarén Reyna Guerrero sefiala en su Tesina (2000) que las conferencias
de prensa “se conceptualizan como un procedimiento organizado por una institucion
para dar a conocer a un grupo de periodistas informacién que se necesita exponer
a la opinion publica en un momento dado. Es una herramienta de comunicacion a
través de la cual se presenta informacién de acciones, objetivos, metas, logros y/o

posturas,”® (p.11)

Las conferencias de prensa forman parte del plan de comunicaciéon social de las
instituciones, en el caso de CONDUSEF, es parte de su programa y estrategia de

Comunicacion Social.
Podemos entender que los objetivos de las conferencias de prensa son:

e Generar un impacto mediético.
e Dar a conocer la informacién que la institucion requiere.
e Tener un acercamiento con los medios de comunicacion.

e Colocar el tema en la agenda mediatica nacional.

27 para efectos de la presente Tesina se entenderd por Chacaleo el acto en el que los reporteros abordan a
un personaje publico para obtener una declaracion. Tiene la caracteristica de que la entrevista puede ser en
cualquier lugar, como la banqueta, la explanada, la calle, etc.

28 Mauricio Aarén Reyna Guerrero, Propuesta de lineamientos minimos para la realizacién de Conferencias
de Prensa en la Subdireccion de Comunicacidn Social de la Secretaria de Turismo del Gobierno del Distrito
Federal, México, 2000, pag. 11
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Para ello, los interlocutores son los representantes de los medios de comunicacion

tanto de prensa, television, radio, agencias y medios por internet.

El procedimiento se puede esquematizar de la siguiente manera?°:

CONFERENCIA Medios de

Institucién Informacién Publico

DE PRENSA Comunicacion

Pero, ¢como saber en qué momento dar una conferencia de prensa? En
CONDUSEF, son solicitadas exclusivamente por el Presidente de la Institucion, ya
sea para dar a conocer los resultados de las evaluaciones a las entidades
financieras; la actualizacion de herramientas como lo es el Buré de Entidades
Financieras; la creacion de nuevos simuladores y calculadoras; andlisis realizados
sobre el comportamiento o problemas financieros en nuestro pais; asi como para
alertar y/o recomendar a los usuarios sobre temas nacionales como el Buen Fin o

la llegada del Aguinaldo.

Una vez realizada la solicitud de conferencia de prensa por la Presidencia de
CONDUSEF, comienza el trabajo para el area de Comunicacién Social. Las

actividades que se realizan antes, durante y después son las siguientes:

e Definir la fecha de la conferencia y Reservar Auditorio.
Definir el dia y la hora para que la conferencia de prensa se lleve a cabo es
muy importante, ya que puede ser definitorio para la asistencia de los medios
de comunicacién y por lo tanto de la publicacion de notas.
Se deben revisar factores como agenda nacional y la agenda de la fuente,
en este caso la financiera, ya que no solamente cubren a CONDUSEF, sino
a diversas dependencias del sector hacendario e instituciones privadas como
bancos y otras entidades financieras. Realizar una conferencia el dia en que

2 fbidem pag. 31
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haya diversos eventos, sobre todo del Secretario de Hacienda, puede derivar
en la poca asistencia de los medios de comunicacion.

Finalmente la hora, si bien es cierto que no todas las fuentes son iguales, en
las conferencias de la CONDUSEF, las 11 de la mafiana siempre ha sido un
horario adecuado para que lleguen los reporteros. Aqui es importante para
algunos medios, como el caso de radio, que los eventos sean antes del
mediodia, ya que muchos noticieros inician a las 13:00 horas.

Una vez que se tiene la fecha de la conferencia de prensa, es importante
reservar el Auditorio que se encuentra en las oficinas centrales de
CONDUSEF con anticipacion, a fin de no empalmar eventos que se tengan
con algunas &reas de la institucion. Para ello, se envia solicitud a la Direccion

de Recursos Materiales, encargada del recinto.

Se elabora la presentacién.

Los temas que generalmente da a conocer la CONDUSEF, contienen una
gran diversidad de cifras e incluso comparativos con afios anteriores, por ello
se opta por apoyarse en una presentacion que se proyecta durante la
conferencia y se entrega de manera impresa a cada uno de los reporteros
asistentes.

La elaboracion de dicha presentacion corre a cargo del responsable del area
encargada en desarrollar el tema y se revisa previamente por el Presidente,

Vicepresidentes y el area de Comunicacion Social.

Envio de convocatoria a los medios de comunicacién.

Es importante que la convocatoria a los medios de comunicacion se realice
con dias de anticipacion, ya que de esta forma pueden agendar y programar
Sus eventos. La convocatoria se envia via correo electronico a los reporteros
gue cubren la fuente y a los jefes de informacién de cada medio. Asimismo,
un dia antes de la conferencia, se les hace una llamada telefonica a los
reporteros de la fuente para confirmar su asistencia y reservar, si lo

requieren, lugar de estacionamiento.
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Acondicionar el Auditorio

Para llevar a cabo la conferencia de prensa, es necesario prever los

siguientes aspectos:

a) Presidium: esta integrado por quién o quiénes daran la conferencia de

prensa, generalmente se coloca un tablén, cubierto con un mantel, y
microfonos. En conferencias donde se presentan invitados especiales
como el Secretario, se coloca un podium con micréfono de cuello de
ganso. El presidium se viste en la parte de atras con las banderas oficiales
0 una mampara con el nombre del evento.
Es importante revisar que los micr6fonos funcionen adecuadamente y que
se coloquen bocinas en el area donde estara la prensa, ya que los medios
buscardn alguna cercana donde puedan colocar sus microfonos y
grabadoras para captar un audio mas claro.

b) Fotégrafos y Camardgrafos: Es necesario contemplar un espacio para
que se coloquen las camaras de los medios televisivos y los fotdgrafos,
generalmente hay que verificar que el “tiro” esté dirigido al presidium.

c) Proyector: Si se va a proyectar presentacion, es indispensable
cerciorarse que tanto el proyector como las pantallas funcionen

adecuadamente.

Registro: Es conveniente que exista un registro de los representantes de los
medios de comunicacion que acuden al evento, de esta forma, el area de
Comunicacion Social puede saber con exactitud quienes acudieron, asi como

su correo electrénico y teléfono.

Audio, Video y Fotografias: El area de Comunicacién Social siempre graba
sus eventos con audio y video, ya que es indispensable contar con el
material tanto para hacer boletines de prensa y versiones estenograficas,
como para proporcionar la informaciéon a algin medio de comunicacion.
Adicionalmente, ayuda a tener los elementos ante un desmentido que se

tenga que realizar una vez publicada la informacién.
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Redes Sociales: Aprovechar las redes sociales en los eventos ha cobrado
mayor relevancia en los ultimos afios, por ello, durante las conferencias de
prensa se hace uso de las transmisiones en tiempo real y el posteo tanto en

twitter como en Facebook.

Coffee Break: Si bien no existe una regla respecto a la atencion que se le
tiene que dar a los representantes de los medios de comunicacion en una
conferencia de presa, en mi experiencia como Directora de Comunicacion
Social, recomiendo siempre brindar algun tipo de aperitivo a los compafieros
reporteros. Por ejemplo, en las conferencias de CONDUSEF siempre hay
café, refrescos, agua y galletas; al terminar la conferencia, se ofrecen

bocadillos que convocan a convivir.

Boletin de prensa: Cuando previo a la conferencia se realiza una
presentacion, el boletin de prensa se puede redactar con anterioridad al
evento, sin embargo, es importante esperar la informacion que pueda surgir

mientras se desarrolla la conferencia.

Envio de Informacion: Una vez concluida la conferencia de prensa, se envia
a los reporteros que cubren la fuente y a las redacciones de los medios de
comunicacion, via correo electronico, la presentacion proyectada, el boletin
de prensa, fotografias y audio, asi como la liga que contiene el video del

evento.

Atencidén a medios: Es importante sefialar que en algunas ocasiones los
reporteros tienen alguna duda o bien necesitan alguna informacién adicional
a la proporcionada en la conferencia, por lo que el area de Comunicacion

Social les da la atencion debida.

Publicacion en el portal: Asimismo, de manera casi inmediata, se publica
en el portal oficial de la institucion, tanto el boletin, fotografias y video de la

conferencia de prensa.
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e Atencién de entrevistas: Cuando das a conocer un tema de interés y la
informacion se empieza a ver reflejada en los portales de noticias, comienzan
también las solicitudes de entrevistas para los programas de radio y
television. Hay que tomar en cuenta que cuando las solicitudes no son lo
esperado, la oficina de Comunicacion Social debe colocar y abrir espacios

en algunos programas para que pueda ser entrevistado el titular.

e Seguimiento de la nota: Una vez concluida la conferencia, el trabajo en la
oficina de Comunicacion Social continGa, ya que se da un seguimiento de las
notas que se publican en los medios de comunicacion y se hace un informe
de como la manejaron los diferentes medios, el cual se envia al Presidente

de la institucion para su conocimiento.

e Carpeta informativa: Al dia siguiente de la conferencia, se realiza una
carpeta informativa que contiene todas las notas publicadas de la conferencia
de prensa, la cual se entrega al Presidente y Vicepresidentes de la institucion.

Las notas se organizan por tipo de medio: radio, television, prensa, portales.

3.1.4 Entrevistas

La entrevista es el género periodistico informativo que se basa en las declaraciones

de una fuente (la persona entrevistada).

Gonzalez Longoria, Silvia (1997) define a la entrevista como una “técnica para
obtener informacién, es decir, permite al entrevistador interactuar con el
entrevistado y obtener datos e informacion que no necesariamente son plasmados

en el género periodistico de entrevista, al momento de ser publicado™® (p.83).

Asimismo, la autora sefiala que las entrevistas pueden ser clasificadas en tres

tipos3':

30 Gonzalez Longoria, Silvia. El Ejercicio del Periodismo. Julio 1997, Trilla, México. Pp.83
31 fbidem pp.87
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1. Entrevista Noticiosa o Informativa: el objetivo del reportero es obtener una
noticia, es decir, el anuncio de algo nuevo.

2. Entrevista de Opinion: es cuando se solicita al entrevistado que emita su
punto de vista sobre asuntos que ya son noticia y de interés general.

3. Entrevista de Semblanza: Es cuando el objetivo es que el entrevistado

hable de si mismo, de su vida, sus costumbres, sus gustos, etc.

El &rea de Comunicacién Social también coordina las solicitudes de entrevistas que
hacen los representantes de los medios de comunicacion para realizar su quehacer
periodistico. Pero no soélo eso, también valora el tema, designa y prepara

informativamente al vocero que atendera dicha solicitud.

La atencién a las solicitudes de entrevistas en el area de Comunicacion Social de

CONDUSEF, la podemos entender de la siguiente manera:

1. Se recibe la solicitud. Ya sea via telefonica, mensajes o correo electrénico;
se toma nota del nombre del medio, nombre del reportero o conductor de
programa, tema a abordar, fecha, hora, tipo de entrevista, si es presencial,
telefénica o grabada.

2. Eltitular de Comunicacion Social valora el tema y la pertinencia de abordarlo
en los medios de comunicacion.

3. Se coordina el dia y la hora con el secretario particular del titular del
organismo, se revisa la agenday la viabilidad de que acuda al estudio, o bien
tome la llamada o reciba al reportero.

4. El titular de Comunicacion Social esta presente al momento de realizar la

entrevista, e incluso graba en audio el desarrollo de ésta.

La entrevista es un género periodistico de gran importancia en CONDUSEF, ya que
permite difundir temas de Educacion Financiera de manera agil y sencilla. El nimero
de entrevistas que se registraron a través de la oficina de Comunicacion Social son

las siguientes:
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ENTREVISTAS OTORGADAS

2013 2014 2015 2016 2017 ENE-JUL 2018
492 511 387 285 315 205
TOTAL 2,195

*Historico de entrevistas otorgadas en CONDUSEF 2013-2018.

Es importante sefialar, que las entrevistas también pueden ser propiciadas por el
area de Comunicacion Social a fin de dar alguna respuesta o fijar una postura de la
institucion, ante algin acontecer nacional o un tema que afecte o involucre a la

dependencia.

3.1.5 Laimportancia del vocero

De acuerdo al informe de Comunicacion Social denominado “ser Vocero” de la
Secretaria de Educacién Publica, el vocero es aquel que “funge como la voz oficial
de la Institucion y es la fuente de informacion oficial en temas de diversa naturaleza,
siendo responsable de proyectar y apoyar la construccion de una imagen positiva

de la Institucién, asi como de potenciar las cualidades de la Dependencia™?

El vocero de una dependencia, no necesariamente tiene que ser el titular de la
institucion, sino aquella persona que maneje el tema que se quiera presentar ante
los medios de comunicacion. Una mala eleccion de vocero puede traer

consecuencias tanto de credibilidad, reputacién y trabajo de la institucion.

Las caracteristicas de un vocero que sefala el informe “Ser vocero” anteriormente

citado son las siguientes:

e Debe de tener amplio dominio del quehacer de la Institucion.
o Debe de tener facilidad de palabra y con un uso del lenguaje claro y concreto.

e Buenos transmisores de mensajes de posicionamiento institucional.

32 Ser vocero. Secretaria de Educacién Publica, Instituto Nacional para la educacidn de los adultos.
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/130307/SER _VOCERO.pdf
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e Tiene que estar informado acerca de las noticias que puedan influir en la
labor de la dependencia.

e Debe de tener la destreza para tratar con diversos publicos, generando
confianza y credibilidad a la organizacion.

e Tiene la habilidad de construir mensajes para todo tipo de medios.

e Debe de ser empatico.

e Capaz de enfrentar problemas.

e Debe de tener autocontrol de emociones y sentimientos.

En el caso especifico de CONDUSEF, el vocero oficial es el titular de la institucion,
ya que tiene un buen manejo de medios, conocimiento del quehacer de la
dependencia e informacién general que le permiten enfrentar cuestionamientos

imprevistos.

Vale la pena sefalar que presentar a un vocero ante los distintos medios de
comunicacioén tiene diferencias importantes que requieren ciertas cualidades. Por
ejemplo, siva a dar una entrevista ante la prensa, tiene mas oportunidad de explicar
e incluso profundizar el tema, ya sea proporcionando informacion escrita o bien

apoyarse de documentacién para el desarrollo de la misma.

Sin embargo, si la entrevista es para un medio de television o de radio, las
respuestas deben ser concretas y con un lenguaje sencillo, ya que se estara
dirigiendo a la poblacion.

Los lineamientos establecidos bajo mi direccion, respecto a la atencién a medios en
CONDUSEF, tanto para los funcionarios de las oficinas centrales asi como para las
delegaciones al interior de la Republica, son los siguientes:

e El vocero oficial de la institucion es el Presidente de la CONDUSEF.
e Los responsables de dar entrevistas en las delegaciones al interior de la
Republica, seran exclusivamente los funcionarios de CONDUSEF

capacitados en el tema.
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Antes de dar alguna declaracién, es importante identificar el tema que el
medio de comunicacién requiere tratar y ubicar la problemética (motivo) que
le da origen.

Ubicar el tema o la problemética a cuestionar en el contexto adecuado (casos
particulares o generalizados, a nivel local o nacional, mayor o menor
ocurrencia, mayor o0 menor impacto).

Antes de otorgar la entrevista, se recomienda solicitar al medio de
comunicacion los temas a abordar. Esto con la finalidad de tener toda la
informacion a la mano.

De ser posible, plantear solucion o proponer alternativas a la problematica
expuesta y explicar como superarla.

Siempre procurar dar consejos o recomendaciones a la poblacion para que
hagan un mejor uso de servicios y productos financieros.

Evitar sefalar (evidenciar) a los causantes de la probleméatica expuesta, y asi
evitar “dimes y diretes”.

Conservar la linea del mensaje que CONDUSEF quiere dar y evitar que el
periodista nos lleve a dar declaraciones no necesarias.

Evitar situaciones de ruptura con el entrevistador.

Si se van a dar nombres de instituciones financieras, los datos de referencia
deben ser ciertos y fundados, a efecto de no propiciar un posible desmentido
de la propia Comisién Nacional o de la SHCP.

Es importante que las Delegaciones procuren apegarse a la informacion que
se emite en Oficinas Centrales, a fin de hacer un mayor eco a nivel nacional.
Las Delegaciones que requieran informacion, orientacion o asesoria respecto
algun tema, pueden solicitarla a Oficinas Centrales.

Las entrevistas otorgadas seran exclusivamente bajo los temas de
Educacion Financiera, reporte estadistico tratados en los boletines vy
cuestiones locales; cualquier tema politico sera atendido por el Presidente de
CONDUSEF, o en su caso, algun Vicepresidente asignado.

Las Delegaciones informaran a Oficinas Centrales de casos o situaciones del

guehacer laboral, que puedan tener trascendencia a nivel nacional.
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e Todos los entrevistados, deberan tener presente y hacer referencia durante
sus entrevistas el numero de CONDUSEF 01800 999 8080, asi como la
cuenta de la pagina de Internet, Twitter y de Facebook, a fin de dar una mayor

difusion.

3.1.6 Manejo de Crisis

Cualquier institucion gubernamental estd expuesta a tener alguna situacion de
crisis, por ello es importante que las oficinas de Comunicacion Social estén
preparadas, ya que el manejo adecuado de la informacion es vital para hacerle

frente.

De acuerdo con la “Guia de manejo de medios masivos de comunicacion durante la
crisis en unidades de salud” de la Secretaria de Salud, “las crisis estan relacionadas
directamente con el impacto social o daflos que provoca, y con el tiempo de
reaccion, pues, entre mayor sea este, mas pasa el tiempo y el margen de accion
gue las autoridades tienen para actuar sobre la misma disminuye, convirtiéndose la

crisis en un escandalo, en donde el control es minimo y la objetividad se pierde.”?

Es decir, generalmente las crisis tienen un impacto social por lo que el requerimiento
de informacion por parte de los medios de comunicacién, autoridades e incluso la

poblacién se vuelve muy demandante.

Los medios de comunicacion en una situacion de crisis juegan un papel muy
importante, ya que a través de ellos puede ser la forma mas efectiva de llevar el

mensaje a la poblacion.

Para hacer frente a una situacion de crisis es importante tomar en consideracién las

siguientes acciones:

33 “Guia de manejo de medios masivos de comunicacidn durante la crisis en unidades de salud”. Secretaria

de Salud.
http://www.promocion.salud.gob.mx/dgps/descargasl/influenza/mat/Guia _manejo de medios Abril 200
8.pdf
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1. Crear lineas de informacion. Establecer la informacion que se va a
difundir, los mensajes y el contexto, de esta forma se tendra todo el
panorama y las acciones que se emprenderan para afrontar la crisis.

2. Designar vocero. Es importante designar a la persona o funcionario que
va a hacer frente a los cuestionamientos, basandose en las lineas de
informacion. El vocero sera la Unica voz oficial para explicar o aclarar el
tema en cuestion, esto evitara que exista confusion en la informacion.

3. Entrar a medios. Una vez que se tengan definidos los mensajes, es
importante abrir espacios en los medios de comunicacion para que la
informacion llegue al publico. Por ejemplo, realizar una conferencia de
prensa o entrar directamente a los programas de radio, television y prensa

escrita, todo depende de la situacién y el tema que se trate.

En una situacion de crisis lo mas recomendable es atender los cuestionamientos de
los medios de comunicacion, esto evitar4 que se especule respecto al tema vy el

problema se agrave.

Es importante sefialar que el vocero designado en una situacion de crisis, debe estar
en comunicacién constante y coordinacion con el area de Comunicacién Social, ya
que es el area encargada de coordinar las entrevistas, abrir espacios en medios e

incluso sefalar los medios de comunicacién mas idéneos para informar.

3.1.7 Redes Sociales

El desarrollo tecnolégico ha generado que en muchas areas de nuestra vida llegue
a existir dependencia a algun aparato electrénico o incluso a las bondades del
internet, de tal forma que en la actualidad la tecnologia nos ayuda a llevar un registro
de nuestras actividades, aprender nuevas cosas e incluso comunicarnos de forma

inmediata con personas por mas lejos que se encuentren.

Las redes sociales forman parte de esta revolucién tecnoldgica, convirtiéndose en
una parte cotidiana de nuestra vida: por ejemplo, en cualquier situacion buscamos

la mejor fotografia para postearla.
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De acuerdo al 13° Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de Internet en México
201734, realizado por la Asociacion de Internet, existen en nuestro pais 70 millones
de internautas, de los cuales el 90% utiliza un dispositivo mévil o Smartphone para
conectarse y su principal actividad online que realiza es el acceder a redes sociales
(83%).

La redes sociales en nuestro pais, han venido a complementar la manera de
comunicar, ya que de acuerdo al estudio anteriormente citado, los usuarios pasan
el 38% de su tiempo conectados en internet en alguna red social, lo cual ha

generado que la publicidad, empresas e instituciones volteen a ver este mercado.

Para conocer los origenes de las redes sociales hay que remontarse al “afio 1994,
en el que nace Geocities, considerado uno de sus principales predecesores.
Consistia en un alojamiento gratuito para paginas web. La pagina representaba una
ciudad en la que existian diferentes barrios. El usuario tenia que elegir uno en
funcion de la temética de su web, y no podia superar los 5 MB de tamafio. Fue
comprada por Yahoo, por casi 4000 millones de délares, una decision que resultd
impopular, desencadenando que fuese cerrada una década después™® (Marie

Perod, Muy Interesante).

Podemos considerar que la primera gran revolucion de las redes sociales llega en
2003 con la creacion de My space, la cual permitia crear un perfil completo, en
donde se incluia informacion como gustos, intereses y preferencias, ademas de que
se podia compartir fotografias y musica. Aunque sigue funcionando, ha quedado

relegada por el auge de otras redes mucho mas potentes?°.

Actualmente la red social mas utilizada en nuestro pais es Facebook?®’, sin embargo,
ha sido claro el crecimiento y penetraciéon de redes como Youtube, Twitter,

34 Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de Internet en México 2017, Asociacidn de Internet
file:///D:/Users/gsmontesdeoca/Downloads/Estudio_+Habitosdel Usuario 2017.pdf

35 Marie Perod. RevistaMuy Interesante https://www.muyinteresante.es/tecnologia/articulo/pasado-y-
presente-de-las-redes-sociales-711496244493 Recuperado 25 de junio 2018.

3 {bidem

37 Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de Internet en México 2017 , Asociacidn de Internet
file:///D:/Users/gsmontesdeoca/Downloads/Estudio _+Habitosdel Usuario 2017.pdf Recuperado 22 de
junio 2018.
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Instagram e incluso Snapchat. El siguiente grafico que forma parte del estudio de la
Asociacion de Internet, anteriormente citado, nos da una vision amplia del

posicionamiento que tienen las redes sociales en nuestro pais.

& Redes sociales utilizadas

n [ 0 Facebook se mantiene como la principal RS en
México.

95%g394

6pp
o o Gran crecimiento de Instagram, LinkedIn y Snapchat,
2% / @ 2000 debido a el también incremento en el uso de redes
66%

+36op sociales respecto a 2016, (+7).
59% 58

%10% 9% 9% mgméz S/ Otras
5 redes sociales en promedio °© 4% 3% 19 3%

posee cada usuario en México.

1% no se encuentran inscritos

en ninguna. (;') estadieien S Reodaciénde
‘Bigieal N[ 3/ Internet.

INFOTEC

Base: 1626 entrevistas

Imagen 16. Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de Internet en México 2017. Asociacion de Internet

La agencia Influencia Digital define a las redes sociales en su taller denominado
“Community Manager”, como el “espacio online en que el usuario es el motor de la
interaccion. Internet facilita la identificacion y la interaccién de las comunidades
mediante grupos muy segmentados. El habitat natural en el que participan y se

relacionan los usuarios.”
Asimismo, indica que sus caracteristicas son las siguientes:

e Son una gran herramienta para la comunicacion.
e Promueven la colaboracion.
e Borran las barreras de distancia y de geografia.

e Ahorran tiempo y dinero a las instituciones.
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e Cambio de los datos al conocimiento.

Las redes sociales han venido a complementar la comunicacion tradicional, su
penetracion y uso por las personas ha registrado un aumento considerable en los

ultimos arios.

Las areas de comunicacion social no deben estar ajenas a esta revolucion
tecnoldgica y forma de comunicar, por ello es importante ser parte de la comunidad,

estar presentes y participar en las redes sociales.

¢, Qué tipo de mensajes debemos utilizar en redes sociales?, dependera en mucho
de qué red social queremos utilizar, algunas son muy visuales, otras manejan textos

cortos, fotografias, videos, etc. La agencia Influencia Digital lo explica “con el café”:

EXPLICADO CON CAFE

- Aqui hay una
Me gusta el café . coleccién de fotos
y recetas de cafe

Estoy tomando Mirame tomando
#Cafe

Aqui hay una foto
con filtros en la que
salgo tomando café

Soy bueno
tomando cafe

® Soy un empleado
. )dc Goo'cﬂc P Aqui es donde
que toma café ‘ tmo:cafs

Imagen 17. Agencia Influencia Digital. Taller “Community Manager”.

El objetivo y la forma de expresarse en cada red social es distinto, por ello, silo que
queremos es informar y que la institucién sea reconocida y parte de una comunidad,

tenemos que tener claro para qué sirve y como funciona cada una.

De acuerdo a la Estrategia de Comunicacion Digital de CONDUSEF, la cual se rige
también por lineamientos de Presidencia de la Republica, se utilizan tres redes

sociales: Twitter, Facebook y YouTube, y el objetivo es el siguiente:
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Condusef es conocida, reconocida, cercana y util.

\. J

- N\
Aumentar el reconocimiento de la Condusef Difundir herramientas e informacion util,
entre usuarios | que mejore la calidad de vida del usuario.

\. J

N [
Incrementar la confianza y cercania del Desarrollar capacidades financieras de la

L usuario con la Condusef )L poblacidn a través de campaiias preventivas. )

" Incrementar la presencia de la Condusef en 1( Detectar problemas de usuarios y ventanas )
linea y en medios tradicionales. ) | deoportunidad para la accion. (Canalizar)

[ Informacidn Gtil y comprensible ]

[ Herramientas visuales/ de entretenimiento ]

[ campafias “atwavs on” ][ campafias PRoGRAMADAS | [ COYUNTURALES )

[ Aumentar seguidores ]

Objetivos [

, [J oBJETIVO GENERAL ] EJES TRANSVERSALES DE ACCION
[ oBis. com. SOCIAL O campafias
[ osis. DivuLGacion [ OBJETIVOS DIRECTOS

Aumentar influencia ]

*Imagen 18. Estrategia de comunicacién digital para la CONDUSEF.

Respecto a los mensajes que se difunde en CONDUSEF a través de las redes
sociales, se realizan bajo las directrices que se establecen en el cuadro de abajo.

Sin embargo la manera de plasmar el mensaje depende de cada red social.

Informacion institucional

Comision Nacional para la Proteccion
¥ Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

—

- = " A%
Datos utiles y cifras de impacto (v
y P \\\\\\\\\\\\ \)

<[

Educacion financiera y valor agregado

*Imagen 19. Estrategia de comunicacién digital para la CONDUSEF.
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Es importante resaltar que el manejo de las redes sociales en las oficinas de
comunicacién social, nos ayudan a dar a conocer a la institucion, los servicios que
ofrece, sus novedades, interactuar con los usuarios, conocer de primera mano lo
que busca o quiere saber la poblacién, brindar atencion personal y generar
confianza. Asimismo, nos da la oportunidad de llegar a un publico especifico,

segmentado.

Algunos de los mensajes de CONDUSEF que han tenido mayor impacto en las

redes sociales son:

Twitter

<& CONDUSEF & .
iOJO! Si te llaman de este nimero o si recibes
este mensaje, NO Contestes y BORRA el
mensaje. Quieren robarte tus datos
financieros.

FECHA DE CORTE AP (55) 6699 5870

s CONDUSEF &

G @CondusefMX

#ABCFinanciero Conoce qué es la fecha de
corte en tu tarjeta de crédito.

seguridad, siga las
instrucciones para desbloqueo.

Es el dia que ¢l banco
marca como el fin de un QuE
periodo de registro de las "
compras que realizaste ] =y
(unmes),yesfddeceel

inicio de otro

34 Retweets 40 Me gusta g“,g.?’ : )' Qo v 406 Retweets 118 Me gusta og [ . 0"~ ™) : @
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CONDUSEF &
@CondusefMX

iAGUAS! Falsos gestores prometen tramitar
recursos del SAR 92. #CondusefTeProtege
ow.ly/pY2M308jDSw

15:05 - 24 ene. 2017

uirenests 3rveqst: BEHP L QOO @

4o CONDUSEF &

R\  @CondusefMX

#Comunicado. Antes de utilizar cajeros
automaticos distintos a tu Banco emisor,
jconoce las comisiones! ow.ly/68wT30e95RI

(Comisiones para cajeros ubicados en las sucursales del banco o de baja complejidad)

Banco operador del  Costo por usar el cajeropara  Costo por usar el cajero para

cajero automitico retirar efectivo. consultar el saldo.
Intercam Banco $30.00 $7.00
Santander $27.00 $12.00
Banamex $26.50 $10.00
Banco Multiva $25.00 $10.00
Scotiabank $25.00 $10.00
Banorte $27.00 $10.00
Afirme $22.50 $8.00
BBVA Bancomer $22.00 $11.00
FAMSA $22.00 $10.00
Bajio $20.00 $7.00
Banco Autofin $20.00 $10.00
HSBC $19.50 5800
Asteca $16.38 $7.76
Banjército $16.00 $6.00
ABC Capital $15.00 $5.00
Bankaool $15.00 $5.00
Banregio $15.00 $5.00
CIBANCO $15.00 $3.25
Inbursa $15.00 $6.00
Mifel $14.50 $6.00
BanCoppel $1293 $6.90
Compartamos $12.00 54.00
Bansefi $10.00 $5.00
Bansi $8.62 $7.50
Fuente: Elaborado por CONDUSEF Con Informacon Gel Banco de MEXICO y papnas electronicas de 1as instituciones

13:30 - 3 ago. 2017

205 Retweets 134 Me gusta ‘ '¥ e‘». e & (’\ ) °

CONDUSEF &

@CondusefMX M
Descubre que puedes deducir de impuestos
en la revista #ProtejaSuDinero.
ow.ly/E3LB30a8eSW

Conoce lo que puedes
m(zm meb-tuhdu
dﬂMYllﬂos

para i, tu dmu;u wdhu mm) Zﬁ'«‘i’.&" para et ahorro.

concubine/a, tus padres,

abuedos. hijos y nietos.

Transportacion escolar de Los intereses de Gastos funerarios

tus hijos o nietos en uso de tipara

eqmmm destinados a tu casa tu conyuge o
Incluya en la cmun de habitacién concubino/a, asi como
Ppara tus padres,
abuelos, hijos y nietos.
Primas por seguros de gastos Las aportaciones realizadas ala
@ ‘médicos, complementarios o e subcuenta de aportaciones vontarias
Iindependientes de los semws delargo plazo y complementarias de
de salud que proporcionan la: retiro, ademds tas cuentas de planes
instituciones plblicas dtmldldsnﬂi personales de retiro.

£ /CondusefOficial www.gob.mx/condusef W @CondusefMX

17:35 - 21 mar. 2017

107 Retweets 57Megqusta  Jho . . s . ‘ . o &

@~ CONDUSEF &

~ @CondusefMX

#ComparaAntesDeDecidir ;Cuanto cuesta la
Banca por Internet?

Cuanto cuesta la
Banca por Internet?

{para personas feicas)

SHCP. g ot Gtk 01508998080

14:05 - 6 sept. 2017

172Retweets 130Megusts @ Q R Q@ 2 G @
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> CONDUSEF &

vIX

A @Condus

Como financiarte hasta 50 dias sin pagar
intereses con la tarjeta de crédito.
#SHCPTambiénEs #EducaciénFinanciera

CON MI TARJETA DE CREDITO
ME PUEDO FINANCIAR HASTA

90DIAS SINz

INTERESES \°

i b

ke iz

15:30 - 9jun. 2017

53 Retweets 51 Me gusta 9 23 &e.o s .

Facebook

@& CONDUSEF
Q.  Publicado por Ho

e [?

29 de enero - @

Cuantas veces te han llamado hoy para ofrecerte tarjetas de crédito? Mejor
registrate al #REUS. http-//ow.ly/OGzN308gtTN

¢HARTO DE LAS LLAMADAS PUBLICITARIAS
DE INSTITUCIONES FINANCIERAS?

Registrate en el REUS

iQué es?

Registro pablico de usuarios que no
deseen informacion publicitaria de
productos y servicios financieros.

Es un padrén que contiene
informacién personal de los
usuarios del Sistema Financiero
Mexicano que no desean ser
molestados con publicidad y
promociones por parte de las
instituciones financieras.

Para mas informacién y
registrarte ingresa a:

www.gob.mx/condusef

Kl /CondusefOficial ¥ @CondusefMX

© Promocion no disponible

> Compartir =~

AL 53436 personas personas alcanzadas

o) Megusta () Comentar

Qo Claudia Aguilar, Luis Panduro y 75 personas més Comentarios destacados ¥

265 veces compartido 2c

> CONDUSEF @
L  @Condusefx

v ;Te amenaza un despacho de cobranza con

embargarte? {OJO! solo un Juez lo puede
ordenar y debes ser notificado legalmente.

Si tienes una queja contra un
DESPACHO DE
COBRANZA

Ingresa al REDECO

iQué es?

El Registro de Despachos de Cobranza
REDECO, es un Sistema electronico que
contiene informacion de los Despachos de
Cobranza, quienes actian como
intermediarios entre la Entidad Financiera y
e Deudor, con el propésito de requerir
extrajudicialmente ef pago de la deuda, asi
como, negociar y reestructurar los
créditos, préstamos o financiamientos.

informacion relativa a los
de Cobranza, entre |a cual destaca su
denominaci6n o razén social, domicilio,
teléfonos y correo electrénico utiizados
para realizar sus gestiones.

1 REDECO permite al publico conocer la
Despachos

95 Retweets 73 Me gusta i Q % ’ o & J o (8]

«@o- CONDUSEF esia

con Anahi Mendieta y 4 personas mas.
G " Publicado por H: It

te [21- 13 @

¢ Cuanto cuesta casarse? http://ow.ly/qO1a308YyCD

casars

2.
.

Rl de comporis (oo blnco)*  $3083
A CONTINUACION TE Al e bods (o )" oy
PRESENTAMOS UN EJEMPLO D IR poes
PRESUPUESTO REALIZADO PARA  [REPOSPRS an
UNA BODA, CONTEMPLANDD [ epryi poves
DIFERENTES OPCIONES OBTENIDAS ~ [ ApPRIREne poren
EN INTERNET, ECHALE UN Ftoaliy o+ 3000
VETARO A 105 PRECIOS: Saln pan eveso
(cona pe s+~ 45000
Grpo muscd**** $12000
Pastel d boda”*** 25

TOTAL

K /CondusefOficial www.gob.mx/condusef W @CondusefMX

AL 104755 personas personas alcanzadas © Promocion no disponible
) Megusta () Comentar > Compartir =~

Qs34 Comentarios destacados ¥

550 veces compartido

96 comentarios

www.gob.mx/condusef
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«@a- CONDUSEF esta con Ele Chi Naal

o po te [7]- 12 de abril - @&

Si andas de i de ta2017 y no as un cajero
de tu banco. esto te cobrarian si utilizas el de otro banco

CUAL BANCO TE COBRA MAS COMISION

por usar su cajero automatico con tarjeta de otro banco.

(< ubicados en las ales del b
PARASITIRAR | consuntan
a
$30.00 $7.00
$27.00 $1200
s2650 $1000
$25.00 $10.00
$25.00 $10.00
31700 $1000
$22.50 $8.00
$2200 $11.00
$2200 $1000
$20.00 $7.00
$2000 $10.00
s19.50 s800
s1638 $7.36
$16.00 $6.00
$15.00 $s00
$15.00 $s.00
$15.00 $5.00
$15.00 $3as
$15.00 $6.00
1450 3600
s $6.50
$1200 $400
$1000 $500
sse2 $7.50

M 47.286 personas personss sicanzsdss P e e —.

5 Megusta () Comentar  £> Compartir =~
O™ 225 Comentsrios destscados *
408 veces compartido 16 comentsrios

e~ CONDUSEF
a P o
jAguss! con I3 ESTAFA que est3 circulandeo en Facsbook, te recordamos
que nadiz puede borrarte del Burd de Cradito México

http /v ly/oRsr304TRed

25 d2 juio @

€ Q

PUBLICACIONES FOTOS EVENTOS

Cecilia Marquez

- hace 3 horas* @
Borro de buro de crédito,Borro de
antecedentes, Borro de prérroga en &

cualquier empresa!Sélo inbox
$1

Problemas con tu Bur6? Quieres generar
un crédito nuevo y no puedes? Nosotros
te ayudamos directamente y legal por
condusef, no comentes si atn no sabes
la informacién por favor, Mandame inbox
y te atiendo y cotizé.

Si no te parece sélo me das las gracias
por la info!

M 107217 perscnas personas aicanzadas © Promocion no disponible
o Megusta [ Comentar /&> Compartir =~
Os® 125 Comentanos 0esl3c3005 *

179 veces compartico

-@e- CONDUSEF
Ca Publicado por Hootsuite [?]- 27 de mayo - @

¢ Cuanto gasta tu angelito en chatarra?

~ JCUANTO GASTA TU
w50, ANGELITO EN CHATARRA?

7_’ L2t Veamosa(uamoastimdadswo./
o0 S saquen un ldpiz y hagan cuentas:
14 e e e
B
£n promedio, 20 mil millones de - -
anuales gastan los nifos en
chatarra: dulces, refrescos.. NI Qe
(Culnto gasta tu angelito? o~ =
-e owa
Mo se rate do que deje de Comar Golosinas, ‘
310 do evitar que se vuelva un habite con v
negativas para tu sakud. y que »
o convierta en una foge pora subolsilo y of o e
tuyo (8 esto le Kamamos gatto hormegs).
Tt

1 iCondusefOficial W @CondusefMx

2\ 58591 personas personas alcanzadas @ Promocién no disponible

) Megusta () Comentar &> Compartir =~
O%D 30 Comentarios destacados ¥
98 veces compartido 2 comentarios

<@ CONDUSEF
77y Publicado por

#Comunicado Emite CONDUSEF nueva alerta por caso de phishing de
Citibanamex. http:fiow.ly/FFo930eerls

cifibanamex@

Estmado Yreao
A

WoUtacines Cllbasames

Bloqueo Temporal

Seguridad Banamex

Seguridad Banamex

Tips oo Operacion:  Bloqueo de Seguridad

CuntaTaets Tareta MN. 123

o de Avoraacion. 85914,

Por Motivos de seguridad su cuanta ha sido
blogueada, favor de realizar la verificacion de su

M identidad en el enlace que se le proporciona a
continuacion.
Sarimde B it bovedi.b 1ex COm. mwse hr
Focha y hera: 07/0817 09:10:21 AM

b b an Surares
vl doacde §10

o N0 carmaarim 5. (AW 3 v Ser  CATIN© P e ek
o et

o Ronerta e 08 TR o0 WIS 0 WOWIS GOreGS e ot SHTD HecrIn)

£ Banod Nanionai on Meseo

2L 44008 personas personss alcanzadas Promocion no disponible

9 Megusta [J Comentar £ Compartir =~
OW® 72 Comentsrios destscados ¥
402 veces compartido 18 comentsrios
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YouTube

(D3 YouTube condusef a

> » ) o

Fraude por teléfono - Phishing / Vishing

7.450 visualizaciones e 2z §

SUSCRIBIRSE 29K

3 YouTube condusef a

REPORTE DE

CREDITO
“EspEciiL’™ ;

> »l o) 029/254

Lo que no sabias del Buré de Crédito | ;Cémo salir del Bur6? | Condusef

119.527 visualizaciones g o2 A COMPART =

c‘ondusefoﬂcﬁlal pid SUSCRIBIRSE 29K
Publicado el 22 jun. 201




3 YouTube condusef Q

) 0:09/1:54

¢Como salir del Buré de Crédito? | Que no te asuste el Burd de Crédito | Condusef

47,572 vistas

p Egndt{serf?ﬁ:cnarld B SUSCRIBIRSE 2.9K

*Imagenes 20. Publicaciones en redes sociales oficiales de CONDUSEF en Twitter, Facebook y

Youtube.

3.2 Campafias Publicitarias
De acuerdo con diversos autores podemos entender la publicidad como:

“La publicidad es comunicacion pagada, no personal, que por conducto de los
diversos medios publicitarios hacen empresas comerciales, organizaciones no
lucrativas o individuos que estan identificados de alguna manera con el mensaje
publicistico”™® (Dunn, 1967, p.7)

“Publicidad: promociéon de una corriente de conciencia. Pretende orientar o

persuadir a los demas en este o aquel sentido.”® (Mufioz, 1963, p. 7)

De esta forma, entendemos que la publicidad busca persuadir a las personas para
asumir alguna actitud, accion o generar alguna opinién que sea del interés del

emisor del mensaje.

38 Dunn, Watson S. Publicidad. Editorial Uteha, México 1967, pp. 7
39 Mufioz Espinalt, Carlos. Psicologia de la publicidad. Editorial Toray, Barcelona 1963, pp.7
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Las areas de Comunicacion Social generalmente tienen a su cargo la planeacion y
ejecucion de campafas publicitarias, las cuales forman parte de su programa anual

de Comunicacién Social.

En el caso particular de CONDUSEF, se realizan pocas campafas, lo cual se debe

al poco presupuesto que tiene asignado para esta labor.

La campaia que se repite afio con ano es la de la “Semana Nacional de Educacion
Financiera (SNEF)”, el evento mas importante de la institucién, en donde con la
participacion de diversas entidades gubernamentales, académicas y privadas se

ofrece a la poblacion informacion educativa del mundo de las finanzas.

La campafa de la SNEF consiste en la difusion de la invitacion para acudir al evento,
para lo que se publicita en medios como radio, television, periddicos, revistas y
medios complementarios, como es el caso de paneles en el Metro de la Ciudad de
México, Metrobus, autobuses urbanos y espectaculares. Algunos de los gréaficos
aprobados bajo los lineamientos establecidos por Presidencia de la Republica son

los siguientes:
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FINANCIERA

Consulta las actividades que
Semana Nacional

se realizaran en tu localidad.
www.condusef.gob.mx

01 800 999 80 80

@ snef@condusef.gob.mx

W @condusefMX

palapa

tal
Delegacm 1z
a23a 29de septlembre

oY ti qué plan’

del

tienes

Exposiciones  conferencias  obras de tea
stands informativos y otras actividade:

talleres  ju rally financiero
toda la familia, sin costo alguno

SEMANA NACIONAL DE

EDUCACIC)N Asiste del 15 al 18 de octubre
FINANCIERA
2 0 1 5

Quiero saber sobre

Ahorro

f
3* ﬁ‘"‘l‘y
-

iCon = "
Educacién Financiera,
toma el control de

tu bolsillo!

Sede Central
Corredor Paseo de la Juventud
1a. Seccion del Bosque de Chapultepec
(Puerta de Leones-Altar a la Patria)
de 9:00 a 17:00 horas
ENTRADA LIBRE

condusef.gob.mx
01 800 999 8080

Stands informativos ¢ Conferencias # Juegos ¢ Talleres # CineMovil ¢ Obras de teatro

y otras actividades para toda la familia

< . .
O“F teinvitaala

SEMANA NAGIONATHIDE

EDUCACION
FINANCIERA!
9 ) 1 ”

ENTRADA
LIBRE

W @CondusefMX & snef@condusef.gob.mx
Stands informativos ® Conferencias @ Juegos @ Talleres ® Cine mévil ® Obras de teatro

Y otras actividades para toda la familia.

actividades que se realizarén a
al a partir del 20 de octubre en: www.condusef.goh.mx

p———

La Condusef teinvitaa la
SEMANA NACIONAL DE

EDUCACION
FINANCIERA

10-13

NOVIEMBRE

EDUCA ..
CARTERA

Calzada Juventud Heroica (
ENTRE PUERTA DE LEONES Y ALTAR A LA PTRA, /
1A SeCcON be CraputTre, Clupab DE MiExco £
9:00-17:00 hrs y

£

CONFERENCIAS

Entrada
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SEMANA NACIONAL DE

EDUCACION

FINANCIERA
pel 5a1 8 de OCtubre ¢e 2017

con Educacion
Financiera

Idecides we)oﬂ g

Secclon de Cha ulm ec \\
Calzada Juventu w a, entre '\
P erta de l /AI ala Patria -

9:00AM-5:00PM y
mcnwmms GRATUITAS i

b dt teatro,
talier

Consulta la agenda en .
www.gob.mx/condusef W @CondusefMX  f » /condusefoficial

M

SHCP

Iméagenes 21. Carteles campafia SNEF 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017.

Asimismo, en el 2016 se realizd la campafia “Robo de Identidad”, la cual es una
campafa preventiva que tiene como objetivo alertar a la poblacién para evitar que
sean victimas de este fraude y que conozcan a donde acudir en caso de serlo.

lenuncia
01800 999 80 80
gob.mx/condusef

Iméagenes 22. Cartel campafia Robo de Identidad 2016.
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En el 2017 se dio continuidad al tema de fraudes y se lanz6 la campafa “Fraude
Cibernético” la cual se difundié a través de redes sociales, con el fin de proporcionar
algunas medidas de seguridad al utilizar la banca movil, el comercio por internet,

asi como algunos consejos ante el Phishing y Pharming.

En este caso, la campana se implementé a partir de cuatros videos de 30, en donde

una chica youtuber da consejos para evitar ser victima de un fraude cibernético.

3.3 Revista “Proteja su Dinero”

La CONDUSEF cuenta con una publicacion mensual, la revista “Proteja su Dinero”,
la cual tiene el objeto de proporcionar a la poblacién informacion atil, en un lenguaje

sencillo, de finanzas personales.

Proteja su Dinero nacié en el mes de abril del afio 2000, cuando el titular de la

institucion era el Dr. Angel Aceves Saucedo.

La primera portada fue la siguiente:

Ado 1 Volumen 1 abril 2000

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

Imagen 23. Primera portada de la Revista Proteja su Dinero, afio 2000.
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Con el paso de los afos, la revista ha sufrido diversas modificaciones, no solo en el

disefio de la portada, sino también en el contenido, generalmente dependiendo del

titular de la institucion, pero siempre manteniendo el mismo objetivo, educar

financieramente.

Actualmente, la revista tiene un tiraje de 30 mil ejemplares, los cuales se distribuyen

a las 32 subdelegaciones que tienen CONDUSEF al interior de la Republica, asi

como a librerias, instituciones educativas y en distintas ubicaciones de la Ciudad de

México (via publica).

La informacion que contempla la revista se divide en las siguientes secciones.

Portada

Cartdn. Imagen animada que aborda temas financieros.
indice. Contenido de la revista.

Buzdn. Incluye los comentarios enviados por los lectores.
Directorio.

Carta Editorial. La escribe el presidente de la institucion.

Agenda. Incluyen algunos eventos en materia de educacion financiera que

se desarrollan en el mes, asi como sugerencias de videos y apps.

En Corto. Seccion de notas cortas que tienen la caracteristica de contener

informacioén atractiva, fuera de serie o chusca.
Primer plano. Articulo o reportaje principal de la revista.

Ponlo en la Balanza. Sugerencias, nuevos productos, programas que

beneficien a tus finanzas.

Economia Joven. Articulo dirigido a los jovenes y sus finanzas.

67



PequeFinanzas. Los mas pequefios del hogar no estan ajenos de las
finanzas e incluso a contribuir en ellas, y es a través de textos sencillos y con

lenguaje divertido como la revista se acerca a este publico.

Buro de Entidades Financieras. Articulo de la herramienta de CONDUSEF
que tiene por objeto brindar informacion de las instituciones financieras como

su evaluacion, comportamiento y calificaciones de atencion a los usuarios.

En voz de. Entrevista a una figura publica, donde se da a conocer su

experiencia en las finanzas.
Tu bolsillo. Tips préacticos para evitar pequefios o grandes gastos.

¢ Sabias que?... Seccion donde se presentan articulos de la historia de las

finanzas.

Historieta la Familia Morralla. A partir del 2018 se incluyd una historieta a
la revista: La Familia Morralla, una familia compuesta por los abuelos Don
Cheque Morralla y Dofa Severita; los padres Gastén Morralla y Justina;
Débora Morralla es una chica Millenial, Neto el pequefio del hogar y Bono el
perro y mascota de la familia.

Esta familia de clase media te cuenta sus aventuras pero siempre dejandote

con algun consejo para mejorar tus finanzas.
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~%
I PROTE JA I PROTEJi U N I PROTEJA su caNbuser

e | cagon
Ed ﬁ cai Financiera
Financier gﬂgyﬂ

CREDITO

TESTAMENTO _

dinero ..~ || dinero "} dinero

0TE o i ity U
CONFUNDAS . ¢{Que implica

&g - SER AVAL?
Que tu dinero detads

I e A B ccosnen ®
Grious . i no acabe 2

con tu bolsillo
Detecta si eres un e

KIDULT

Quenote

ESTAFEN  p esfas ‘ oy wadl ) ZQué hacer ante
Fl%};{\ai e : ‘ DESASTRES
o s finanzas & SR> . NATURALES?

Iméagenes 24. Portadas actuales de la revista Proteja su Dinero.
Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF

Es importante sefialar que una de las caracteristicas principales de la revista es que
maneja los temas financieros de una forma sencilla, agil e incluso un poco divertida,

con la finalidad de llegar a todo tipo de publico.

3.4 Consejos para tu bolsillo

Fue creado el 27 de febrero de 2009, y consiste en una publicacion digital que se
envia a través de correo electrénico de manera semanal y contiene consejos

practicos y tips para el buen manejo de las finanzas personales.
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Al cierre del mes de Octubre de 2017, la base de datos registré 223,657 correos

electronicos, a los que se les envia cada viernes la informacion.

Los temas que se abordan giran en torno a los seis ejes teméticos de la Educacion

Financiera: presupuesto, ahorro, crédito, inversion, seguros y retiro. Asi como temas

de fraudes, herramientas de la CONDUSEF, entre otros.

Algunos de los temas abordados en este 2018 son los siguientes:

No.

1

N

w

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Fecha
05/enero/18
12/enero/18
19/enero/18
26/enero/18

02/febrero/18
09/febrero/18
16/febrero/18
23/febrero/18
02/marzo/18
09/marzo/18
16/marzo/18

23/marzo/18

30/marzo/18
06/abril/18
13/abril/18
20/abril/18
27/abril/18
04/mayo/18
11/mayo/18

18/mayo/18

Titulo
Y tu éahorras?
¢éNecesitas un crédito?
jCuidate de los Defraudadores!
Modalidades de Fraude
éVas a comprar en Linea?
éRecibiste un billete falso?
¢éPiensas pedir un préstamo?
iManda tu DIBUJO! Trazos Financieros
éCrédito sin checar tu Burd?
éSe te perdid tu tarjeta de crédito?
Si un familiar fallece, ¢ qué pasa con sus cuentas bancarias?

¢De vacaciones? Haz que también sean placenteras para tu
bolsillo

En estas vacaciones. Cuida tu Tarjeta

éSabes qué es el Vishing?

Cuando la automatizacion falla...

éVas a contratar un seguro de auto?

i1, 2, 3 por las Finanzas y los Nifios!

Que el regalo de mama sea el mas provechoso

Test Dia de la Madre: ¢ Qué tipo de comprador eres?

Reparto de Utilidades éYa sabes en qué vas a utilizarlas?
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21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

25/mayo/18
01/junio/18
08/junio/18
15/junio/18
22/junio/18
29/junio/18
06/julio/18
13/julio/18
20/julio/18
27/julio/18
03/agosto/18
10/agosto/18
17/agosto/18
24/agosto/18
31/agosto/18
07/septiembre/18
14/septiembre/18
21/septiembre/18
28/septiembre/18
05/octubre/18
12/octubre/18
19/octubre/18

26/octubre/18

Aprovecha los descuentos y evita las estafas en el HOT SALE
iNo dejes que tu dinero se pierdal

jCuidado con los Gastos Hormiga!

Tu responsabilidad como Papa

¢Te urge un crédito? iQue no te sorprendan!
Recupera los ahorros de tu subcuenta de vivienda
Elimina los malos habitos

iLlegd el Verano!

iNo pierdas! Con el regreso a clases

Saca el paraguas y toma tus medidas
Incrementa tu Ahorro

¢Tarjeta adicional para tu hijo universitario?
Antes de elegir ¢ Comparas?

Las finanzas personales del Abuelo

éPrestar tu nombre?

Tarjetas bancarias de proximidad

Que tus finanzas no den el grito

Concurso Calaveritas Financieras

Ya viene la SNEF 2018 ¢Estds Listo?

Seguro de Gastos Médicos Mayores

é¢Compras por Internet? Toma Precauciones
iConoce el nuevo portal de Fraudes Financieros!

Dia Mundial del Ahorro

El boletin electrénico Consejos para tu bolsillo ha dado buenos resultados en la

difusién de temas de finanzas personales, ya que incluso se han retomado para la

elaboracion de notas informativas en prensa y algunos comentarios en radio.
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Su disefio se caracteriza por tener poco texto y contar con un disefio atractivo, un

ejemplo es el siguiente:

Conse jos

Cansejc::s
< bolsilo

bolsilo

02 flebrere f 2018

A

¢VAS A COMPRAR EN LINEA?

iCuldado! No pierdas tu tranquilidad. Si te
dieron un billete falso lo primero que tienes
que hacer es evitar reint

Antes de efectuar cualguier

compra en Internet debes saber
que, aungue hay una ley que te
protege como ciberconsumidor,
a5 necesario que te culdes de los
fraudes, para que no pases a

formar parte de las estadisticas.

Como en toedo tipe de comercio, en el
electrdnico existen ventajas y
desventajas. Dentro de las ventajas te
podemos decir que:

= Facilita comparar precios y las
caracteristicas de bos productos.

= 5e pueden realizar compras las

24 horas del dia.

= 5e evitan hos desplazamientos hada las
tiendas fisicas y las filas al momento de pagar.
= Existen algunas opciones internacionales
de compra.

= 5e puede encontrar una mayor oferta de
productos y precios mas bajos.

D aneeo o saphiemboe de 2017 e reglsiraron
48 milones de redamadones por un posible
fraude con larjsla de crikdiic y dibilo. Los
froudes orignodes en comerdo slechtinio
oapan &l 49X dal il da redamadones.

También te recomendamos gue
antes de efectuar cualquler pago,
cheques la seguridad del sitio en el
que se realiza la compra.

= 52 puede corroborar cuando las
paginas inician con hikps:/f y un
icono de "tandado cerrado”, o que
indica que cuentan con un protocoko
de seguridad que protegen los datos
que ingresas.

= Acude a tu Banco para conocer los
mecanizmis de seguridad de tu tarjeta
de crédito yfo débito en compras por

internet, pueden ser mensajes enviados

a tu celular, un token con ndmenn dnico

Las deswventajas:

= En compras por comercio electrdnico
debes de tomar mayores precauciones
debido a gue no existe un contacto
presencial con el oferente.

= Algunos comercios electronicos no
ofrecen un nivel adecuado de seguridad
al realizar pagos electrdnicos.

= A veces las pdginas web estan en un
idioma distinto al nuestro.

= Debes verificar la forma para hacer las
devoluciones o hacer valida la garantia.

o ity i i [ e

o una serie de preguntas para
Earantizar que eres ti.

= Munca compartas datos financieros,
son personales e intransferibles.

clrculadidn, ya que constituy

ito que se

castiga hasta con 12 afios de prisién y multa

En 2017 se caploron en cradacién 335 mil 591 biletes falsos. B monfo equivale o T12
milones de pesos. H bilete de 200 pesos, es el més kisificado, seguido del de 100 pesos

PARA EVITAR CUALQUIER SITUACION LEGAL SIGUE ESTOS PASOS:

» Lleva 1a pieza falsa a una sucursal
bancaria. Esta la enviara al Banco de México
para su andlisis, para ello deberd entregarte
un comprobante denominado “Recibo de
Retencidn de Monedas Metalicas y/o
Billetes Presuntamente Falsos”.

* La institucidn tene un plazo de 10 dias
hébiles bancarios posterioces a la entrega
de la pieza al Banco de México para publicar
e resultado.

« Si & billete fakso procede de un cajero
automanco o sucursal bancaria, presenta tu
redamacion ante la institucidn de crédito a la
que pertenezca dicho cajero o ventanilla.
Tienes hasta S dias habiles bancarios
posteriores a la fecha en que recibiste |a pieza.

* Sl ya no la tlenes porgue otro banco la
retuvo, entonces deberas entregar el
Recibo de Retencidn gue te fue extendido,
junto con una copia de tu identificacion
oficial; un relato donde especifiques

llad nte cémo obtuviste &l billete,
incluyendo la sucursal, fecha, hora, etc. y el
comprobante de ia transaccidn, por
ejemplo, recibo del cajero automatico.

« La institucion verificard, dentro de un
plazo de 5 dias habiles bancarios, que la
operacidn se haya llevado a cabo conforme
a lo sefialado en el relato; si se resuelve la
reclamacién a tu favor, se te deberd

entregar el importe de la pieza reclamada.
En c:ssg contrario, te aebeF:Qn informar por
escrito las razones de |a negativa.

Tan sélo en 2017, ko QONDUSEF recibié 30 reclamaciones por ka “entrega
de un bilete falso 0 mutiodo” ya sea en sucursal o cajero automdéticn.

Te recomendamos checar la
autenticidad de los billetes que

elemento que cambia de color.

DT — [ e——

Para cualquier duda o consulta
adicional, favor de comunicarse a la
CONDUSEF al teléfono 01 800 999
8080 o bien, visita nuestra pagina de

Interet: www.gob.mx/condusef;
también nos puedes seguir en
Twitter: @Condusefmx y
Facebook: CondusefOficial.

[v] y [ [Re——

Imagen 25. Boletin Consejos para su Bolsillo del 2 de febrero de 2018 y del 9 de febrero de 2018.
Fuente: Portal Educa tu Cartera de CONDUSEF

72




CONCLUSIONES

La importancia de la comunicacion radica no s6lo en nuestra condicion de seres
humanos que necesitamos comunicarnos, sino también en la necesidad de estar
informados de lo que pasa en nuestro pais y el mundo, e incluso, en ocasiones,

como arma politica que puede crear o destruir personas o instituciones.

La comunicacion tiene poder, y el buen manejo de ésta puede llevar al éxito a

cualquier persona o institucion, pero también al fracaso.

A lo largo de los afios, las instituciones y dependencias publicas han recurrido a la
comunicacion institucional para dar a conocer sus logros, pero también para intentar
cambiar la mala imagen que tienen los ciudadanos del gobierno. Algunas
estrategias han sido buenas y otras fallidas, pero siempre a través de la

comunicacion.

Realizar este trabajo de mi experiencia profesional al frente de la Direccién de
Comunicacion Social de la CONDUSEF, tiene el objetivo de acercar un poco del
mundo laboral a todos aquellos que estudian la carrera de Comunicacion, aportar
un vision del trabajo que se realiza y que muchas veces cuando somos estudiantes,

estamos ansiosos de saber y conocer.

El area de Comunicacion Social de la CONDUSEF es muy pequefia y a diferencia
de otras instituciones, todos los que la integramos tenemos que hacer “de todo”,

para lograr resultados favorables.

La comunicacion en los ultimos afios ha dado un giro muy importante, la aparicion
de redes sociales y la nota “inmediata” comenzd a ganar terreno en los medios de
comunicacién, de tal forma que las “noticias virales” posicionaron temas en la

agenda de nuestro pais.

Sin embargo, si bien es cierto que las redes sociales han cobrado gran importancia,

también lo siguen siendo los medios de comunicacion tradicionales, una nota de
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ocho columnas en un diario de circulacion nacional continda teniendo un gran

impacto.

Desde mi punto de vista, la comunicacion tradicional y la comunicacion a traves de
redes sociales se complementan y ahora los comunicadores debemos voltear a mas

lados para poder posicionar algin tema, sigue siendo parte de nuestro trabajo.

En la CONDUSEF, las redes sociales han sido un canal importante para difundir la
Educacion Financiera, la clave esta en lanzar mensajes cortos y atractivos, que

llamen a la persona y le despierten el interés de querer conocer mas.

Este tipo de informacién nos ha funcionado muy bien, de tal forma que al interior del
sector hacendario, la CONDUSEF es la institucion que mas seguidores ha logrado

obtener, sélo por debajo del SAT.

El trabajo de comunicacion en la CONDUSEF no dista mucho del que se realiza en
otras dependencias publicas, sin embargo, va muy de la mano del titular del

organismo y en la mayoria de los casos, de eso depende la manera de trabajar.

A lo largo de mi trayectoria laboral, me he encontrado con funcionarios poco
mediaticos que rehuyen a los medios de comunicacion, lo cual requiere, para “sacar
el barco a flote”, que nuestro trabajo como comunicadores sea intenso, por lo que
€s necesario empezar con capacitaciones basicas de cdmo expresarse frente a las

camaras y como tratar con la fuente.

Asimismo, he encontrado funcionarios poco informados, lo que hace que se fomente
Su inseguridad ante cualquier pregunta, no necesariamente mal intencionada de
algun reportero. Aqui también es importante trabajar en la informacion, para que

estén al dia y su seguridad se fortalezca.

En el caso de la CONDUSEF, el titular, Mario Di Costanzo, es un hombre mediatico,
gue no le teme a las camaras ni a los micréfonos, experiencia que ha adquirido en

varios afios, lo cual hace que el trabajo de comunicacién pueda ser mas dinamico.
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Sin embargo, también es importante mencionar que cuando trabajas en el gobierno
federal, tienes que seguir ciertos lineamientos de Presidencia de la Republica en
materia de comunicacion, los cuales son requisito para poder difundir cualquier

campafia mediatica.

Llegar al frente de la oficina de comunicacion de CONDUSEF fue para mi un gran
reto, ya que como la mayoria de las personas, pensé que los temas financieros eran

complejos y comunicarlos crei que lo era alin mas.

Descubrir que el mundo financiero esta en todas partes fue una sorpresa; indagar,
explorar y resolver las dudas que siempre has tenido de finanzas y que nunca te
habias atrevido a preguntar, se convirtio en la mejor forma de comunicarlas y todo

comenzo a cobrar sentido.

Ahora puedo decir que me gusta mucho el tema de finanzas personales, por lo que
una de mis pasiones en CONDUSEF es la revista Proteja su Dinero, de la cual soy
editora, y que poco a poco se ha convertido en un referente y en una fuente de los

medios de comunicacioén, lo cual ha hecho que se fortalezca cada vez mas.

Considero que la CONDUSEF es una institucion muy noble, citando a su actual
presidente, es la “parte mas social del sector financiero”, ya que se enfoca en la
defensa de los derechos de los usuarios ante las instituciones financieras.
Asimismo, maneja muchos temas de gran interés, sin embargo, también es cierto
gue es una de las dependencias mas castigadas presupuestalmente en el sector

hacendario.

Por otro lado, considero un error del actual gobierno, el no explotar los temas que
maneja esta Comision Nacional, los cuales siempre son bien aceptados y de interés

para la poblacion.

Quiero terminar diciendo a los estudiantes de Comunicacion de mi querida
Universidad, que las cosas se pueden lograr con empefio y dedicacién; y que la
Universidad nos da una herramienta muy grande para lograrlo y es el formarnos un

criterio, un criterio humano y solidario. La comunicacion se hace en la calle.
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ANEXO 1

IMAGENES

Imagen 1

Historico de Acciones de Defensa recibidas en CONDUSEF.
Informacion Anual.
Fuente: Informe Estadistico Historico de CONDUSEF.

Imagen 2

Asesorias atendidas anuales.

*Fuente: Elaboracion propia basado en el Anuario Estadistico

2016 de CONDUSEF e Informes de Presidencia 2017 y 2018.

Imagen 3

Material de Educacion Financiera y promocionales de
CONDUSEF.
Fuente: Educa tu Cartera. CONDUSEF.

https://eduweb.condusef.qgob.mx/Educatucartera/

Imagen 4

Guia Familiar de Educacién Financiera. CONDUSEF
Fuente: Educa tu Cartera. CONDUSEF.

https://eduweb.condusef.qgob.mx/Educatucartera/

Imagen 5

Cuadernillos educativos de los ejes teméaticos de la Educacion
Financiera.
Fuente: Educa tu Cartera. CONDUSEF.

https://eduweb.condusef.qgob.mx/Educatucartera/

Imagen 6

Juegos, libros de cuentos y material educativo para nifios de
Educaciéon Financiera de CONDUSEF.
Fuente: Educa tu Cartera. CONDUSEF.

https://eduweb.condusef.qgob.mx/Educatucartera/

Imagen 7

Portadas de la revista “Proteja su Dinero”

Fuente: http://www.condusef.qgob.mx/Revista/

Imagen 8

Consejos para tu bolsillo.
Fuente: Educa tu Cartera. CONDUSEF.

https://eduweb.condusef.gob.mx/Educatucartera/
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Imagen 9 Imagenes de las actividades realizadas en la Semana Nacional
de Educacion Financiera 2016.
Fuente: CONDUSEF.

Imagen 10 Imagen de los cursos impartidos por CONDUSEF en las
instalaciones de sus oficinas centrales.
Fuente: www.gob.mx/condusef

Imagen 11 Organigrama de la Direccion de Comunicacion Social de
CONDUSEF.

Imagen 12 Sintesis informativa digital de CONDUSEF.

Imagen 13 Compendio Informativo o0 monitoreo de notas que se envia en
CONDUSEF.

Imagen 14 Ejemplo de alerta informativa.

Imagen 15 Historico anual de boletines y comunicados de prensa emitidos
por la Direccién de Comunicacion Social de CONDUSEF-.

Imagen 16 Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de Internet en
México 2017 , Asociacion de Internet
file:///D:/Users/gsmontesdeoca/Downloads/Estudio _+Habitosde
|_Usuario_2017.pdf

Imagen 17 Agencia Influencia Digital. Taller “Community Manager”.

Imagen 18 Estrategia de comunicacién digital para la CONDUSEF.
Direccion de Comunicacion Social.

Imagen 19 Estrategia de comunicacién digital para la CONDUSEF.
Direccion de Comunicacion Social.

Imagen 20 Publicaciones en redes sociales oficiales de CONDUSEF en

Twitter (@CondusefMX), Facebook (CONDUSEF) y Youtube
(CondusefOficial).
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Imagen 21 Carteles oficiales de las camparfias de la Semana Nacional de
Educacion Financiera en el 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017.

Imagen 22 Cartel oficial de la campafia Robo de Identidad que se realizé
en el 2016.

Imagen 23 Primera portada de la Revista Proteja su Dinero, afio 2000.

Imagen 24 Portadas actuales de la revista Proteja su Dinero.
Septiembre 2015, Abril 2015, Octubre 2016, Diciembre 2016.
Fuente: Educa tu Cartera. CONDUSEF.
https://eduweb.condusef.gob.mx/Educatucartera/

Imagen 25 Boletin Consejos para su Bolsillo del 2 de febrero de 2018 y del

9 de febrero de 2018.
Fuente: Educa tu Cartera. CONDUSEF.

https://eduweb.condusef.qgob.mx/Educatucartera/
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