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INTRODUCCION

La Direccion de Planeacion y Finanzas, con la participacion de la Direccion General
de Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias Financieras, en ejercicio de
las atribuciones que le son conferidas en los articulos 15, fraccion lll, 22, fraccidn |y
44 fraccion XIX, respectivamente, del Estatuto Organico de la Comision Nacional
para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, se dieron a la
tarea de actualizar el “Manual del Procedimiento para Denunciar ante las
Autoridades Competentes los Actos que pudieran constituir Violaciones
Administrativas”.

El presente Manual tiene como propdsito describir las politicas y el procedimiento
para denunciar por parte de la CONDUSEF, ante las autoridades competentes los
actos que constituyan violaciones administrativas en perjuicio de los Usuarios, asi
como de disponer de un documento normativo al que deben sujetarse los
responsables de las areas participantes, sin perjuicio de los que establece la
normatividad vigente.

La Comision Nacional para la Proteccidon y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), en el ambito de su competencia, tiene la obligacion de
promover, respetar, proteger y garantizar los derechos humanos de conformidad
con los principios de universalidad, interdependencia, indivisibilidad vy
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, conduccién social, condiciones de salud, religién, 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 manifiesta su absoluto rechazo a las conductas que de forma directa
o indirecta, intencional o no, propicien un trato de distincién, exclusidon 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.

El lenguaje empleado en este Manual, no busca generar ninguna discriminacion,
ni marcar diferencias entre mujeres y hombres, y las referencias o alusiones a los
sujetos representan siempre a hombres y mujeres. .
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l.- AMBITO DE APLICACION, RESPONSABLES Y OBLIGACIONES

El contenido del presente Manual es de observancia obligatoria para la Direcciéon
General de Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias Financieras y la
Direccidén Consultiva, en términos de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros y del Estatuto Organico de la Comisién Nacional, en el ambito
de actuacién que les corresponda.

La Direccidon Consultiva sera la encargada de interpretar el presente Manual, asi
como resolver todo agquello que no esté previsto en el mismo.

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
peridédicas para que su contenido corresponda a su operacidn y normatividad
vigentes, a fin de que se constituya como una herramienta de trabajo eficaz.

La Direccion de Planeacidén y Finanzas, sera la responsable de la actualizacidon y
mejoramiento de este Manual, con base en las propuestas y requerimientos que
formulen las areas responsables de los procedimientos.

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
Leyes
Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito.
Ley General de Sociedades Mercantiles.
Ley Sobre el Contrato de Seguro.

Ley de Amparo, Reglamentaria de los Articulos 103 y 107 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas.

Ley del Mercado de Valores.

Ley Organica de la Administraciéon Publica Federal.

Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

Ley de Instituciones de Crédito.

Ley para Regular las Agrupaciones Financieras.

Ley del Banco de México.

Ley Federal de Procedimiento Administrativo.

Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro.

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros. \
Ley de Proteccidén al Ahorro Bancario. \\‘J\

\
2

Ley para regular las Instituciones de Tecnologia Financiera.

Ley de Fondos de Inversion, ..~ #
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Ley de Ahorroy Crédito Popular.

Ley para Regular las Sociedades de Informacién Crediticia.

Ley General de Responsabilidades Administrativas.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores.

Ley de Transparencia y de Fomento a la Competencia en el Crédito
Garantizado.

Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros.
Ley Federal de Protecciéon al Consumidor.
Ley para Determinar el Valor de la Unidad de Medida y Actualizacion.

Ley General de Archivos.

Codigos
Cédigo de Comercio.
Cédigo Civil Federal.
Cédigo Federal de Procedimientos Civiles.

Cdédigo Fiscal de la Federacion.

\
Ordenamientos de alcance general \\JX\

Reglamentos

Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informaciéon
Publica Gubernamental.

Reglamento de la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro.
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Decretos

Decreto por el que se declara reformadas y adicionadas diversas
disposiciones de la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en
materia de desindexacién del salario minimo.

Estatutos
Estatuto Orgénico de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros.

Acuerdos
Acuerdo por el que se hace del conocimiento del publico en general los dias
del afo en los cuales la CONDUSEF deberd cerrar sus puertas y suspender
operaciones; mismos gue seran considerados como inhabiles para efectos de
los actos y procedimientos administrativos substanciados por la Comisidn
Nacional.

Normas
Relacion de Entidades Paraestatales de la Administracion Publica Federal.
Bases y criterios para brindar |la defensoria legal gratuita de la Comisiéon
Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros (CONDUSEF).

Lineamientos que establecen los procedimientos internos de atencidén a
solicitudes de acceso a la informaciéon publica.

Lineamientos generales para la organizacion y conservacién de los archivos
del Poder Ejecutivo Federal. \\\)\

Otras Disposiciones
Circular

Circular 34/2010 del Banco de México, relativa a las Tarjetas de Crédito.

"2 ",
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11l. DEFINICIONES Y ACRONIMOS
Para la aplicacion de este procedimiento, se entendera por:
Comisién Nacional o La Comisidon Nacional para la Proteccién y Defensa
CONDUSEF de los Usuarios de Servicios Financieros.
LPDUSF Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros.

Violacién Administrativa Los actos y omisiones realizadas en perjuicio de los
Usuarios de servicios financieros en contravencion a

las disposiciones legales.
’
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IV. PROCEDIMIENTO

Objetivo

Establecer y describir las politicas y el procedimiento para identificar a través de la
Direccion General de Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias
Financieras, los actos u omisiones que constituyan violaciones administrativas en
perjuicio de los Usuarios, formulando ante las autoridades competentes la
denuncia de los mismos, para que en el ambito de su respectiva competencia
determinen lo que en derecho corresponda.

Politicas de Operacion

1.

Correspondera a la Comisidn Nacional, a través de la Direccion General de
Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias Financieras, formular ante
las autoridades competentes denuncias por las probables violaciones
administrativas por actos u omisiones en perjuicio de los Usuarios, que se
desprendan de los asuntos que conozca.

De la revision de los asuntos que se conozcan, con motivo de las funciones de
la Direccion General de Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias
Financieras, se investigara la legislacion aplicable a cada caso particular y se
determinard si existe o no la violacidon administrativa correspondiente.

El titular de la Direccién Consultiva sera el responsable de formular los estudios
correspondientes para la deteccion de probables violaciones administrativas, lo
cual haréd por conducto del personal adscrito al mismo.

El titular de la Direccidén Consultiva serd responsable de dar seguimiento a los
asuntos en los que se haya determinado que probablemente existen
violaciones administrativas, informando de ésto al titular de la Direccion
General de Procedimientos Juridicos, Defensoria y Tecnologias Financieras,
sobre los pormenores de tales violaciones, una vez que se tenga respuesta por
parte de las autoridades que recibieron la denuncia.

El titular de la Direccion Consultiva elaborara los oficios de comunicacion a las
autoridades competentes, fundando y motivando las probables violaciones
administrativas que advirtié, para que en el ambito de su competencia
determinen lo que en derecho corresponda.  _ #

&
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DESCRIPCION NARRATIVA
- DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
DEPARTAMENTO [1. RECIBE DOCUMENTOS MATERIA DE DOCUMENTOS
DE ESTUDIO DE LAS SOLICITUDES DEL DIVERSOS
PROCEDENCIA SERVICIO DE DEFENSORIA LEGAL
GRATUITA, QUE SERVIRAN PARA
DOCUMENTAR LAS PROBABLES
VIOLACIONES  ADMINISTRATIVAS VY
TURNA AL PERSONAL DESIGNADO DE
LA DIRECCION CONSULTIVA.
TIEMPO: 40 MINUTOS APROX.
PERSONAL 2. REGISTRA Y ANALIZA EL ASUNTO PARA DOCUMENTOS
DESIGNADO POR VALORAR S| EXISTE UNA PRESUNTA DIVERSOS
LA DIRECCION VIOLACION ADMINISTRATIVA VY, EN SU
CONSULTIVA CASO, ELABORA PROYECTO DE
COMUNICACION DIRIGIDO A LA
AUTORIDAD REGULADORA
COMPETENTE PARA SU ATENCION.
EN CASO DE NO EXISTIR VIOLACION
ADMINISTRATIVA, INFORMARA A LA
DIRECCION CONSULTIVA PARA
ACORDAR EN EL EXPEDIENTE LA FALTA
DE ELEMENTOS LEGALES PARA
PRESUMIR SU EXISTENCIA.
TIEMPO: 70 MINUTOS APROX.
ok
3. RECIBE DOCUMENTOS, ABRE DOCUMENTOS \‘J\
EXPEDIENTE Y ELABORA PROYECTO DE DIVERSOS
OFICIO DE COMUNICACION DIRIGIDO A EXPEDIENTE
LA AUTORIDAD COMPETENTE PARA SU PROYECTO DE
ATENCION. OFICIO DE
COMUNICACION
TIEMPO: 210 MINUTOS APROX.

o=
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DESCRIPCION NARRATIVA
DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
DIRECCION 4, RECIBE OFICIO DE COMUNICACION |- OFICIO DE
CONSULTIVA DIRIGIDO A LAS AUTORIDADES COMUNICACION
COMPETENTES, REVISAY FIRMA.
TIEMPO: VARIABLE.
PERSONAL 5. ENTREGA EN EL DOMICILIO DE LAS |- OFICIO DE
DESIGNADO POR AUTORIDADES CORRESPONDIENTES, EL COMUNICACION
LA DIRECCION OFICIO DE COMUNICACION Y LOS |- ANEXOS
CONSULTIVA ANEXOS POR MEDIO DE LOS CUALES SE
DETERMINO LA PROBABLE VIOLACION
ADMINISTRATIVA, DENTRO DE LOS
PERIODOS DE ATENCION QUE, EN SU
CASO, HAYAN SENALADO LAS
AUTORIDADES RESPONSABLES.
TIEMPO: VARIABLE.
6. ELABORA REPORTE MENSUAL DEL |+ INFORME
AVANCE EN LA ATENCION DE LOS MENSUAL
ASUNTOS RECIBIDOS Y LO PRESENTA A
LA DIRECCION CONSULTIVA.
TIEMPO: 180 MINUTOS APROX.
DIRECCION 7. RECIBE, REVISAY ELABORAELINFORME |+ INFORME
CONSULTIVA CONCENTRADO MENSUAL Y LO REMITE CONCENTRADO
AL TITULAR DE LA DIRECCION GENERAL MENSUAL
DE PROCEDIMIENTOS JURTDICOS,
DEFENSORIA Y TECNOLOGIAS
FINANCIERAS.
TIEMPO: VARIABLE.
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DESCRIPCION NARRATIVA
- DOCUMENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
DIRECCION RECIBE INFORME CONCENTRADO INFORME
GENERAL DE MENSUAL, RELATIVO AL SEGUIMIENTO CONCENTRADO
PROCEDIMIENTOS EN LA ATENCION DE LAS PROBABLES MENSUAL

DENUNCIAS ADMINISTRATIVAS.

TIEMPO: VARIABLE.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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DIAGRAMA DE FLUJO

DIRECCION GENERAL DE

DEPARTAMENTO DE PROCEDENCIA | PERSONAL DESIGNADO POR LA 2 PROCEDIMIENTOS JURiDICpS
DIRECCION CONSULTIVA DIRECCION CONSULTIVA DEFENSORIAY TECNOLOGIAS’
FINANCIERAS

( INICIO )
2

REGISTRAY ANALIZA EL ASUNTO

1

v PARA VALORAR SI EXISTE UNA
PRESUNTA VIOLACION
RECIBE DOCUMENTOS MATERIA ADMINISTRATIVAY, EN SU CASO,
DE ESTUDIO DE LAS SOLICITUDES ELABORA PROYECTO DE
DEL SERVICIO DE DEFENSORIA COMUNICACION DIRIGIDO A LA
LEGAL GRATUITA, QUE SERVIRAN AUTORIDAD REGULADORA
PARA DOCUMENTAR LAS COMPETENTE PARA SU
PROBABLES VIOLACIONES p| ATENCION. EN CASO DENO

EXISTIR VIOLACION

ABMINISTRATIVAS Y TURNAAL ADMINISTRATIVA, INFORMARA A
PERSONAL DESIGNADO DE LA
LA DIRECCION CONSULTIVA
DIRECCION CONSULTIVA. PARA ACORDAR EN EL

EXPEDIENTE LA FALTA DE
ELEMENTOS LECALES PARA
PRESUMIR SU EXISTENCIA.

TIEMPO: 70 MINUTOS APROX.

TIEMPO: 40 MINUTOS APROX.

DOCUMENTOS
DIVERSOS

DOCUMENTOS
DIVERSOS

A4 2 %
RECIBE DOCUMENTOS, ABRE
EXPEDIENTE Y ELABORA RECIBE OFICIO DE
PROYECTO DE OFICIO DE
. COMUNICACION DIRIGIDO A LAS
COMUNICACION DIRIGIDO A LA
AUTORIDADES COMPETENTES,
AUTORIDAD REGULADORA > REVISA Y FIRMA
COMPETENTE PARA SU :
ATENCION TIEMPO: VARIABLE
TIEMPO: 210 MINUTOS APROX

OFICIO DE
COMUNICACION

DOCUMENTOS
DIVERSOS

EXPEDIENTE

PROYECTO DE
OFICIO DE
COMUNICACION

]
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DIAGRAMA DE FLUJO

DEPARTAMENTO DE PROCEDENCIA

PERSONAL DESIGNADO POR LA
DIRECCION CONSULTIVA

DIRECCION CONSULTIVA

DIRECCION GENERAL DE
PROCEDIMIENTOS JURIDICOS,
DEFENSORIA Y TECNOLOGIAS

FINANCIERAS

X--

v

5

ENTREGA EN EL DOMICILIO DE
LAS AUTORIDADES
CORRESPONDIENTES, EL OFICIO
DE COMUNICACION Y LOS
ANEXOS POR MEDIO DE LOS
CUALES SE DETERMINO LA
PROBABLE VIOLACION
ADMINISTRATIVA, DENTRO DE
LOS PERIODOS DE ATENCION
QUE, EN SU CASO, HAYAN
SENALADO LAS AUTORIDADES
RESPONSABLES

TIEMPO: VARIABLE.

6

A 4

OFICIO DE
COMUNICACION

ELABORA REPORTE MENSUAL
DEL AVANCE EN LA ATENCION
DE LOS ASUNTOS RECIBIDOS Y
LO PRESENTA A LA DIRECCION
CONSULTIVA.

TIEMPO: 180 MINUTOS APROX.

7

INFORME
MENSUAL

Y

RECIBE, REVISAY ELABORA EL
INFORME CONCENTRADO
MENSUAL Y LO REMITE AL
TITULAR DE LA DIRECCION

RECIBE INFORME
CONCENTRADO MENSUAL,
RELATIVO AL SEGUIMIENTO EN
LA ATENCION DE LAS

GENERAL DE PROCEDIMIENTOS
JURIDICOS, DEFENSORIA Y
TECNOLOGIAS FINANCIERAS,

TIEMPO: VARIABLE

INFORME
CONCENTRADO
MENSUAL

PROBABLES DENUNCIAS
ADMINISTRATIVAS.

TIEMPO: VARIABLE.

INFORME
CONCENTRADO
MENSUAL

\ 4

FIN DEL
PROCEDIMIENTO
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FIRMAS DE VALIDACION

NOMBRE Y PUESTO

FIRMA Y RUBRICA

AREA RESPONSABLE

ELIZABETH IVONNE NORIEGA AGUILAR
Vicepresidenta Juridica.

ELIZABETH ARAIZA OLIVARES

Directora General de Procedimientos
Juridicos, Defensoria Y% Tecnologias
Financieras.

OSCAR GERARDO ORDUNA RODRIGUEZ
Director Consultivo.

DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS LEGALES.

RODRIGO JUVENTINO GARCIA ISLAS LEAL
Director General de Servicios Legales.

DIRECCION DE PLANEACION Y FINANZAS.

EDUARDO SAUL REYES GALLEGOS
Director de Planeacidén y Finanzas.
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TRANSITORIOS

UNICO.- E| presente Manual entrard en vigor al dia siguiente de su publicacién en la
Normateca Interna de la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los

Usuarios.de, Servicios Financieros.

SEGUNDO.-A la entrada en vigor del presente Manual, queda sin efecto el “Manual
del Procedimiento para Denunciar ante las Autoridades Competentes los Actos
que pudieran Constituir Violaciones Administrativas” fechado en el mes de mayo

de 2018.
’



