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México, Ciudad de México a 8 de noviembre de 2018

COMISION NACIONAL DE Ref: Comentarios al anteproyecto de las Disposiciones de
u?ﬁéﬁﬁﬁgﬁm caracter general en Materia de Servicio a los Usuarios de los
Sistemas de Ahorro para el Retiro.
1.2 NOV, 2018
Expediente: 05/00095/040918

Comisién Nacional de Mejora Regulatoria
Presente.

"

Luis Gerardo Goycoolea Valencia, en mi caracter de representante legal de Afore Coppel, S.A. de C.V., comparezco de manera respetuosa a exponer

las siguientes consideraciones relacionadas con el anteproyecto de las “Disposiciones de caracter general en Materia de Servicio a los Usuarios de los [
Sistemas de Ahorro para el Retiro” [en adelante ‘fas Disposiciones’], ya que desde nuestro punto de vista existirian diversas observaciones que deben |
tomarse en cuenta por esa H. Comisién pues de aprobarse el anteproyecto resultarian en un impacto regulatorio negativo en violacién a la Ley de Mejora ;l
Regulatoria [en adelante ‘la Ley'].

Anteproyecto publicado
Articulo 1. Las presentes Disposiciones de caracter general tienen por
objeto regular las caracteristicas minimas de Servicio que deben brindar
las Administradoras a los Usuarios, respecto de la atencion que
proporcionan a los Usuarios en la administracion de sus cuentas
individuales.

Comentarios y Observaciones

Aun cuando el articulo se refiere a caracteristicas minimas, el alcance
de las disposiciones rebasa el minimo y en realidad se incrementan
sustancialmente los costos en las tareas de: crecimiento de las areas
de atencién, administracion de agentes promotores y capacitacién, por
lo que se considera no se cumple con el articulo 68 fraccién | de la Ley.
Tal y como se precisa por los articulos y razones que se contienen en
el presente documento.

Articulo 2. Para los efectos de las presentes Disposiciones de caracter
general, ademas de las definiciones sefialadas por la Ley, su
Reglamento, asi como las Disposiciones de caracter general en materia
de operaciones de los sistemas de ahorro para el retiro, se entendera en
singular o plural por:

. Carta de Derechos del Usuario, es el documento mediante el cual
las Administradoras dan a conocer a los Usuarios sus derechos
considerando lo previsto en las presentes disposiciones;

Los derechos del usuario forman parte del contrato entre los
trabajadores y las Administradoras, por lo que resulta redundante y de
requisito ocioso contar con un documento separado que reitere el
contenido, estableciéndose con ello una obligacién adicional, por lo

gue se considera no se cumple con el articulo 68 fraccién Il de la Ley.
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Anteproyecto publicado
V.- Examen de Control, al examen que aplique el Tercero Independiente
a los Agentes de Servicio, a fin de verificar sus capacidades técnicas;

Comentarios y Observaciones
Ejemplo de los controles mas alla de los ‘minimos’, pues se obliga a la
Administradora a la contratacién de un Tercero Independiente,
encareciendo la operacion de las mismas. Asimismo se incorpora el
término ‘Agentes de Servicio’ mismo que no existe definido en Ley, por
lo que esta incorporacion resultaria inconstitucional al ir mas alla de lo

previsto en Ley.

VI.- Manual de Capacitacion de los Agentes de Servicio, al manual
que disefien cada una de las Administradoras para llevar a cabo la

capacitacion de los Agentes de Servicio;

Nuevamente se incorpora el término ‘Agentes de Servicio’.

X. Programa Anual de Cobertura, a la planeacion de la atencion que
las Administradoras deben ofrecer a sus Usuarios a través de sus
Canales de Atencién considerando el cumplimiento de sus Niveles de

Servicio;

Con motivo de la disposicion se pretende regular también la estrategia
comercial de las Administradoras, esto es, se pretenden regular
actividades que corresponden a la direccion de las Administradoras
como entes comerciales; el Programa Anual de Cobertura esta
integrado por la planeacién de la cobertura que contiene las estrategias
de expansion y mantenimiento de las cuentas individuales.

La autoridad estaria invadiendo la estrategia de negocio de las
Administradoras a través de la injerencia en areas que corresponden a
la planeacion de cada Administradora. Situacion que afecta la
competitividad entre ellas en violacion a la fraccion V del articulo 68 de
la Ley, asi como a la diversa fraccion Il ya que al pretender controlar|
‘minimos’ de los programas anuales de cobertura se pretenden

homologar lo que desincentiva la competencia.

Xl Queja, a la expresion de insatisfaccion sobre alguna Solicitud de
Servicio que sea recibida, a través de los Canales de Atencién que

habilite la Administradora;

La definicibn es vaga, no contiene qué elementos formales debe
revestir una Queja, esto es, si sélo entran en esta definicion las Quejas
escritas, o también aquellas formuladas a través de otros medios de
comunicacion, y qué procedimiento deberan seguir. En violacion a las
fracciones Il y VI del articulo 68 de la Ley.

Xlll. Registro de Agente de Servicio, a la base de datos de la
Administradora; en la .que registrara a sus. Agentes de Servicio, en
términos de las presentes Disposiciones de caracter general;

Se propone que se elimine el dltimo. parrafo .a fin de que cada
administradora defina como debe ser su expediente, de lo contrario se
viola la garantia de seguridad juridica.

Nuevamente se incorpora el término ‘Agentes de Servicio’.

XX. Tramite, al conjunto de acciones operativas que deberan realizar
las Administradoras respecto de las cuentas individuales en

Es necesario complementar la definicion de ‘Tramite’, ya que pudiera

—

entenderse que los procesos operativos incluyen lo relativo al Registro
y Traspaso, siendo que estos tramites son exclusivos de los Agentes

coordinacién con los Participantes en los sistemas de ahorro para
el retiro, los Institutos de Seguridad Social y otras instancias que

| Promotores, por lo que los Agentes de Servicio no podrian realizarlos,
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Anteproyecto publicado

determinen las Disposiciones de caracter general emitidas por la
Comision;

Comentarios y Observaciones

lo que actualizaria una contravencion a la garantia de seguridad
juridica.

Articulo 3. Las Administradoras deberan observar que el Servicio que se
proporcione a los Usuarios, a través de los diferentes Canales de
Atencion se apegue a los principios que cada Administradora establezca
asi como a los siguientes:

l. Oportunidad. Es el reconocimiento y otorgamiento de
prestaciones o beneficios que correspondan a los Usuarios
en el momento en que conforme a derecho les corresponda;

Il. Eficiencia. Es la aptitud funcional en la gestion operativa de las
Administradoras que permita a los Usuarios recibir la
Notificaciéon de conclusién de las Solicitudes de Servicio de
acuerdo con la normatividad aplicable y los Niveles de Servicio
establecidos por la Administradora;

Colaboracién. Son las acciones que deben efectuar las
Administradoras con los Participantes en los sistemas de
ahorro para el retiro y los Institutos de Seguridad Social para la
atencion de los Usuarios;

Mejora continua. Es el compromiso que asumen las
Administradoras para realizar un proceso de analisis y
diagnéstico con el fin de implementar acciones para establecer
sus procesos enfocados al Servicio y mejorar los Niveles de
Servicio, y

Excelencia. Es el compromiso para efectuar las acciones
necesarias a fin de alcanzar y mantener el mas alto Nivel de
Servicio establecido por la Administradora, en la atencion a las
Solicitudes de Servicio o bien el analizar y proponer una
solucién alterna.

La definicion de Eficiencia es incorrecta ya que se esta considerando
como eficiente el término de un tramite dejando de lado otros
argumentos.

Con la eficiencia surge la obligacion de la Notificacién de la conclusion
de las Solicitudes de Servicio a los Trabajadores, adicionalmente con
esta obligacion se deja evidencia para que CONSAR no pueda medir.

Este no es un principio de servicio, es la forma natural de desarrollar
los procedimientos para la atenciéon a los Usuarios de

Articulo 4. Las Administradoras deberan contar con Sucursales de
Atencién al Publico y podran contar con Médulos de Atencién, de acuerdo
a su demanda y cumplimiento de sus Niveles de Servicio, cuyo objeto
| sera atender las Solicitudes de Servicio que presenten los Usuarios.

Se obliga a las Administradoras a atender todas las solicitudes de
servicio aun cuando la persona no tenga derecho o no cumpla con los

las |
Administradoras por lo que no debe estar en estas definiciones |

requisitos para su atenciéon en el momento en que se presenta a la
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Anteproyecto publicado

Comentarios y Observaciones
Administradora, cuestién violatoria de las fracciones | y Il del articulo

68 de la Ley.

No se establecen casos de excepcion o causa justificada de no
procedencia de las solicitudes, o un procedimiento regulatorio de las
mismas, por ejemplo, la facultad para realizar requerimientos a los
Usuarios ante el incumplimiento de los requisitos para atender sus
solicitudes de servicios, plazos para cumplir requerimiento por parte
de Usuarios y la declaracion de la no procedencia de la misma ante la
falta de los requisitos.

Articulo 5. Las Administradoras deberan designar a un responsable en
las Sucursales de Atencién al Puablico, Médulos de Atencion y demas
Canales de Atencion que habiliten, quienes deberan asegurar en todo
momento la continuidad de los Servicios que ofrezcan dentro de los
horarios establecidos, asi como el cumplimiento de los Niveles de
Servicio que definan las Administradoras en términos de las presentes
disposiciones, salvo en los casos de excepcion establecidos en las
Disposiciones de caracter general en materia de operaciones de los
sistemas de ahorro para el retiro.

La Administradora debera asegurar la correcta coordinacion de los
Servicios que se ofrecen en sus Canales de Atencién y verificara de
manera integral que éstos se otorguen a los Usuarios de acuerdo a los
principios que se refieren en las presentes Disposiciones, con la finalidad
de solucionar cualquier Solicitud de Servicio.

Los responsables que se mencionan en el presente articulo, deberan
reportar a la Administradora toda la informacion relacionada con los
Servicios que se brindan.

La Administradora debera asegurar la correcta coordinacién de los
Servicios que se ofrecen en sus Canales de Atencion y verificara de
manera integral que éstos se otorguen a los Usuarios de acuerdo a los
principios que se refieren en las presentes Disposiciones, con |a finalidad
de solucionar cualquier Solicitud de Servicio.

Se solicita modificar la redaccion de este articulo, ya que las
Administradoras no pueden asegurar en todo momento la continuidad
de los Servicios que ofrezcan dentro de los horarios establecidos, toda
vez que no se estd considerando para el cumplimiento de esta
obligacién, la dependencia que existe con las entidades participantes,
entre las que destacan la Empresa Operadora de la BDNSAR y el||
Instituto Mexicano del Seguro Social.

|
La obligacién descrita en el Gitimo parrafo atenta contra el modelo d | |
negocio de cada Administradora por lo que se solicita eliminarlo, yi_
que se pretende homologacion de los Niveles de Servicio de todas las
Administradoras en detrimento de la competencia por diferenciacion d
servicios, y no estableciendo casos de excepcion o justificacién ant
casos de no cumplimiento por los niveles ‘minimos’ como serian caso

fortuitos o causa mayor ajenos a la voluntad area de actuacion de las |/
Administradoras, actualizindose una violacion a las fracciones |, II, | /
y V del articulo 68 de la Ley. 4

Asimismo, en virtud de la modificacion a los niveles operativos que se
tienen que realizar y en atencion a que se carece del establecimiento
de un plazo razonable para lograr las modificaciones propuestas en el|
anteproyecto, se solicita que la entrada en vigor para este articulo sea !
a los cuatro meses contados a partir del dia habil siguiente a la
publicacién de las disposiciones en el D.O.F. |

Articulo 6. Las Administradoras deberan tener a disposicion de los
Usuarios a través de los medios que consideren pertinentes, en todas las
Sucursales de Atencién al Publico, Mddulos de Atencion, Centros de

Dentro de las obligaciones previstas para las Administradoras no se
aclara si el hecho de que por causa mayor o caso fortuito no puedan
brindarse en conjunto los canales de atencion tanto presencial como a |

Pagina 4 de 18

| i



EEEREE Coppel

Anteproyecto publicado
Atencién Telefénica y pagina de Internet, la informacion actualizada de
sus respectivas direcciones, dias y horarios de atencion, teléfonos y
nombre del responsable que menciona el articulo anterior.

Los dias en que las Sucursales de Atencién al Publico, Modulos de
Atencién y Centros de Atencién Telefénica dejen de estar disponibles
para los Usuarios deberan comunicarlo mediante los Canales de
Atencion de las Administradoras con 10 dias habiles de anticipacion.

Comentarios y Observaciones
distancia (teléfono e internet), se solicita se incluyan causales de
excepcion, o bien, se establezca que al menos uno de los dos canales
de atencién a usuarios se debera tener disponible en caso de que el
otro falle, a fin de que siempre que los usuarios puedan contactar a las
Administradoras por alguno de estos dos canales se tenga por
cumplida esta obligacion.

Circular de Servicios Borrador

Articulo 7. Las Administradoras podran implementar Médulos de
Atencién a efecto de cubrir las necesidades de atencién a sus Usuarios,
en los lugares que estimen pertinentes, debiendo considerarlo
establecido en el articulo anterior.

Las Administradoras deberan implementar medidas adecuadas para
resguardar la confidencialidad, seguridad e integridad de la informacion
de los Usuarios y cumplir con los Niveles de Servicio. Asimismo, dichos
Médulos de Atencién, deberan brindar lo siguiente:

l. La atencion de Solicitudes de Servicio dentro del horario de atencién,

¥
Il. Emitir reportes de la gestién de atencion.

Impactos y comentarios
Existe una confusién en el articulo, ya que pareciera que este articulo
se refiere a los Médulos de Atencién temporales, ya que los médulos
permanentes, como es en el caso de esta Administradora, estan
conectados a la red de la misma y por lo tanto resulta innecesaria la
emision de reportes de la gestion de atencion, por lo que se solicita
modificar la redaccion, o bien especificar en qué circunstancias se/
deben emitir los reportes de la gestion de atencion. Por lo que la.f
redaccién violenta la fraccion Il del articulo 68 de la Ley. ,-.'

—

=

Articulo 10. Las Administradoras deberan contar con un Programa Anual
de Cobertura a través del cual podran elegir los mecanismos de atencion
y servicio que mejor se adapten a las necesidades de los Usuarios
considerando la demanda de servicios solicitados por los mismos y el
cumplimiento de sus Niveles de Servicio.

El Programa Anual de Cobertura comprendera del 1 de enero al 31 de
diciembre de cada afio.y deberan presentarlo-a la Comisién el dia 15 de
diciembre de cada afio o al dia habil siguiente.

Cualquier modificacién o actualizacién que realicen a su Programa Anual
de Cobertura debera notificarse a la Comision en un plazo no mayor a 20
dias habiles posteriores a que se haya realizado.

El Programa Anual de Cobertura debera contener como minimo lo
siguiente:

Se debe considerar que los planes de crecimiento de las
Administradoras son decisiones que se toman en la Alta Direccion, cor,l|
la premisa de que varias Administradoras forman parte de un Grup
Financiero o de Negocio. Por lo que‘la obllgaCIon de la normatnvndaq
va mas alld de las facultades de supeersmn de la Autoridad y se
inmiscuye y afecta la estrategia comercial y directiva que debe ser de |
exclusividad de las Administradoras. Se considera violatorio de las |
fracciones |, Il y Vi del articulo 68 de la Ley. .
I
Debido a que la Administradora forma parte de un grupo de negocio'.I
su estrategia de crecimiento esta ligada al mismo, por lo que se solnmta
modificar la redaccion de este articulo para que unicamente se obllgue
a que cuenten con un programa anual de cobertura y su presentacién
dando libertad a las Administradoras respecto de su estrategia de

crecimiento.
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l. El analisis de la siguiente informacion:

a) Numero de Usuarios de la Administradora y su distribucion
geografica, del afio en curso y el proyectado para el
siguiente ano;

b) Nimero de Agentes de Servicio y personal que atiende a
Usuarios en cada uno de sus Canales de Atencion;

¢) Numero de Usuarios atendidos en cada uno de los Canales
de Atencién presenciales en el afio en curso y los
proyectados para el siguiente afo, y

d) Numero de Usuarios atendidos a través de otros Canales de
Atencién del afio en curso y los proyectados para el afio
siguiente;

Estrategia de atencion a los Usuarios en funcién del analisis de
la demanda sefialando lo siguiente:

a) Canales de Atencion que estaran disponibles para los
Usuarios para cubrir la demanda del siguiente afio
considerando la ubicacién geografica de sus Usuarios;

b) Las medidas que implementara la Administradora para
cubrir la demanda cumpliendo con sus Niveles de Servicio,

Y
c¢) El listado de Solicitudes de Servicio que se atenderan en
cada uno de sus Canales de Atencion.

lll. Criterios que utilizé la Administradora para determinar que el
Programa Anual de Cobertura satisface la demanda de
Servicios proyectada y el cumplimiento de sus Niveles de

Servicio.

Derivado de lo anterior se solicita modificar Ia redaccion del articulo 11 |
y la eliminacion del articulo 12 para quedar de la siguiente manera:
Articulo 11. Las Administradoras deberan contar con un Programa
Anual de Cobertura a través del cual podran elegir el mecanismo de
atencién y servicio que mejor se adapte a las necesidades de los
Usuarios considerando la demanda de servicios solicitados por los
mismos y el cumplimiento de sus Niveles de Servicio.

El Programa Anual de Cobertura debera comprender del 1 de enero al
31 de diciembre de cada afio y estar a disposicién de la Comision a |
partir del 15 de diciembre de cada afio, o al siguiente dia habil.

Definicién de Programa Anual de Cobertura, a la planeacién de la’
atencién que las Administradoras deben ofrecer a sus Usuarios a
través de sus Canales de Atencion considerando el cumplimiento de

sus Niveles de Servicio;

DE LA ASESORIA E INFORMACION QUE LAS ADMINISTRADORAS
DEBEN PROPORCIONAR A LOS USUARIOS

Articulo 13. “Las Administradoras deberan entregar a los Usuarios una
Carta de Derechos del Usuario en los siguientes términos:

a. En todos los estados de cuenta que envien a los Usuarios
correspondientes al tercer cuatrimestre de cada afio. En todos los casos
deberan conservar la evidencia del envio de la Carta de Derechos.

la Carta de Derechos del Usuario, sino las obligaciones contenidag en
la misma, se solicita que el plazo para su entrada en vigor sea de seis
meses a partir de la publicacion de las disposiciones el en D.O.F. |

Debido a todas las actividades que conlleva no tanto la elaboracié% de

Lo anterior, pues en adicion se tendrd que elaborar informacion
adicional disponible en los médulos de atencion, la UNE, el CAT y por
tanto se debera considerar y por tanto realizar adecuaciones al lo que

Pagina 6 de 18



BRIl Coppel.

b. En los Tramites de Registro, Traspaso y Recertificacién a traves
de los medios que la Administradora considere pertinentes, debiendo
conservar la evidencia que acredite la recepcion de la Carta de Derechos

por parte del Usuario....”

establecen al respecto las leyes del INFONAVIT, FOVISSSTE y |
CONDUSEF.

Articulo 16. “Las Administradoras deberan informar a los Usuarios el
estatus de las Consultas o Aclaraciones y Tramites que ingresen en un
plazo maximo de 5 dias habiles contados a partir de su resultado, salvo
en aquellos casos en donde los Usuarios reciban una constancia en
términos de las Disposiciones de caracter general en materia de
operaciones de los sistemas de ahomo para el refiro o los que se
resuelvan en el momento de su recepcion, atendiendo lo siguiente: ...

Debido a las actividades que se deben realizar para dar cumplimiento a
estas obligaciones, se solicita que el plazo para su entrada en vigor sea
de seis meses contados a partir del dia habil siguiente a la publicacion
de las disposiciones en el D.O.F., ya que en el documento no se
contempla un plazo adicional para su implementacion.

Articulo 17. Las Administradoras deberan establecer un procedimiento
especifico para la recepcion, el registro, canalizacion, seguimiento y
conclusion de todas las Solicitudes de Servicio que los Usuarios
presenten de manera presencial, telefonica, electronica o por escrito, en
sus Sucursales de Atencién al Pulblico y Médulos de Atencion, o por
cualquier otro medio que pongan a disposicion de los Usuarios. El
procedimiento que establezcan las Administradoras debera
documentarse en su Manual de Politicas y Procedimientos,
especificando actividades, tiempos y controles para cada fase del
procedimiento.

Las Administradoras deberan proporcionar a los Usuarios un acuse de
recibo por cada Solicitud de Servicio que se presente por escrito y
deberan informarles cual es el plazo de respuesta a las peticiones
presentadas por los mismos.

Por.:ningtn motivo las Administradoras podrén rechazar los escritos
presentados por los Usuarios para manifestar una Queja o realizar una
Consulta o Aclaracién y.Seguimiento.

Este articulo obliga a enviar notificaciones (informacion) a los
Trabajadores y al puablico en general, para todos los tramites
incrementando sustancialmente los procesos y procedimientos a
realizar por lo que se generan costos adicionales para adaptarse.

Adicionalmente se pide evidencia de dicha actividad, lo que implica una
modificacién a los sistemas para cumplir con la obligaciéon de la
evidencia, situacion que ademas no prevé un plazo razonable para
adaptarse y realizar las modificaciones correspondientes, por lo que sg |
solicita se dé un plazo de cuatro meses para cumplir con est?-

obligacioén. |

Se establece en forma tajante que “Por ningin motivo .fals’
Administradoras podran rechazar los escritos presentados por lgs
Usuarios para manifestar una Queja o realizar una Consulta |o|
Aclaracién y Seguimiento.” No se establecen casos de excepcion o
causa justificada de no procedencia de las solicitudes, o un
procedimiento que regule su procedimiento, por ejemplo, la fan:ultai:r
para realizar requerimientos a los Usuarios ante el incumplimiento de
los requisitos para atender sus solicitudes de servicios, plazos para
cumplir requerimiento por parte de Usuarios y la declaracion de la nf)
procedencia de la misma ante la falta de los requisitos. :

Articulo 19. Las Administradoras deberan disefiar, desarrollar e
implementar un procedimiento que asegure la gestion, el seguimiento y
conclusion de las Consultas o Aclaraciones y Tramites que presenten los
Usuarios, mismo que debera garantizar su atencién dentro de los plazos
de solucién previstos en la normatividad aplicable.

e implementar un procedimiento que asegure la gestion, el Seguimient
y conclusién de las Consultas o Aclaraciones y Tramites que presente
los Usuarios, lo que implica una modificacion a los sistemas par
cumplir con la obligacién de la evidencia, situacion que ademas no

Se solicita a las Administradoras que se proceda a disenar, desarroll1;
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El procedimiento que definan las Administradoras, en términos del
parrafo anterior, debera establecerse en sus Manuales de Politicas y
Procedimientos y encontrarse a disposicion de los Agentes de Servicio y
personal del Centro de Atencidn Telefénica que brinde atencién a ios
Usuarios en sus diferentes Canales de Atencién, a fin de brindar la
informacién homologada del estado que guardan las Solicitudes de
Servicio.

prevé un plazo razonable para adaptarse y realizar las modificaciones
correspondientes.

Articulo 21. Las Administradoras deberan disefiar, desarrollar e
implementar un procedimiento que asegure la gestion, el Seguimiento y
conclusion de las Quejas que presenten los Usuarios, mismo que debera
garantizar su atencion dentro de los plazos de solucion previstos en la
normatividad aplicable.

El procedimiento que establezcan las Administradoras, en términos del
parrafo anterior, debera establecerse en sus Manuales de Politicas y
Procedimientos y encontrarse a disposicion de los Agentes de Servicio y
personal del Centro de Atencién Telefonica que brinde atencién a los
Usuarios en sus diferentes Canales de Atencion, a fin de brindar
informacién actualizada y homogénea del estado que guardan las
Quejas.

Articulo 23. A partir de la recepcion, las Administradoras contaran con
un plazo maximo de cinco dias habiles para informar a los Usuarios, a
través de los medios que definan, el estado que guardan las Quejas,
atendiendo a lo siguiente:

I. En aquellos casos en los que se emita una Notificacién de
conclusion,:la Administradora debera considerar por lo menos:

a) EI Folio de Queja o Servicio asignado por la
Administradora;

b) Los motivos por los cuales la Administradora considera
concluida o resuelta la Queja;

c) Los medios de contacto de la Administradora para
solventar cualquier duda respecto a la respuesta emitida,

d) Nombre y area a la que pertenece el responsable de la
emisién de la Notificacion de conclusion;

Il. En las solicitudes no concluidas, debera contener por lo menos:

Se obliga a disefiar, desarrollar e implementar un procedimiento que
asegure la gestion, el Seguimiento y conclusion de las Quejas que
presenten los Usuarios, estableciendo elementos minimos del proceso,
por lo cual se deberan realizar diversas modificaciones a los procesos
operativos, sin que las normas establezcan tiempo razonable para las
modificaciones, por lo que se solicita incrementar el plazo para la
entrada en vigor del articulo 21 de tres a cuatro meses contados a partir
del dia habil siguiente a la publicacién de las disposiciones en el D.O.F.
Estos plazos se solicitan para los articulos 21, 23 y 24.
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a) El Folic de Queja o Servicio asignado por la
Administradora;

b) Los motivos por los cuales la Administradora no ha podido
resolver la Queja o;

¢) Las acciones que el Usuario debera llevar a cabo o, en su
caso, las acciones que la Administradora realizara para
resolver la Queja;

d) Los medios de contacto de la Administradora para
solventar cualquier duda respecto a la respuesta emitida,

Y
e) Nombre y drea a la que pertenece el responsable de la
emision de la respuesta de no conclusion.

La entrega de la informacion a los Usuarios del estado que guardan sus
Quejas debera ser medible y auditable.

Articulo 24. Las Administradoras deberan utilizar cualquier medio que
permita recibir, registrar y generar un acuse de recepcion y Folio de
Queja o Servicio a toda Queja que presenten los Usuarios en relacion
con su Cuenta Individual, el Sistema de Ahorro para el Retiro o la
actuacion de sus Agentes de Servicio y demas personal que brinde
atencién directa a los Usuarios. En el caso de que la Queja sea
presentada via telefénica, se debera proporcionar el Folio de Queja o
Servicio correspondiente ante la imposibilidad de generar un acuse.

Asimismo, las Administradoras deberan conservar las evidencias de los
comunicados enviados a los Usuarios, mismas que deberan estar a
disposicién de la Comision y deberan ser medibles y auditables.

Articulo 27. Las-Administradoras deberan definir sus Niveles de Servicio,
considerando como minimo, los siguientes criterios:

I. Disponibilidad de informacién sobre los Sistemas de Ahorro
para el Retiro, la Cuenta Individual y las Solicitudes de Servicio
que pueden realizar los Usuarios a la Administradora;

Il. En caso de contar con un modelo de atencién basado en citas,
funcionalidad del sistema de citas en cuanto a la disponibilidad
para agendarlas y los Canales de Atencion disponibles para
realizarlas;

Se obliga a definir los Niveles de Servicio estableciendo elementos
minimos, por lo cual se deberan realizar diversas modificaciones a los
proceso operativos, sin que las normas establezcan tiempo razonable
para las modificaciones, por lo que a fin de dar cumplimiento a las
obligaciones descritas en este articulo, se solicita incrementar el plazo
para la entrada en vigor de nueve a doce meses contados a partir del
dia habil a la publicacién de las disposiciones en el D.O.F.
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V.

El tiempo de espera para ser atendido por el Agente de Servicio
que llevara a cabo la atencion de fas Solicitudes de Servicio de
los Usuarios que no hayan realizado previamente una cita,
mismo que en ningun caso podra exceder de 90 minutos;

El tiempo de atencién por parte del Agente de Servicio que lleva
a cabo la atencion de las Solicitudes de Servicio en su Canales
de Atencién presenciales de acuerdo al tiempo promedio que
dura dicha atencién, y

Disponibilidad de informacion sobre el estado que guardan las
Solicitudes de Servicio en sus diferentes Canales de Atencion.

1

Articulo 28. Las Administradoras deberan establecer sus propios
parametros de medicién para evaluar:

VL

VIL.

Asignacion y Seguimiento a los Folios de Queja o Servicio
presentados por los Usuarios, previstos en las Disposiciones
de caracter general en materia de operaciones de los sistemas
de ahorro para el retiro, a todas las Solicitudes de Servicio que
reciban directamente de los Usuarios. Adicionalmente, la
Administradora podra establecer cualquier otro mecanismo que
permita individualizar y hacer mas eficiente la atencion;

Nivel de conocimiento de los Agentes de Servicio y personal
del Centro de Atencién Telefonica que brinde atencion a los
Usuarios respecto de los requisitos, documentos, plazos y
procedimientos operativos de cara al Usuario a los que estan
sujetos las cuentas individuales a fin de corroborar que el
mismo se encuentre actualizado y apropiado a las funciones
que realice; '
Satisfaccion de los Usuarios sobre los Servicios que brinda la
Administradora; _

Calidad de las instalaciones cuyo inmueble, mobiliario y
servicios genherales sean proporcionales a la afluencia de
personas que reciben en sus Canales de Atencion
presenciales;

El namero de Solicitudes de Servicio que se pueden realizar a
través de Canales de Atencion no presenciales;

Relacién de Solicitudes de Servicio concluidas cantra
Solicitudes de Servicio solicitadas, y

Volumen de Quejas respecto al nimero de Solicitudes de
Servicios recibidas.

Se obliga a las Administradoras a establecer parametros de medicion
para evaluar diversas cuestiones que son resultas de [a aplicacion de
sus procedimientos, por lo cual se deberin realizar diversas
modificaciones a los procesos operativos, sin que las normas
establezcan tiempo razonable para las modificaciones, por lo que se
solicita dar un plazo a las Administradoras de cuatro meses contados
a partir del dia habil siguiente a la publicacion de las disposiciones en
el D.O.F., para su entrada en vigor.
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Articulo 33. El registro de los tiempos de espera y tiempos de atencion
a los Usuarios, debera ser medible, auditable y encontrarse a disposicion
de la Comision en cualquier momento.

Se obliga establecer registro de los tiempos de espera y tiempos de
atencién a los Usuarios, que cumplan con tiempos de espera
maximos de conformidad con el articulo 30, por lo cual se requerira
tiempo para modificar los procesos y establecer mecanismo de
registros, por lo que se solicita aumentar el plazo para su entrada en
vigor de nueve a doce meses contados a partir del dia habil siguiente
a la publicaciéon de las disposiciones en el D.O.F., para su
implementacion.

Articulo 35. La Comision disefiara y aplicard anualmente, a través de
una casa encuestadora, una encuesta sobre calidad en el Servicio al
Usuario, misma que servira para evaluar el Servicio de las
Administradoras. Los resultados se publicaran en la pagina de internet de
la Comisién.

Se obliga a contratar a un tercero ‘casa encuestadora’, siendo que ya
se establecen adicionalmente parametros de medicion de los tiempos
para proporcionar atencion a citas y en general los servicios a brindar
a los usuarios, misma que debe estar a disposicién de la autoridad,
por lo que resulta redundante contratar adicionalmente un externo
que valuara los servicios prestados a usuarios; facultad y obligacion
que es de la autoridad y no asi de un tercero privado, pues ello va mas
alla de la Ley y se estarian delegando facultades que le corresponden
en todo caso a la CONSAR y no asi a un ente privado.

Articulo 36. Las Administradoras deberan contar con turno prioritario
para los Usuarios que presenten condiciones fisicas o intelectuales que
lo ameriten.

Debido a las actividades que se deben realizar para dar cumplimiento
a las obligaciones contenidas en este articulo, se solicita cambiar el

plazo para su entrada en vigor de nueve a doce meses contados a |

partir del dia habil siguiente a la publicacion de las disposiciones en
el D.O.F., para su implementacion.

Articulo 37. Las Administradoras deberan efectuar la medicion de sus
Niveles de Servicio a que se refiere el articulo' anterior- de- manera
trimestral y el resultado debera remitirse anualmente en los primeros 60
dias naturales del afio a la unidad que designe la Comision.

Se solicita incluir este articulo en los transitorios a fin de que su
entrada en vigor sea posterior a la del articulo anterior.

1l

Articulo 40. Son funciones de los Agentes de Servicio y del personal del
Centro de Atencién Telefénica de la Administradora que brinde atencion
a los Usuarios: [...]

Articulo 41. Las Administradoras deberan verificar que las personas que
contraten o subcontraten para fungir como Agentes de Servicio cumplan
con los siguientes requisitos: [...]

Articulo 42. Las Administradoras de conformidad con sus Manuales de
Politicas y Procedimientos deberan asignar un nimero de registro a cada
Agente de Servicio siempre que cumplan con los requisitos a que se
refieren las presentes disposiciones de caracter general. El namero de

Afin cuando el capitulo hace referencia a los Agentes de Servicio

la redaccion del articulo se incluye al personal del Centro de Atengi n
i

Telefénica, al tratarse de dos canales de atencién diferentes, po
en el caso del agente de Servicio se realiza de manera presenci
personal del Centro de Atencion Telefénica es remoto a través d
llamada, nuevamente se solicita a esa Comision, que se no se in
en esta seccion lo relativo al Personal del Centro de Ate
Telefénica, como se hace en las fracciones Il y lil del Articulo 40
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| registro sera intransferible y sera responsabilidad dei Agente de Servicio
su buen uso.

Las Administradoras no deberan permitir que una persona desemperie
actividades propias de Agente de Servicio, en nombre y por cuenta de la
Administradora, hasta en tanto no acredite haber cumplido con los
requisitos correspondientes y obtenga el numero de Registro de Agente
de Servicio por parte de la Administradora.

Articulo 43. Las Administradoras deberan contar con un Registro de
Agentes de Servicio el cual debera contener la siguiente informacion:

Capitulo V “De los Agentes de Servicio” Seccion Il “Del Programa de
Capacitacién de las Administradoras” Articulos 44 al 47.

Se solicita a esa Comision considerar que algunas Administradoras
cuentan con Agentes de Servicio gque también son Agentes
Promotores, por lo que estos Agentes de Servicio ya estan sujetos aun
programa de capacitacion anual, por lo que resulta redundante el
establecer un nuevo ‘Agente’ cuyas funciones las podrian realizar los
Agentes Promotores a los cuales se les daria capacitacion adicional
para cumplir con las obligaciones adicionales que se imponen. Se
considera resulta ineficiente la propuesta de la incorporacién de la
figura ‘Agente de Servicio’, en violacion a la fraccion Il del articulo &8
de la Ley.

Por otra parte, en las disposiciones no se contempla un plazo adicional
para la entrada en vigor del capitulo, (inicamente para el articulo 47)
por lo que se solicita incluir este capitulo en los articulos transitorios
dar a las Administradoras un plazo de seis meses contados a partir
dia habil siguiente a la publicacién de las disposiciones en el D.O,
para su implementacion.

Capitulo V. “De los Agentes de Servicio” Seccién IV De los
Examenes de Control”. Articulos 48 al 53.

En adicién al comentario anterior se solicita a esa Comisién consy
que las Disposiciones generales para los Agentes Promotores
que el examen de Control se lleva a cabo cada 3 aiios, por lo
pide igualar, todo caso, la obligacién para los Agentes de Servici
3 afios en vez cada aiio), y que el examen de Control aplica
Agentes Promotores por el tercero independiente pueda servir
para los Agentes Promotores con rol de Agente de Servicio, ag gando
algunos reactivos, en su caso.
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Articulo 66. Derivado del andlisis de las respuestas que las
Administradoras envien a la Comisién a través del SISAT, ésta
determinara cuando una Solicitud de Servicio se dé por concluida. Para
todas aquellas Solicitudes de Servicio que no hayan sido concluidas por
la Comision en el SISAT, las Administradoras deberdn actualizar en el
SISAT cada treinta dias naturales el estado que guarda la solicitud e
informar las acciones que ha llevado a cabo para su Seguimiento y
solucioén.

Se solicita agregar a los articulos Transitorios éste, ya que en el SISAT |
no se tiene la funcionalidad que se obliga, por lo que no puede
realizarse la actualizacién en tanto no se haya modificado el SISAT,
cuestién que no se toma en cuenta en el anteproyecto.

Articulo 67. Las Administradoras deberan agotar hasta la dltima
instancia para atender las Solicitudes de Servicio en el ambito de su
competencia. Toda Solicitud de Servicio que reciba la Comisién, sera
canalizada a la Administradora a través del SISAT.

Se aclara que no todas las solicitudes de servicio que se reciben via
Sisat son Quejas, ya que en muchas ocasiones el Trabajador acude a
CONSAR a solicitar un servicio sin antes acudir a las oficinas de
atencion de la Administradora por lo que estamos en desacuerdo de
esta obligacion.

Articulo 72. Las Administradoras podran acudir a las Ferias de Afores
convocadas por la Comision que se realicen en espacios o lugares
publicos aun cuando no cuenten con sucursales en la zona
metropolitana donde se realicen. En dichas Ferias en las que participen,
deberan dar atencion a las Solicitudes de Servicio presentadas por los
Usuarios; para tal efecto, deberan asignar el Folio de Queja o Servicio
previsto en las Disposiciones de caracter general en materia de
operaciones de los sistemas de ahorro para el retiro.

Para este respecto se solicita se envie el calendario anual para llevar a
cabo la Feria de Afores, a fin de poder cumplir con esta obligacion.
Dado gue no se establece la obligacion de la CONSAR para enviar en
una determinada fecha y con un tiempo de antelacion razonable el
calendario. Se propone que a mas tardar la ditima semana de enero de
cada afio se deba enviar dicho calendario y si es que se modifica se
deba de avisar con tiempo razonable de antelacion de al menos un mes.

L. El Capitulo 1l “De las Sucursales de Atencion al Publico y
Médulos de Atencién de las Administradoras”, Seccion |, “De las
Funciones de las Sucursales de Atencion al Pulblico y Modulos
de Atencion de las Administradoras”, articulo 5, relativo a la
designacion de un responsable en las Sucursales de Atencion al
Publico y demas Canales de Atencion, entrara en vigor a los
cuatro meses de su publicacion en el Diario Oficial de la
Federacion;

I El Capitulo I “De las Sucursales de Atencién al Publico y
Modulos de Atencion de las Administradoras”, Seccién |I “Del
Programa Anual de Cobertura”, articulo 10, relativo al Programa
Anual de Cobertura, mismo que para efectos del Programa Anual

——————

Pagina 13 de 18




ERIEREE Coppel

de Cobertura de 2019, por tnica ocasion, debera ser presentado
ante la Comision el tltimo dia habil del mes de marzo de 2019;

El Capitulo Ill “De la Atencién a Usuarios”, Seccion I, “De la
Asesoria e Informacién que las Administradoras deben
proporcionar a los Usuarios”, articulos 11 y 12, relativos a la
informacién actualizada sobre direcciones, dias, horarios,
teléfono y nombres de los responsables de servicio que debera
ponerse a disposicion de los Usuarios en todas las Sucursales
de Atencién al Pulblico, Modulos de Atencion de las
Administradoras, Ceniro de Atencién Telefénica y pagina de
internet; la informacién actualizada conforme a la normatividad
vigente y homogénea en sus distintos Canales de Atencion; asi
como Unicamente lo concerniente a la publicacién de los horarios
fijos en los distintos Canales de Atencién a que se refiere el
articulo 29, entrara en vigor a los cuatro meses de su publicacion
en el Diario Oficial de la Federacion;

El Capitulo Il “De la Atencion a Usuarios”, Seccion | “De la
Asesoria e Informacion que las Administradoras deben
proporcionar a los Usuarios”, articulo 13, relativo a la entrega de
Carta de Derechos del Usuario en los tramites de Registro,
Traspaso, Recertificacién, su disponibilidad en la pagina de
internet, asi como su exhibicién en las Sucursales de Atencion al
Publico y Modulos de Atencion, entrara en vigor a los seis meses
de su publicacién en el Diario Oficial de la Federacion. Por lo que
se refiere al envio de la Carta de Derechos del Usuario en los
Estados de Cuenta, la correspondiente al afio 2019 debera
enviarse por. Unica ocasion en los Estados de Cuenta

* correspondientes al primer cuatrimestre de 2019, de conformidad

con los plazos que establecen el Reglamento de la Ley de los
Sistemas de Ahorro para el Retiro y las Disposiciones de caracter
general en materia de operaciones de los sistemas de ahorro
para el retiro, exceptuando por (nica vez la informacion
contenida en fraccion VI del articulo 13. El envio de la Carta de
Derechos del Usuario que corresponda a los afios 2020 y
subsecuentes, debera enviarse con los Estados de cuenta
correspondientes al tercer cuatrimestre de cada afio segun lo
establece el articulo 13, inciso a) de las presentes disposiciones
de caracter general,
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V. El Capitulo Ill “De la Atencién a Usuarios”, Seccion | “De la
Asesoria e Informacién que las Administradoras deben
proporcionar a los Usuarios” articulo 14, relativo al incentivo de
canales no presenciales para la atencion de Solicitudes de
Servicio, entrara en vigor a los cuatro meses de su publicacion
en el Diario Oficial de la Federacion;

VI. El Capitulo lll “De la Atencién a Usuarios”, Seccion | “De la
Asesoria e Informacién que las Administradoras deben
proporcionar a los Usuarios” articulo 15, relativo los requisitos,
documentos y procedimientos necesarios para atender las
Solicitudes de Servicio que deberan tener a disposicion de
manera visible y permanente en sus Modulos de Atencion de las
Administradoras, pagina de internet y cualquier otro medio de
consulta, entrara en vigor a los cuatro meses de su publicacién
en el Diario Oficial de la Federacion;

Vil. El Capitulo lll “De la Atencién a Usuarios”, Seccion |, “De la
Asesoria e Informacién que las Administradoras deben
proporcionar a los Usuarios”, articulo 16, relativo a las
notificaciones que las Administradoras deberan hacer a los
Usuarios sobre el estatus de las Consultas o Aclaraciones y
Tramites que estos ingresen, entrard en vigor a los seis meses
de su publicacién en el Diario Oficial de la Federacion;

VIll. El Capitulo Il “De la Atencion a Usuarios®, Seccion ll, "De la

presentacion de Solicitudes de Servicio”, articulo 17, relativo al

. establecimiento. de un procedimiento especifico para la

- recepcion;zel registro, canalizacion, seguimiento y conclusion de

las' Solicitudes de Servicio que deben documentarse en el

Manual de Politicas y Procedimientos de las Administradoras,

entrara en vigor a los cuatro meses de su publicacién en el Diario
Oficial de la Federacion;

IX. El Capitulo Hl “De la Atencion a Usuarios”, Seccion lI, “De la
presentacion de Solicitudes de servicio”, articulo 18, relativo al
registro centralizado, entrara en vigor a los nueve meses de su /
publicacion en el Diario Oficial de la Federacion; '
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X. ElCapitulo Il “De la Atencién a Usuarios”, Secciones Il y IV, "Del
Seguimiento a las Consultas o Aclaraciones y Tramites” y “De la
Atencion de Solicitudes de Servicios que presentan una
problemética” los articulos 19, 20, 25 y 26 relativos al disefio,
desarrollo e implementacién de un procedimiento que asegure la
gestion, el Seguimiento y conclusion de las Consultas o
Aclaraciones y Tramites, asi como la identificacion de Solicitudes
de Servicio que se encuentren pendientes de resolver con motivo
de una problematica y su Seguimiento, entrara en vigor a los
cuatro meses de su publicacién en el Diario Oficial de la
Federacion;

Xl. El Capitulo lll “De la Atencién a Usuarios”, Seccion IV, “Del
Seguimiento de las Quejas”, los articulos 21 y 22, relativos al
disefio, desarrollo e implementacion de procedimientos para
gestion, Seguimiento y conclusién de Quejas, entrara en vigor a
los cuatro meses de su publicacion en el Diario Oficial de la
Federacién;,

Xll. El Capitulo Ill “De la Atencién a Usuarios”, Seccion IV, “Del
Seguimiento de las Quejas”, articulo 23, relativo a informar a los
Usuarios, a través de los medios que definan, el estado que
guardan las Quejas, entrard en vigor a los seis meses de su
publicacion en el Diario Oficial de la Federacion;

Xlil. E! Capitulo Il “De la Atencién a Usuarios’, Seccion 1V, “Del
Seguimiento de las Quejas”, articulo 24, relativo establecer algin
medio que permita recibir, registrar y generar un acuse de
recepcién y Folio de Queja o Servicio a toda Queja que presenten
los Usuarios, entrara en vigor a los -cuatro meses de su
publicacién en el Diario Oficial de la Federacion;

XIV. El Capitulo IV -“De los Niveles de Servicio y evaluaciones del
Servicio a Usuarios”, Seccion |, “Niveles de Servicio”, articulos 27
y 34, relativos a la definicion de Niveles de Servicio, asi como
Gnicamente lo concerniente al cumplimiento de dichos Niveles de
Servicio para que las Administradoras cuenten con Sucursales
de Atencion al Pablico a que se refiere el articulo 4, entrara en
vigor a los nueve meses de su publicacién en el Diario Oficial de |
la Federacion; | /
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XV. El Capitulo IV “De los Niveles de Servicio y evaluaciones del
Servicio a Usuarios”, Seccion |, “Niveles de Servicio”, articulo 28,
relativo a establecer sus propios parametros de medicion, entrara
en vigor a los cuatro meses de su publicacién en el Diario Oficial
de la Federacion;

XVI. El Capitulo IV “De los Niveles de Servicio y evaluaciones del
Servicio a Usuarios”, Seccion |, “Niveles de Servicio”, el articulo
30, relativo al sistema de citas con el que cuenten las
Administradoras, entrara en vigor a los nueve meses de su
publicacién en el Diario Oficial de la Federacién;

XVII. El Capitulo IV “De los Niveles de Servicio y evaluaciones del
Servicio a Usuarios”, Seccion |, “Niveles de Servicio”, articulo 32,
relativo al esquema de atencion prioritario, entrara en vigor a los
cuatro meses de su publicacion en el Diario Oficial de la
Federacion;

XVIIl. El Capitulo IV "De los Niveles de Servicio y evaluaciones del
Servicio a Usuarios”, Seccion |, “Niveles de Servicio”, articulo
33, relativo al registro de los tiempos de espera y tiempos de
atencién, entrara en vigor a los nueve meses de su publicacién
en el Diario Oficial de la Federacién;

XIX. El Capitulo IV “De los Niveles de Servicio y Evaluaciones del
Servicioa Usuarios”, Secciédn |1l “De los criterios del Servicio que
proporcionan las Administradoras”, articulo 36, relativo al
establecimiento de la- metodologia para medir sus Niveles de
‘Servicio, -entrara en vigor a los nueve meses de su publicacion
en el Diario Oficial de la Federacion; |

XX. El Capitulo IV “De los Niveles de Servicio y Evaluaciones del
Servicio a Usuarios”, Seccién Il “De los criterios del Servicio que
proporcionan las Administradoras”, articulo 37, relativo a la
obligacién de remitir a la Comision anualmente el resultado de su
medicién de los niveles de servicio, entrara en vigor una vez que
lo determine la Comisién mediante los criterios que emita para
tales efectos;
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XXI. El Capitulo V “De los Agentes de Servicio y personal del Centro |

de Atencién Telefonica”, Secciones |1, Ili, IV y V “Del Registro de
los Agentes de Servicio" y “Del Programa de Capacitacién de las
Administradoras”, “De los Examenes de Control” y “De la
Responsabilidad de las Administradoras por los actos que
realicen sus Agentes de Servicio”, con excepciéon de los articulos
46, 47 y 54, entraran en vigor a los seis meses de su publicacion
en el Diario Oficial de la Federacion;

XXIi. El Capitulo V “De los Agentes de Servicio y personal del Centro

XXl

XXIV.

de Atencion Telefénica”, Seccion Ill, “Del Programa de
Capacitacién de las Administradoras”, los articulos 46 y 47,
relativos al Manual de Capacitacién de los Agentes de Servicio y
los programas de capacitacion, entrara en vigor a los tres meses
de su publicacién en el Diario Oficial de la Federacion;

El Capitulo VI “Del Sistema de Supervisién de Atencion a
Usuarios denominado SISAT”, con excepcion del articulo 66,
entrara en vigor a los 10 dias habiles de su publicacion en el
Diario Oficial de la Federacién, y

El Capitulo VI “Del Sistema de Supervision de Atencion a
Usuarios denominado SISAT”, articulo 66, relativa actualizacion
en el SISAT, entrard en vigor a los cuatro meses de su

publicacion en el Diario Oficial de la Federacion.
x’“\i

LUIS GERARDO GOYCOOLEA VALENCIA
“~REPRESENTANTE LEGAL DE
AFORE COPPEL, S.A. DE C.V.
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