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INTRODUCCION

Con motivo de la entrada en vigor del nuevo Estatuto Organico de la Comisién
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 15 de julio de 2019, asi como para
alinear la normatividad de los diversos comités al interior de la CONDUSEF y derivado
de la implementacion de nuevos mecanismos de comunicacion remota se hace
necesario emitir los “Lineamientos para la Integracion y Funcionamiento del Comité
de Procedencia de la Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros”.

En razdén de lo anterior, la Direccion de Planeacion y Finanzas, y la Direccién General
de Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias Financieras, con fundamento
en los articulos 15, fraccion lll; 22, fracciones XVI y XX; y 44, fraccion XIX del Estatuto
Orgéanico de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, emiten los “Lineamientos para la Integracién vy
Funcionamiento del Comité de Defensoria de la Comisiéon Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros”.

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), tiene la obligacion 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 razén alguna o condicion, incluyendo aquellas que se refieran al origen
étnico o nacional, género, edad, discapacidad, condicién social, condiciones de salud,
religion, preferencia sexual, estado civil o cualquier otra que atente contra la dignidad
humana y tenga por objeto vulnerar los derechos y libertades de las personas.

La CONDUSEF rechaza las conductas que, de forma directa o indirecta, intencional o
no, propicien un trato de distincion, exclusiéon o restriccion que tengan como
resultado afectar el reconocimiento, goce o ejercicio de uno o mas derechos
humanos, por lo que esta comprometida a respetar los principios democraticos y los
derechos humanos de las personas en general.

Por ello, el lenguaje empleado en estos Lineamientos, no busca generar ninguna
discriminacion, 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 1352 Sesion Ordinaria de la Junta de Gobierno celebrada el dia 14 de diciembre
de 2021, sus miembros acordaron: ACUERDO CONDUSEF/JG/135/09: los miembros de
la junta de gobierno aprueban los Lineamientos para la Integracién y
Funcionamiento del Comité de Defensoria de la Comisién Nacignal para la
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Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros. Lo anterior, con
fundamento en lo dispuesto por el articulo 22, fraccion Xll de la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

. AMBITO DE APLICACION, RESPONSABLES Y OBLIGACIONES

Los presentes Lineamientos son de caracter obligatorio para todos los servidores
pUblicos de la Comisién Nacional, que participen en el Comité de Defensoria.

Los titulares de las areas involucradas seran responsables de su observancia y difusion
entre el personal bajo su mando, asi como de llevar a cabo revisiones peridodicas para
gue su contenido corresponda a su operacion y normatividad vigentes, a fin de que
se constituya como una herramienta de trabajo eficaz.

La Direccién de Planeaciéon y Finanzas sera la responsable de la actualizacion y
mejoramiento de estos Lineamientos con base en las propuestas y requerimientos
que formulen las areas responsables.

Su difusion en la CONDURED se realizara a través del responsable de administrar y
operar la Normateca Interna.
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Il. MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

Ordenamientos de tipo legislativo
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
Ordenamientos de Alcance General.

Estatuto Organico de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros.

Bases y criterios para brindar la defensoria legal gratuita.
Ordenamientos Normativos Internos

Manual de Organizacién General de la CONDUSEF.
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Ill. DEFINICIONES Y ACRONIMOS
PRIMERO. Para efectos de los presentes Lineamientos se entendera por:

Bases A las Bases y criterios para brindar la defensoria
legal gratuita de la Comision Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF).

Comisiéon Nacional o A la Comisién Nacional para la Proteccion vy
CONDUSEF Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.
Comité Al Comité de Defensoria que, en su caso, autorizara

la procedencia de que el desahogo de la prueba
pericial sea a cargo de la CONDUSEF.

Institucion Financiera En singular o plural, a las previstas en el articulo 2°,
fraccion IV, de la LPDUSF.

LPDUSF A la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.

Servicio Al servicio de defensoria legal gratuito que ofrece
la CONDUSEF.
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IV. OBJETIVO

SEGUNDO. Los presentes Lineamientos tienen por objeto determinar la integraciony
funcionamiento del Comité de Defensoria, a fin de orientar a los integrantes del
Comité a realizar sus funciones, apegandose al marco legal necesario para definir las
bases para determinar la procedencia o improcedencia de que el desahogo de la
prueba pericial sea a cargo de la Comisién Nacional.

V. DISPOSICIONES GENERALES

1. DE LA INTEGRACION DEL COMITE

TERCERO. El Comité estara integrado por los siguientes miembros:
I.  Presidente: El Titular de la Vicepresidencia Juridica.

I1. Secretario: El Titular de la Direccién General de Procedimientos
Juridicos, Defensoria y Tecnologias Financieras.

1. Vocales:

a) ElTitular de la Direccion de Defensa a Usuarios.

b) ElTitular de la Direccién Consultiva.

c) El Titular de la Direccion de Procedimientos Juridicos vy
Tecnologias Financieras.

d) ElTitular de la Direccién de Dictaminacion.

e) ElTitular de la Direccién General de Servicios Legales.

IV. Secretario de actas: El titular de la Direccidén de Defensa a Usuarios.

El Presidente, los Vocales y el Secretario del Comité tendran voz y voto, mientras que
el Secretario de Actas sélo tendra derecho a voz.

Los integrantes del Comité seran suplidos en sus ausencias por el servidor publico con
nivel inferior jerarquico inmediato que ellos designen por escrito, conforme a lo

siguiente:

EN AUSENCIA DEL SERA SUPLIDO POR

Direccién General de
Defensoria vy

El Titular de la
Procedimientos Juridicos,

P Tecnologias Financieras
2

El Titular de la Vicepresidencia Juridica

Y
f
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EN AUSENCIA DEL SERA SUPLIDO POR

El Titular de la Direccién General de
Procedimientos Juridicos, Defensoria y
Tecnologias Financieras

El Titular de
Usuarios

la Direccién de Defensa a

El Titular de la Direccién de Defensa a
Usuarios

El Titular de la Subdireccién de Defensa a
Usuarios

El Titular de la Direccién Consultiva

El  Titular del Departamento de

Procedencia

El Titular de la Direccién de Procedimientos | El
Juridicos y Tecnologias Financieras

Titular  del Departamento  de
Procedimientos y Denuncias.

El  Titular de la Subdireccion de

El Titular de la Direccidén de Dictaminacién ! : 1
Dictaminacion

El Titular de la Direccién General de

g El Titular de la Direcciéon Contenciosa
Servicios Legales

La participacion de los suplentes en las sesiones, es procedente exclusivamente
cuando no participan los titulares.

A solicitud por escrito de cualquiera de los miembros del Comité, se podra invitar a las
sesiones del mismo a las personas cuya intervencidon se estime necesaria, con la
finalidad de precisar aspectos juridicos, técnicos, administrativos o de cualquier otra
naturaleza de su competencia, relacionados con los asuntos para los cuales fueren
invitados; quienes participaran con voz, pero sin voto y deberdn guardar la debida
reserva y confidencialidad, de los asuntos que se traten en la sesion.

§
1.7 .
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Una vez concluida su participacion no podran permanecer en la sesién.

2. DE LAS FUNCIONES DEL COMITE

. CUARTO. El Comité tendra las siguientes funciones:
Il.  Aprobar el calendario anual de las sesiones del ejercicio inmediato posterior.

IIl.  Autorizar la procedencia o determinar la improcedencia en que el desahogo de
la prueba pericial sea a cargo de la Comision Nacional.

IV. Aprobar la emision y modificacion de los Lineamientos para la integracion y
funcionamiento del Comité de Defensoria de la CONDUSEF.

V. Coadyuvar en el cumplimiento de la Ley y de las demas disposiciones
’ aplicables.
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VI. Las demas que resulten necesarias para el cumplimiento de sus funciones.

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

I. Del Presidente:

a. Presidir las sesiones ordinarias y extraordinarias del Comité.

Il. Del Secretario:

Autorizar la propuesta del calendario de las sesiones ordinarias del Comité.
Instruir al Secretario para que se convoque a las sesiones ordinarias y
extraordinarias.

Autorizar la celebracion de sesiones extraordinarias.

Coordinar y dirigir las sesiones ordinarias y extraordinarias.

Autorizar la propuesta de convocatoria para la celebraciéon de sesiones
ordinarias y extraordinarias y en su caso autorizar a los invitados que se
requieran.

Autorizar la propuesta del orden del dia de las sesiones ordinarias y
extraordinarias.

Someter las opiniones de los asuntos a la consideracion de los integrantes
del Comité presentes en la sesion que corresponda.

Emitir voto de calidad cuando exista empate en la votacion de los asuntos.
Asistir puntualmente a las sesiones, y

Las demas que se consideren necesarias.

Proponer el calendario de sesiones ordinarias del Comité.
Coordinar la elaboraciéon y preparacion del orden del dia, con el listado de
los asuntos que se trataran, incluir en las carpetas los soportes
documentales de los asuntos a tratar y remitir dicha carpeta a los
integrantes del Comité.

Proponer al Presidente del Comité la participacion de invitados a las
sesiones del mismo.

Tomar la lista de asistencia a las sesiones del Comité y verificar que exista
quoérum legal al momento del inicio de la sesion.

Convocar a los integrantes del Comité y, en su caso, a los invitados
autorizados.

Comunicar al Presidente del Comité las irregularidades que se detecten
respecto al funcionamiento del mismo.

Llevar a cabo el conteo de los votos emitidos por los integrantes del Comité
Recibir las propuestas de los asuntos a tratar.

Ejecutar y comunicar los acuerdos tomados en las sesiones del

¥
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Registrar, dar seguimiento e informar de los acuerdos tomados en las
sesiones del Comité, de conformidad con los plazos establecidos y las

responsabilidades asignadas.

Emitir su opinién sobre los asuntos que se traten en las sesiones y brindar
la asesoria requerida para coadyuvar al mejor cumplimiento de los
objetivos, politicas y atribuciones del Comité.

Asistir puntualmente a las sesiones y

Las demas que se consideren necesarias.

I1l. De los Vocales:

Analizar los documentos de los asuntos que se sometan a consideracién del

Comité.

Emitir su opinidn sobre los asuntos que se traten en las sesiones y brindar
la asesoria requerida para coadyuvar al mejor cumplimiento de los
objetivos, politicas y funciones del Comité.
Discutir y votar los proyectos que sean sometidos a su consideracion en

las sesiones correspondientes.

Informar del cumplimiento dado a los acuerdos que les corresponda;

Comunicar al Presidente del Comité y al Secretario las irregularidades que
se detecten respecto al funcionamiento del Comité.
Solicitar al Secretario la participacion de invitados a las sesiones del Comité.

Asistir puntualmente a las sesiones y

Las demas que se consideren necesarias.

IV. Del Secretario de Actas:

d.
e.

Elaborar las actas de las sesiones del Comité.
Recabar las firmas del acta del Comité y mantener el control de éstas

debidamente foliadas por ano.

Resguardar las carpetas y los documentos de los asuntos sometidos a
consideracion del Comité, asi como los acuerdos adoptados y aquella
documentacion complementaria que dé sustento a cada asunto.

Asistir puntualmente a las sesiones, y

Las demas que se consideren necesarias.

V. De los Invitados

a.

Precisar los aspectos juridicos, técnicos, administrativos o de cualquier otra
naturaleza de su competencia, relacionados con los asuntos para los cuales

fueron invitados.

Guardar la debida reserva y confidencialidad de los asuntos que se traten

en la sesién;y

("
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G Asistir puntualmente a las sesiones.
3. De las Sesiones

SEXTO. El calendario anual de sesiones del Comité serd aprobado en la Ultima sesién
de cada ano.

Las sesiones ordinarias del Comité se efectuardan conforme al calendario anual
aprobado. En el supuesto de que no existan asuntos a tratar en alguna de las sesiones,
se dara aviso a los miembros del comité cuando menos con doce horas de
anticipacion a la que se tenga prevista para su celebracién, informando sobre la
cancelacion de la sesién respectiva.

Las sesiones seran mensuales y se realizaran preferentemente en la Ultima semana
de cada mes y podran llevarse a cabo de manera presencial o a través de medios
remotos de comunicacion electrénica, o ambas, a través de videoconferencia u otros
medios similares que permitan analizar, plantear y discutir en tiempo real los asuntos
sometidos al Comité.

En cada sesion se registrara la asistencia de los participantes, recabando las firmas en
la lista de asistencia correspondiente.

Las areas que requieran someter algun asunto a la consideraciéon del Comité deberan
enviar el soporte documental de la informacién que se proporcione.

La solicitud para presentar algun asunto al Comité, deberd remitirse al Secretario
cuando menos con siete dias habiles de anticipacion a la fecha y hora programada
para celebrar la sesiéon ordinaria correspondiente. Tratdndose de una sesién
extraordinaria, la informacion debera proporcionarse cuando menos con tres dias
habiles de anticipacién a la fecha y hora programada para celebrar la sesién
correspondiente.

Para el correcto ejercicio de las atribuciones del Comité, se podrd convocar a la
celebracion de sesiones extraordinarias, las veces que sean necesarias, siempre que
se cuente con la debida justificacion.

SEPTIMO. El Secretario enviara la convocatoria de la sesién que corresponda, previa
autorizacion del Presidente del Comité, con cinco dias habiles de antelacion a la fecha
de la sesion ordinaria, indicando el dia, lugar, hora y los asuntos a tratar en el orden
del dia y, en su caso, la plataforma electrénica a través de la cual se desarrollara la
sesion, asi como el vinculo o enlgce para acceder a dicha sesién. »
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Los plazos sefalados deberan contarse a partir del dia habil siguiente al de la
notificacion de la convocatoria.

Para el caso de las sesiones extraordinarias, se convocara con al menos un dia habil
de anticipacion a la fecha en que se llevara a cabo la sesion.

A la convocatoria se debera adjuntar la carpeta electréonica, que contendra la
documentacion digitalizada o electrénica correspondiente de los asuntos a tratar en
la sesion ordinaria. En dicha carpeta se integrara el orden del dia que tendra como
minimo los asuntos que se sefalan a continuacion:

Toma de asistencia y verificacion del quérum legal.

Informe del seguimiento de acuerdos de las sesiones anteriores.
Presentacién de los asuntos debidamente documentados.
Proyecto de acuerdos para la aprobacion del Comité.

Actas formalizadas.

Asuntos generales.

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

A la convocatoria se debera adjuntar la carpeta electrénica, que contendra la
documentacion digitalizada o electrénica, correspondiente de los asuntos a tratar en
la sesion extraordinaria. En dicha carpeta se integrara el orden del dia, que tendra
como minimo lo siguiente:

Toma de asistencia y verificacion del quérum legal.
Presentacion de los asuntos, debidamente documentados.
Proyecto de acuerdos para aprobaciéon del Comité.

OCTAVO. En las sesiones del Comité invariablemente se debera contar con la
asistencia de los servidores publicos que funjan como Presidente y Secretario del
Comité, o de sus respectivos suplentes. Se entendera que existe quérum legal cuando
asistan como minimo cuatro de los miembros con derecho a voto o, en su caso, sus
suplentes; las decisiones se tomaran por mayoria y en caso de empate, el Presidente
del Comité tendra voto de calidad.

Cuando no se reuna el quérum legal requerido, se suspendera la sesidon y el Secretario
levantara el acta correspondiente, debiendo convocar nuevamente a sus integrantes
en un plazo no mayor a 5 dias habiles. p:
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NOVENO. E| orden del dia de cada sesién sera elaborado por el Secretario y aprobado
por el Presidente del Comité, considerando las propuestas de los integrantes del
mismo.

DECIMO. E| desarrollo de la sesién se apegard al orden del dia sefalado en la
convocatoria, y previo registro de asistencia en el que se recaben las firmas de los
participantes, se llevara a cabo en los siguientes términos:

l. El Presidente del Comité declarara que existe quérum legal, previa
verificacion que realice el Secretario y autorizara el inicio de la sesion.

1. Se dara lectura a cada asunto a tratar, y una vez concluido cada uno de los
mismos, los miembros del Comité expondran los comentarios
correspondientes.

IIl.  En caso de empate, el Presidente del Comité tendra voto de calidad.

IV. Los miembros del Comité emitiran su opinién y voto respecto a los
acuerdos relativos a los asuntos que se traten en la sesion.

V.  El Secretario redactara con claridad y precisién los acuerdos adoptados por
el Comité, llevando el registro y seguimiento de los mismos, y

VI. Alfinal de cada sesion, el Secretario dara lectura a cada uno de los acuerdos
que se hubieren tomado, a fin de ratificarlos o rectificarlos, segun sea el
caso, y proceder a su firma.

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

En las sesiones extraordinarias solo se atenderan los asuntos que contenga la
convocatoria, mismos que deberan tener el caracter de urgentes que ameriten una
pronta atencion.

Todos los asistentes deberan guardar la debida reserva y confidencialidad de la
informacién a presentar y de la que tengan conocimiento en la sesién, la que
Unicamente sera para el propdsito de que el Comité conozcay en su caso apruebe los
asuntos presentados, restringiendo su uso o difusién para cualquier finalidad distinta
a la sefalada.

DECIMO PRIMERO. Por cada sesién se levantard un acta en la que se especifiquen los
asuntos tratados y los acuerdos tomados.

El proyecto de acta se pondra a disposicidn de los asistentes a través de medios
electronicos, diez dias habiles posteriores de la celebracion de la sesién que

% LW |
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corresponda, a efecto de que estos formulen sus observaciones en un plazo no mayor
a cinco dias habiles.

De no recibirse observaciones, el acta se entendera por aprobada en cuanto a su
contenido, la cual debera ser firmmada por todos los miembros del Comité, y en su caso,
por quienes intervinieron en la sesién.

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

El acta original debidamente suscrita quedara al resguardo del Secretario de Actas.

DECIMO SEGUNDO. Los acuerdos relativos a los asuntos que se traten en el Comité
seran sometidos por el Presidente del Comité a |la consideracion de sus integrantes, a
fin de que emitan su opinién y voto al respecto y, ademas:

a. Serdn adoptados respecto de cada asunto y deberdn redactarse con toda
claridad y precision.

b. Se aprobaran con la mayoria de los votos de |os presentesy seran comunicados
por el Secretario del Comité a las areas correspondientes para su ejecucion y
seguimiento.

c. Correspondera a cada miembro realizar las acciones determinadas por dicho
Comité, segun el ambito de sus respectivas competencias.

VI. DISPOSICIONES ESPECIFICAS.

DECIMO TERCERO. La solicitud para que el desahogo de la prueba pericial sea a cargo
de la CONDUSEF, debera presentarse mediante escrito libre dirigido al defensor
designado, desde la primera entrevista del Usuario de Servicios Financieros con éste
y hasta un mes después de dicha entrevista, en el cual se deberan expresar lasrazones
por las que no le es posible al Usuario de Servicios Financieros, asumir a su cargo el
costo, la preparacion y el desahogo de la prueba pericial que se requiera para la
defensa de sus intereses ante las autoridades jurisdiccionales, debiendo anexar las
documentales que estime suficientes para acreditar sus razones.

En caso de que la solicitud no contenga algun dato o elemento para poder llevar a
cabo el tramite respectivo, la Direccién de Defensa a Usuarios emitird un oficio en el
que prevenga al Usuario de Servicios Financieros para que, en el término de cinco dias
habiles contados a partir del dia habil siguiente a la notificacién d€& dicho oficio,
.subsane la omision sefalada y presente por escrito lo requeri
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DECIMO CUARTO. La procedencia de la solicitud sera sometida a consideracién del
Comité, quien resolvera la autorizacion o determinara la improcedencia de la misma,
dentro del mes inmediato siguiente.

El Comité unicamente autorizara que la Comisidon Nacional desahogue la prueba
pericial que requiera el Usuario de Servicios Financieros, en el caso en que el asunto
motivo de la solicitud redna minimamente lo siguiente:

[ El monto reclamado sea notoriamente menor al costo de la pericial.

™ Vers,gﬁcibre opérq?iones bancarias no reconocidas o contratacion de algun
servic‘ib@;‘qge no fuera solicitado.

lll.  Que el desahogo de la prueba pericial sea fundamental y necesario para la
obtencion de un resultado favorable.

IV. Que no exista posibilidad de que las conclusiones plasmadas en el
dictamen pericial pudieran resultar contrarias a los intereses del Usuario de
Servicios Financieros.

V. No hubiese ningun otro medio de prueba que pudiera lograr el mismo
efecto probatorio en juicio, atendiendo a los criterios vigentes y a la
experiencia de la Direccion de Defensa a Usuarios.

»

Lo resuelto por el Comité debera ser notificado, personalmente al Usuario de Servicios
Financieros, mediante oficio que se le entregue por el defensor dentro del mes
siguiente a la sesidn en que se presente su asunto, debiendo éste Ultimo recabar el
acuse de recepcioén correspondiente.

Para el caso en que el Usuario de Servicios Financieros no compareciere ante su
defensor a conocer el sentido de lo resuelto a su solicitud dentro del mes posterior a
la sesion antes citada, se tendra por desistido de lo solicitado, debiendo el defensor
hacer constar dicha circunstancia por escrito que se anexara al expediente respectivo.

La determinacion de improcedencia a la solicitud presentada por el Usuario de
Servicios Financieros para que la Comisiéon Nacional desahogue la prueba pericial, no
admite medio de defensa legal alguno, toda vez que no impide al solicitante presentar
a su costa, la prueba pericial requerida.

Para el caso en que el Usuario de Servicios Financieros no esté conforme con lo
resuelto por el Comité de Defensoria y manifieste su negativa a aportar la prueba
pericial, se tendra por verificado el supuesto contemplado en el articulo trigésimo
cuarto apartado A, fraccién 1V, de las Bases. <™,
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FIRMAS DE VALIDACION

NOMBRE Y PUESTO FIRMA Y RUBRICA

AREA RESPONSABLE

ELIZABETH IVONNE NORIEGA AGUILAR, f
Vicepresidenta Juridica.

l

ELIZABETH ARAIZA OLIVARES, \
Directora General de Procedimientos |
Juridicos, Defensoria \Y% Tecnologias
Financieras.

HIRAM CERVANTES GRAJEDA,
Director de Defensa a Usuarios.

A o4
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS LEGAL,éS
\

RODRIGO JUVENTINO GARCIA ISLAS LEAL, WA~
Director General de Servicios Legales. g — E

DIRECCION DE PLANEACION Y FINANZAS \

ROBERTO EDUARDO GARCIA MOLINA,
Director de Planeacion y Finanzas.
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TRANSITORIOS

UNICO. - Los presentes Lineamientos entrardn en vigor al dia siguiente de su

publicacién en la Normateca Interna de la Comisién Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.




