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• Establecido a raíz de la crisis financiera mundial de 2008

• Mandato:

– liderar el desarrollo de políticas internacionales sobre protección al 
consumidor financiero, y contribuir a temas relacionados, en nombre 
del G20 y la OCDE

– implementar y supervisar los Principios de Alto Nivel sobre 
Protección al Consumidor Financiero

– realizar investigaciones, análisis de políticas y recomendaciones

– actuar como un foro holístico de políticas (en todos los sectores) para 
compartir información, conocimiento y experiencia

FUERZA TAREA G20/OCDE DE PROTECCIÓN AL 

CONSUMIDOR FINANCIERO



1. Marco legal, regulatorio y de 

supervisión

6. Conducta de 

negocios responsable

de los proveedores de 

servicios financieros y 

agentes autorizados

2. Rol, poderes y capacidades de los 

Organismos de Supervisión

7. Protección de los activos de los 

consumidores contra el fraude y el uso 

indebido

3. Tratamiento equitativo y justo de los 

consumidores

8. Protección de datos y privacidad del 

consumidor

4. Divulgación y Transparencia 9. Manejo de reclamos y reparaciones

5. Educación y Conciencia Financiera 10. Competencia
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Principios de alto nivel sobre 

protección al consumidor financiero



6

Problemas para consumidores financieros e 

inversores minoristas derivados del COVID-19

Reembolsos 
de préstamos

Acceso de 
emergencia a 

fondos

Acceso a 
servicios 

bancarios y 
de pago.

Impacto en 
ahorros e 

inversiones

Cobertura de 
seguro, 

reclamos, etc.

Estafas 
financieras



Nota Informativa lanzada el 27 de marzo de 2020
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Opciones de apoyo a consumidores que 

enfrentan dificultades financieras

• Aplazamientos, ej. vacaciones                  
en los pagos de hipoteca

• Cambios en los términos de           
préstamo

Flexibilidad con 
reembolsos de 

préstamos

• Incluyendo embargos y ejecuciones 
hipotecarias

Suspensión de las 
actividades de 

cobro de deudas

• Productos de ahorro e inversión
• Fondos de ahorro para la jubilación

Acceso de 
emergencia a 

fondos

https://read.oecd-ilibrary.org/view/?ref=124_124996-e6qk9dk3ta&Title=Financial%20consumer%20protection%20responses%20to%20COVID-19
https://read.oecd-ilibrary.org/view/?ref=124_124996-e6qk9dk3ta&Title=Financial%20consumer%20protection%20responses%20to%20COVID-19


Es esencial una comunicación clara a los consumidores de las 
opciones disponibles, así como las implicaciones o consecuencias 
de esas opciones en su posición financiera general
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Opciones de apoyo a consumidores que 

enfrentan dificultades financieras

• Uso de diferentes canales según estén disponibles
• Considerar las necesidades y limitaciones de acceso
• Uso de pagos sin contacto

Servicios bancarios y 
de pago

• Comunicación clara sobre exclusiones
• Manejo justo de reclamos
• Otras medidas

Seguro

• Información sobre cómo protegerse de las estafas
• Información y mensajes clave sobre la gestión de 

finanzas e inversiones personales.

Advertencias contra 
estafas & información 

al consumidor



• El cuestionario sobre medidas de PCF* con respecto al 
COVID-19 apoya el intercambio de información entre los 
participantes e informa la visión holística de la respuesta global:

– El cuestionario se divide en Secciones relacionadas con diferentes sectores: para 
las autoridades de seguros, las secciones relevantes son la Sección 1 
(General) y la Sección 4 (Seguro)

– Fácil de usar para completar, sin información confidencial requerida

– Los resultados se comparten con los encuestados a través de un archivo de 
respuestas, actualizado regularmente

– Enlaces a información pública disponibles en el centro web de la OCDE

– Se producen resúmenes agregados, disponibles en su debido tiempo

– No es demasiado tarde para responder el cuestionario: su participación 
le permite beneficiarse del intercambio de información y contribuye a 
comprender la respuesta global

– Por favor envíe su respuesta a miles.larbey@oecd.org

La OCDE apoya el intercambio de 

información y la coordinación sobre PCF*

*PCF – Protección al Consumidor Financiero

mailto:miles.larbey@oecd.org


• Hasta ahora se ha recibido respuestas de 
setenta y seis (76) organizaciones

• Cuarenta y un (41) respuestas relacionadas 
con Seguros (General y Vida)

Instantánea de los resultados 

preliminares



• Jurisdicciones encuestadas que monitorean 
los riesgos derivados del COVID-19:

Instantánea de los resultados 

preliminares: Sección 1 General

47

29
26 24 23
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Risks related to
payments of:
mortgages,

consumer credit
loans and
insurance
premiums.

Operational
resilience of

financial
institutions

Risks related to
effects of

intense market
volatility

Financial
resiliency due
to job loss and

therefore
reduction in

income.

Scams and
cyber fraud

Other

Principales riesgos para los 
consumidores identificados

Riesgos 
relacionados a: 

pagos de 
reclamos, 

hipotecas, créditos 
de prestamos y 

primas de seguro

Resiliencia 
financiera 

debido a pérdida 
de empleo y, por 

lo tanto, 
reducción de la 

renta

Resiliencia 
operacional 

de las 
instituciones 
financieras

Riesgos 
relacionados a 
los efectos de 

intensa 
volatilidad de 

mercado

Estafas y 
fraude 

cibernética

Otros



• El 80% de las jurisdicciones encuestadas 
han implementado medidas PCF 
específicamente en respuesta al COVID-19

• Las medidas de PCF se relacionan con:

Instantánea de resultados 

preliminares: Sección 1 General

22%

21%

19%

17%

21%

Credit products & services Banking & payment services

General and/or life insurance Retail investment products & services

Pension funds/retirement savings

Productos y Servicios de Crédito
Seguros generales y/o vida
Fondos de pensiones/ahorros de retiro

Servicios bancarios y de pagos
Productos y servicios de inversión 
minorista



• El 84% de las jurisdicciones encuestadas han 
producido información para ayudar a los 
consumidores a administrar sus finanzas

• El 45% de las jurisdicciones encuestadas han 
detectado la incidencia de estafas 
relacionadas con COVID-19 y emitieron 
advertencias.
– Suplantación de identidad

– Programas de enriquecimiento rápido, fraude en 
pagos avanzados de tarifas

– Acceso a fondos, préstamos falsificados o estafas 
de alivio de préstamos

Instantánea de resultados 

preliminares: Sección 1 General



• Medidas PCF implementadas por una 
combinación entre Gobierno, autoridades 
públicas, industria/organismos de 
autorregulación

• Las medidas del PCF por parte de 
autoridades públicas incluyen:
– Ley/regulación

– Guía

– Medidas de supervisión

– Información del consumidor

Instantánea de resultados 

preliminares: Sección 4 Seguros



• Las medidas de PCF están dirigidas a los 
siguientes tipos de líneas personales de 
seguros:

Instantánea de resultados 

preliminares: Sección 4 Seguros

Travel
17%

Health
18%

Motor
17%

Home
15%

Life 
18%

Other
15%

Travel Health Motor Home Life Other



• Las medidas del PCF incluyen::
– Aplazamiento de pagos de primas

– Comunicación de exclusiones relacionadas al COVID-19

– Renuncia a los períodos de espera/carencia

– Renuncia a copagos/residuales

– Consideración de pagos ex gratia

– Manejo de reclamos

– Revelación mejorada/información adicional

Instantánea de resultados 

preliminares: Sección 4 Seguros



• Duración indicada de las medidas PCF

Instantánea de resultados 

preliminares: Sección 4 Seguros

Up to three 
months

15%

Three to 12 
months

26%

More than 12 
months

2%
Indefinite

18%

Unknown
35%

Up to three months Three to 12 months More than 12 months

Indefinite Unknown No response



• Cambios demográficos y consumidores vulnerables, p. envejecimiento 
de la población, juventud

• Digitalización:

– El equilibrio de la tecnología impulsa la innovación con el mantenimiento de la 
protección del consumidor;

– Nuevos productos y servicios financieros, por ej. activos criptográficos, consejos 
robóticos, Insurtech, Bigtech

– Cambios en el comportamiento y la demanda del consumidor, por ej. Open Banking

• Datos:

– Explosión en la generación, recopilación y uso de datos personales

– Desarrollo de políticas de protección de datos

– Uso de datos para informar enfoques de regulación y supervisión basados en el riesgo

• Apoyo a agendas de políticas interrelacionadas con el bienestar 
financiero y la inclusión financiera

• Gobierno y cultura de productos financieros

• Crédito y sobreendeudamiento

Prioridades de la Fuerza Tarea (no 

COVID-19)



• Monitorear la implementación y aplicación de los 
Principios de Alto Nivel de PCF

– Revisión de 10 años de los principios

• Apoyar a las jurisdicciones para implementar los 
Principios y desarrollar marcos de PCF

– desarrollo de capacidades o asistencia técnica y apoyo

• Realizar investigaciones y desarrollar recomendaciones 
de políticas

Prioridades del grupo de trabajo (no 

COVID-19)



Envíe la respuesta al Cuestionario o, para solicitar más 
información, póngase en contacto con:

miles.larbey@oecd.org

Más información
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CUESTIONES
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Gracias 

Follow us on Twitter @a2ii_org, Youtube and LinkedIn

Implementation partner: Supported by: Hosted by:


