-Dependencia u Organismo
:Descentralizado:

LComision Nacional para ki Proteceion v la Detensa de los COMISIE
Lisuarios de Servicios F :

~Titulo de la Regulacion: .
“DISPOSICIONES DE CARACTER GENERAL POR LAS QUE SE ESTABLECE LA INFORMACION QUE

otee | NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
e e . FNANCITROS

‘Punto de contacto: H
GUSTAVO ROMEQ BECERRA PINO Fecha de recepcion: 'Fecha de envio:
Telétono: 54487114 F2248/2014 S21 Aug 2614 20:59:00:000

e conduset,

Correo: ghecerr:

dndigue si la regulacion prepuesta requiere la no publicidad a _m@m se refiere el articido 69-K de la Ley Federal de Procedimiento Administrative {en caso de responder

correspondiente).

Justificacion: :
regulador na proporciona informacion i

Indique si la regulacién propuesta requiere la constancia de publicidad a que se refiere el articulo 10 de la Ley Federal de Transparencia v Accesoala
Informacién Piblica Gubernamental v 25 de su Reglamento. (En easo de responder afirmativamente, Ia regulacién estard en consulta publica al menos 20

\dias habiles). @

M:::n:o e] (los) supuesto (s) de calidad para la emision de regulacion en términos del articulo 3 del Acuerdo de Calidad Regulatoria.

; Es un instruniente que se deriva de una obligacion especifica establecida alguna ley. reglamento. de
feardcter general expedidos por ¢l Titular del Ejecutivo Federal.:
IR e e e e e S

“Ex un instrumento que se deriva de un compromiso internacional.:

S un instrumenio gue representa beneticios notoriamente superiores a sus costos en términos de la competitividad v eficiencia de los
ereados.:

- Se trata de un ameproyvecto que sera expedide por el Titalar del Ejeeutive Federal, por Lo que no ¢ aphicable ¢l Acuerdo de Calidad
Regulstoria
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Esguenmus de auterregulacion

Un esquema de autorregulacion no os una afternativa para dar atencidn a simacion que da origen al anteproyecto propucsto, va que 1o hay mecanismos de
auterregulacion que motiven a fas Instituciones Financicras mantencr actuatizada su imformacion respeeto a sus unidades especializadus de atencion al pablice. Lo
anterior, ¢n razdn de que Ta obligacion de informar 4 sus clientes, los mecanismos v vias de presentacién de una consuita o reclamacian, no representa un incentivo
gue pudiers interesacle difundir w Tas distintas Instituciones. Por 1o tanto. dicha alternativa no implicaria ¢f cumplimicnto cabal de difundir 1z informacion de las
anstituciones foancieras y de entregar ¢f reporte trimestral de censulias v reclamaciones, que el presente anteprovecto si coallevaria como beneficio. :

IRCSNtivos ceconmmices :

Na se considerd una opeion adecuada toda vez gue la CONDUSEF no dispone de facultades, ni recursos ceendmicos para implementar esquemas hasados en!
incentivos economicos. Ademas, se considera que la transparencia de lu informacion de las fnstituciones Financieras respecto a sus Unidades Especializadas v la)
entrega de suinforme trimestral de consultas, reclamaciones v aclaraciones permitira & los Usuarios de servicios financieros estar informados y conocer as vias pa
ipresentar sus inconfennidades directamente ante la Insifueion Financlera.

w_mmn:ﬁzmm voluntarios
n esquema voluntario es un tipo de regulacion que no garantizard la participacion de las Institueiones Financieras en la entrega de informacion de sus Unidades:
specializadas de Atencion a Usuarios v la entrega de sy mforme timestral de consulias. reclarmaciones v aclaraciones, debido a que ne existe ningln sistema de’
dncentivos gue o permita. Por o tanto, dicha alternativa no representarta una herramienta eficas que permita conocer el estado de tas consultas, aclaraciones y:
reclamaciones que se presentan en la instiweion v por ende. tampoco se atenderia a la sitacion que da origen a la emision del anteproyecto propuesto.
Adicionahmente no se estimé una opeion idonca, toda vez que Ta materia contenida en ¢l anteprovecto ¢s objeto de regutacion por parte de la CONDUSEF a ravés!
ide disposiciones de cardcter general.

3. Justifique las razones por las que la regulacién propuesta es considerada la mejor opcién para atender la problemitica sefialada.Fl anteproyecto es Ia
imejor opeion para atender la problematica planteada va que fa propia Ley que regula fa actuacion Je este Cumision Nagional, en ¢f articuto 50 Bis. y 92 his | obliga |
ia cada Institucion Financiera a contar con una Unidad Fspecializada, para Jar cumplimiento a la recepcion de reclamaciones. consultas o aclaraciones de los

ugrios. asi come de rendir un informe trimestral de dichas reclamaciones, consulfas o aclaraciones, Ademas que fa materia contenida en ¢l anteproyecto os ohjeto
:de regulacion por parte de la CONDUSEF a ravés de a la propia CONDUSEF.

6. ; La regulacién propuesta crea, modifica o elimina tramites?

Nombre del . A,
tramite Tipo Vigencia
Moformes Naoaplica 2N aphicy

“Arimestrates de
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ibidas por cuzlguier Medio de Reeepeion. -

Crea
-Nombre del
Ctramite i :
CONSULTAS Ti H
“PARALA NL w
CAPLICACION PR §
DE LAS :
DISPOSICIONES
Ticta
Cualguier medio 0 aplic:

:Poblacién a la que impacta
“Puablico ¢n general

emision Nacional para fungir como Organo de consulia del Gobierno Federal en materia de proteccion al Usuario, en of dmbtto de

En atencion a lu facultad de esta €

Articulos aplicables
CUARTA

HJustificacion
- Las Instituciones Financieras deberdn reeibir tas Consaltas, Reclumaciones y Aclaraciones v asignar nimero de folio ¢ indicar et tiempo de respuesta o resolueion,

~Otras
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PDeseriba y estime los costos
Un costo administrativo en razén de fu inseripedo al REUNE v de los requisitos de documentos ¢ informacion.

‘Grapo o industria al que le impacta 1a regulacion

Instituciooes Finaucieras

i - e e e - . . . e - I .
Describa y estime los costos

iLin costo administrativo derivado de s conservacion de documentos gue deberan de realizar por dos sftos,

{Grupo o industria al gue le impacta la vegulacion

Hustituciones Financieras

an. T - PR A " - T ™ - ! o P e - e T LA N Tmemn,omr
;Describa y estime los costos

iUn costo administrative debido a los informes trimestrales que deberdn de remitir a Ja. CONDUSEF.

Grupo o industria al que le impacta ta regulacion

instituciones Financieras

Diescriba 'y estime los costos .
Un costo administrativo respecto a la consulta gire deberin de realizar, en su caso, parala ing

erpretacion de las Disposiciones a la CONDUSEF.

iGrupo o industria al que le beneffoia 1a regalacion
Usuatios de servicios finanuieros
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cSe consulté a las tM: tes v/o m:E:S interesados ?:,m la elaboracion de la regulacion?

p-..c:,:mn&: de c_.:ﬁo de :.m?:o / comité téenico pura la elaboracion conjunta del anteproyecto

Particular
janco de México, Secretaria de Hacienda y Crédite Pablice {SHCP), Comision Nacional Bancaria v de Valores, Procaraduria Fiscal de Ja Federacion, Linidad de
Bunca Valores v Ahosro de la SHOP, Unidad de Scguros. Pensiones v Seguridad Social de la SHOP, Asaciacion de Bancos de Mexico v Asociacion Mexicana de
Instituciones de Scguros

{Opinién o
:Del Banco de Méxicor NXXN.- La UNE deberdan acusar de recibo a los Usuarios de todas las Reclamaciones y Aclaraciones recibidas, dando un namero de folie .
asaciado v, en su caso, €l tiempo esperade de respuesta o resolucidn en apego a los tiempos v ¢l procese que se establece en el articulo 23 de fa Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financicros. YYYY .- La UNE deberdan comunicar a los Usuarios la resolucion o respuesta correspondiente por
srearree electronice, en el que se praporcionen los argumentos v evidencias que soporten dicha resolucidn. ZZZZ.- Las Instituciones Financieras estaran obligadas a
wrecibir las Consultas, Reclamaciones y Aclaraciones a través de todos Jos Medios de Recepeion. ZYZY .- La UNE estardn obligadas a conservar los anvecedentes de |
Jas Consuitas, Reclamaciones y Pr_man_o:r., ¥ su respectiva resolucion por un periodo de |5 afios]. ZNZN - La UNE sera responsable de que se cumplan los
ilingamientos establecilos en las presentes a;vs:ﬁzznm a través de caalguier canal utilizado por fos Usuarios para la atencion de Reclamaciones y Aclaraciones. :
HNZXZ.- Cuando los Usuarios realicen consulias o dudas generales (horarios de atencion, dircecion de sucursales, conceptos. opciones o productos, efe.) en los que -
(0o reguieran informacion protegida por el secreto bancario. no deberdn exigir datos personales. De la PFF: 121 " Acuerdo gue establece tas fechas en que fas unidades
especializadas de las instituciones financieras deberan presentar ante la Comisidn Nactonal para Ta Proteccion v Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros,
os intormes trimestrates™. publicado en ef Diario Oficial de la Federacion el 6 de marzo del ano 2009, quedard sin efectos a partir det 1 de enero de 2015, fecha en
Ha cual entrard en vigor fa Cuarta de las presentes Disposiciones de Cardeter General. De la UPSS: Se considera que se debe climinar (¢f considerando [V, shora [f y
V). dado que la supervision es distinta a Ta rendicion del informe trimesteal, asi como de que el alcance de fas disposiciones estd restringido solo a este Dltimo tema.
iLu Ley solo exige que el Titular sea quicn tenga fa representacion. Favor de veriticar cuil seria la funcion de los Encargados Regionales, Si pueden resolver, :
> entonces deben estar facultados para ello por la Institucion Financiera. No existe la obligacion de las Instituciones Financicras de folar las consultas. reclamaciones
1y aclaraciones, Se considera que una disposicion de cardeter secundario no puede imponer dicha obligacion. Revisar que nu se contradiga con las facultades que se
confieren a dicha Unidad Administrativa (Direccion General de Servicios Legales) en el Estatuto Organicor de lo contrario, se generaria incertidumbre sobre quicn
debe resolver. De la AMIS: Las UNES han side un inedio adecuado para dar respuesta oportuna y correcta a tos usuarios, ast comao para brindar educacion
Ananciera, por lo que coincidimos en la propuesta de estas disposiciones para privilegiar su funcion, Pasalelamente, solicitamos muy atentamente se facilite en la
nedida de o posible su operacién. procurando reduciz los costos de cumplimicnto. Para hacer use de las tecnologias que uctualmente existen va instrumentadas en
las oficinas de atencion, se propone que. como s¢ dispuso e el burd de entidades financieras, el aviso se pueda difundir a traves de pantalias o cualquicr medio con
“que pueda comunicarse al chiente o usuario este informacion. Se propuso en el proceso de la reforma financiern que se evitara gue hubicra representantes legales
L pard que huyi un mayor acercamicnto a los usuarios v facilitar la solucion de Jas consultas. aclaraciones y reclamaciones: a) Cabe sefatar gqua en ¢l modelo de aviso
s pueden enviarse wdos Tos datos de los encargados regionales, sin embargo, en los avisos o pantallas que se cologuen en lus oficinas de atencion, conviene que
“ibnicamente apuresca el encargado regional. lo anterior debido a que. de incluirse todos fos nombres de encargados. se generaria confusién en los usuarios y. en L
;Ecs:w casos. podria ser excesivo ¢l amaio del aviso, Es importante disunguir a forna en que se acreditara of cumplimiento de la aclaracion, reclamacion o :
treonsalta del usuario. ya que o en todos (s casos queda constancia de dicha atencidn, como en lus respuestas telefonicas o desahogadas personalments en fos cusle
Cvano os posible un seguimiento puntual. incluso, on algunos casos. las personas no desvan acusar recibo de fas respucstas entregadas o, bien, en los supuestos en
: - que las respuestas enviadas por la institucion son devieltas por el servicio posial o de correspondencia. Por lo anterior. se solicita eliminar ¢l nidmere de folio:

" Consideramos que fa custodia de la informacion por un periodo de 5 afios encarece .,,, stancialmente los costos, El pl az de preseripeion en materia de seguros os de |
Zaessalvo el caso de fa cobertura de fallecimicnto de seguro de vidu (aticule 81 de Ja Lev del Contrato de Seguro): Se solicia uo plazo de.15 dins ibiles para
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MARIO ALBERTO DI COSTANZO ARMENTA, Presidente de la Comisién Nacional para la Proteccidn y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, con fundamento en lo dispuesto por los articulos 1,4,
11, fracciones XXXIV y XXXV; 16; 26, fracciones |, ll, IV, VIl y XX; 50 Bis, 92 Bis 1 y 94, fraccion VIil, de la
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, 59, fracciones 1y XlI, de la Ley Federal de
las Entidades Paraestatales, asi como 1 y 10, primer parrafo, del Estatuto QOrganico de la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros y

VL

VL.

CONSIDERANDO

Que el 10 de enero de 2014, fue publicado en el Diaric Oficial de la Federacion, el “Decreto por el
que se reforman, adicionan y derogan diversas dispasiciones en materia financiera y se expide la
Ley para Regular las Agrupaciones Financieras”, mediante el cual, entre otras se fortalecen las
facultades de la Comisidn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros.

Que el articulo 50 Bis de la Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
dispone que cada Institucion Financiera .debera-contar con una Unidad Especializada, la cual
tendra un titular, asi comp Encargados Reglonales en cada entidad federativa en que tenga
sucursales u oficinas de atencron tuyos datos éstaran a dlSpOSICIOI‘I del piblico mediante avisas.

Que el articulo 50 B|5 fraccnon V, dela Ley de-Proteccién y. Defensa al Usuario de Serwcros
Financieros establece que los. tltulares de las Unidades Espeuallzadas de las Instituciones
Financieras, deberan presentar a la Ccrmrsnﬁn Naclonal para la Proteccién y Defensa de los
Usuarios de Servitios Financieros; un. informe de tc)das tas Consultas, Reclamaciones y
Aclaraciones recibidas Y atendadas en los términos que dicha: Comusuon Nacional establezca a
traves de las dlsposxcmnes -de caracter general gue al efecto emita

Que el articulo 50 Bis, Gltimo- parrafo de [a Ley de PTOtECCIOI’I Y- Defensa al Usuario de Servicios
Financieros otorga facultades a la- Comision, Nacional para“la Proteccion y Defensa de los

- Usuarios de ‘Servicios Financieras: para superwsar a Ias Unidades Especializadas de las

Instituciones. Fmanueras

Que el articulo 92 Bis 1 de la: Ley de Protecuon v Iefensa al Usuario de Servicios Financieros
obliga a las Instntucuones Fmancseras a prqporcxonar ala Comisién. Nacional para: la Proteccion y
Defensa delos Usuarlos de Servicios' Fmanueros Ia mformacron que esta estime necesaria para
reahzar la funcron de super\nsuon g :

'_QUe el Pre51dente de Ia Comlsmn Nacu)nal para la Protecmon 'y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, con fundamento en'la facuitad que le confiere el articulo 26, fraccién VI,

defa Ley de Proteccion y Defensa al Wsuario de Servieios Financieros y-dada la importancia de
regular las actividades de las Unidades Espeuallzadas ‘mediante una normativa de alcance
general que proteja los derechos de lgs Usuarios de servicios financieros, estimé pertinente
solicitar a'la Jurita de Gobiérno la aprobamon de las Disposmtones de:Caracter General por las
que se establece la Informacién quie deben rendir las Unidades Espécializadas de las Instituciones
Financieras a ta .Comision Nac10na| para 14 Protecuon y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros. . . .

Que mediante acuerdo CONDUSEF/JG/***/2014 del ** de **** de 2014, la Junta de Gobierno
de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
aprobo las Disposiciones de Caracter General por las que se establece la Informacién que deben
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rendir las Unidades Especializadas de las Instituciones Financieras a la Comisidn Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros

Por lo expuesto y fundado se expiden las siguientes:

DISPOSICIONES DE CARACTER GENERAL POR LAS QUE SE ESTABLECE LA INFORMACION QUE
DEBEN RENDIR LAS UNIDADES ESPECIALIZADAS DE LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS A LA
COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS

CAPITULOI
DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Las presentes Dispasiciones tienen por objeto regular la forma y términos en los que las UNE
deberan proporcionar a la Comisidon Nacional los datos de su titular y sus Encargados Regionales, asi
como el Informe Trimestral y el Aviso de Datos de la UNE.,

SEGUNDA .- Para efecto de lag b:i“.esehti‘es‘-Diépo'siéionés se-enten;deré"por:

. Aclaraciéon: En smgular o plural, a la sohmtud de ]ustlﬂcacmn que presentan los Usuarios a las
Institucionies Einancieras, de (:onformidad con la- normatwa aplicable, respecto de los productos
o servicios ofertac!os 0 contratadgs vasl como de,las operacmnes celebradas;

Il. Aviso. de Datos de Ia ’UNE- : Af cartel poster letrero © medlo electromco que utilizan las
Instltumones Frnanc:eras para mfprmar al pubhco Ios datos wgentes de sus UNE;

.  Clave lnstltuclonal A1 medlo de |dent|ftcaC|on electronlca y contrasena proporcnonada por la
. Commision Nac1onal ala Institucién Ftnanmera para acceder al S]PRES ¥.que es mdfspensable para
" tener accesoak REUNE : > v :

Iv. Cornlsmn Naclonal A Ia Cormsmn Nacmnal para la-Proteccion y Iefensa de los Usuanos de
Setvicios Fmanaeros, "

V. - Consulta: En smgular 0, plural a la orientacién o a515tenc1a que solicitan los Usuarios a las
Instltucmnes Flnanczeras ante la existencia de ‘dudas relauonadas con los productos 0 servicios
'ﬁnanc:eros ofertados o contratados asi como con las operauones celebradas;

VI Encargado Reglonal En sungu[ar o-plural, a la persona de la UNE .que atxende las Consultas,
Reclamacionies y Aclaraciories de los Usuanos en las éntidades federativas en que la Institucion
Financiera tenga sucursales u oficinas de atenmon al. publlco :

VIl.  Informe Trimestral Al reporte que las, UNE debétfén"presentar a la Comision Nacional
respecto de las Consultas Reclamaciones- y Aclaracmnes recibidas y atendidas por las
Instituciones Financieras, en términos-de’la fraccion V del articulo 50 Bis de la Ley;

VIl.  Institucién Financiera: En singular o plural, a las sociedades controladoras, instituciones de
crédito, sociedades financieras de objeto milltiple, sociedades de informacion crediticia, casas de
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bolsa, especialistas bursatiles, fondos de inversion, almacenes generales de depdsito, uniones de
crédito, casas de cambio, instituciones de seguros, sociedades mutualistas de seguros,
instituciones de fianzas, administradoras de fondos para el retiro, PENSIONISSSTE, empresas
operadoras de la base de datos nacional del sistema de ahorro para el retiro, Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores, sociedades cooperativas de ahorro y préstamo,
sociedades financieras populares, sociedades financieras comunitarias, y cualquiera otra
sociedad que requiera de la autorizacion de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico, de la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores, de la Comision Nacional de Seguros y Fianzas y de la
Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro para constituirse y funcionar como tales
y ofrecer un producto o servicio financiero a los Usuarios;

Ley: A la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros;

Medio de Recepcion: En singular o plural, a los mecanismos de atencién personal, escrita,
electronica o telefonica que las Instituciones Financieras proporcionan al pablico a través de sus
UNE, sucursales u oficinas de atencion al pulblico, para recibir las Consultas, Aclaraciones y
Reclamaciones;

REUNE: Al registro creado y administrado por fa.Comisién Nacional, por medio del cual las UNE
daran cumplimiento a las obligaciones contenidas en las presentes Disposiciones;

Reclamacmn- En smgular o plural, a la, 0p0$|cmn 0 desacuerdo que presentan los Usuarios a las
Instutucnones Fmancueras respecto de Ios productos 0. serwcms ofertados o contratados, asi
como de. Ias operaciones ce[ebradas -

sipges: Al Registro de'*P_res;tadorﬁfsa"sh:dé se'ryicipsf_Firi}iriciéyqs;

UNE En smgular o plural, a la Un;dad EspeCIallzada de Ias Instltumones Financieras que tiene por
'oh]eto atender Ias Consultas Rec]amacmnes Y Aciaracmnes de Ios Usuarios, y

Usuario: £n smgular o] plural a Ia persona que contrata utlllza o por cualqwer otra causa tenga
algdn derecho frente a la Instatuc;ion Fmanmera como resultado de la operamon 0 servicio
prestado. ) S o

L

o CAPlTULO II

DE LAS OBLIGACIONES DE LAS INSTITUC!ONES FINANC]ERAS

TERCERA.- Las Instituciones Fmancneras deberan proporc;onar a la Comlsmn Nacional, al momento de su
alta en el SIPRES: a snguuente mformamon -

Nombre v datos de Iocallzacmn del tttular de- Ia UNE asi como, de el o los Encargados
Regionales; = =~

Entidades federatwas en las gue tengan sucursales i oflcmas de atencién al piblico, y

Maodelo del Aviso de Datos de la, UINE, el-cual tendré un tamiano minimae de 90 x 60 cms, con una
tipografia de 28 puntos como: mlnlmo y contendra lo-siguiente:

a) Nombre y logotipo de la Institucion Financiera,
b) Nombre del titular y de el o los Encargados Regionales,
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¢) Domicilio,

d) Horarios de atencién,
e) Teléfonaos,y

f) Correo electrénico.

Las Instituciones Financieras actualizaran en el REUNE |a informacion prevista en esta disposicién, dentro
de los cinco dias habiles siguientes al evento que origina la actualizacién.

CUARTA.- Las Instituciones Financieras deberan recibir las Consultas, Reclamaciones y Aclaraciones a
través de los Medios de Recepcidn, acusar de recibo a los Usuarios asignar nimero de folio e indicar el
tiempo de respuesta o resolucion.

Asimismo, deberan comunicar al Usuario la resolucion o respuesta correspondiente por el medio que éste
haya indicado, o bien, por el que se present6 la Consulta, Reclamacion y Aclaracion, indicando los
motivos que |a sustenten y, en su caso, adjuntando la documentacion respectiva.

QUINTA.- Las UNE deberan tener a disposicion de la Comisién Nacional los antecedentes de las
Consultas, Reclamaciones y Aclaraciones recibidas por cualquier Medio de Recepcién, asi como sus
respectivas resoluciones por un periodo de 2 éﬁos. S

SEXTA.- Los titulares de las UNE deberan presentar ala Com151on Nac1ona| un Informe Trimestral dentro
de los diez dias habiies SIgmentes al cierre de cada. trlmestre de conforrmdad con el calendario siguiente:

TRMESTRE | PEROROA ECHA DEENTREGA

PRIMERO _ '[Enero ~Marzo . -|:Primeros 10, dfas. habiles de abril

SEGUNDO - | Abril —Jupio .-+ - | Priméros 10 dias hibiles de julie

TERCERO " | Julio — Septiemibre - | Primeros 10 dfas habiles de. octubre,

CUARTO Octubre — Diciembre,. anems 10, dfas habtles de enero del siguiente afo.

SEPTIMA El Informe Tnmestral debera contener los elementos sngmentes

I Denom:nacmn o razon soaal sector y en su .Gaso, el ramo al que pertenece la Institucion
Financiera; - - : g

. - T¥imestre amformar _ - ; :

Il: ‘Ndmero de ‘Consultas, ‘Reclamaciones y Aclaraclones rec1b1das por cualqmer Medio de
Recepcién, con sus. respectwos folios;- .

IV. Flestado de concluido o pendlente de las Consuitas Reclamacmnes y Aclaracmnes y en su caso,
la fecha'de la resolucidn y notificacion.al Usuano .

V. Entidad o entidades federativas en Ia que se presentaron ‘las Consu!tas Reclamaciones vy
Aclaramones

V. Fechay Medio de Recepcnon de Ias Consuttas Rectamauones ¥ Adaracmnes

VIl. Productosy, en su €aso, servicios sobre-los. que se generaron las<Consultas, Reclamaciones Vi
Aclaraciones, y

VIt Causas por las que se generaron Ias Consultas Reclamacmnes y Aclaraciones,
Ademas, para las Aclaraciones y Reclamaciones, se deberi informar, en su caso:

[. Elimporte reclamado / requerido, y
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ll.  Elimporte que se restituyé al Usuario, sefialando la fecha correspondiente.

OCTAVA.- La Comisién Nacional proporcionara a las Instituciones Financieras un anexo técnico que
contendra las especificaciones operativas para el cumplimiento de las obligaciones contenidas en las
presentes Disposiciones.

CAPITULO II
DEL REUNE
NOVENA.- Ei REUNE estara ubicado en la pagina de internet www.condusef.gob.mx, v se integrara con

lo establecido en el CAPITULO Il anterior. Dicha informacién deberd ser proporcionada por las
Instituciones Financieras a través del mismo REUNE, utilizando la Clave Institucional.

Para hacer constar la recepcion de la informacién enviada a través del REUNE, la Comisién Nacional
generara un acuse de recibo electrénico.

En el supuesto de que las Instituciones Financieras identifiquen algin dato erroneo en la informacion
publicada en el REUNE, lo haran del conocimiento, a través.del propio REUNE, de la Comisién Nacional, la
cual realizara las modificaciones o aclaracmnes respectlvas dentro de los tres dias habiles siguientes, si
resulta procedente, B

c

DECIMA.- La Comismn Natlonal podra soligitar a Ias Instltucmnes Fmanueras fa ‘documentacion que sea
necesaria para valtdar Ia mformauon del REUNE ‘

DECIMA PR[MERA La: CO!THSIOI"I Nac:onal dlfundlra al publlco medlante. el REUNE ]a informacion a que
se refiere la‘fraccién 1y Il de.fia TERCERA de las presentes DISpOSICIOFIES As:mlsmo podra proporcionar
dicha mformacmn entre otros, a traves de ios s:gwentes medlos

1. -V|a telefénica: 5340 0959 y01800 99 8080 A

1. Por correo electronlco asesona a)condusef’ o mx L

ll.” Por escrito, 0 o L By

IV. De rnanera personal en cualquuer Delegacuon de Ia Comlsmn Nacmnal

CAPITULO IV
DELAS CONSULTAS PARA LA APLIC‘ACION DE LAS. DISPOSICIONES

DI‘ECIMA"SEGUNDA Las consultas: re[acmnadas con’ Ias presentes Dlsposmones deberan plantearse a
la Direccidn Genéral de Serwcmos Legales de la Comislon Nacmnai

TRANS!TORIAS
PRIMERA.- Las presentes DIS[.)OSICIO["IES de caracter general entraran en vigor-el 1 de enero de 2015.

SEGUNDA.- El "Acuerdo que establece las fechas en que fas: un:dades especializadas de las instituciones
financieras deberdan presentar ante la. Com:smn Naciong! para Ja Proteccion y Defensa de fos Usuarios de
Servicios Financieros, los mformes trimestrales”, - publicado ‘en ¢! Diario Oficial de la Federacién el 6 de
marzo del afo 2009, quedara abrogado a pértﬁ' del 1 de enero de 2015.
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TERCERA.- Las Instituciones Financieras que registraron ante la Comisién Nacional los datos de su
titular y Encargados Regionales con anterioridad a la entrada en vigor de las presentes Disposiciones,
deberan ratificarlos o actualizarlos, en un plazo no mayor a cinco dias habiles, contado a partir de la
entrada en vigor de las presentes Disposiciones.

CUARTA.~ A fin de dar cumplimiento a la disposicién OCTAVA, [a Comisién Nacional dara a conocer a
las Instituciones Financieras el anexo técnico, a través de su pagina de internet www.condusef.gob.mx, al
dia siguiente de la publicacién en el Diario Oficial de la Federacidn de las presentes Disposiciones.

México, D.F,, a 20 de agosto de 2014

Atentamente,

MARIO ALBERTO,DI COSTANZO ARMENTA

. Presidente de la Comisién Nacional para’la Proteccion y
Defensa de los Usuarios de Servicios Finaticieros . -

Ly,
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