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Con motivo de la entrada en vigor del nuevo Estatuto Orgánico de la Comisión 

Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros 
publicado en e l Diario Oficial de la Federación el 15 de julio de 2019, así como para 

alinear la normatividad de los diversos comités al interior de la CONDUSEF y derivado 
de la implementación de nuevos mecanismos de comunicación remota se hace 

necesario emitir los "Lineamientos para la integración y funcionamiento del Comité 
de Asuntos Trascendentes de la Comisión Nacional para la Protección y Pefe~sa de 

los Usuarios de Servicios Financieros". • \ 

En razón de lo anter ior, la Dirección de Planeación y Finanzas y la Dirección General 1 
de Ver ificación y Sanc iones, con fundamento en los artícu los 15, fracción 111 ; 16, fracción 

XXIX, y 44, fracción XIX del Estatuto Orgánico de la Comisión Nacional para la 

Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, se dieron a la tarea de 

emitir los "Lineamientos para la integración y funcionamiento del Comité de 
Asuntos Trascendentes de la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de 
los Usuarios de Servicios Financieros". 

La Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios 

Financieros (CONDUSEF), tiene la obligación de promover, respetar, proteger y 
garantizar los derechos humanos de conformidad con los principios de universalidad, 

interdependencia, indivisibilidad y progresividad; de este modo, la CONDUSEF no 
discrimina por razón alguna o condición, incluyendo aquellas que se refieran al origen 

étnico o nacional, género, edad, discapacidad, cond ición socia l, cond iciones de salud, 

rel igión, preferencia sexua l, estado civil o cualquier otra que atente contra la dignidad 

humana y tenga por objeto vulnerar los derechos y libertades de las personas. 

La CON DUSEF rechaza las conductas que, de forma directa o indirecta, intencional o 
no, propicien un trato de distinción, exclusión o restricción que tengan como 

resultado afectar e l reconocimiento, goce o ejercicio de uno o más derechos 
humanos, por lo que está compromet ida a respetar los principios democráticos y los 

derechos humanos de las personas en general. 

, 
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Por ello, el lenguaje empleado en estos Lineamientos, no busca generar ninguna 

discriminación, ni marcar diferencias entre mujeres y hombres, por lo que las 

referencias o alusiones a los sujetos representan siempre a hombres y mujeres. 

En la 135a Sesión Ordinaria de la Junta de Gobierno celebrada el día 14 de diciembre 

de 2021, sus miembros acordaron: ACUERDO CONDUSEF/JG/135/06: Los miembros de 
la Junta de Gobierno aprueban los Lineamientos para la Integración y 
Funcionamiento del Comité de Asuntos Trascendentes de la Comisión Nacional para 

• \ 
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Los presentes Lineamientos son de carácter oblig atorio para todos los servidores 

púb licos de la Com isión Nacional, que part icipen en e l Comité de Asuntos 

Trascendentes de la Comis ión Nacional. 

Los titu lares de las áreas involucradas serán responsab les de su observancia y difusión 

entre el personal bajo su mando, así como de llevar a cabo revisiones periód icas para 

que su contenido corresponda a su operación y normatividad vigentes, a f in de qu~ 
se constituya como una herram ienta de trabajo eficaz. \ 

La Dirección de Planeació n y Finanzas será la responsable de la actua li zac ión y 
mej oram iento de estos Lineamientos, con base en las propuestas y requerimientos 

que formulen las áreas responsables. 

Su d ifusión en la CONDURED se rea lizará a través del responsable de administrar y 

operar la Normateca Interna. 

' .. 
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Ley General de Organizaciones y Actividades Au xiliares del Crédito . 
.. 

Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros. 

Ley para11 Regular las Instituciones de Tecnología Financiera . 

.. 
Ley sobre el Contrato de Seguro. 

Ordenamientos de alcance general. 

Estatuto Orgánico de la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de S' rvicios Financieros. 
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111. DEFINICIONES Y ACRÓNIMOS. 

PRIMERO. Para efectos de estos lineamientos se entenderá por: 

Acta. 

Acuerdo. 

Asunto. 

Comité 

CONDUSEF / 
Comisión Nacional 

Criterios. 

Cuenta de correo 
electrónico. 

A l documento en e l que se hace constar, por escrito, la 
relac ión de lo acontecido durante la ce lebración de una 
sesión. Así como los acuerdos o decisiones tomados y 
de los asuntos aprobados o no aprobados por e l 
Comité. 

A la reso lución que será emitida por la Un idad de 
Atención a Usuarios respecto de la reclamación 
trascendente enviada a la DGVS, misma que contendrá 
la Opinión que se determ ine en e l Com ité de Asuntos 
Trascendentes. 

A la reclama 'ón que, presentan ante esta Comisión 
Naciona l los Usúarios en s::;ontra de las Instituciones 
Financieras, respecto de los productos o servicios 
ofertados o contratados, así como las operaciones 
ce lebradas o no reconocidas. 

A l Com ité de Asuntos Trascendentes. 

A la Comisión Naciona l para la Protección y Defensa de 
los Usuarios de Servicios Financieros. 

A las hipótesis establec idas por e l Com ité y aprobadas 
por la D irecc ión Genera l de Servicios Lega les, para 
reso lver sobre las reclamaciones consideradas 
trascendentes. 

A la cuenta de correo instituc iona l 
trascendentes@condusef.gob.mx creada para 
mantener comun icac ión con las Unidades de Atención 
a Usuarios. 

\ 
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DGVS 

Institución Financiera 

Sesión. 

UAU/Unidad de 
Atención a Usuarios. 

Usuario. 

• 

A la Dirección General de Verificación y Sanciones. 

A las referidas en el artículo 2°, fracción IV de la Ley de 
Protección y Defensa de Servicios Financieros. 

A la reunión sostenida de manera presencial o remota 
con los miembros que integran el Comité, con el objeto 
de comentar y proponer el sentido de los proyectos de 
opinión elaborados por la DGVS. 

A la Unidad Administrativa desconcentrada de la 
Comisión Nacional en cada Entidad Federativa. 

A los que se refiere el artículo 2°, fracción 1 de la Ley de 
Protección y Defensa al Usuario de Servicios 
Financieros . 

.. .. 
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SEGUNDO. Los presentes Lineamientos tienen por objeto determinar la integración 
y funcionamiento del Comité de Asuntos Trascendentes de la COND USEF, a fin de 

orientar a los integrantes del Comité a realizar sus funciones, apegándose al marco 
lega l necesario para definir las bases de su organización, integración y 
funcionamiento, basado en la permisibilidad, apertura y homologación de criterios 

que tiendan a resolver de manera objetiva e imparcial las so licitudes de opinión para 

la admisión de reclamaciones que se determinen trascendentes .. 

V. DISPOSICIONES GENERALES. 

l. DE LA INTEGRACIÓN DEL COMITÉ 

TERCERO. El Comité estará integrado por los miembros siguientes: 

1. Presidente (a) 

11. Secretario (a) 

111. Vocales 

El Titular de la Vicepresidencia Jurídica 

El Titular de la Dirección General de Verificación y Sanciones 

El Titu lar de la Dirección General de Servicios Legales. 

El Titular de la Dirección General de Procedimientos Jurídicos, 
Defensoría y Tecnologías Financieras. 

El Titular de la Dirección General de Atención a Usuarios A. 

El Titular de la Dirección Genera l de Atención a Usuar ios B. 

IV. Secretario (a) El Titular de la Subdirección de Verificación. 
de Actas 

\ 

\ 

~ 
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El Presidente, los Vocales y el Secretario del Comité tendrán voz y voto, mientras que 
el Secretario de Actas sólo tendrá derecho a voz. 

Los integrantes del Comité serán suplidos en sus ausencias por el servidor público con 
nivel inferior jerárquico inmediato que ellos designen por escrito, conforme a lo 
siguiente: 

EN AUSENCIA DEL SERÁ SUPLIDO POR 

El Titular de la Vicepresidencia Jurídica. 
El Titular de la Dirección General de 
Verificación y Sanciones. 

El Titular de la Dirección General de El Titular de la Subdirección de 
Verificación y Sanciones. Verificación. 

El servidor público que corresponda a un 
El Titular de la Dirección General de nivel jerárquico inmediato inferior al de 
Servicios Legales. aquél y que cuente con los conocimientos 

técnicos y experiencia suficientes. 

El Titular de la Dirección General de 
El servidor público que corresponda a un 

Procedimientos Jurídicos, Defensoría y 
nivel jerárquico inmediato inferior al de 

Tecnologías Financieras. 
aquél y que cuente con los conocimientos 
técnicos y experiencia suficientes. 

El servidor público que corresponda a un 
El Titular de la Dirección General de nivel jerárquico inmediato inferior al de 
Atención a Usuarios A. aquél y que cuente con los conocimientos 

técnicos y experiencia suficientes. 

El servidor público que corresponda a un 
El Titular de la Dirección General de nivel jerárquico inmediato inferior al de 
Atención a Usuarios B. aquél y que cuente con los conocimientos 

. , técnicos y experiencia suficientes . 
' . 

.. ...-?""" . . 
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EN AUSENCIA DEL SERÁ SUPLIDO POR 

El Titu lar de la Subdirección de El Titular de la Jefatura de Departamento 
Verificación. de Control Normativo. 

La participación de los suplentes en las sesiones, es procedente exc lusivamente 
cuando no participan los titulares. 

A so licitud por escr ito de cua lquiera de los miembros del Comité, se podrá invitar a 
las sesiones del mismo, a las personas cuya intervención se estime necesaria, con la \ 
finalidad de precisar aspectos jurídicos, técnicos, administrativos o de cualquier otra 
naturaleza de su competenc ia, relacionados con los asuntos para los cua les fueren 
invitados; qu ienes participarán con voz, pero sin voto y deberán guardar la debida 
reserva y confidencialidad de los asuntos que se traten en la sesión. 

Una vez concluida su participación no podrán permanecer en la sesión. 

2. DE LAS FUNCIONES DEL COMITÉ. 

CUARTO. El Comité tendrá las siguientes funciones: 

l. Aprobar e l ca lendario anua l de las sesiones del ej ercic io inmed iato posterior. 

11 . Proponer y ap licar los criterios para resolver respecto de las reclamaciones 
consideradas trascendentes. 

111. Acordar el sentido de la opinión respecto de las reclamaciones que se 
determinen trascendentes. 

IV. Aprobar la emisión y modificación de los Lineamientos para la integración y 
funcionamiento del Comité de Asuntos Trascendentes de la CONDUSEF . 

• .. 
V. Coadyuvar en e l cumplimiento de la Ley y de las demás dispqsiciones 

ap licables. , • 



LINEAMIENTOS 

PARA LA INTEGRACIÓN V FUNCIONAMIENTO 
DEL COMITÉ DE ASUNTOS TRASCENDENTES D 
LA COMISIÓN NACIONAL PARA LA PROTECCIÓ 

V DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS 
FINANCIEROS 

""""'~ 

E 
N 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
VERIFICACIÓN Y SANCIONES 

/ 
FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AÑO 

'-
11 2021 

C~'\ .. -) .... ~-""""""' ... ~""" .... .-a;:....-t.<;>;-..t. 
• t>'<.:Je.O.DI'!m-c~O< 

"'~""::>..."'\J'.......:~ 

No. DE PÁGINA 

11 

VI. Las demás que resulten necesarias para el cumplimiento de sus funciones. 

QUINTO. Serán funciones de los Integrantes del Comité las siguientes: 

a) Del Presidente 

a) Presidir las sesiones ordinarias y extraordinarias del Comité; 

b) Autorizar la propuesta del calendario de las sesiones ordinarias del Comité; 

e) Instruir al Secretario para que se convoque a las sesiones ordinarias y 
extraordinarias; 

d) Autorizar la celebración de sesiones extraordinarias; 

e) Coordinar y dirigir las sesiones ordinarias y extraordinarias; 

f) Autorizar la propuesta de la convocatoria para la celebración de sesiones 
ordinarias y extraordinarias, y en su caso autorizar a los invitados que se 
requieran; 

g) Autorizar la propuesta del orden del día de las sesiones ordinarias y \~ 
extraordinarias; ~ 

h) Someter las opiniones de los asuntos a la consideración de los integrantes 
del Comité presentes en la sesión que corresponda; 

i) Emitir voto de calidad, cuando exista empate en la votación de los asuntos; 

j) Asistir puntualmente a las sesiones; y 

k) Las demás que se consideren necesarias. 

. ,. 
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b) Coordinar la e laboración y preparac ión de l orden del día, con e l listado de los 
asuntos que se tratarán , proporcionando la li ga e lectrón ica de la carpeta en 
la que se encuentren los soportes documenta les de los asuntos a tratar para 
su envío a los integrantes del Com ité; 

e) Proponer al Presidente del Comité la participación de invitados a las 
sesiones del mismo; 

d ) Tomar la lista de asistenc ia a las sesiones del Comité y verificar que exista el 
quórum lega l al momento de inicio de la sesión; 

e) Convocar a los integrantes del Comité y, en su caso, a los invitados 
autorizados; 

f) Comunicar al Presidente del Comité las irregu lar idades que se detecten 
respecto a l funcionamiento del mismo; 

g ) Llevar a cabo e l conteo de los votos em itidos por los integrantes del Comité; 

h ) Recib ir las propuestas de los asuntos a tratar; 

i) Ejecutar y comun icar los acuerdos tomados en las sesiones del Comité; 

j ) Registrar, dar segu imiento e informar de los acuerdos tomados en las 
sesiones e l Comité, de conform idad con los p lazos estab lecidos y las 
responsab il idades asignadas; 

k) Em itir su opin ión sobre los asuntos que se traten en las sesiones y br indar la 
asesoría requer ida para coadyuvar al mejor cumplim iento de los objet ivos, 
polít icas y atribuciones del Com ité; 

1) As ist ir puntua lmente a las sesiones; y 

m ) Las demás que se consideren necesarias. 

\ 
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a) Analizar los documentos de los asuntos que se sometan a consideración del 
Comité; 

b) Emitir su opinión sobre los asuntos que se traten en las sesiones y brindar la 
asesoría requerida para coadyuvar al mejor cumplimiento de los objetivos, 
políticas y funciones del Comité; 

e) Discutir y votar los proyectos que sean sometidos a su consideración en las 
sesiones correspondientes; 

d) Informar del cumplimiento dado a los acuerdos que les corresponda; 

e) Comunicar al Presidente del Comité y al Secretario las irregularidades que 
se detecten respecto al funcionamiento del Comité; 

f) Solicitar al Secretario la participación de invitados a las sesiones del Comité; 

g) Asistir puntualmente a las sesiones; y 

h) Las demás que se consideren necesarias. 

d) Del Secretario (a) de Actas 

a) Elaborar las actas de las sesiones del Comité. 

b) Recabar las firmas del acta del Comité y mantener el control de éstas 
debidamente foliadas por año; 

,, 

e) Resguardar las carpetas y los documentos de los asuntos sometidos a \ 
consideración del Comité, así como los acuerdos adoptados y aquella 
documentación complementaría que dé sustento a cada asunto; ~. 

d) Asistir puntualmente a las sesiones; y \ 
\ 
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e} De los Invitados 

a) Precisar los aspectos juríd icos, técn icos, administrativos o de cua lquier 
otra natura leza de su competenc ia, re lac ionados con los asuntos para los 
cua les fueron invitados; 

b) Guardar la debida reserva y confidencialidad de los asuntos que se traten 
en la sesión; y 

e) As istir puntua lmente a las sesiones. 

3. DE LAS SES ION ES. 

SEXTO. El ca lendario anua l de sesiones ord inarias del Comité será aprobado en la 
últ ima sesión de cada año. 

Las sesiones ordinarias del Comité se efectuarán conforme al calendario anua l 
aprobado. En e l supuesto de que no existan asuntos a tratar en alguna de las sesiones, 
se dará aviso a los miembros del com ité cuando menos con doce horas de 
anticipación a la que se tenga prevista para su celebración, informando sobre la 
cancelación de la sesión respect iva . 

Para las sesiones ord inarias deberá observarse lo sigu iente: 

l. 

11 . 

111. 

Deberá sesionar de manera semanal los días martes, siendo la primera 
sesión del año el segundo martes de enero de cada ejerc ic io; 
En caso de que el día anterior o posterior a l día de la sesión sea inhábil, la 
sesión será el día hábil sigu iente al martes que corresponda; 
En e l caso de que se modifique alguna fecha establecida en e l ca lendario 
anua l de sesiones, e l Secretario, prev ia autorización del Presidente del 
Comité, deberá informarlo por escrito o por correo e lectrón ico a sus 
integrantes. 

Las sesiones podrán llevarse a cabo de manera presencia l o a través de medios 
remotos de comunicac ión e lectrónica, o ambas, a través de v ideoconferencia u otros 
medios simi lares que permitan ana lizar, p lantear y discutir en tiempo real los asuntos 

sometidos al Comité. 1 ~ ~ 

~ ~\~-­-¡\ ~ . 

\ 

\ 
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En cada sesión se registrará la asistencia de los participantes, recabando las firmas en 
la lista de asistencia correspondiente. 

Las áreas que requieran someter algún asunto a la consideración del Comité deberán 
enviarlo junto con el soporte documental que corresponda un día hábil siguiente a 
aquel en que lo hubieran recibido; 

Se podrán celebrar sesiones extraordinarias, las veces que sea necesario, 
debidamente justificado. 

SÉPTIMO. El Secretario enviará la convocatoria de la sesión ordinaria o extraordinaria 
que corresponda, previa autorización del Presidente del Comité, con un día hábil de 
antelación a la fecha de la sesión ordinaria, indicando el día, lugar, hora y los asuntos 
a tratar en el orden del día y, en su caso, la plataforma electrónica a través de la cual 
se desarrollará la sesión, así como el vínculo o enlace para acceder a dicha sesión. \ 

A la convocatoria se deberá adjuntar la liga electrónica de la carpeta en la que se 
encuentren los soportes documentales de los asuntos a tratar. En dicha carpeta se 
integrará el orden del día, que tendrá como mínimo los asuntos que se señalan a 
continuación: 

Toma de asistencia y verificación del quórum legal. 

Informe del seguimiento de acuerdos de las sesiones anteriores. 

Presentación de los asuntos debidamente documentados. 

Proyecto de acuerdos para la aprobación del Comité. 

Actas formalizadas. 

Asuntos generales. 

En el apartado de asuntos generales que se presente en las sesiones ordinarias 
solamente podrán incluirse asuntos de carácter informativo. 

Tratándose de las sesiones extraordinarias, a la convocatoria se deberá adjuntar la liga \ 
electrónica de la carpeta en la que se encuentren los soportes documentales de los ~ 
asuntos a tratar. En dich•a_carpeta se integrará el orden del día, que tendrá como 
mínimo lo siguie l).te: 

1 

~\ 
\ 

\ 
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Toma de asistencia y verificación del quórum legal. 

Presentación de los asuntos, debidamente documentados. 

Proyecto de acuerdos para aprobación del Com ité. 
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OCTAVO. En las sesiones del Comité invariablemente se deberá contar con la 
asistencia de los servidores públicos que funjan como Presidente y Secretario del 
Comité, o de sus respectivos suplentes. Se entenderá que existe quórum lega l, 
cuando asistan como mínimo cuatro de los miembros con derecho a voto o, en su 
caso, sus suplentes; las decisiones se tomarán por mayoría y en caso de empate, e l 
Presidente del Com ité tendrá voto de ca lidad. \ 
Cuando no se reúna e l quórum requer ido, se suspenderá la sesión y e l Secretario 
levantará e l acta correspond iente, debiendo convocar nuevamente a sus integrantes 
en un pla zo no mayor a un día hábil. 

NOVENO. El orden del día de cada sesión será e laborado por e l Secretario y aprobado 
por e l Presidente del Comité, considerando las propuestas de los integrantes del 
mismo. 

\ 
.. 
1 

DÉCIMO. El desarro llo de la sesión se apegará al orden del día seña lado en la ~ 
convocator ia, y previo registro de asistencia en e l que se recaben las firmas de los \\ 
part ic ipantes, se llevará a cabo en los sigu ientes térm inos: 

l. El Presidente de l Com ité declarará que existe quórum lega l, previa verificación \V 
que rea lice e l Secretar io y autorizará e l inicio de la sesión; 

11. Se dará lectura a cada asunto a tratar, y una vez conc luido cada uno de los 
mismos, los miembros del Comité expondrán los comentarios correspond ientes. 

111. En caso de empate, e l Presidente del Com ité tendrá voto de ca lidad . 

IV. Los miembros del Comité em itirán su opinión y voto respecto a los acuerdos 
re lativos a los asuntos que se traten en la sesión; 

V. El Secretario redactará con claridad y precisión los acuerdos adoptados por e l 
Comité, llevando e l registro y segu imiento de los mismos, y 

' ~< ' j . ~t~ 
.. 
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VI. Al final de cada sesión, el Secretario dará lectura a cada uno de los acuerdos que 
se hubieren tomado, a fin de ratificarlos o rectificarlos, según sea el caso, y 
proceder a su firma. 

En las cuestiones que, por su importancia sean presentadas el mismo día de la sesión, 
a criterio de los integrantes, se determinará si se analiza en esa sesión, en fecha 
posterior o, de ser el caso, se convoca a una sesión extraordinaria. 

En las sesiones extraordinarias solo se atenderán los asuntos que contenga la 
convocatoria, mismos que deberán tener el carácter de urgentes y que ameriten una 
pronta atención. 

Todos los asistentes deberán guardar la debida reserva y confidencialidad de la 
información a presentar y de la que tengan conocimiento en la sesión, la que 
únicamente será para el propósito de que el Comité conozca y en su caso, apruebe 
los asuntos presentados, restringiendo su uso o difusión para cualquier finalidad 
distinta a la señalada. 

DÉCIMO PRIMERO. Por cada sesión, se levantará un acta en la que se especifiquen 
los asuntos tratados y los acuerdos tomados. 

El proyecto de acta se pondrá a disposición de los asistentes a través de medios 
electrónicos, en un plazo no mayor a diez días hábiles posteriores de la celebración de 
la sesión que corresponda, a efecto de que estos formulen sus observaciones en un 
plazo no mayor a dos días hábiles. 

De no recibirse observaciones, el acta se entenderá por aprobada en cuanto a su 
contenido, la cual deberá ser firmada por todos los miembros del Comité, y en su caso, 
por quienes intervinieron en la sesión. 

Los miembros del Comité tendrán derecho a deliberar libremente y de hacer constar 
en el acta a solicitud expresa, su opinión o voto particular sobre los asuntos de que se 
trate. 

El acta original debidamente suscrita quedará al resguardo del Secretario. 

DÉCIMO SEGUNDO. Los acuerdos relativos a los asuntos que se traten en el Comité 
serán sometidos por el Pr~sidente del Comité a la consideración de sus integrantes, a 
fin de que emit~ su opinión y .voto al respecto y, además: 

~ 

\ 
\ 



LINEAMIENTOS 

PARA LA INTEGRACIÓN Y FUNCIONAMIENTO 
DEL COMITÉ DE ASUNTOS TRASCENDENTES O 
LA COMISIÓN NACIONAL PARA LA PROTECCIÓ 

Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS 
FINANCIEROS 

E 
N 

DIRECCIÓN GENERAL DE 
VERIFICACIÓN Y SANCIONES 

FECHA DE ELABORACIÓN 

MES AÑO 

11 2021 

.,..-.. 
-····~-~...: ......... 1'~* ........ · ~··· ~ .-.. '""-"l>ll-'a"'"",......,,.. 

1('""'~·.a , ... ~,..·-~.-..;\ 

No. DE PÁGINA 

18 

a) Serán adoptados respecto de cada asunto y deberán redactarse con toda 
claridad y precisión. 

b) Se aprobarán con la mayoría de los votos de los presentes y serán comunicados 
por el Secretario del Comité a las áreas correspondientes para su ejecución y 
seguim iento. 

e) Corresponderá a cada miembro realizar las acciones determinadas por dicho 
Comité, según el ámbito de sus respectivas competencias. 

VI. DISPOSICIONES ESPECÍFICAS. 

DÉCIMO CUARTO. Las reclamaciones que se determinan como trascendentes son 
aquellas: 

a) Cuyo monto reclamado sea igua l o superior a $1 ' 000,000.00 (Un millón de 
pesos 00/100 M.N.); 

b) Que presenten nuevas problemáticas de PORI identificadas por la UAU, 
diferente a Smishing, Phish ing, Pharming, Vishing, y Si m swapping; 

e) Que presente un mismos Usuario, cuando el número de reclamaciones en el 
mismo sector sea superior a 3 en un periodo de 3 meses; y 

d) Que de manera colegiada el Comité determine; cuando sus miembros 
sometan como asunto general, problemáticas atípicas que presente más de un 
Usuario; las cuales deberán ser difundidas mediante correo electrónico a los 
titulares de las UAU, al día siguiente de la ce lebración del Comité que 
corresponda. 

DÉCIMO QUINTO. Las Unidades de Atención a Usuarios deberán revisar que e l escrito 
de reclamación reúna los requisitos que estab lece e l artículo 63 y 65 de la Ley de 
Protección y Defensa al Usuario de Servicios Financieros. 

• 
Las Unidades de Atención a Usuarios deberán d igita lizar e l escrito de rec;_!f r:nacián del 
Usuario y los documentos que acrediten el cumplimiento de lo~ ~req~ isitos 
establecidos por e l artículo 63 de la Ley de Protección y Defensa a l Usuario' de Servicios 
Financ ieros, así como aque llos que guarden una re lac ión directa e inmediata con los 
hechos que sustenten la reclamación y enviarla a la D~VS a través del correo 

\ 
\ 
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electrónico trascendentes@condusef.gob.mx a más tardar el día hábil siguiente de la 
recepción del escrito del Usuario. 

En caso de que las Unidades de Atención a Usuarios, no den cumplimento a lo 
señalado en los párrafos anteriores, se devolverá la reclamación y la documentación 
enviada sin opinión en su procedencia, quedando bajo su más estricta 
responsabilidad el trámite correspondiente. 

DÉCIMO SEXTO. La Dirección General de Verificación y Sanciones analizará el escrito 
de reclamación y los documentos enviados por las Unidades de Atención a Usuarios 
y elaborará un proyecto de Opinión respecto de la admisión a trámite, de las 
reclamaciones que sean presentadas en contra de las Instituciones Financieras que 
se determinen trascendentes, para ser presentadas en el Comité, para lo cual la DGVS 
deberá compartir de forma electrónica, los proyectos de Opinión con al menos un día 
hábil de anticipación a la celebración de la sesión correspondiente. 

La Dirección General de Verificación y Sanciones llevará un registro de la recepción 
de los correos electrónicos de las Unidades de Atención a Usuarios y de las opiniones 
emitidas y enviadas, así como de los asuntos devueltos por esa misma vía. 

Una vez aprobada la Opinión por el Comité; o bien, aprobado el sentido en que debe 
emitirse dicha opinión, la Dirección General de Verificación y Sanciones enviará 
mediante correo electrónico la opinión respectiva, en un plazo no mayor a siete días 
hábiles contados a partir del día siguiente de la recepción de la documentación. 

Las Opiniones que emita el Comité, no son susceptibles de reconsideración, en virtud 
de que son emitidas de forma colegiada, tomando en consideración los argumentos 
vertidos por las Direcciones Generales adscritas a la Vicepresidencia Jurídica y a la 
Vicepresidencia de Unidades de Atención a Usuarios. 

Las Unidades de Atención a Usuarios, una vez que reciban por correo la Opinión del 
Comité, por parte de la Dirección General de Verificación y Sanciones, emitirán el 
acuerdo correspondiente. , 

• 
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NOMBRE Y PUESTO FIRMA Y RÚBRICA 

ÁREAS RESPONSABLES 

MARÍA DEL CARMEN ARROYO ARROYO, 

Directora General de Verificación y 
Sanciones. 

VALMORY PEÑALOZA MEZA 

Subd irector de Verificación 

ÁREAS INVOLUCRADAS Y/O QUE PARTICIPAN EN EL DESARROLL 

ELIZABETH IVONNE NORIECA ACUILAR, 

Vicepresidenta Juríd ica 

RODRIGO JUVENTINO CARCÍA ISLAS 
LEAL, 

Director General de Servicios Legales. 

ELIZABETH ARAIZA OLIVARES, 

Directora General de Procedimientos 
Jurídicos, Defensoría y Tecnologías 
Financieras 
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LUZ HIRAM OLIMPIA LAGUNA MORALES, 

Directora General de Atención a Usuarios 

BERTHA ANGÉLICA GARCÍA CANO, 

Directora General de Atención a Usuarios 
"B". 

DIRECCIÓN GENERAL DE SERVICIOS 

RODRIGO JUVENTINO GARCÍA 
LEAL, 

Director General de Servicios Legales. 

ROBERTO EDUARDO GARCÍA MOLINA, 

Director de Planeación y Finanzas. 
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PRIMERO. - Los presentes Lineamientos entrarán en vigor al día siguiente de su 
p u b licación en la Normateca Interna de la Com isió n Naciona l para la Protección y 
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros. 

SEGUNDO. - La entrada en vigor de los presentes Lineam ientos, d eja sin efectos a la 
Circu lar VJ/003/2017, fechada e l día 14 del mes de junio de 2017. 
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