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INTRODUCCIÓN 

La Dirección de Planeación y Finanzas, con la participación de la Dirección General de 
Eva luación, Supervisión y Protección Financ iera, en el ejerc icio de las atribuciones que 
les son conferidas en los artículos 15 fracción 111; 31 fracc ión XXXIX; y 44 fracción XIX, de l 
Estatuto Orgán ico de la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de Servic ios Financieros, se dieron a la tarea de actua lizar e l .. Manual de 
Procedimientos para el Desarrollo y Evaluación de Procesos y Sistemas de 
Atención a Usuarios". 

Este documento tiene como propósito, establecer el proced imiento para coadyuvar 
con las Unidades Administrativas que intervienen en los procedimientos de Atención 
a Usuarios, en la formulación, desarrollo, implementac ión y actua lizac ión de los 
procesos inherentes, manuales de usuario, sistemas y herramientas automatizados 
que permitan emitir estadísticas e información sustantiva para los usuarios, 
Instituciones Financieras y organismos reguladores; conforme lo estipulado en e l 
Estatuto Orgánico de la Comisión Nacional para la Protección Defensa de los Usuar ios 
de Servicios Financieros. 

La Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios 
Financieros (CON DUSEF), t iene la ob ligación de promover, respetar, proteger y 
garantizar los derechos humanos de conformidad con los principios de universa lidad, 
interdependencia, indivisibilidad y progresividad; de este modo, la CONDUSEF no 
d iscrimina por razón alguna o condición, incluyendo aquellas que se refieran al origen 
étn ico o nacional, género, edad, discapacidad, condición social, condic iones de salud, 
religión, preferencia sexual, estado civi l o cualquier otra que atente contra la dignidad 
humana y tenga por objeto vu lnerar los derechos y libertades de las personas. 

La CONDUSEF rechaza las conductas que, de forma directa o indirecta, intencional o 
- --IRG;-¡;>r-G ¡;> iGi e-R- 61-R-t+a-t..G- G e-d-i~ti-R G~GR;-e-xGI6l~i GR- G-r-est-r-iGGiG-R-G¡·6l e- t9-R9.S R-CG m o 

resultado afectar el reconocimiento, goce o ejercic io de uno o más derechos 
humanos, por lo que está comprometida a respetar los principios democráticos y los 
derechos humanos de las personas en genera l. 

El lenguaje empleado en este instrumento no busca generar ninguna discrim in ación, 
ni marcar d iferencias entre mujeres y hombres, y las referencias o alusiones a los 
sujetos, representan siempre a hombres y mujeres. 

C1' 
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l. ÁMBITO DE APLICACIÓN, RESPONSABLES Y OBLIGACIONES 

No. DE 
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Las disposiciones contenidas en el presente Manual serán de aplicación obligatoria 
para los servidores públicos adscritos a la Dirección General de Evaluación, 
Supervisión y Protección Financiera, y la Dirección de Desarrollo y Evaluación del 
Proceso Operativo, en el ámbito de su competencia . 

Los titulares de las áreas involucradas serán responsables de su observancia y difusión 
entre el personal bajo su mando, así como de llevar a cabo revisiones periódicas para 
que su contenido corresponda a su operación y normatividad vigentes, a fin de que 
se constituya como una herramienta de trabajo eficaz. 

La Dirección de Planeación y Finanzas, será la responsable de la actualización y 
mejoramiento de este Manual, con base en las propuestas y requerimientos que 
formulen las áreas responsables de los procedimientos. 

Su difusión en la CONDURED se realizará a través del responsable de administrar y 
operar la Normateca Interna. 
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11. MARCO JURÍDICO- ADMINISTRATIVO 

Ordenamientos de Tipo Legislativo 

Ley Federal de Transparenc ia y Acceso a la Información Pública. 

Ley de Protección y Defensa al Usuario de Servicios Financieros. 

Ley Federal de las Entidades Paraestatales. 

No. DE 
PÁGINA 

4 

Ley Genera l de Protección de Datos Persona les en Posesión de Sujetos Obligados. 

Ley General de Responsabilidades Administrativas. 

Ordenamientos de Alcance General ~ 

Estatuto Orgánico de la Comisión Naciona l para la Protección y Defensa de los 
Usuarios de Servicios Financieros. ~ 

Norma que establece el esquema General para la Implantación de Sistemas de 
Comunicación Interna en la APF Centra lizada. 

Reglamento de la Ley Federal del Derecho de Autor. 

Reg lamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública 
Gubernamental. 

Acuerdo por e l que se emiten las po líticas y disposiciones para impu lsar e l uso y 
aprovechamiento de la informática, e l gobierno digita l, las tecnologías de la 
información y comunicac ión, y la seguridad de la información, en la 
Administración Púb lica Federa l (APOTICS I) . 

-------nnrenamilmtos-Normativas1nternac:;----------------------

Manual de Organización Genera l de la CONDUSEF. 

Lineamientos que deberán observar las Dependencias y Entidades de la APF para 
notificar al Inst ituto e l listado de sus Sistemas de Datos Persona les. 

Lineamientos para la Operación, Funciona lidad, Comunicación y Seguridad de los 
Sistemas Automatizados de Control de Gestión. 

Oficio Circu lar por e l que se emiten los Lineamientos para la Operación de los 
Sistemas Electrónicos de la Subsecretaría de Egresos, mediante la utilizac ión de 
Firma Electrón ica. 
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111. DEFINICIONES Y ACRÓNIMOS 

Para efectos de este Manual, se entenderá por: 

APF 

@yudepo 

Bases de Datos 

CONDUSEF / Comisión 
Nacional 

ODAS 

DDCS 

DDEPO 

DDH 

DDM 

DGESPF 

DIO 

DPAUS 

A la Administración Pública Federal. 

Al sistema de control automatizado que centraliza -..:_ · 
las consultas o inconvenientes de los sistemas de ~~ 
atención a usuarios (internas y/o externas). 

A los bancos de información que contienen datos 
relativos a diversas temáticas y categorizados de 
distinta manera, pero que comparten entre sí 
algún tipo de vínculo o relación que busca 
ordenarlos y clasificarlos en conjunto. 

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

Al Departamento de Desarrollo y Administración 
de Sistemas. 

Al Departamento de Desarrollo de Calculadoras y 
Simuladores. 

A la Dirección de Desarrollo y Evaluación del 
Proceso Operativo. 

Al Departamento de Desarrollo de Herramientas. 

Al Departamento de Desarrollo de Micrositios. 

A la Dirección General de Evaluación, Supervisión y 
Protección Financiera. 

Al Departamento de Información Operativa. 

Al Departamento de Procesos de Atención a 
Usuarios y Sustantivos. 
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Proceso 
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Propietarios o Áreas 
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A la Dirección de Tecnologías de la Información y 
Telecomunicaciones. 

Al prototipo en ambiente o esca la real de la 
propuesta a desarrollar, en e l que se puede 
co nsiderar la totalidad de e lementos de manera 
visual y que se van a usar en la producción final. 

Al documento técnico de cua lq uier sistema 
informático que se desarrolla de forma didáctica y 
que sirve como herramienta de consu lta para 
capacita r sobre su manejo y uso. 

Al conj unto de actividades que se caracteriza por la 
ejecución de una secuencia de instrucciones, un 
estado actua l y un conju nto de recursos de l 
sistema. 

Al conjunto de procedim ientos que integran la 
atención de los usuarios, desde que presenta su 
consulta o problemática hasta su término; e l 
marco lega l que facilita la gestión de sus asuntos y 
le evita , en lo posible, las comp lejidades derivadas 
de los diferentes niveles de atenc ión. 

A los dueños y usuarios de los procesos o de los 
sistemas automatizados. 

A las so lic itudes de información; so lic itudes de 
modificación, proyectos, desarrollos o 

---------------------actuaJJza.ci.o.r:te.s de si.ste.m.a.s_o __ p¡:o_ceso.s_ 

SDP 

SIO 

Sistema Informático 

automatizados. 

A la Subdirecc ión de Desarrollo y Procesos. 

Al Sistema de Informac ión Operativa, que se opera 
internamente a nivel Nacional. 

Al programa de cómputo basado en un proceso 
interno o externo que tiene la finalidad de 
so lucionar una necesid ad para las áreas internas 
de esta Com isión Nacional. 
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A la persona que contrata, utiliza o por cualquier 
otra causa tenga algún derecho frente a la 
Institución Financiera como resultado de la 
operación o servicio prestado. Para efectos de los 
Sistemas Informáticos, se identifica como Usuario 
a quienes utilizan los sistemas internos o externos 
y que requieren de la generación de una clave que 
permita el acceso a los Sistemas Informáticos. 
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l . Las áreas involucradas en los Procesos de Atención a Usuarios que requieran 
nuevos Sistemas 1 nformáticos para su operación, deberán solicitarlo vía 
memorándum a la DGESPF, especificando las características del Proceso y/o del 
Sistema Informático a desarrollar, así como para solicitar ajustes, actualizaciones 
o mejoras a los ya existentes. 

2. La DDEPO, a través de la SDP, el DPAUS, el DDH, el ODAS, el DDM, el DDCS y/o el 
DIO analizarán y desarrollarán los Procesos y Sistemas 1 nformáticos 
conjuntamente con las Áreas Propietarias; siempre y cuando, hayan sido 
aprobados por la DGESPF, así como de las áreas involucradas. 

3. La DDEPO, con el visto bueno de la DGESPF, creará, modificará, actualizará y dará 
de baja algún Sistema Informático, previo requerimiento por escrito de la 
Dirección General a la que estén adscritas las Áreas Propietarias (ya sea mediante 
memorándum, correo e lectrónico o control de gestión, privilegiando los medios 
electrónicos. 

4 . La DDEPO, establecerá/acordará los compromisos a través de un Plan de Trabajo, 
indicando e l tiempo de ejecución del proyecto en sus diferentes fases, las 
obligaciones y responsabilidades de las partes involucradas, así como los alcances 
para su realización, implantación y sostenimiento; el Plan de Trabajo deberá estar 
autorizado por la DGESPF y las Direcciones Generales de las áreas involucradas 
en los proyectos. 

5. En caso de presentarse algún retraso en el Plan de Trabajo, la DDEPO deberá 
notificar con debida oportunidad, por escrito o vía correo electrónico, a los 
responsables involucrados en el proyecto; las directrices, nuevas disposiciones a 

--------las-E¡6le-5e-56l~e.ta r-á-€ 1- p r-Gyec;.to.-así- Gol:r-1 O-ias- Lastr..u.cdoo.es__d_e_asu o.tos 
extraordinarios y el nuevo Programa de Trabajo, previo el visto bueno de la 
DGESPF. 

6. Las Áreas Propietarias de los Procesos y/o Sistemas, informarán por escrito a la 
DDEPO si el desarrollo informático que se está realizando para ellas sufre un 
aj uste o incluso la cancelación del mismo. 

7. Los comunicados, presentaciones, reuniones de trabajo, citas u horarios para 
iniciar, continuar o realizar entregas a las Áreas Propietarias deberán formalizarse 
por escrito (memorándum, minutas o correo e lectrónico, privilegiando los medios 
e lectrónicos) . 
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8. La DDEPO respetará en todo momento la confidencialidad de la información 
proporcionada por las Áreas Propietarias, de acuerdo con las disposiciones de la 
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública y sólo deberá ser 
utilizada para los fines que persigue el proyecto. 

9 . Será responsabilidad de la DDEPO realizar anualmente las actualizaciones o 
propuestas de mejora de los Procesos y Sistemas Informáticos que soportan el 
Proceso de Atención a Usuarios, de acuerdo con los requerimientos de 
operatividad propuestos por las Áreas Propietarias y/o nuevas disposiciones 
institucionales. 

lO. El acceso a las Bases de Datos será sólo para personal autorizado por la DDEPO y 
en su caso, del DRT o de requerirse una consulta externa, deberá documentar su 
permiso a través de la DGESPF. 

11. La DDEPO deberá supervisar el rendimiento y optimización de los Sistemas 
Informáticos que tiene a su cargo. 

12. La DTIC deberá salvaguardar la integridad de la información y estructura de las 
Bases de Datos de los Sistemas de Atención a Usuarios. 

13. La DDEPO en conjunto con la DTIC, deberán determinar las Políticas de 
Seguridad de Integridad de las Bases de Datos de los Sistemas de Atención a 
Usuarios, conforme a lo señalado en el Acuerdo por el que se emiten las políticas 
y disposiciones para impulsar el uso y aprovechamiento de la informática, el 
gobierno digital, las tecnologías de la información y comunicación, y la seguridad 
de la información, en la Administración Pública Federal (APOTICSI). 

14. La DDEPO será responsable de controlar y documentar los movimientos 
requeridos en las Bases de Datos de los Sistemas de Atención a Usuarios, previa 
solicitud por escrito de las áreas responsables. 

15. El DPAUS, será el responsable de asignar y controlar las cuentas para acceder a 
los Sistemas Informáticos del personal de la DDEPO; únicamente si existe 
solicitud por escrito que justifique la activación de una cuenta de acceso y se 
especifiquen los perfiles designados. 
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16. Las cuentas q ue se as ig nen a los usuarios de los sistem as deberán se r 
confi denciales, persona les e int ransfer ib les y su uso co rrecto será respo nsab ilidad 
de cada pe rsona, q uedando forma lmente de li mitada a través de la f irma en la 
"Carta Respons iva" (ANEXO 1). 

17. El personal que t iene clave de acceso para los Sistemas Informáticos que 
soporta n el Proceso de Atenc ión a Usuarios deberá observar las sig uientes 
normas en materia de seguridad informática: 

a) Deberá de f irmar una "Carta Respons iva" (ANEXO 1). 

b) No deberán de prestar su clave, en v irtud de que es responsab le de l uso que 
se le dé a la misma. 

e) Por cuestiones de segur idad e l Usuario deberá de cambiar periódicamente 
su contraseña . 

d) En caso de baja, movim iento de adscripción o mod if icación a sus funciones 
en las que no debe tener acceso al SIO o Sistemas Informáticos de Atenc ión 
a Usuarios, las Áreas Propietarias de los Procesos y/o Sistemas deberán 
notifica rl o a la DDEPO con 5 días háb il es de anticipació n a la baja o 
movim iento, a través de correo e lectrónico. 

18. La DDEPO en coordinac ión co n la DTIC, deberá asegurar e l ambiente de 
desarro llo para la rea lizac ión de las pruebas pi loto correspondientes para la 
implementación de una nueva ap li cac ión. 

19. Las Áreas Prop ietarias en conj u nto co n la DDEPO, deberán detectar los puntos 
de mej ora en un Proceso o Sistema Informático desarro llado; o b ien, derivado de 

_____ .u:l a._oeces i d.acLdar..ealizaLaj.us:t.e.s_g.e.o.eJ:.ad.os_p_Q.LQ.U_e_\LaS_di.S.p_o.s.Lc.Lo.o..es_.o_r_efill.m.as a __ 

la Ley, acompañado de propuestas o sugerenc ias de so luc ió n para su análisis y 
desarro llo. 

20. A l inic ia r el desarro llo de u n Sistema Informático o su actua lizac ión, la SDP, e l 
DPAUS, e l DD H, e l DDAS, e l DDM, e l DDCS y/ o e l DIO deberá n recop il ar metódica, 
sistemática y comp letamente la información para ta l efecto; datos genera les y 
antecede ntes, así com o e l visto bueno de las Áreas Propietarias de l proyecto, 
manteniendo en e l transcu rso del desarro llo de l Proceso o Sistema , interacc ió n y 
retroa li mentación cont in ua. 
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21. En caso de que las Áreas Propietarias del proyecto tengan dudas o 
inconvenientes técnicos, en cuanto a la información, lineamientos u operativa de 
los Procesos y/o Sistemas de Atención a Usuarios, éstas deberán solicitar una 
resolución de la DDEPO, a través de su mesa de control electrónica @yudepo. 

22. El personal de la DDEPO deberá atender, en un plazo máximo de S días hábiles, 
los reportes de las Áreas Propietarias o usuarios de los Sistemas de Atención a 
Usuarios vía @yudepo. 

23. El personal de la DDEPO no deberá realizar ninguna modificación a los datos, 
catálogos, estructura o cualquier elemento de un Proceso o Sistema de Atención 
a Usuarios, salvo previa autorización del Titular de la DGESPF y previo 
requerimiento del Área Propietaria por escrito, @yudepo o correo electrónico. 
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V. PROCEDIMIENTOS 

A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS 
Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

Objetivo 

Establecer las políticas y describir e l procedimiento a seguir para apoyar a las áreas 
técn icas y operativas del Proceso de Atención a Usuarios en e l d iseño, mejora e 
implementación de Procesos y Sistemas Informáticos, con la f inalidad de optimizar 
los servicios que ofrece la CONDUSEF en el ámbito de su competencia . 

Políticas de Operación 

l. El DPAUS deberá recabar con las Áreas Propietarias de l proyecto toda la ~-
informació n que permita conocer e l requerimiento de forma específica e im pacto 
del mismo. 

2. Los Procesos y Sistemas Informáticos de Atención a Usuarios, deberán estar ~ 
soportados con la documentación respectiva tales como: Manuales de 
Procedimientos y, en su caso, con los Manuales de Usuarios correspondientes, así 
como tener la descripción necesaria para que se puedan usar desde las etapas de 
inducc ión a los mismos como material didáctico. 

3. La DDEPO, con e l visto bueno de la DGESPF, deberá crear, modificar, actua lizar o 
dar de baja algún Sistema Informático, previo requerimiento de las Áreas 

-----·¡;> rcpiet-a-r+as-de 1-5-is-te m-a-y/c- Pr--cees-er-m eef+ante- fc-r-m-atc....!!.S-c H eittld- d e- Prcyeetc,-"-" -
(ANEXO 2}, disponible en el micrositio para las Unidades de Atención a Usuarios. 

4 . Las adecuaciones que las Áreas Propietarias del proyecto solic iten, deberán 
definirse antes de autor izarse e l Plan de Trabajo del proyecto; si la DDEPO no 
rec ibe comentarios, dará por autorizados los tiempos programados, si 
posteriormente existiera algún camb io, se deberá p lanear nuevamente conforme 
a las prioridades que prevalezcan en e l área y se dará a conocer e l nuevo Plan de 
Trabajo por escr ito o correo e lectrónico a las áreas involucradas en el proyect~ 1 
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5. La SDP, el DDH, el ODAS, el DDM, el DDCS y/o el DIO, deberán analizar la 
factibilidad del proyecto considerando las capacidades tecnologías de la 
Comisión Nacional para el diseño y desarrollo de un Sistema Informático y/o la 
programación de los Procesos. 

6. La SDP, el DDH, el ODAS, el DDM, el DDCS y/o el DIO, deberán iniciar con el 
desarrollo de un sistema, una vez autorizado por la DGESPF a través de la DDEPO, 
así como de los titulares de las Áreas Propietarias del proyecto. 

7. La DDEPO deberá programar y documentar las pruebas piloto necesarias para 
que todo Proceso y Sistema 1 nformático sea revisado exhaustivamente, previo a 
su liberación, por el personal involucrado en su desarrollo. 

8. La SDP, el DDH, el ODAS, el DDM, el DCS y/o el DIO, en coordinación con el DRT, 
previo a la liberación de un Sistema Informático, deberá generar y mantener 
actualizado un ambiente de desarrollo conforme a la información y aplicación del 
ambiente de "producción". 

9. Los Manuales de Usuario de los Sistemas Informáticos deberán ser elaborados 
previo a la liberación del mismo y serán publicados al momento de su 
implantación y capacitación . 

10. El DPAUS deberá preparar conforme al Plan de Trabajo de cada proyecto, el plan 
de liberación, implantación, capacitación y los recursos necesarios para tales 
actividades. 

ll. La DDEPO dará a conocer la instrumentación de nuevos Procesos de Atención a 
Usuarios a nivel nacional o de algún sistema desarrollado a las Áreas Propietarias 
de los mismos. 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE 
PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

RESPONSABLE 

DGESPF 

DDEPO 

ACTIVIDAD 

l. RECIBE EL REQUERIM IENTO DE L 
ÁREA PROPIETARIA DEL PROYECTO, 
LO ANALIZA E IDENTIFICA SUS 
NECESIDADES. 

TIEMPO: l HORA. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

REQUERIMIENTO 

2. DEFINE EN COORDINACIÓN CON LAS REQUERIMIENTO 
ÁREAS PROPIETARIAS SI EL 
PROYECTO A REALIZAR REPRESENTA 
UN NUEVO ESQUEMA DE ATENC IÓN A 
USUARIOS O SE TRATA DE ÁREAS DE 
OPORTUNIDAD DE UNO YA 
EXISTENTE; TURNA PARA SU 
ATENCIÓN . 

TIEMPO: l SEMANA. 

3. RECIBE DE LA DGESPF INDICACIONES PROYECTO 
DEL PROYECTO A REALIZAR, 
PROPONE, ESTABLECE Y ACUERDA 
CON EL ÁREA PROPIETARIA LAS 
ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO, Y 

~---1---------1-L~A~Tá-lAS _.ECESJD.áDES_D_E.I'-t---------1---
M ISMO. 

TIEMPO: 2 SEMANAS. 

4 . AS IGNA AL DPAUS, AL DDH, AL ODAS Y PROYECTO 

1 
AL DIO, A FIN DE QUE REALICEN SUS 
FUNCIONES DE MANERA 
COORDINADA. 

TIEMPO: l HORA. 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE 
PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

RESPONSABLE 

DPAUS 

DPAUS 

1 

ACTIVIDAD 

S. RECIBE Y ANALIZA LA INFORMACIÓN 
OBTENIDA PARA SATISFACER LAS 
NECESIDADES REQUERIDAS PARA EL 
PROYECTO. 

TIEMPO: 3 DÍAS HÁBILES. 

6. PLANTEA EL DISEÑO Y EL AMBIENTE 
DEL PROYECTO, REALIZA LA 
PROPUESTA A TRAVÉS DE UN DUMMY, 
SEÑALANDO EL DETALLE DE LOS 
REQUERIMIENTOS DE PROCESO Y 
TÉCNICOS; ASÍ COMO EL PLAN DE 
TRABAJO Y LO PRESENTA PARA SU 
VISTO BUENO A LA DGESPF Y A LA 
DDEPO. 

TIEMPO: 4 SEMANAS. 

UNA VEZ AUTORIZADA LA 
PROPUESTA DEL PROYECTO Y PLAN 
DE TRABAJO POR LA DGESPF Y LA 

DDEPO 

7. TURNA AL DDH, ASÍ COMO AL ODAS, Y 
AL DIO LA PROPUESTA DEL PROYECTO 
Y PLAN DE TRABAJO PARA SU 
DESARROLLO. 

TIEMPO: l DÍA HÁBIL. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

PROYECTO 

PROPUESTA DE 
PROYECTO DE 
DISEÑO DE 
SISTEMA 
PLAN DE TRABAJO 

PROPUESTA DE 
PROYECTO DE 
DISEÑO DE 
SISTEMA 
PLAN DE TRABAJO 



• ~~~!.~~~~« 
MANUAL DE DIRECCIÓN GENERAL DE EVALUACIÓN, ~ 

SUPERVISIÓN Y PROTECCIÓN 
. . 

PROCEDIMIENTOS -FINANCIERA ~~5:FE.==~"~" 

r 
PARA EL DESARROLLO Y EVALUACIÓN FECHA DE ELABORACIÓN No. DE PÁGINA 

DE PROCESOS Y SISTEMAS DE MES AÑO 

ATENCIÓN A USUARIOS 09 2022 16 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE 
PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

RESPONSABLE 

DDH/ ODAS/ D IO 

ACTIVIDAD 

8. REC IBEN Y REALIZAN CON BASE EN EL 
DISEÑO DEL PROYECTO, LA 
PROGRAMACIÓN O ACTUALIZACIÓN 
DEL PROYECTO Y ELABORA LA 
HERRAMIENTA INFORMÁTICA DE 
ACUERDO AL PLAN DE TRABAJO 
AUTORIZADO. 

TIEMPO: lO SEMANAS. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

PROPUESTA DE 
PROYECTO DE 
DISEÑO DE 
SISTEMA 
PLAN DE TRABAJO 

9. DISEÑAN Y CONSTRUYEN LO PROYECTO 
NECESARIO EN UNA BASE DE DATOS, 
ASÍ COMO EN APLICAC IONES, 
UTILI ZANDO LAS TECNOLOGÍAS DE LA 
INFORMACIÓN INSTITUCIONALES. 

TIEMPO: 4 SEMANAS. 

10. COORDINAN REUNIÓN CON LA PROYECTO 
DGESPF Y LA DDEPO, PARA VER LOS 
AVANCES DEL PROYECTO Y 
POSTERIORMENTE LA 

----l---------t--E)~tv1é)S"r~;A;e1Óf'(j-F-IN"A'~E)E'~tv113tvlé)•-. -·1---------1---

TIEMPO: S DÍAS HÁBILES. 

ll. REALIZAN LOS AJUSTES PROYECTO 
CORRESPONDIENTES EN CASO DE 
EXISTIR OBSERVACIONES POR PARTE 
DE LA DGESPF Y LA DDEPO. 

TIEMPO: S DÍAS HÁBILES. 
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17 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE 
PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

RESPONSABLE 

DPAUS 

DDH/ ODAS/ DIO 

ACTIVIDAD 

UNA VEZ AUTORIZADO EL 
PROYECTO POR LA DGESPF Y LA 
DDEPO. LO TURNAN A LA DPAUS 

12. RECIBE Y ELABORA EL MANUAL DE 
USUARIO DEL SISTEMA O GUÍA 
DIDÁCTICA SOBRE EL 
FUNCIONAMIENTO 
HERRAMIENTA. 

TIEMPO: 1 SEMANA. 

DE LA 

13. REALIZA LAS PRUEBAS DEL SISTEMA 
PARA VERIFICAR SU 
FUNCIONAMIENTO Y REGISTRA EN 
UNA BITÁCORA LAS INCONSISTENCIAS 
QUE PUEDA TENER, Y TURNA AL DDH, 
AL ODAS Y AL DIO. 

TIEMPO: 3 DÍAS HÁBILES. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

MANUAL 
USUARIO 

BITÁCORA 
PROYECTO 

DE 

14. RECIBEN LOS COMENTARIOS DE LAS PROYECTO 
PRUEBAS REALIZADAS, ANALIZAN SU 
PROCEDENCIA; EN SU CASO, AJUSTAN 
LO NECESARIO Y VERIFICAN SU 
FUNCIONAMIENTO. 

TIEMPO: 2 DÍAS HÁBILES. 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE 
PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

RESPONSABLE 

DDH/ ODAS/ D IO 

DGESPF 

ACTIVIDAD 

15. REALI ZAN NUEVA PRUEBA EN 
CONJUNTO CO N EL DPAUS, EFECTÚAN 
UNA DEMOSTRACIÓN FINAL DEL 
SISTEMA YA REVISADO Y MODIFICADO, 
A LA DGESPF PARA SU VISTO BUENO. 

TIEMPO: 1 DÍA HÁBIL. 

16. ACREDITA QUE EL PROYECTO CUMPLE 
CON LAS CARACTERÍSTICAS 
ACORDADAS EN EL PLAN DE TRABAJO 
INICIAL, ASÍ COMO CON EL MARCO 
LEGAL CORRESPONDIENTE Y CON LOS 
PARÁMETROS DE SEGURIDAD DE LA 
INFORMACIÓN. 

TIEMPO: 2 DÍAS HÁB ILES. 

17. APR UEBA EL PROYECTO, DE SER EL 
CASO, SOLI CITA LOS AJUSTES 
NECESARIOS. 

1 IElvíP"CY íDíAFrÁBI'L 

18. CONVOCA A REUN IÓN DE TRABAJO 
CO N EL ÁREA PROPIETARIA, PARA 
MOSTRARLE EL PROYECTO INTEGRAL 
Y LE HACE ENTREGA DEL MAN UAL DE 
USUARIO. 

TIEMPO: 1 D ÍA HÁBIL. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

PROYECTO 

MANUAL DE 
USUARIO 
PROYECTO 

MANUAL DE 
USUARIO 
PROYECTO 

MAN UAL DE 
USUAR IO 
PROYECTO 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE 
PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

UNA VEZ APROBADO EL PROYECTO 

DGESPF 19. COORDINA CON EL ÁREA 

DDEPO 

DGESPF 

PROPIETARIA Y DEMÁS ÁREAS U 
ORGANIZACIONES INVOLUCRADAS, LA 
CAPACITACIÓN E IMPLANTACIÓN DEL 
SISTEMA INFORMÁTICO QUE LLEVARÁ 
A CABO LA DDEPO. 

TIEMPO: 3 DÍAS HÁBILES. 

20. INSTRUYE EN LA CAPACITACIÓN E 
IMPLANTACIÓN DEL PROYECTO Y 
MONITOREA EL COMPORTAMIENTO 
DEL PROCESO Y SISTEMA, DE 
ACUERDO CON EL PLAN DE TRABAJO 
ESTABLECIDO, INFORMÁNDOLE A LA 
DGESPF DE LOS AVANCES Y 
DESARROLLO DE DICHA 
IMPLEMENTACIÓN. 

TIEMPO: 1 SEMANA. 

21. AUTORIZA LA DIFUSIÓN DE LA 
INSTRUMENTACIÓN DEL PROYECTO 
ENTRE LAS ÁREAS DE ATENCIÓN A 
USUARIOS A NIVEL NACIONAL E 
INFORMA DE SU PUBLICACIÓN. 

TIEMPO: l DÍA HÁBIL. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

MANUAL DE 
USUARIO 
PROYECTO 

MANUAL DE 
USUARIO 
PROYECTO 

MANUAL DE 
USUARIO 
PROYECTO 

~~----------~------------------------------~----------------~ 

~~ 
e 
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DIAGRAM A DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DGESPF DDEPO DPAUS DDH 1 ODAS 1 DIO 

INICIO 

1 3 S 

RECIBE EL REQUERIMIENTO DEL ÁREA RECIBE DE LA DGESPF INDICACIONES RECIBE Y ANALIZA LA INFORMACIÓN 
PROPIETARIA DEL PROYECTO, LO DEL PROYECTO A REALIZAR. OBTENIDA PARA SATISFACER LAS 

ANALIZA E IDENTIFICA SUS PROPONE, ESTABLECE Y ACUERDA f---+ NECESIDADES REQUERIDAS PARA EL 
NECESIDADES. CON EL ÁREA PROPIETARIA LAS PROYECTO. 

ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO, Y 
TIEMPO: 1 HORA. \- LEVANTA LAS NECESIDADES DEL TIEMPO: 3 D[AS HÁBILES. 

MISMO. 

REQUERIMIENTC TIEMPO: 2 SEMANAS. 1-
PROYECTO 

L__--- -
PROYECTO 

L__---

2 4 6 

DEFINE EN COORDINACIÓN CON LAS 
PLANTEA EL DISEÑO Y EL AMBIENTE 

!AsiGNA AL DPAUS, AL DDH. AL ODAS Y DEL PROYECTO, REALIZA LA 
ÁREAS PROPIETARIAS SI EL PROYECTO PROPUESTA A TRAVtS DE UN DUMMY, 
A REALIZAR REPRESENTA UN NUEVO A L DIO, A FIN DE QUE REALICEN SUS 

ESQUEMA DE ATENCIÓN A USUARIOS FUNCIONES DE MANERA SEÑALANDO EL DETALLE DE LOS 

O SE TRATA DE ÁREAS DE COORDINADA. - REQUERIMIENTOS DE PROCESO Y 
TtCNICOS; AS[ COMO EL PLAN DE 

OPORTUNIDAD DE UNO YA EXISTENTE; TRABAJO Y LO PRESENTA PARA SU 
TURNA PARA SU ATENCIÓN. TIEMPO: 1 HORA. - VISTO BUENO A LA DGESPF Y A LA 

TIEMPO: 1 SEMANA. 
DDEPO. 

1-
PROYECTO TIEMPO: 4 SEMANAS. 

REQUERIMIENTC PROPUESTA DE -
PROYECTO DE 

DISEÑO DE \-- SISTEMA 

~ B o 

~ -
1 ~ 0 " 

_"-,., 
~ ~~~¡¡ ~/ /{11:'~ ,;><:: -K' "' ___:;;:- 1 
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SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACION No DE PAGINA 
MES ANO 

09 2022 21 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DGESPF DDEPO 

~~~~~------------------------

DPAUS 

UNA VEZ AUTORIZADA LA 
PROPUESTA DEL PROYECTO Y PLAN 
DE TRABAJO POR LA DGESPF Y LA 

DDEPO 

7 

TURNA AL DDH, ASÍ COMO AL ODAS, Y 
AL DIO, LA PROPUESTA DEL PROYECTO 

Y PLAN DE TRABAJO PARA SU _ 
DESARROLLO. 

-
TIEMPO: 1 DÍA HÁBIL. 

PROPUESTA DE 
PROYECTO DE 

DISEÑO DE 
SISTEMA f-

e 

DDH 1 ODAS 1 DIO 

8 

REC IBEN Y REA LIZAN CON BASE EN EL 
DISEÑO DEL PROYECTO, LA 

PROGRAMACIÓN O ACTU~LIZAC IÓN 
DEL PROYECTO Y ELA O RA LA 

HERRAM IENTA INFORM~TICA DE 

ACUERDO AL PLAN DE¡ RA BAJO 
AUTORIZADO. 

TIEM PO: 10 SEMA AS. f--

PROPUESTA DE 
PROYECTO DE 

DISEÑO DE 
SISTEMA 

t!§~ 
-

9 

DISEÑAN Y CONSTRU EN LO 
NECESARIO EN UNA BASE DE DATOS, 

AS Í COMO EN APLICA IO NES, 
UTILIZA NDO LAS TECNOLC CÍAS DE LA 

INFORMACIÓN INSTITUC IONALES. 

TIEMPO: 4 SEMAt\AS. f--



1 

HACIENDA 
1 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DIRECCIÓN GENERAL DE EVALUACIÓN, 
SUPERVISIÓN Y PROTECCIÓN FINANCIERA 

CO,..l'$10H "-'CIOMAL Ji'Aftol. lA I'ROU:CCIOW 
Y ~~t..:t,.SA 01! LOS Lt5VAAIOS 011 

5VMCIOS l'lt.IAHCIUOS 

PARA EL DESARROLLO Y ~VALl}ACIÓN DE PROCESOS Y 
SISTEMAS DE AllENCION A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

09 2022 

No. DE PAGINA 

22 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABO~ACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DGESPF DDEPO 

-

DPAUS 

12 

RECIBE Y ELABORA EL MANUAL DE 
USUARIO DEL SISTEMA O GUIA 

DIDÁCTICA SOBRE EL 
FUNCIONAM IENTO DE LA 

HERRAM IENTA. 

TIEMPO: 1 SEMANA. -

MANUAL DE L 
USUARIO 

-

DDH 1 ODAS 1 DIO 

10 

COORDINA N REUNIÓN CON LA 
DGESPF Y LA DDEPO, PARA V ER LOS 

AVANCES DEL PROYECTO Y 
POSTERIORM ENTE LA DEMOSTRACIÓN 

FINAL DEL M ISMO. 

TIEMPO: S DÍAS HÁBILES. 
-

l PROYECTO 

-
11 

REALIZAN LOS AJU STES 
CORRESPONDIENTES EN CASO DE 

EXISTI R OBSERVACION ES POR PARTE 
DE LA DGESPF Y LA DDEPO. 

TIEMPO: S DÍAS HÁBILES. 

UNA VEZ AUTORIZADO EL 
PROVECTO POR LA DGESPF V LA 
DDEPO, LO TURNAN A LA DPAUS 

-
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DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABORACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓI'I A USUARIOS 

DGESPF DDEPO DPAUS DDH/DDA4 :~/DIO 

16 y ACREDITA QU E EL PROYECTO CUMPLE 
CON LAS CARACTERÍSTICAS 

ACORDA DAS EN EL PLAN DE TRABAJO 
INICIA L, AS Í COMO CON EL MARCO 13 14 

LEGA L CO RRESPONDIENTE Y CON LOS 
PARÁM ETROS DE SEGURIDA D DE LA 

IN FORMACIÓ N. REA LI ZA LAS PRU EBAS DEL SISTEMA 
RECIBEN LOS COM ENTA lOS D E LAS PARA VERIFICAR SU 
PRUEBAS REALIZADAS, A ~ALIZAN SU 

TIEMPO: 2 DÍAS HÁBILES. r- FUNCIONAMIENTO Y REG ISTRA EN 
UNA BITÁCORA LAS INCONSISTENCIAS PROCEDENCIA: EN SU CA O, AJ USTAN 

QU E PU EDA TENER. Y TURNA AL DDH, LO NECESARI O Y VERI ICAN SU l MANUAL DE - AL ODAS Y AL DIO. FUNCIO NAM IEN O. 
USUARIO 

LSTO 

TIEMPO: 3 DÍAS HÁBI LES. - TIEMPO: 2 DÍAS HÁ ~ILES. ,...._ 

BITÁCORA r- PROYECTO 
17 

[ PROYECTO 
-

A PRUEBA EL PROYECTO, DE SER EL 
CASO, SOLICITA LOS AJ USTES 

NECESARIOS. -
TIEM P0: 1 D ÍA HÁBIL. 

r-

~ 
MANUAL DE 

USUARIO 

~ 1S 

REA LI ZAN NUEVA PR UEBA EN 18 
CONJUNTO CON EL DPAU S, EFECTUAN 

CONVOCA A REUNIÓN DE TRA BAJO UNA DEMOSTRACIÓ N INAL D EL 
CON EL ÁREA PROPIETA RIA, PARA SISTEMA YA REVISADO Y O DI FICADO, 

MOSTRARLE EL PROYECTO INTEG RAL Y TU RNA A LA DGESPF PA ASU V ISTO 
LE HACE ENTREGA DEL MANUAL DE BU ENO. 

USUARIO. 
TI EMP0: 1 D ÍA Ht BIL. ,...._ 

-
TIEM PO: 1 DÍA HÁBIL. 

MANUAL DE - PROYECTO 
USUARIO 

-

~ 
[ PROYECTO 

~ -
D 

~ 
~ 

~ ~~ ~Al fffj 7' .... ~ .--". 
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PROCEDIMIENTO: A. PARA LA ELABO~ACIÓN, ACTUALIZACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS Y SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 
1 

DGESPF DDEPO DPAUS DDH 1 ODAS 1 DIO 

UNA V EZ APROBADO EL PROYECTO 

19 

COORDINA CON EL ÁREA 
PROPI ETARIA Y DEMÁS ÁREAS U 

ORGANIZACION ES INVOLUCRADAS, LA 
CAPACITACIÓN E IMPLANTACIÓN DEL __.. 
SISTEMA IN FORMÁTICO QU E LLEVARÁ 1----+-~ 

A CABO LA DDEPO. 

TI EMPO: 3 DfAS HÁBILES. 

MANUAL DE e
USUARIO 

~ 
21 

AUTORIZA LA DIFUSIÓN DE LA 
INSTRUM ENTACIÓN DEL PROYECTO 
ENTRE LAS ÁREAS DE ATENCIÓN A 

USUARIOS A NIVEL NACIONAL E 
INFORMA DE SU PUBLICACIÓN. 

TIEMPO: l DfA HÁBIL. 

MANUAL DE 
USUARIO 

20 

¡INSTRUYE EN LA CAPACITACIÓN E 
IMPLANTACIÓN DEL PROYECTO Y 

MONITOR EA EL COM PORTAMIENTO 
DEL PROCESO Y SISTEMA, DE 

CUERDO CON EL PLAN DE TRABAJO 
STABLECIDO, INFORMÁNDOLE A LA 

DG ESPF D E LOS AVANCES Y 
DESARROLLO DE DICHA 

IMPLEMENTACIÓN. 

TIEMPO: l SEMANA. f-

MANUAL DE 
USUARIO 

~ ~ 
~ FINDEL 
~'-... PROCEDIMIENTO 
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B. PARA LA EVALUACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS 

Objetivo 

Establecer las políticas y describir el procedimiento a seguir, a fin de apoyar a las 
áreas técnicas en la medición, actualización y mejora de los indicadores del Proceso 
de Atención a Usuarios alineados a los objetivos institucionales. 

Políticas de Operación 

l. 

2. 

La DGESPF recibirá, por parte de las áreas de Atención a Usuarios y las Áreas 
Propietarias, la solicitud de evaluación del Proceso de Atención a Usuarios a 
través de un escrito o mediante correo electrónico. 

Los criterios y parámetros que formule la DGESPF, a través de la DDEPO para 
la evaluación del Proceso de Atención a Usuarios deberán ser claros, sencillos y 
con un rigor metodológico, con base en lo establecido en el Manual del 
Proceso de Atención a Usuarios. 

3. Las evaluaciones al Proceso de Atención a Usuarios deberán ser objetivas, 
claras y sujetas a comprobación, en cualquier metodología que defina la 
DDEPO. 

4 . La DDEPO será el área facultada para procesar la Base de Datos y generar 
informe con los criterios de evaluación de los datos requeridos bimestral, 
trimestral, semestral y anualmente. 

5. De manera integral, la DDEPO aplicará las encuestas sobre calidad en el 
servicio; asimismo, quien procesará, informará y publicará los resultados de la 
participación ciudadana. 

El informe de las evaluaciones será entregado por la DGESPF a los titulares de 
las Unidades Administrativas de la Comisión Nacional, así como a las áreas que 
realizan funciones de atención a usuarios, bimestral y semestralmente. 
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PROCEDIMIENTO: B. PARA LA EVALUACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A 
USUARIOS 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

DGESPF l. ANALIZA Y REVISA LOS MECAN ISMOS 

DDEPO 

DE ASEG URAM IENTO DE CALI DAD Y 
EFICIENCIA; DETECTA Y SONDEA LAS 
NECESIDADES Y/O ELEMENTOS QUE 
PERMITAN CONOCER, MEDIR Y 
EVALUAR EL FUNCIONAM IENTO DEL 
PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS. 

TIEMPO: 2 SEMANAS. 

2. DEFINE EL TIEMPO DE EVALUACIÓN, 
ASÍ COMO LOS CR ITERIOS QUE 
TENDRÁ EL PROCESO, NOTIFICA AL 
ÁREA QUE SE LE VA A EVALUAR DE 
TAL HECHO Y TURNA A LA DDEPO. 

TIEMPO: 2 SEMANAS. 

3. RECIBE INDICACIONES DE LA DGESPF 
PARA INICIAR CON LAS 
EVALUACIONES DEL PROCESO DE 
ATENCIÓN A USUAR IOS Y SOLICITA AL 
DPAUS SU EJECUCIÓN. 

TIEMPO: 2 DÍAS HÁBILES. 

EN CASO DE EVALUAR LA CALIDAD 
EN EL SERVICIO DE LA COMISIÓN 

NACIONAL 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 4. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 



FECHA DE ELABORACIÓN No. DE PÁGINA PARA EL DESARROLLO Y EVALUACIÓN 
DE PROCESOS Y SISTEMAS DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 
MES AÑO 

09 2022 27 

DESRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA EVALUACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A 
USUARIOS ~ 

RESPONSABLE ACTIVIDAD 

EN CASO DE EVALUAR A NIVEL 
NACIONAL EL PROCESO DE 

ATENCIÓN A USUARIOS 

CONTINÚA EN LA ACTIVIDAD No. 7. 

DPAUS 4. EJECUTA LA METODOLOGÍA 

DPAUS 

DGESPF 

ESTABLECIDA Y ELABORA LOS 
PARÁMETROS ESTABLECIDOS PARA 
EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO 
DE LAS ÁREAS INVOLUCRADAS Y LOS 
RESULTADOS LOS PRESENTA A LA 
DGESPF PARA SU VISTO BUENO. 

TIEMPO: l SEMANA. 

UNA VEZ VALIDADO POR LA DDEPO Y 
APROBADO POR LA DGESPF 

S. ELABORA EL INFORME DE 
EVALUACIÓN Y LO PRESENTA A LA 
DDEPO PARA SU REVISIÓN Y 
APROBACIÓN DE LA DGESPF. 

TIEMPO: 2 SEMANAS. 

6. ENTREGA EL INFORME DE EVALUACIÓN 
REALIZADO, AL TITULAR DEL ÁREA 
CORRESPONDIENTE, A FIN DE 
ESTABLECER ESTRATEGIAS O 
MECANISMOS DE MEJORA O 
INNOVACIÓN. 

TIEMPO: 2 DÍAS HÁBILES. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

PARÁMETROS DE 
EVALUACIÓN 
METODOLOGÍA 

INFORME DE 
EVALUACIÓN 

INFORME DE 
EVALUACIÓN 

~'~------~------------------~--------~ 
~~ 

~ 
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DESRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA EVALUACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A 
USUARIOS 

RESPONSABLE 

DPAUS 

V 

ACTIVIDAD 

7. GENERA LOS CRITERIOS QUE DEBERÁ 
TE NER LA BASE DE DATOS QUE SE 
OBTEN DRÁ DE L SIO PARA REALI ZAR EL 
ESTUDIO CORRESPONDIENTE. 

TIEMPO: 1 SEMANA. 

8. SOLIC ITA AL DIO, QUE PROCESE LA 
BASE DE DATOS DEL SIO SEGÚN 
REQUERIM IENTOS. 

TIEMPO: 1 D ÍA HÁBIL. 

9. GENERA LAS TABLAS D INÁM ICAS Y UN 
COMPARATIVO CON INFORMACIÓN 
HISTÓRICA O PROYECTADA PARA 
INICIAR CON LA EVALUACIÓN. 

TIFMPO: l SFMANA 

10 . PRESE NTA LOS RESULTADOS DE LAS 
TABLAS DINÁM ICAS PARA EL ANÁLISIS 
Y APROBACIÓN DE LA DDEPO. 

TIEMPO: 2 D ÍAS HÁBILES. 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 
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DESRIPCIÓN NARRATIVA 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA EVALUACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A 
USUARIOS 

RESPONSABLE 

DPAUS 

DGESPF 

... \ 

ACTIVIDAD 

UNA VEZ QUE LOS RESULTADOS SEAN 
PRESENTADOS. ANALIZADOS Y 
APROBADOS POR LA DDEPO 

11. ELABORA EL INFORME DE 
EVALUACIÓN Y LO ENTREGA JUNTO 
CON LA PRESENTACIÓN, PARA SU 
ANÁLISIS Y REVISIÓN DE LA DDEPO Y 
DE LA DGESPF. 

TIEMPO: 2 SEMANAS. 

UNA VEZ QUE EL INFORME DE 
EVALUACIÓN Y LA PRESENTANCIÓN 

HAN SIDO APROBADOS POR LA 
DGESPF Y POR LA VICEPRESIDENCIA 

TÉCNICA 

12. ENTREGA EL INFORME DE EVALUACIÓN 
REALIZADO AL TITULAR DEL ÁREA 
CORRESPONDIENTE. 

TIEMPO: 2 DÍAS HÁBILES. 

FIN DEL PROCEDIMIENTO 

DOCUMENTOS 
INVOLUCRADOS 

INFORME DE 
EVALUACIÓN 

INFORME DE 
EVALUACIÓN 
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1 
DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA EVA .... UACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DGESPF DDEPO DPAUS 

INICIO 

l 3 4 

ANALIZA Y REVISA LOS RECIBE INDICACIONES DE LA EJECUTA LA METODOLOGfA 
MECANI SMOS DE DGESPF PARA INICIAR CON LAS ESTA.BLECIDA Y ELABORA LOS 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Y EVALUACIO~ES DEL PROCESO PARAMETROS ESTABLECIDOS 
EFICIENC IA~ DETECTA Y SONDEA DE ATENCI N A USUARIOS Y PARA EVALUAR LA CA(..IDAD DEL 

LAS N CESIDADES Y/0 ~ SOLICITA AL DPAUS SU SERVICIO DE LAS AREAS 
ELEMENTOS §1UE PERMITAN EJECUCIÓN. INVOLUCRADAS Y LOS 

CONOCER, MED R Y EVALUAR EL RESULTADOS LOS PRESENTA A 
FUNCIONAM IENTO [)EL TIEMPO: 2 DfAS HÁBILES. LA DGESPF PARA SU VISTO 

PROCESO DE ATENCION A BUENO. 
USUARIOS. -

TIEMPO: 1 SEMANA. 
TIE MPO: 2 SEMANAS. 

-PARÁMETR&S 
DE EVALUACI N 

2 
METODOLOGfA 

-
EvRtf1~~~~~ Á1~í~~~81os 
CRITERIOS QUE TENDR~ EL 

PROCESO, NOTIFICA AL AREA EN CASO DE EVALUAR EN CASO DE EVALUAR UNA VEZ VALIDADO POR LA 
QUE SE LE VA A EVALUAR DE TAL A NIVEL NACIONAL E6 LA CALIDAD EN EL DDEPO Y APROBADO POR LA 

HECHO Y TURNA A LA DDEPO. PROCESO DE ATENCI N SERVJCIO DE LA DGESPF 

TIEMPO: 2 SEMANAS. 
A USUARIOS COMISI N NACIONAL 

S 

ELABORA EL INFORME DE 
EVALUACION Y LO PRESEN2/ A 
LA DDEPO PARA SU REVISI N Y 
APRO BACION DE LA DGESPF. 

-
TIEMPO: 2 SEMANAS. 

~ 
INFORME&E 
EVALUACI N 

/ ~ ........ [~ 
" r-7--.. ' 0 

-- ~ ~A,P lf /;/ /~ ~ ~ ~ 
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PARA EL DESARROLLO Y EVALUACIÓN DE PROCESOS Y 
SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACION No DE PAGINA 
MES 

09 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA EVALUACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS 

DGESPF 

6 

ENTREGA. EL INFORME DE 
EVALUACION REALJZADO, A L 

TITULAR DEL AREA 
CORRESPONDIENTE,._A FIN DE 
ESTABLECER ESTRA 1 EGIAS O 
MECANISMOS DE MEJORA O 

INNOVACION. 

TIEMPO: 2 DfAS HÁBILES. -

FIN DEL 
PROCEDIMIENTO 

INFORME OE 
EVALUACION 

-

DDEPO 

1 \ 

ANO 

2022 

DPAUS 

GENERA. LOS CRITERIOS QUE 
DEBERA TENER LA BASE D . 

7 

DATOS QUE SE OBTENDRÁ I 'EL 
SIO PARA REALIZAR EL ESTU 10 

CORRESPONDIENTE. 

TIEMPO: 1 SEMANA. 

! 8 

SOLICITA AL DIO, QUE PROCESE 
LA BASE DE DA TOS DEL SI<D 
SEGUN REQUERIMIENTOS 

TIEMPO: 1 DfA HÁBIL. 

9 

GENERA LAS TABLAS DINÁMI AS 
Y UN COMPARATIVO CON 

INFORMACION HISTORICA p_ 
PROYECTADA PARA INICIAR CON 

LA EVALUACION. 

TIEMPO: 1 SEMANA. 

! 10 

PRESENTA LOS RESULTADOS DE 
LAS TABLAS DINAMICAS PAR EL 
ANALISIS Y APROBACION DE LA 

DDEPO. 

TIEMPO: 2 DfAS HÁBILES. 

31 
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PARA EL DESARROLLO Y 'EVALUACIÓN DE PROCESOS Y 
SISTEMAS DE ATENCIÓN A USUARIOS 

FECHA DE ELABORACION 
MES ANO 

09 2022 

No. DE PAGINA 

32 

DIAGRAMA DE FLUJO 

PROCEDIMIENTO: B. PARA LA EV4UACIÓN DEL PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS 

-

DGESPF DDEPO DPAUS 

UNA VEZ QUE LOS RESULTADOS 
SEAN PRESENTADOS 

ANALIZADOS Y APROBAbOS 
POR LA DDEPO 

l l 

ELABORA. EL INFORME DE 
EVALUACION V LO ENTREGA 

JUNTO CON LA PRESENTACION, 
,---------+---+------ --------------t--------1 PARA SU ANÁLISIS V REVISION DE 

LA DDEPO V DE LA DGESPF. 

UNA VEZ QUE EL INFORME DE 
EVALUACIÓN Y LA 

PRESENTANCIÓN HAN SIDO 
APROBADOS POR LA DGESPF Y 

POR LA VI<;:EPRESIDENCIA 
TECNICA 

12 

ENTREGA.EL INFORME DE 
EVALUACION REAL,IZADO AL 

TITULAR DEL AREA 
CORRESPONDIENTE. 

TIEMPO: 2 DfAS HÁBILES. 1--

FIN DEL 
~\. PROCEDIMIENTO 

INFORME OE 
EVALUACION 

1 ...,..._ 

~ :" M /L /-W< )~ 

TIEMPO: 2 SEMANAS. -

- .A 

INFORMEOE 
EVALUACION 

-
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO 

ANEXO l. "CARTA RESPONSIVA" 

ANEXO 2. "SOLICITUD DE PROYECTO" 
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ANEXO 1 

CARTA RES.PON IVA 

VICEPJI~ Ti.CMK:A 
r:clECCKlN ~N ERAL C€ E'IALUAD:lN. 

5Uil'ERW>IOf~ VJIRCllEt:cDN FI NAN:! ERA 
I)(Re!::I:IOtt ce CZSN3K!U.O .,~ 

liL PliilXesiO OP lRAll\'0 

Por medio de la presente, solici t o clave de usuario y oontraseña para ingresar a l Silitema de 
tnformiiCión Operativa {slo}; m ism a que debera ser gE!flerada a mi nombre y oon e l perm que 
corresponda al puesto que desempeño E!fl esta Comisión Nacional, así corrx> con los 
requeñmientostecnicos de seguridad conespond iente. 

Asimismo, me comprometo a: 

a} Tener conocimiento de las Palit icas de Operación Int ernas para el uso de la lnfomnación 
d isponibles E!fl el Manual para e l Desarrollo y Evaluación de Procesos y Sistema!> de 
Atención a Usuarios. 

b) Reg ir mi actuackio conforme a lo que establecen los Artirulos l , 9, TI fracción VI y 16 de la 
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la lnfomnación Pú~ i ca, en cuanto a la 
confidencia lidad de la informac ión que resguarda e l sistema; p::x lo que reconozco que la 
clave de usuario y contraseña es de uso personaL y por tanto soy respoi"\Sab le de la 
información regist rada y/o extraicla durante m is sesiones activas l!fl el sistema. 

e) Tener conocimiento de las sanciones por incum plimiento de las obligaciones con 
fu ndamento en el articu lo 1B6de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la lnfomnación 
Púb lica, en c aso de hacer m al uso de la información. 

d) Encaso de conta r con personal de servicio socia l a mi cargo, me comprometXJ a supervisar 
que hagan blJen uso del sistema y de toda la información a la que puede accederse a 
través de éste. 

e} En caso de baja, movim iento de adscripción o modificación a m is funciones E!fl las que no 
debo tener acceso al 510 o sistemas informáticos de atE!flción a usuarios,. notificaré a la 
DDEPO, can S d i as hab i les de ant icipación. a través de correo electrooioo. 

PUa Personal CS. E~il! 

1 ::;~ 1 ~ 1 ~~~p~odo: 1 

Es impcrtllnte ""1\olar que pennims son los q ue debe de ~er h• pessona con ht d DW q ue .se ll<'""'"· """'oc:ceso e l SI O . 

RegiStro :D 
S!!QUimrento 

CDn<Uito <:1!! 5eQ!IHm oento<:l!! As<J n tm :D 
CDn <UIID o Nr."'l Nac:Dno l '" Ase-r.....or tD Tecl t ce J u r~ 
con crll,ocoon '" t l otifJCOCIOO"" E...aron t<:4~ !,SINE] :D 
Llbere<:JOn de CltU~JllCloS lfT"'r>:!Of lll 

Firma del U&Uilrio SIO 

Superws10n [Persoool de UA1.1SI 

cu:tJIITlen 

SOircrt LY.S d e Delemono 

C..len ""''" Leg"' 
concursos 1-Aercont ileS 

Aseoor1o .J1.111d1Co en M !!ter1o Pl!flol 
L q u raoaoo.Juara .. 
Aftlftrll)e 

Funcionario Aespo11Rble 
(Servicio Social o Practicas Profesiona.les) 

... 

... 
.... 
lll 

.lll 
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EN EL 
CONCEPTO 

l. 

2. 

3. 

4. 

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO 
"CARTA RESPONSIVA" 

SE DEBE ANOTAR : 

El nombre completo del Servidor Público o Tutor del(la) 
prestador(a) de Servicio Social y/o Prácticas Profesionales que 
tendrá acceso al SIO. 

El puesto del Servidor Público que tiene a cargo al(la) prestador(a) 
de Servicio Social y/o Prácticas Profesionales. 

El nombre completo del área a la que está adscrito el Servidor 
Público. 

La cuenta de correo electrónico del Servidor Público. 

S. El número de extensión que tiene asignada el Servidor Público. 

6. El número de empleado que tiene el Servidor Público. 

7. El nombre completo del(la) prestador(a) de Servicio Social o 
Prácticas Profesionales. 

8. 

9 . 

10. 

El número del(la) prestador(a) de Servicio Social o Prácticas 
Profesionales que tiene asignado. 

La fecha de inicio del periodo que tendrá vigencia la utilización de 
la clave de acceso por el(la) prestador(a) de Servicio Social o 
Prácticas Profesionales. 

La fecha de término del periodo que tendrá vigencia la utilización 
de la clave de acceso por el(la) prestador(a) de Servicio Social o 
Prácticas Profesionales. 

El nombre del Servidor Público que tendrá a su cargo al(la) 
prestador(a) de Servicio Social o Prácticas Profesionales. 
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12. Los permisos q ue debe te ner e l perfil de la persona usuar ia del 
SIO, ya sea e l Servidor Público o el(la) prestador(a) de Serv ic io 
Social o Prácti cas Profesio nales. 

13 . La f irma de l Servidor Púb lico o e l(la) prestador (a) d e Serv icio Socia l 
o Prácticas Profes io nales - Usuar io de l SIO. 

La f irma d el Servidor Púb lico que t iene a cargo al(l a) prestador(a) 
de Serv ic io Socia l o Práct icas Profesionales q ue es Usuar io de l S lO. 
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ANEXO 2 

Dii<~K< IÓf1 do:Ocmro&:! f E.....,•dón del Prt>CIISC OpOR!lVl> 
DGESPF/0.2 

Admií'l ist l'8ti6ñ del Ptó)'i!ttO 

Ootumento de Solltftud 

t. ldentiiiG!od,;;; y nombre del proyecto 

{CiiJW: Hl iiftA!-- NtmtiW ~ ~/.fl.ft.!lllél 

cludod de Mhka • [Fecha] 

/Paré~ toMtrr ~.sic lltf0rrnot:i6n tltt'M~ a 1'1rfÉ.1;f/..t!l!l!!!J1~fóll~l-oob-m1!L.ProiNik/CS!;ltNNt~.I!!J.el. M et>J'tl ~ 
~ sr rro~ tt~ dt!SON'I)il'll tJt! un 11uew slstéitk!; ~j(JII!.tfll! t:cn~pó <!11 bttil'lá)} 

(1) 

11. Detal le de~ Ofil icitud 
[DHmbif ~ IIJ fom'Jé! llt.k ~ 1M tárttffl!lfflkilt dt! Jz.l !fblltitud, M ~ qu.; llt!t.l!iifi! ~ifítál tólt lillt}IM 

~UJ~,Iiilt~ai~U 11) ftM!Stlrió) 

(Z) 

lll JLHtiileiiclón de. la soliéit od 
¡Anot4r tlldosiM~h11qul!ju.ffi~Jtltr ~ ~ jU.SMIIt!jfciot~ )'*Uf~CilUUU 
ltá1rNtthlfiJ 

(3) 

- <:;;; 
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ANEXO 2 
(CONTINUACIÓN} 

1 

~· 

1 Cluclod <k MINIOJ o {Fecha] 
1 

-~ 1 Dha:ltlrl da Otio~ y ~MJ>CÍÓI\ doli'mcHo epanllw 

"=" DGESPf'/().2 

fV_ Rél:llt i6ñ "" flñ~M del [}¡)t\Jml!o'lló de .:COnttlWti6n ~ jlo'O)Ié«ó 

{lndftat tDdo.J 1M D-R!Ufl fr;lrrttJ ~ IWDJ 
(.4) 

V. Firmti de la st>llci tud. 

Stllidlaot Alll:lwlta la soldtud: 

(51 (6) 
[~No.mlír~} ~ftiM!P=] 
[~PUatt;J (&pMf/t= Püt-Sto] 

VI. A~lg"naá61i de ¡;royetto (.Srcd611 é'I/ÑüS/liD di!' ro DGDFrrt} : 

Tipo de Solicitud {IM.IIrlfJGttr $./.Ji! ttoto de UII-"Cttmbfa 0 
ó '"Nui!IIO PJ(J~fflJ·} (1) 

Ullidfldaodmlnisttati>ta 
{U7lidrid ttdatiltiWtrtiiltl qu~ :tll#tJUJ J;gltli ~ DI~ Geni!J'tti/DII<!fflÓJ'r ~ 

soll6tante: 
~D<!pt>ttomMtiJj 

(8) 

Unidi!lif IOdmlnisttati>ta 
{Unidc>d ttdmilt!WaliliD ~r:t>tgttda del ~rroiSD Mg~os ~ or-diNt 

i mpuls.on: 
G~d.n ~ ÁnafDepaftJmi<Mto} 

(9) 
Persona responsall.le de la 

{Nombf~ y put1to ~la ~ntJfJD ~ p!OG~O.J t~Sóllle tkl ~eto} ,j10) unidad lmpullora.: 

Persona re~ponsallte del 
[Nafllbr<! y piJHto ~ ló (Jelt6iltl ""JPóJUable i!eJ OBiil~] (11) 

de$artallo: 

VIL Foñnas de áillOn l.ftt16n (S~dó<t eittt.uitNJ M ID DGESPF/: 

lti!lll!IÓt Autotlt61 

~ {U) ( 13) lH {fip~r Nom-lweJ [&pedflror Nom.P=/ 

D {~Puerto] ~tpedf/alr Prmto} 

pjf!\i'lll2 1 2 

/ 
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EN EL 
CONCEPTO 

l. 

2. 

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO 
"SOLICITUD DE PROYECTO" 

SE DEBE ANOTAR: 

El nombre completo del sistema (Para conocer esta información 
accede a 
https://phpapps.condusef.gob.m x/Projectic/CSistemas.php en 
caso de que se trate del desarrollo de un nuevo sistema, dejar el 
campo en blanco. 

La descripción del proyecto solicitado, lo más precisa posible, con 
las características y alcances del proyecto; en caso de ser necesario, 
adjuntar documento con mayores especificaciones. 

3. La justificación de la solicitud del proyecto, anotando todos los 
elementos necesarios, incluyendo beneficios operativos y de ser el 
caso su normativa. 

4 . La descripción de los anexos que conforman la solicitud del 
proyecto. 

S. La firma, nombre completo y puesto del Servidor Público que 
solicita el proyecto. 

6. La firma, nombre completo y puesto del Servidor Público que 
autoriza la solicitud 

7. El tipo de solicitud que puede ser: Nuevo, Cambio, Información u 
Otro. 

8. El nombre completo de la Unidad Administrativa que solicita . 

9 . El nombre completo de la Unidad Administrativa que impulsa el 
proyecto. 

10. El nombre completo del Servidor Público 
Administrativa que impulsa el proyecto. 

Titular de l ad 
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ll. El nombre completo del Servidor Púb lico que será responsable de 
la coordinación del desarro ll o de l proyecto. 

12. La f irma del Servidor Púb lico que revisa la solicitud del proyecto. 

La firma del Servidor Púb lico que autoriza la so licitud de l proyecto. 

f 
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FIRMAS DE VALIDACIÓN 

NOMBRE V PUESTO FIRMA V RÚBRICA 

ÁREAS RESPONSABLES 

MÓNICA BRENDA VILLARREAL MEDEL, 
Directora General de Evaluación, 
Supervisión y Protección Financiera . 

GUILLERMO SAAVEDRA SUÁREZ, 
Director de Desarrollo y Evaluación del 
Proceso Operativo. 

JOSÉ ALBERTO RANGEL LOZANO 
Subdirector de Desarrollo y Procesos 

IVONNE TAVERA CORTÉS, 
Jefa de Departamento de Procesos de 
Atención a Usuarios y Sustantivos. 

NEFTALÍ CLEMENTE QUIROZ, 
Jefe de Departamento de Desarrollo de 
Herramientas. 

ISRAEL FLORES BIRRICHAGA, 
Jefe de Departamento de Desarrollo y 
Administración de Sistemas. 

MIGUEL MARTÍNEZ MONROY, 
Jefe de Departamento de Información 
Operativa. 

1 
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NOMBRE Y PUESTO FIRMA Y RÚBRICA 

MARCELO 11 HERNÁNDEZ LÓPEZ, 
Jefe de Departamento de Desarro llo de 
Ca lculadoras y Simu ladores. 

NAYELI VIRIDIANA MENDOZA NIETO, 
Jefa de Departamento de Desarrollo de 
Micrositios. 

DIRECCIÓN GENERAL DE SERVICIOS LEGALES 

RODRIGO JUVENTINO GARCÍA ISLAS 
LEAL, 
D irector Genera l de Servicios Lega les. 

DIRECCIÓN DE PLANEACIÓN Y FINANZAS 

BERNARDITA 
FERNÁNDEZ, 

GLORIA ARANGO 

D irectora de Planeac ión y Finanzas. 
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TRANSITORIOS 

PRIMERO.- El presente Manual entrará en vigor al día siguiente de su publicación en 

la Normateca Interna de la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los 

Usuarios de Servicios Financieros. 

SEGUNDO.- La entrada en vigor del presente Manual, deja sin efectos al .. Manual de 

Procedimientos para el Desarrollo y Evaluación de Procesos y Sistemas de 

-tención a Usuarios" fechado en el mes de mayo de 2016. 
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