‘ GRUPO PARLAMENTARIO
{»»morena

LXVI LEGISLATURA

“2025, Ao de l1a Mujer Indigena”

INICIATIVA CON PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REFORMA Y
ADICIONA LA LEY DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES,
SE REFORMA LA LEY DE INSTITUCIONES DE CREDITO, SE ADICIONAN LA LEY
DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Y LA
LEY FEDERAL PARA PREVENIR Y ELIMINAR LA DISCRIMINACION, CON EL
OBJETIVO DE GARANTIZAR A LOS ADULTOS MAYORES UN TRATO DIGNO,
ACCESIBLE Y NO DISCRIMINATORIO EN SU DERECHO A LA INCLUSION
FINANCIERA.

Quien suscribe, Miriam de los Angeles Véazquez Ruiz, diputada integrante del Grupo
Parlamentario de Morena de la LXVI Legislatura de la Camara de Diputados del Honorable
Congreso de la Union, con fundamento en el articulo 71, fraccion II de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicano y de conformidad con lo dispuesto por el articulo 55 fraccion II,
del Reglamento para el Gobierno Interior del Congreso General de los Estados Unidos
Mexicanos, someto a la consideracion de esta asamblea, la siguiente iniciativa con proyecto de
Decreto por el que se reforma el articulo 30. en su fraccion IX y se adiciona la fraccion XIII, se
adiciona al articulo 30. Bis la fraccion V Bis, se reforma el articulo 50., fraccion IX, inciso a,
reforma al articulo 60. fraccion I y se adiciona articulo 23 Bis, todos de la Ley de los Derechos
de las Personas Adultas Mayores, reforma el ultimo parrafo del articulo 46 de la Ley de
Instituciones de Crédito, adicion a la fraccion XXX Bis, del articulo 11 y fraccion XVIII del
articulo 94 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros y adicion a la
fraccion VI y VII, del articulo 5 Sextus de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la
Discriminacién, para garantizar a los adultos mayores un trato digno, accesible y no
discriminatorio en su derecho a la inclusion financiera, al tenor de la siguiente:

EXPOSICION DE MOTIVOS

La vulneracion de derechos representa una ruptura del pacto social y juridico que busca proteger
la dignidad y las libertades fundamentales de las personas, especialmente de los grupos
vulnerables. Dentro de estos, los adultos mayores son un sector particularmente susceptible a
este tipo de situaciones donde se excluyen, restringen y limitan el goce y ejercicio de sus
derechos fundamentales.

Informes de la Comision Nacional de los Derechos Humanos (CNDH) y el CONAPRED, dan
muestra del riesgo constante de esta poblacion al enfrentar una combinacién particular de
vulnerabilidades, lo cual les genera un mayor nimero de afectaciones y coloca en uno de los
grupos mas vulnerables del pais.

En este sentido, la presente iniciativa se enfoca en las distintas barreras que obstaculizan la
accesibilidad, sobre todo en el entorno digital, de este segmento poblacional en cuanto a los
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productos y servicios ofertados por el sistema financiero mexicano y las implicaciones para su
vida plena. A partir de lo anterior, también se da cuenta de la ausencia de medidas y facilidades
en nuestra legislacion para garantizarles un trato digno, accesible y no discriminatorio en su
derecho a la inclusién financiera.

Acorde a Martinez y Reséndiz (2021),1 la discriminacion en el sector financiero, en general,
responde a un contexto de discriminacion estructural histérica que ha jerarquizado a la sociedad
mexicana en torno a distintas variables identitarias, sociodemogréficas y econdmicas que se
traducen en el disefio de infraestructura, productos y servicios, asi como en la diferenciacién de
condiciones y trato basadas en prejuicios y estereotipos que impide a millones su inclusién
financiera.

Para el caso de los adultos mayores, la forma en que tienen el riesgo de ser discriminados por el
sector financiero mexicano se puede manifestar de distintas formas. Una de estas, en la era de la
hiperdigitalizacidn, es la brecha digital que afecta directamente el uso, impacto y accesibilidad
de las nuevas tecnologias de la informacion utilizadas en las instituciones financieras como los
sistemas de los cajeros automaticos, las aplicaciones para equipos de cémputo y dispositivos de
comunicacion, los menus de servicios telefonicos y de sitios en internet y demds soluciones
tecnoldgicas para el uso de servicios y productos financieros que no siempre estan disefiados con
criterios de disefio universal o estdndares de accesibilidad digital.2

Datos de la ENIF 2021,3 dan cuenta de esta problemadtica al sefialar que solo 1 de cada 10
personas mayores usa la banca electronica para sus consultas y transferencias y solo el 21% de
los hombres realizan pagos digitales a diferencia del 15% de mujeres.

A este respecto, la Comision Nacional de los Derechos Humanos,CNDH,4 ha sido enfatica en
sefialar que ante este escenario donde se puede limitar el goce de los derechos de este grupo
poblacional, las instituciones bancarias en conjunto con las autoridades que las regulan deben
generar normas de accesibilidad y de asistencia en esta materia con aquellos grupos en situacion
de vulnerabilidad como es el caso de las personas mayores o las personas con discapacidad a fin
de evitar su discriminacion.

Asimismo, puntualiza en la necesidad de promover acciones para la inclusion digital, tanto en lo
que refiere al acceso, uso como a la apropiacion de las herramientas informaticas, a efecto de
inhibir el aumento de las brechas de desigualdades, en sus multiples dimensiones.

En el ambito financiero, la investigacion reciente reconoce que la inclusion financiera va de la
mano con la inclusion digital y una sélida educacion financiera. Sin embargo, las innovaciones
para la inclusion digital pueden generar una nueva fuente potencial de exclusion, principalmente
para las poblaciones que han quedado rezagadas de la digitalizacion, cuando, paraddjicamente,
esta solucidon se ha planteado como un camino para llegar a poblaciones que se encuentran en
localidades aisladas o marginadas debido a la posibilidad de hacer transacciones a bajo costo,
mayor velocidad, horarios mas flexibles y sin necesidad de desplazamiento.s
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Asi, aunado a la problemdtica de la brecha digital, una segunda forma relevante de
discriminaciéon es la falta de elegibilidad, derivada de los requisitos impuestos por las
instituciones financieras sin criterios diferenciados asi como la falta de flexibilidad en estos
procesos. Como ejemplo de estas dificultades se puede citar la condicidn presente en un sector de
los adultos mayores denominada como adermatoglifia, entendida como la ausencia o deterioro
(total o parcial) de las crestas epidérmicas que impide el registro de las huellas dactilares.¢

Lo anterior tiene como obvia consecuencia que los lectores de huellas digitales, como los
utilizados en las instituciones financieras para los procesos de identificacion y verificacion de
identidad, no registren los datos de la biometria dactilar de los adultos mayores y otros grupos
susceptibles de esta condicion, generando la necesidad de mecanismos alternativos o flexibilidad
en estos procesos donde este registro es obligatorio 7 desde el 2017.

Tomando en cuenta esta condicion, la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) informé6 que de 2020 a 2024 registré mil 108
reclamaciones, incluidas las presentadas ante la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para
el Retiro, por inconformidad en la integracién de su expediente electronico relacionado con sus
huellas dactilares.s

Sin embargo, de poco o nada han servido estas demandas ya que una revision de las
Disposiciones de Caracter General Aplicables a las Instituciones de Crédito (2005), anexo 71,
“Requerimientos Técnicos para la captura de huellas dactilares e identificacion facial como datos
biométricos”, no detalla procedimientos especificos alternativos para la verificacion de identidad
en casos de imposibilidad de usar datos biométricos de la huela dactilar.

Si bien es cierto existe muy poca informacién sobre la prevalencia de la incapacidad para el
registro de huellas en la poblacion general, se puede mencionar que este problema para la
accesibilidad y seguridad para interactuar con los sistemas financieros afecta predominantemente
a las personas en el grupo de edad geridtrica (65 afios 0 mds) y a las mujeres mds que a los
hombres,9 cifra que se puede elevar en el afio 2030 por las proyecciones demograficas del
envejecimiento de la poblacion en nuestro pais.

En concordancia con estas vulneraciones antes descritas, una problematica adicional que también
se debe de considerar son las barreras culturales vinculadas con prejuicios y estereotipos como el
edadismo. A este respecto, el Banco Interamericano de Desarrollo, BID,10 sefiala que estd
practica esta vinculada con conceptos negativos al representar a este segmento de la poblacion
con debilidad fisica y mental, ineficiencia, lentitud, poca productividad, entre otros.

Y afiade que para superar el edadismo, es fundamental que los actores financieros promuevan
campafias internas y externas, generando sensibilidad entre los empleados y el publico, ademas
de reducir la brecha digital acompafando a las y los clientes en la adopcion de nuevas
tecnologias, facilitar la accesibilidad de las y los clientes con necesidades especiales e
implementar estas medidas bajo un enfoque holistico. Por su parte, la Organizacion Mundial de
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la Salud apuesta por tres estrategias para reducir o eliminar el edadismo: las politicas y la
legislacion, las actividades educativas y el fomento de la interaccion entre generaciones.

México, como parte de los paises en plena transicion demografica, experimenta un intenso y
acelerado proceso de envejecimiento poblacional, sin embargo, éste sera desigual en las
entidades federativas en cuanto a su magnitud y ritmo, debido a los cambios en la fecundidad y
mortalidad y al efecto de la migracion.u1 En este contexto, los datos mostrados anteriormente son
relevantes como evidencia de estas barreras asi como para visibilizar los criterios y
procedimientos que se requieren para dar atencion integral a estos problemas que padecen los
adultos mayores en su inclusion integral al sistema financiero.

Bajo estas consideraciones, se debe mencionar que la discriminacion no es un fenémeno
generalizable a todo el sector financiero y es posible que existan diferencias entre las
instituciones que componen el sistema como lo argumenta el CONAPRED, (2021). Entender
esta particularidad es clave junto con la forma en que puede manifestarse la discriminacion a
través de formas sutiles, indirectas o de barrera “suave” al acceso a servicios financieros.12

Acorde a esta ultima perspectiva, quienes firman la publicaciéon "Inclusion financiera sin
discriminacion...” refieren que se generan procesos de autoexclusion o barreras informales de
elegibilidad, producto de que las personas no se acercan a las instituciones bancarias porque se
consideran no elegibles para el servicio o cuando el personal de estas les brinda un servicio no
adecuado con base en la elegibilidad inferida a partir de estereotipos institucionalizados en el
contexto de discriminacion estructural.

Bajo este escenario de abandono institucional, se debe mencionar que existen politicas
nacionales que han buscado atender y mejorar la inclusion financiera en general y en lo
particular con los adultos mayores. Tal es el caso del “Decalogo para mejorar la atencion y el
servicio a las personas adultos mayores usuarios de la banca” elaborado por la CONDUSEF en el
2021, asi como la estrategia presentada por el Consejo Nacional de Inclusion Financiera en el
2016, para el disefio de mejores practicas de inclusidon y educacion; sin embargo, en ambos casos
la falta de obligatoriedad de estos principios y practicas no han tenido la trascendencia e impacto
esperado.

Mas alla de este punto, citar estas propuestas significa un recordatorio de que esta problematica
sigue pendiente en la agenda legislativa y de gobierno. Asi, a pesar de la vulneracion de derechos
hacia los adultos mayores y otros grupos vulnerables, su discusion y andlisis en la agenda
legislativa de la Camara de Diputados Federal se ha mantenido al margen, a pesar de que es de su
competencia.

Una revision de las iniciativas presentadas y aprobadas en la LXIII y LXIV Legislatura en esta
materia, refiere que el asunto ni siquiera fue incluido en la agenda legislativa durante los
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periodos correspondientes a dichas legislaturas del 2015-2018 y 2018-2021. Mientras que en el
caso de la LXV Legislatura,13 se presentd una iniciativa en esta materia.

De esta forma, la regulacion en inclusion financiera en cuanto a las problematicas de los adultos
mayores para una accesibilidad digna y no discriminatoria es insuficiente para proteger a estos
usuarios, al no considerar medidas adecuadas que eliminen estos obstaculos.

En este sentido, hay que recordar que si bien existen informes que dan muestra de avances en
materia de inclusion financiera en nuestro pais como la ENIF 2024, también se debe
contextualizar que las barreras al sistema financiero no afectan de la misma manera a todas las
personas y grupos de la poblacion, y por ello es clave identificarlos para desarrollar estrategias y
acciones que permitan prevenir, reducir y erradicar la discriminacion en este ambito, como lo
recomienda la Guia para la Accion Publica para la inclusion financiera sin discriminacion del
CONAPRED (2023).

En el marco de estas vulneraciones vinculadas al sector financiero cuyas afectaciones no solo
tienen impacto en las distintas dimensiones del desarrollo de los adultos mayores sino ademas
guarda vinculos con el desarrollo nacional y combate a la pobreza, es importante recordar que
ademas de las problematicas propias de este sector como las enfermedades, pobreza, abandono
familiar y discapacidad por mencionar algunas, se deben de sumar la frecuencia de problemas de
movilidad, pérdidas sensoriales y deterioro cognitivo, lo que puede dificultar ain mas su acceso
a la banca como lo revela la ENIF 2024.

A partir de estas consideraciones, el objetivo de la presente iniciativa es generar una serie de
medidas contra estas practicas discriminatorias que deriven en intervenciones concretas para
mejorar la accesibilidad y el trato preferente en condiciones de igualdad, dignidad y respeto. De
esta forma, se busca promover la accesibilidad e inclusion de forma integral de los adultos
mayores al sistema financiero, pero desde la perspectiva de los derechos fundamentales.

Considerando este ultimo punto, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion ha sefialado que en
esta materia no solo estd prohibida su regresividad sino también existe la obligacion positiva de
promoverlos de manera progresiva y gradual, pues [...] el Estado mexicano tiene el mandato
constitucional de realizar todos los cambios y transformaciones necesarias en la estructura
economica, social, politica y cultural del pais, de manera que se garantice que todas las personas
puedan disfrutar de sus derechos humanos” sin discriminacién (SCJIN, 2019), tal como ordena el
parrafo quinto del mismo articulo 1° constitucional.14

Por lo tanto, la regulacion del sector financiero debe incluir el componente de la proteccion de
las personas usuarias contra actos discriminatorios y el desarrollo progresivo de instrumentos de
politica publica, asi como mecanismos efectivos de supervision y control de las actividades de
las instituciones financieras en caso de cometer actos de discriminacion.1s
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En este sentido, se propone establecer en la Ley de los Derechos de las Personas Adultas
Mayores, mejorar la atencidon preferente en servicios publicos y privados, mediante el uso de
protocolos basado en las necesidades y capacidades particulares de los grupos afectados para
beneficiar su accesibilidad. Se propone también incluir mecanismos alternativos no presenciales
para verificar identidad y contar con tecnologia adecuada para la accesibilidad digital.

De igual forma, se incluyen dos nuevos términos: la definicion de accesibilidad para distinguir
esa cualidad o caracteristica en la prestacion de servicios, y el de violencia institucional para
senalar los actos de servidores publicos que atenten contra los derechos de los adultos mayores,
en el contexto de las problematicas de su inclusion financiera.

Aunado a estas reformas, se establece a la satisfaccion financiera como elemento en la
denominacién de la Atencidon integral asi como obligaciones tanto a la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores como a la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros, para el cumplimiento de la accesibilidad asi como su
evaluacién y sancion.

En lo que refiere a la Ley de Instituciones de Crédito, se faculta a la Comision Nacional Bancaria
y de Valores para establecer en su regulacion las medidas para mejorar la atencion preferente y
demas medidas para garantizar el acceso digno, accesible y no discriminatorio a los servicios de
las entidades financieras, con especial atencion a las personas adultas mayores, personas con
discapacidad e indigenas.

A este ultimo grupo se incorpora derivado de que son susceptibles del mismo trato por las
barreras digitales, culturales y falta de elegibilidad, y por tanto requieren la misma dedicacion
especial en cuanto a la atencidén, ademds del enfoque pluricultural en las politicas publicas que

ahora se requiere, derivado de la reciente reforma constitucional aprobada en materia indigena
del 2024.

En lo relativo a la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, se le dota a
la CONDUSEF de facultades para ordenar la aplicacion de medidas correctivas y sanciones por
el incumplimiento de las obligaciones a la inclusion financiera de adultos mayores.

Y finalmente, se propone establecer dos medidas de inclusion en la Ley Federal para Prevenir y
Eliminar la Discriminacion, para abonar de forma integral a la problematica planteada en esta
iniciativa.

Por lo anterior, es necesario adaptar nuestra legislacion para transitar a un esquema de inclusion
financiera integral hacia adultos mayores (y otros grupos afectados) y superar estas violaciones
sistematicas e institucionalizadas, y a veces sutiles o indirectas, de derechos, dignidad y
libertades fundamentales.



‘ GRUPO PARLAMENTARIO
{»»morena

LXVI LEGISLATURA

De esta forma, a través de lo anteriormente expuesto, se presenta un cuadro comparativo para
establecer los alcances del proyecto de la Iniciativa:

LEY DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES

TEXTO VIGENTE

Articulo 3o. Para los efectos de esta Ley, se
entenderd por:

ILaX. ..

IX. Atencion integral. Satisfaccion de las
necesidades fisicas, materiales, biologicas,
emocionales, sociales, laborales, culturales,
recreativas, productivas y espirituales de las
personas adultas mayores. Para facilitarles una
vejez plena y sana se consideraran sus habitos,
capacidades funcionales, usos y costumbres y
preferencias;

XI. a XII. ...
I.a XII. ...

Sin correlativo

TEXTO PROPUESTO

Articulo 3o. Para los efectos de esta Ley, se
entendera por:

ILaX. ..

IX. Atencion integral. Satisfaccion de las
necesidades fisicas, materiales, biologicas,
emocionales, sociales, laborales, culturales,
recreativas, productivas, financieras y
espirituales de las personas adultas mayores.
Para facilitarles una vejez plena y sana se
consideraran sus habitos, capacidades
funcionales, usos y costumbres, lenguaje y
preferencias;

XI. a XII. ...
I.aXII ...

XIII. Accesibilidad: Es el conjunto de
medidas, principios y criterios que
garantizan que las personas adultas
mayores puedan acceder y utilizar, en
igualdad de condiciones con las demas, los
entornos fisico o digitales, transportes,
bienes, productos, servicios, tecnologias de
la informacion y la comunicacion, asi como
cualquier otra instalacion o infraestructura
abierta al publico o de uso publico, tanto en
zonas urbanas como rurales, de forma
autonoma, segura, sencilla y comoda.
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Articulo 30. Bis. Los tipos de violencia contra
las Personas Adultas Mayores, son:

I.aVv...

Sin correlativo

VL. ...

Articulo S5o0. De manera enunciativa y no
limitativa, esta Ley tiene por objeto garantizar
a las personas adultas mayores los siguientes
derechos:

I.a VIII. ...

eee
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Articulo 3o0. Bis. Los tipos de violencia contra
las Personas Adultas Mayores, son:

I.LaVv...

V.Bis. Violencia Institucional: Son los actos
u omisiones de las y los servidores piiblicos
de cualquier orden de gobierno que, de
forma directa o indirecta, generen maltrato,
abuso, daiio o sufrimiento, al desatender las
necesidades singulares de las personas
adultas mayores. Esto ocurre al
discriminar, utilizar prejuicios o
estereotipos negativos sobre la vejez, o tener
como fin vulnerar su dignidad, asi como
dilatar, obstaculizar o impedir el goce y
ejercicio de sus derechos humanos,
libertades fundamentales y el acceso a
programas o politicas publicas.

VL. ...

Articulo 50. De manera enunciativa y no
limitativa, esta Ley tiene por objeto garantizar
a las personas adultas mayores los siguientes
derechos:

I.a VIIIL. ...

cee
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IX. Del acceso a los Servicios:

a. A tener una atencion preferente en los
establecimientos publicos y privados que
prestan servicios al publico.
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IX. Del acceso a los Servicios:
a. A tener una atencion preferente en los
establecimientos publicos y privados que
prestan servicios al publico, misma que
debera implicar la implementacion de
protocolos especificos con personal
capacitado, contar con tecnologias de
informacion y comunicaciéon con
accesibilidad y disefio universal que elimine
las barreras del entorno digital,
mecanismos flexibles en procesos de
identificacion y verificacion de identidad,
asi como la oferta de alternativas no
presenciales a través de canales
multimodales para la realizacion de
tramites cuando su condicion asi lo
requiera.
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Articulo 60. El Estado garantizard las
condiciones Optimas de salud, educacion,
nutricién, vivienda, desarrollo integral y
seguridad social a las personas adultas
mayores con el fin de lograr plena calidad de
vida para su vejez. Asimismo, debera
establecer programas para asegurar a todos los
trabajadores una preparacion adecuada para su
retiro. [gualmente proporcionara:

I. Atencion preferencial: Toda institucidon
publica o privada que brinde servicios a las
personas adultas mayores debera contar con la
infraestructura, mobiliario y equipo adecuado,
asi como con los recursos humanos necesarios
para que se realicen procedimientos
alternativos en los tramites administrativos,
cuando tengan alguna discapacidad. El Estado
promovera la existencia de condiciones
adecuadas para las personas adultas mayores
tanto en el transporte publico como en los
espacios arquitectonicos;

II. a I1I. ...
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Articulo 60. El Estado garantizard las

condiciones Optimas de salud, educacion,

nutricién, vivienda, desarrollo integral,

inclusion financiera y seguridad social a las

personas adultas mayores con el fin de lograr

plena calidad de vida para su vejez. Asimismo,

deberd establecer programas para asegurar a

todos los trabajadores una preparacion

adecuada para su retiro. Igualmente
proporcionara:

I. Atencion preferencial: Toda institucion
publica o privada que brinde servicios a las
personas adultas mayores debera contar con
protocolos de atencion especificos con
personal capacitado para su
implementacion, tiempos de espera y
duraciéon de los tramites no excesivos ni
extenuantes, infraestructura, mobiliario,
equipo adecuado y tecnologias de
informacion y comunicacion con
accesibilidad y disefio universal, asi como
con los recursos humanos necesarios para que
realicen procedimientos alternativos y no
presenciales en los tramites administrativos,
cuando tengan alguna discapacidad o cuando
su condicion asi lo requiera de conformidad
con lo establecido en esta Ley y la
legislacion aplicable.

IL. a III. ...

10
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Sin correlativo Articulo 23 Bis. La supervision y la
proteccion de los usuarios de servicios
financieros, en lo relativo a la observancia
de la presente Ley, corresponderan, en el
ambito de sus respectivas competencias, a la
Comision Nacional Bancaria y de Valores y
a la Comision Nacional para la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

Para el cumplimiento de lo anterior, estaran
facultados para:

I. Requerir a las instituciones financieras la
presentacion de reportes periodicos que
documenten sus avances en materia de
inclusion financiera y accesibilidad para
personas adultas mayores y con
discapacidad. Dichos reportes deberan
incluir métricas detalladas sobre el uso de
canales alternativos, las quejas recibidas
por inobservancia de la normativa de
atencion preferente y los programas de
capacitacion implementados para el
personal.

II. Promover que las instituciones
financieras disefien productos y servicios
que sean sencillos, claros y adaptados a las
necesidades de los adultos mayores,
evitando la complejidad que pueda llevar a
la exclusion.

LEY DE INSTITUCIONES DE CREDITO
TEXTO VIGENTE TEXTO PROPUESTO

11
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Articulo 46.- Las instituciones de crédito solo
podran realizar las operaciones siguientes:

I. a XXVIII. ...

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
la Comision Nacional Bancaria y de Valores y
el Banco de México, dentro de la regulacion
que deban emitir en el ambito de su
competencia, deberan considerar las
operaciones que las instituciones de banca
multiple estén autorizadas a realizar conforme
a lo previsto en los articulos 80., 10 y 46 Bis
de esta Ley, y diferenciar, cuando lo estimen
procedente, dicha regulacion en aspectos tales
como la infraestructura con que deberan
contar y la informacién que deberan
proporcionar, entre otros. Asimismo, se podran
considerar los modelos de negocios o
caracteristicas de sus operaciones.

" GRUPO PARLAMENTARIO
{»~»morena

Articulo 46.- Las instituciones de crédito sélo
podran realizar las operaciones siguientes:

I. a XXVIII. ...

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
la Comision Nacional Bancaria y de Valores y
el Banco de México, dentro de la regulacion
que deban emitir en el ambito de su
competencia, deberan considerar las
operaciones que las instituciones de banca
multiple estén autorizadas a realizar conforme
a lo previsto en los articulos 80., 10 y 46 Bis
de esta Ley, y diferenciar, cuando lo estimen
procedente, dicha regulacion en aspectos tales
como la infraestructura con que deberan
contar y la informacién que deberan
proporcionar, entre otros. Ademas, de forma
obligatoria, deberan establecer en dicha
regulacion la implementacion de protocolos
especificos que mejoren la atencion
preferente con base en tiempos de espera y
duracion de los tramites no excesivos ni
extenuantes en conjunto con la formacion
de asesores especializados y con dedicacion
exclusiva para los grupos que presenten
dificultades en su accesibilidad, alternativas
no presenciales a través de canales
multimodales para la realizacion de
tramites, tecnologias de informacion y
comunicacion con accesibilidad y disefio
universal que eliminen las barreras en el
entorno digital, asi como mecanismos
flexibles en procesos de identificacion y
verificacion de identidad, a fin de
garantizar el acceso digno, accesible y no
discriminatorio a sus servicios, con especial
atencion a las personas adultas mayores,
personas con discapacidad e indigenas.
Asimismo, se podran considerar los modelos
de negocios o caracteristicas de sus

12
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LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS

TEXTO VIGENTE

Articulo 11.- La Comision Nacional esta

facultada para:

[.a XXX. ...

Sin correlativo

XXXI. a XLIV. ...

Articulo 94.- La Comision Nacional estard
facultada para imponer las siguientes
sanciones:

[.a XVIIL ...

Sin correlativo

TEXTO PROPUESTO

Articulo 11.- La Comisiéon Nacional esta

facultada para:

I.a XXX. ...

XXX Bis.- Ordenar a las Instituciones
Financieras la aplicacion de medidas
correctivas por el incumplimiento de las
obligaciones relativas a la atencion digna,
accesible, no discriminatoria e inclusion
financiera para personas adultas mayores,
personas con discapacidad y demas
usuarios que resulten afectados por la
inobservancia de estas normas, asi como la
reparacion del dafio que se derive de ello.

XXXI. a XLIV. ...

Articulo 94.- La Comisién Nacional estara
facultada para imponer las siguientes
sanciones:

I.a XVIL ...

XVIIIL.- Se impondra una multa de 200 a
2000 dias de salario minimo general diario
vigente en la Ciudad de México a la
Institucion Financiera que incumpla con las
obligaciones relativas a la accesibilidad,
atencion preferente y no discriminatoria, e
inclusion financiera para personas adultas
mayores, personas con discapacidad y
demas usuarios, de conformidad con las
disposiciones de caracter general que para
tal efecto emita la Comision Nacional, asi
como la legislacion aplicable.

13
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LEY FEDERAL PARA PREVENIR Y ELIMINAR LA DISCRIMINACION
TEXTO VIGENTE TEXTO PROPUESTO

Articulo 15 Sextus.- Las medidas de Articulo 15 Sextus.- Las medidas de
inclusion podran comprender, entre otras, las inclusion podrdn comprender, entre otras, las

siguientes: siguientes:
[LaV...
Sin correlativo VI.El diseiio e implementacion de

tecnologias de informacion y comunicacion
con accesibilidad y disefio universal,
orientadas a los tramites de los servicios
publicos, que garanticen su uso intuitivo,
sencillo y seguro para personas de todas las
edades y capacidades.

Sin correlativo VIL.La promocion de canales de atencion
multimodales en el sector publico, que
complemente otras formas de atencion
como la presencial y la telefonica, para que
los usuarios puedan elegir el medio que
mejor se adapte a sus necesidades.

Por lo anteriormente expuesto y fundado, me permito someter a la consideracion de esa
Soberania el siguiente:

Decreto por el que se reforma el articulo 30. en su fraccion IX y se adiciona la fraccion
XIII, se adiciona al articulo 3o. Bis la fraccion V Bis, se reforma el articulo 5o., fraccion IX,
inciso a, reforma al articulo 60. fraccion I y se adiciona articulo 23 Bis, todos de la Ley de
los Derechos de las Personas Adultas Mayores, reforma el Gltimo parrafo del articulo 46 de
la Ley de Instituciones de Crédito, adicion a la fraccion XXX Bis, del articulo 11 y fraccion
XVIII del articulo 94 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
y adicion a la fraccion VI y VII, del articulo 5 Sextus de la Ley Federal para Prevenir y
Eliminar la Discriminacion.

Articulo Primero.- Se reforma el articulo 3o0. en su fraccion IX y se adiciona la fraccion
XIII, se adiciona al articulo 30. Bis la fraccion V Bis, se reforma el articulo So., fraccion
[X, inciso a, reforma al articulo 60. fraccion I y se adiciona articulo 23 Bis, todos de la
Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores, para quedar como sigue:
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Articulo 30. Para los efectos de esta Ley, se entendera por:
LLaX. ...

IX. Atencidon integral. Satisfaccion de las necesidades fisicas, materiales, biologicas,
emocionales, sociales, laborales, culturales, recreativas, productivas, financieras y espirituales
de las personas adultas mayores. Para facilitarles una vejez plena y sana se consideraran sus
habitos, capacidades funcionales, usos y costumbres, lenguaje y preferencias;

XI. aXII. ...

XIII. Accesibilidad: Es el conjunto de medidas, principios y criterios que garantizan que
las personas adultas mayores puedan acceder y utilizar, en igualdad de condiciones con las
demas, los entornos fisico o digitales, transportes, bienes, productos, servicios, tecnologias
de la informacion y la comunicacion, asi como cualquier otra instalacion o infraestructura
abierta al publico o de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales, de forma
auténoma, segura, sencilla y comoda.

Articulo 3o. Bis. Los tipos de violencia contra las Personas Adultas Mayores, son:

I.aVv...

V.Bis. Violencia Institucional: Son los actos u omisiones de las y los servidores publicos de
cualquier orden de gobierno que, de forma directa o indirecta, generen maltrato, abuso,
dafio o sufrimiento, al desatender las necesidades singulares de las personas adultas
mayores. Esto ocurre al discriminar, utilizar prejuicios o estereotipos negativos sobre la
vejez, o tener como fin vulnerar su dignidad, asi como dilatar, obstaculizar o impedir el
goce y ejercicio de sus derechos humanos, libertades fundamentales y el acceso a
programas o politicas publicas.

VI ...
Articulo So. De manera enunciativa y no limitativa, esta Ley tiene por objeto garantizar a las
personas adultas mayores los siguientes derechos:

I.a VIIIL. ...
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IX. Del acceso a los Servicios:

a. A tener una atencion preferente en los establecimientos publicos y privados que prestan
servicios al publico, misma que debera implicar la implementacion de protocolos especificos
con personal capacitado, contar con tecnologias de informacion y comunicacion con
accesibilidad y disefio universal que elimine las barreras del entorno digital, mecanismos
flexibles en procesos de identificacion y verificacion de identidad, asi como la oferta de
alternativas no presenciales a través de canales multimodales para la realizacion de
tramites cuando su condicion asi lo requiera.

X. ...

Articulo 60. El Estado garantizard las condiciones optimas de salud, educacion, nutricidn,
vivienda, desarrollo integral, inclusion financiera y seguridad social a las personas adultas
mayores con el fin de lograr plena calidad de vida para su vejez. Asimismo, deberd establecer
programas para asegurar a todos los trabajadores una preparacion adecuada para su retiro.
Igualmente proporcionara:

I. Atencion preferencial: Toda institucion publica o privada que brinde servicios a las personas
adultas mayores debera contar con protocolos de atencion especificos con personal capacitado
para su implementacion, tiempos de espera y duracion de los tramites no excesivos ni
extenuantes, infraestructura, mobiliario, equipo adecuado y tecnologias de informacion y
comunicacion con accesibilidad y disefio universal, asi como con los recursos humanos
necesarios para que realicen procedimientos alternativos y no presenciales en los tramites

administrativos, cuando tengan alguna discapacidad o cuando su condicion asi lo requiera de
conformidad con lo establecido en esta Ley y la legislacion aplicable.

II. a III. ..

Articulo 23 Bis. Corresponde a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, garantizar:

Articulo 23 Bis. La supervision y la proteccion de los usuarios de servicios financieros, en lo
relativo a la observancia de la presente Ley, corresponderan, en el ambito de sus
respectivas competencias, a la Comision Nacional Bancaria y de Valores y a la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.

Para el cumplimiento de lo anterior, estaran facultados para:

I. Requerir a las instituciones financieras la presentacion de reportes periodicos que
documenten sus avances en materia de inclusion financiera y accesibilidad para personas
adultas mayores y con discapacidad. Dichos reportes deberan incluir métricas detalladas
sobre el uso de canales alternativos, las quejas recibidas por inobservancia de la normativa
de atencion preferente y los programas de capacitacion implementados para el personal.
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II. Promover que las instituciones financieras disefien productos y servicios que sean
sencillos, claros y adaptados a las necesidades de los adultos mayores, evitando la
complejidad que pueda llevar a la exclusion.

Articulo Segundo.- Se reforma el Ultimo parrafo del articulo 46 de la Ley de Instituciones de
Crédito, para quedar como sigue:

Articulo 46.- La Comision Nacional esta facultada para:
I. a XXVIIL ...

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la Comisiéon Nacional Bancaria y de Valores y el
Banco de México, dentro de la regulacion que deban emitir en el &mbito de su competencia,
deberan considerar las operaciones que las instituciones de banca multiple estén autorizadas a
realizar conforme a lo previsto en los articulos 8o., 10 y 46 Bis de esta Ley, y diferenciar, cuando
lo estimen procedente, dicha regulacion en aspectos tales como la infraestructura con que
deberan contar y la informacién que deberdn proporcionar, entre otros. Ademas, de forma
obligatoria, deberan establecer en dicha regulacion la implementacion de protocolos
especificos que mejoren la atencion preferente con base en tiempos de espera y duracion de
los tramites no excesivos ni extenuantes en conjunto con la formacion de asesores
especializados y con dedicacion exclusiva para los grupos que presenten dificultades en su
accesibilidad, alternativas no presenciales a través de canales multimodales para la
realizacion de tramites, tecnologias de informacion y comunicacion con accesibilidad y
disefio universal que eliminen las barreras en el entorno digital, asi como mecanismos
flexibles en procesos de identificacion y verificacion de identidad, a fin de garantizar el
acceso digno, accesible y no discriminatorio a sus servicios, con especial atencion a las
personas adultas mayores, personas con discapacidad e indigenas. Asimismo, se podran
considerar los modelos de negocios o caracteristicas de sus operaciones.

Articulo Tercero.- Se adicionan la fraccion XXX Bis, del articulo 11 y fraccion XVIII del
articulo 94 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, para quedar
como sigue:

Articulo 11.- La Comision Nacional esta facultada para:
I a XXX. ...

XXX Bis.- Ordenar a las Instituciones Financieras la aplicacion de medidas correctivas por
el incumplimiento de las obligaciones relativas a la atencion digna, accesible, no
discriminatoria e inclusion financiera para personas adultas mayores, personas con
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discapacidad y demas usuarios que resulten afectados por la inobservancia de estas
normas, asi como la reparacion del dafio que se derive de ello.

XXXI. a XLIV. ...

Articulo 94.- La Comision Nacional estara facultada para imponer las siguientes sanciones:
I.aXVIIL ...

XVIII.- Se impondra una multa de 200 a 2000 dias de salario minimo general diario vigente
en la Ciudad de México a la Institucion Financiera que incumpla con las obligaciones
relativas a la accesibilidad, atencion preferente y no discriminatoria, e inclusion financiera
para personas adultas mayores, personas con discapacidad y demas usuarios, de
conformidad con las disposiciones de caracter general que para tal efecto emita la
Comision Nacional, asi como la legislaciéon aplicable.

Articulo Cuarto.- Se adiciona la fraccién VI y VII, del articulo 5 Sextus de la Ley Federal para
Prevenir y Eliminar la Discriminacidn, para quedar como sigue:

Articulo 5 Sextus. Las medidas de inclusién podran comprender, entre otras, las siguientes:
ILaV...

VLEl disefio e implementacion de tecnologias de informacion y comunicacion con
accesibilidad y disefio universal, orientadas a los tramites de los servicios publicos, que
garanticen su uso intuitivo, sencillo y seguro para personas de todas las edades y
capacidades.

VIL.La promocion de canales de atencion multimodales en el sector publico, que
complemente otras formas de atencion como la presencial y la telefonica, para que los
usuarios puedan elegir el medio que mejor se adapte a sus necesidades.

TRANSITORIOS

Primero:- El presente decreto entrard en vigor al dia siguiente de su publicacion en el Diario
Oficial de la Federacion.

Segundo. La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la Comision Nacional Bancaria y de
Valores y el Banco de México, en el ambito de sus respectivas competencias, contardn con un
plazo de ciento ochenta dias habiles, contados a partir de la entrada en vigor del presente
Decreto, para emitir la regulacion secundaria necesaria que permita el cumplimiento de las
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obligaciones establecidas en el articulo 46, fraccion XXVIII de la Ley de Instituciones de
Crédito.

Tercero. Las instituciones de banca multiple contaran con un plazo de dos afios, contados a partir
de la publicacién de la regulacion referida en la fraccion I del Articulo 6 de la Ley de los
Derechos de las Personas Adultas Mayores, para implementar de forma obligatoria los siguientes
elementos:

a) Protocolos especificos para la atencion preferente.

b) Formacion de asesores especializados y con dedicacion exclusiva para la atencion de los
grupos mencionados en la Ley.

c¢) Alternativas no presenciales a través de canales multimodales para la realizacion de tramites.
d) Tecnologias de informacién y comunicacién con accesibilidad y disefio universal.
e) Mecanismos flexibles en los procesos de identificacion y verificacion de identidad.

Cuarto. La Comisiéon Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros, dentro de sus atribuciones, dispondrd de un plazo de ciento ochenta dias hébiles,
contados a partir de la entrada en vigor del presente Decreto, para emitir las disposiciones de
caricter general que definan y detallen las obligaciones relativas a la atencién digna, accesible,
no discriminatoria e inclusién financiera, asi como el procedimiento y los criterios para la
imposicion de las medidas correctivas y sanciones.

Quinto. Las disposiciones que contravengan al presente Decreto quedaran sin efecto.

Notas:

1 Martinez, Ana Laura y Reséndiz, César, (2021), p.6, citados en Guia para la Accién Publica para la inclusion financiera sin
discriminacion (2023).
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3 https://www.inegi.org.mx/programas/enif/2021/#documentacion

4 Comision Nacional de los Derechos Humanos, CNDH, (2024), Diagnostico para la Inclusion Digital de las Personas Mayores
en Servicios Financieros DIGITAFIN

5 Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion, CONAPRED, (2023), Guia para la Accion Publica para la inclusion
financiera sin discriminacion.

6 Guizar- Sahagun, Gabriel, Grijalva-Otero, Israel, Madrazo-Navarro, Ignacio (2021), Huellas dactilares: origen, usos y desafios
que genera la incapacidad para su registro, disponible en https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=457769655019

7 https://www.gob.mx/cnbv/articulos/regulacion-para-prevenir-el-robo-de-identidad-en-el-sector-bancario?idiom=esLas

8 Peralta Silverio, Concepcion, “Sin huellas dactilares no existes. La nueva cara de la exclusion biométrica”, 18 de mayo de
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