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CONSEJO NACIONAL PARA PREVENIR LA DISCRIMINACION

DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE QUEJAS

RESOLUCION POR DISPOSICION: 02/2019
EXP. CONAPRED/DGAQ/0042/DQ/18/1l/CDMX/Q0042

PERSONA PETICIONARIA:

PERSONA AGRAVIADA:

PERSONA MORAL A QUIEN SE ATRIBUYEN LOS
ACTOS, OMISIONES O PRACTICAS SOCIALES
DISCRIMINATORIAS: “BBVA BANCOMER”  SA,
INSTITUCION  DE  BANCA MULTIPLE, GRUPO
FINANCIERO BBVA BANCOMER.

CAUSAL DE DISCRIMINACION: Discapacidad
relativa a su Condicién de Salud.

Ciudad de México, a 19 de febrero de 2019,

C. PERSONA REPRESENTANTE LEGAL Y/O APODERADA LEGAL DE LA PERSONA
MORAL, “BBVA BANCOMER”, S.A, INSTITUCION DE BANCA MULTIPLE, GRUPO
FINANCIERO BBVA BANCOMER.

Por este medio, le comunico que el Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion —en
adelante Conapred o Consejo— procedié al andlisis de las constancias del expediente de
gueja indicado al rubro y determind emitir la presente Resolucion por Disposicidn, de
conformidad con los articulos 77 Bis, 77 Tery 79 de la Ley Federal para Preveniry Eliminar la
Discriminacion (en adelante LFPED o Ley), en los términos siguientes:

I. COMPETENCIA DEL CONAPRED PARA CONOCER, INVESTIGAR Y RESOLVER, POR
CONDUCTO DE SU PRESIDENCIA, SOBRE ACTOS, OMISIONES O PRACTICAS SOCIALES

DISCRIMINATORIAS.

De conformidad con los articulos 22, fraccién I, 30, fracciones |, VIII, XI Bis y Xll de la Ley

Federal para Preveniry Eliminarla Discriminacion; 15, fraccién VII, 21y 59, fracciones ly5del

'El articulo 22 fraccién || de |a Ley Fedleral para Prevenir y Eliminar la Discriminacidn establece:

La administracion del Consejo corresponde a:

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
Tel: +52 {55) 5262 1410 e www.conapred.org.mx
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Ley Federal de las Entidades Paraestatales y 18 fracciones VIly XIi, 54, fraccion Xy XVIII del
Estatuto Orgénico del Conapred (en adelante el Estatuto), asi ¢omo en términos de los
numerales 1, fraccién 8, y 13, fraccidn 10, del Manual Especifico|de Organizacion de este
Consejo, la Presidencia de este Consgjo tiene entre sus atribuciones, dirigir el
funcionamiento de este Organismo, asl como su representacion legal, y esta facultada para
firmar las resoluciones por disposicion que se emitan dentrode log procedimientos de queja,
derivado de actos, omisiones o practicas sociales discriminatorias fealizadas por particulares,
donde se impongan medidas administrativas y de reparaciér] teniendo la facultad de
delegar dicha atribucién a la persona titular de la Direccion General Adjunta de Queja; por lo
que, acorde a la normatividad y atribucion antes citadas, mediante acuerdo publicado en el
Diario Oficial de la Federacion el 18 de febrero de 2019, la Presiderta de este Consejo delego
esta facultad al titular de la Direccién Genersl Adjunta de Quejas, quien suscribe y emite [a
presente Resolucién por Disposicion, con fundamento en los articulos 1° de laG@ms—tﬁEJcidn
Politica de los Estados Unidos Mexicanos (en adelante la Constitucion); 1°, parrafa segundo,
fracciones lll y X, 4, 7,17, fracciéon 11, 20, fracciones XLIV y XLVIE, 43,77 bis, 77 Tet, 7‘;""4f83 __ 3 Bis
de la Ley Federal para Preveniry Eliminar la Discriminacion®.

s
Este Organismo Nacional resulta legalmente competente para conoger invesugar y
pronunciarse sobre los hechos que originaron la queja: P 1.:1_;--3(;‘&,{};1 {
— AR |

a) En razén de la materia -ratione materiae- al considerar que log hechos materia de queja
constituyen violaciones al derecho humano a la no discriminagion de conformidad a lo
establecido en el articulo 43 de la LFPED.

b) En razén de la persona -ratione personae-, toda vez gue [os actos, omisiones y practicas
sociales discriminatorias son atribuidas a particulares (personas fisicas y morales), como lo
es en este caso “BBVA BANCOMER', SA, INSTITUCION DE BANCA MULTIPLE, GRUPO

Lo

II. La Presidencia del Consejo.

Articulo 30 de la misma Ley sefala que:

La Dresidencia del Consejo tendra, ademas de aquelias que establece el articulo 52 de la Ley Felleral de las Entidades Parasstatales, las
siguientes atribuciones:

. Planear, organizar, coordinar, dirigir, controlar y evaluar el funcionamiento del Consejo, con sujelion a las disposicionas aplicables:

VIl Ejercer la representacién legal del Consejo, asi como delegaria cuando no exista prohibicion expresa para ello;

X| Bis. Emitir y suscribir resoluciones por disposicién e informes especiales, asi como establecer ‘medidas administrativas y de reparacion
derivadas de Ias quejas que por los presuntos actos, omisiones o practicas sociales discriminatorial a que se refiere esta Ley resulten y sean
atribuidas a particulares, personas fisicas o morales, 2 personas servidoras publicas federales y a Ibs poderes pUblicos federales, teniendo
la facultad de delegar dichas atribuciones a la persona titular de la Direccién General Adjunta de Quejas, y

%I, Las demas cue le confieran esta ley u otros ordenamientos. [El resaltado es nuestro]

Articulo 20.- Son atribuciones del Consejo:

I. Emitir resoluciones per disposicién e informes especialesy, en su caso, establecer medidas atiministrativas y de reparacion contra |as
personas servidoras publicas federales, los poderes publicos federales o particulares en caso cg cometer alguna accidn u omision de
discriminacion previstas en asta Ley,

*E| 20 de marzo de 2014, se publics en el Diario Oficial de |a Federacidn la reforma a la Ley Federal gara Preveniry Eliminar la Discriminacion
v entré en vigor al siguiente dia de su publicacion.
Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Migue! Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de Meéxico,
Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.mx
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FINANCIERO BBVA BANCOMER (en adelante "BBVA BANCOMER", SA), de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 43 de la LFPED. ¢

SECRETARIA DE COBERNACION

c) En razén del territorio -ratione loci-, porque los hechos ocurrieron dentro del territorio
nacional, ello con fundamento en los articulos 1°, parrafo primero de la Constitucion y 43 de
la LFPED.

d) En razon del tiempo-ratione temporis-, en virtud de que los actos de queja fueron hechos
del conocimiento de este Consejo Nacional dentro del plazo de un afio establecido en los
articulos 44 de la LFPED y 69 del Estatuto.

Il.-PUNTOS CONTROVERTIDOS:

;v'j:"" T

II.I echos imotivo de queja.
o

El2 ge ene_lero de 2018 se recibio en este Consejo, via telefénica la queja de la peticionaria
[en adelante peticionaria). por presuntos hechos de discriminacion
ey  dle su tia la C._(en adelante agraviada), a la cual
se-ie-as%ghd el numero de expediente que se indica al rubro, sefialando sustancialmente lo
siguiente:

"Su tia, quien tieneaﬁos de edad, es una persona con
y esta diagnosticada medicamenm

lo cual le provocd que le
asimismo, derivado de aue la mayor parte del tiempo se encuentra [JEEHEE e ha
generadc | K <ificultando atn mas su

A principios de octubre de 2017, le robaron su tarjeta de débito de “Bancomer”, en la cual
le depositan mensualmente su pension, por lo que su primo se comunicd, via telefonica,
con el personal de atencién a clientes del referido banco para cancelarla, ya gue temian
que hicieran mal uso de ella , ademas les explico la condicién de salud y discapacidad
de su tia, al respecto, personal de atencion a clientes le informa a su primo que debian
de asistir personalmente con personal ejecutivo de alguna sucursal bancaria de
“Bancomer” para que le expusieran la situacion.

El12 de octubre de 2017, su primo acudié personalmente a “Bancomer” sucursal DF N

“Legaria Lago” donde fue atendido por el gerente administrativo, -de quien 4\

desconocemos su nombre pero de tenerlo a la vista lo puede identificar-, quien después \

de exponerle la situacion de su tia, le respondié lo siguiente: “necesitamos una carta };ai

poder notarial y en cualquier sucursal la pueden atender”, a lo que su primo le respondié -
ue su tia no se podia trasladar, ya que tenia un mes de la /

: e i : , ; o ST,
Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México, g .
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Z  owe

.-"-'mtegraimente la situacién de su. familiar llevando docum
- atendida por personal ejecutivo de la sucursal, a quien le exp

podian hacer dicha accién’; sin poder hacer nada se retird del Id

"A principios de noviembre de 2017, su mama, acudid a la sucurs:

" lopuede identificar-, a quien le expuso la situacion de su famili

_yfotograﬁas cle sl tia, donde era visible su dlscapaadad porlo

alternativa para que se le brindara el setvicio bancario a su f«ﬁ'mllrar pero &
n

" podian-acudir a cuanUIer sucursal sin poder hacer nada mas;

: Cabe senalar que su familiar no puede estar KA 2d=mas

" desconocer su hombre pero de tenetlo a la vista le podifa id

: Asfmismo, al ]Iegar su tia al referido bancoyante ia adversidad

Conseio NAGONAL PARA

ETd

Bl <= dificil trasladarse para ell, insistiendo que era obhc
quese presentara personaimente

SECRETARIA DE CORERRATION

Ei 2’7 de octubre de 2017, su mama volvid a la referida sucursas

respondieron lo siguiente: “agui no te podemos ayudar porque
su cUenta tiene gue ir a la sucursal que le corresponde y es.
titular”, por lo que solicitd que personal acudiera al domicilic
cerciorara de su condicion de salud y discapacidad pero dicha

Prevenir 1a DiscrIvNAGON

atoria la carta notarial o

con el fin de aclararles
2ntacion oficial, siendo
150 la situacion, pero le
> agui no le aperturaron
necesario gue acuda la
de su tia para que se
bersona insistié que no
gar.

2l “San Angel Inn” donde

supuestamente le habian aperturado la cuenta a su tfa, y le sofi

hablar directamente con el gerente, pero le fue negado, sig

persoha con cargo ejecutivo, -de quien desconoce su nombre,

ejecutivo insistié en que debfa acudir personalmente, o bie
notarial, diciéndole que la llevara en taxi o como pudieran, ya gu

~ ibaa bajar una persona para atenderla, su madre le respondié e su hermar
estar IIIEEIM v le solicitd un espacio para que su familiar se pu

la' sucursal solo mientras era br:ndado el servicio bancario,
rmolestia del personal &jecutivo, negandole dicha opcidn vy re

Iugar S .

itS a personal ?,e,Lbanco
ndo atendidg por upas
ero detenerlo a I@sta 0
i \\\
 ensefidndole un‘:’nﬂ@g?
ue volvié a safici ary

levara una cgrta po’?:harg.; |
e en el estacia i

diera dentro de
nerc esto solo causod la
comendando que sdlo

sU mama se retiré del

e que su condicidon de

salud es delicadaen parte por su diagndstico y su reciente opefecion, y el hecho de que
elpersonal que trabaja en la institucidn bancaria “Bancomet’jle solicitara a su tia una
caria poder ante notario publico para el tramite de recuperacid de su tarjeta de debito,
es excesiva, ya que ella solo percibe aproximadamente JJEEIl mensuales, dinero que
sirve para costear en mayor parte su alimentacién y gastos mélicos.

para g
trasladarla a ld sucursal “Bancomer Legaria Lago” para estosu
sucu rsal con fa intencion de informar que su tia asistirfg, porlo ¢
la misma, fuera atendlda en el estacionamiento de dicha sug
familiar cortiera mMas riesgos, pero una persona ejecutiva

op(:lon InS|stIendoIe que “tendria que ser dentro del banco

’guv"i_efon otra opcién mMas que bajar a su tia del taxi y acoma

Dante No M Co!onia Anzurea‘ Alcaidia Miguel thaigo C P. 1]5%0 Ciudad de México,
! Tei +52 {55) 5262 1480 « www.conapred.org.mx
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El IO de enerode 2018, tras la desesperacion de su tia de no podier obtener su tarjeta de '
débito Y por’ehde percibir el dinerc de su pension, optd por
_cual les solicitd que la 19

arriesgar su salud, por lo

oder subirla enuntaxiy
rimo se adelantdadicha
tual, solicitd gue al llegar
ursal para evitar gue su
del banco, -de quien
entificar, le negd dicha

-
.

con la gue contaban, 110
darla en las bancas del
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referido banco para que pudiera ser atendida, alin y cuando su tia no soportaba el
HE |- que solamente fue atendida de esa forma y pudo obtener su tarjeta.

SECRETARIA DE COBERNACION

Por los hechos narrados, considera que su familiar fue victima de un presunto acto de
discriminacion por parte del personal que trabaja en las referidas sucursales bancarias,
al negarle los ajustes necesarios para brindarle un servicio integral e inclusivo, ademas
de brindarle un trato contrario a su dignidad a causa de su condicién de salud vy
discapacidad.”

Por los hechos anteriores se calificd la queja como un presunto acto de discriminacion y se
radicé bajo el nimero de expediente CONAPRED/DGAQ/0042/DQ/18/11/CDMX/Q0042.

Il.2 Acciones realizadas y evidencias que integran el expediente.

Ii"k] El ]’7‘ de enero de 2018, se acordd calificar la queja como un presunto acto de
é@cmmmaqon lo anterior atendiendo a que, de la narrativa de hechos expuestos por |a
; 't|czonar|a se advirtio la presuncion de una vulneracion en el ambito de la prestacion de
S r\,&(:!os ‘financieros de los derechos de igualdad de trato en el acceso a los servicios
f“ﬁanc;erps y publicos, al trato digno y respetuoso vy, el derecho a la inclusion vy ajustes

razgmblés de la sefiora || NG -~ otivo de su condicion de
d|5ca|@a<:|dad v

Por lo anterior, el 18 de enero de 2018 mediante oficio numero Quejas-350-18°,

dirigido al licenciado y/o 24

Personal del Departamento Juridico de “BBVA BANCOMER", S.A,, se notificd la queja
y se solicitd la rendicion del informe de Ley en relacion a los hechos materia de |a
misma. Requiriendose en especifico, lo siguiente:

a) Senale, de acuerdo al dicho de la peticionaria, el motivo por el cual, personal
de su representada no le brindd a la presunta agraviada, las facilidades para
cancelar y reponer su tarjeta de débito.

b) Refiera si su representada cuenta con politicas, en las que establezca que es
necesario llevar una carta poder, en caso de qgue alguna persona con
discapacidad se encuentre imposibilitada para acudir a realizar tramites o
requisitos ordinarios para el manejo de sus cuentas.

c) Indique, si personal de su representada, cuenta con la capacitacion y
ensibilizacion necesaria para la atencion de las personas con discapacidad.

“Fer g

4 De conformidad con el articulo 1° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, asi como los articulo 1° fraccion Ill, 4, 6, 9,
fracciones XXII, XXl BISy XIl TER, 48 y 63 Quater y Quintus de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion.
* Entregado el 30 de enero de 2018, recibido con sello de atencion a autoridades y asuntos especiales.

D,

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
Tel: +52 (55) 5262 1490 ¢ www.conapred.org.mx
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‘d') “Precise, si. axiste un protocolo de atencidén o ajustes razonables para la
: .,._atenuon de las personas con discapacidad cuya condicion imposibilite la
i reahzacmn de tramltes o) reqUI5[t05 ordlnarlos para el mapejo de sus cuentas.

_ ) Senale qué aJustes razonables lmplementa su represefptada para la atencidn
_de personas con dlscapac1dad al reallzar los tr&mites que requieren.

II.2.2 El OT de febrero de 2018 se reubxo respuesta suscritaa hnompre de "BBVA BANCOMER",

SA, con ‘numero(_ sin nombre especificojde la persona suscribiente,

mediante el cual se informé a este Consejo en los siguientes términos:

requerimiento, el cual establece:

‘_a‘ fl,culo 46 de la,presente Ley, tendra caracter confidencial, po
~ decrédito, en proteccion del derechoa la privacidad de sus clientes y usucarlos‘qu”"e'gg
_ este articulo se establece, en ningdn caso podran dar noticias o informacién da% ‘!os
' deposutos operac1ones o servicios, incluyendo los previstos enlja fraccion XV del cma_d“o

‘mandante o mandataric sea parte o acusado. Para los efectos

“ .-.'”_E.n términos de lo dispuesto por el articule 142 de la Ley de

Instituciones de Crédito

vigente, esta- institucién se encuentra impedida legalmente para atender su

Lainformacion y:documentacion relativa a las operaciones y s¢

e e

Mk
\J

‘u';

&
&
rvicios a qud se iéfierd @ :

artfculo " 46; sino - al depositante, -deudor, titular, ben

estaran obligadas a dar las noticias o informacién a que se refie
titular o, en su caso el fideicomitente, fideicomisario, fiduciario,

autoridad judicial pod ra formular su solicitud dlrectamente alz

rloquelasi 1stliJC|E;)ﬁe.‘s

2@%&

iciario, fideide

i ideicomisario, cornitente o mandante, a sus representantes legaleso a qulenesiengan
: otorgado poder para dlsponer dela cuenta o para intervenir er

la operacidn o senvicio.

_.Co_mo_excepc'_iéh alo dispuesto por el' p‘érrafo anterior, las jnstituciones de crédito

re dicho pérrafo, cuando

.lo solicite la autoridad judicial en virtud de providencia dictaga en juicio en el que el

comitente, comisiconista,
del presente parrafo, la
institucion de crédito, o

traves de Ia Com |sron Nactonal Bancarla Y de Valores...

n23 EI m smo O 1 de febrero de 2018, personal de este Consejo)entablé comunicacién con
la petsc onaria para darle vista respecto de la respuesta proporcionada por “BBVA
BANCOMER", SA, asimismo se informé que la siguiente etapa grocesal serfa la conciliacion,

por legue solicitd como pretension: para tales efectos, una fcompensacion econdmica

equzvaiente a los meses que la presunta agraVIada dejo de percibir su dinero, por la no
reposz(:lon de su tarjeta de deblto

AdlCiona{mente se- Ie orlento ala peﬂuonana sobre la posibilidad def ser canalizada a la Comisién

| Nacronal Para la Proteccidh y Defensa de Usuarios Financieros, declinando tal p(')si.b”i'lidad por

considerar que dicha Comisién no fe proporaonarla apoyo alguno. Iibe igual manera, se le orientd
sobre Ia com petenc;a yalca nces eventua[es que podria tener la Pro curaduria General de Justicia
gl Dlstrlto Federal '

k ) Dante No. 34 Coioma Anzures, Alcaidia M;guet Hidaigo C. P. 115490, Ciudad de México,
2 : Tei +52 {55) 5262 1490 ¢ www. conapred. org x
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2.4 El 6 de febrero de 2018, personal de este Organismo acordd la apertura del
procedimiento conciliatorio, informando a la peticionaria mediante oficio: QUEJAS-
804-18° y a la contraparte, “BBVA BANCOMER", S.A, con el oficio nimero: QUEJAS-
805-18.

I1.2.5 El 12 de febrero de 2018, via correo electronico, la peticionaria remitié a este
Consejo dos videos como elementos iniciales de conviccidn respecto de los hechos
mMateria de queja.

I12.6 El 14 de febrero de 2018, se recibié en este Consejo un documento suscrito a
nombre de la persona moral “BBVA BANCOMER", S.A, con nuUmero de folio:

que en respuesta al oficio QUEJAS-805-18 remitido por este

Sﬂimsejo,! nuevamente se excuso a dicha Institucidon Bancaria de dar una respuesta
i ! 7 |

n t%rmi}nos del articulo 142 de la Ley de Instituciones de Crédito vigente.

x |
] ¥
};TZ@'EI 22 de febrero de 2018, mediante oficio numero Quejas-1217-18 este Consejo
sdlicitd Iaé colaboracion de la Direccion Contenciosa de la Comision Nacional para la
Prgﬁgﬁ@@ﬂ y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, a efecto de allegarse
jge“r_ﬁayo'res elementos de conviccién, requiriendo apoyo a efecto de obtener la

siguiente informacion:

a) Indique si existe un protocolo de atencion, en particular en “BBVA
BANCOMER", S.A, Institucidn de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA, para
la atencién de personas con discapacidad cuya condicion imposibilite acudir a
dicha institucion para la realizacién de tramites o requisitos ordinarios para el
manejo de sus cuentas.

b) De ser afirmativa la respuesta informe si se han atendido quejas en ese
Organismo en contra de “BBVA BANCOMER", SA. las cuales se hayan
solucionado favorablemente a efecto de que personal de dicho banco acudiera
al domicilio de una persona usuaria. En caso de ser afirmativa sy respuesta
remita los documentos probatorios que lo acrediten.

I.2.8 El 08 de marzo de 2018, se recibid en este Consejo el oficio nimero DC/2018/1237,
suscrito por la licenciada Claudia Magdalena Moreno Torres, titular de la Direccién
ontenciosa de la Comisién Nacional para la Defensa de los Usuarios de Servicios
inancieros (CONDUSEF), mediante el cual, en respuesta a la solicitud de colaboracion

“ Del cual, previos intentos de notificacién personal los dias 14 y 22 de febrero de 2018, se le enteré mediante correo electrénico de fecha 28
de febrero de 2018, no obstante, previamente su contra parte decliné tal procedimiento. J
’Siendo notificado en el domicilio de dicha persona roral el dia 07 de febrero de 2018, tal como consta en acuse de recibido con sello de
la Direccion Juridica y de Asuntos Administrativos de dicha razén social.
Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.mx
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ordinarios para el mangjo de sus cuentas, sefialandoel plazoque

' medzante elcualsele sohcztoB informara:

Consero NACONAL PARA

| 3¢

Prevenir ta DiscrimiNacipn

requer'i‘d‘a informao preliminarmente las gestiones emprendidas a efecto de poder dar la

contestamon correspondlente

Adlconalmente senalo que mediante el oficio DC/2018/10W1 se requirid a “BBVA

BANCOMER", S.A, para gque indicara si existla un protocolo para g atencion de personas con
discapacidad cuya condicién imposibiiitara acudir a la realizacidn de tramites o requisitos

A su escrito de informe preliminar, adjuntd copias simples, en
oficio’ nimero DC/2018/1071, dirigido a la ]ns‘utuaon Bancaria

. sl existe un protocole de atencion en: esa institucion ﬁnanc
personas con discapacidad, cuya condicién imposibilite act

oficinas... para la, reahzaaon de tramltes [e) reqwsntos ord:narso< para el mg nepcd 5@5

. cuentas

e concedid para tal efecto.

re otros documentos, del
‘BBVA BANCOMER”, SA,

ora para la ptencion-de
dir a2 las sucursal@sm

éam

%

v ag e

il29 El 22 de marzo de 2018, mediante oficio ndmero Quejagg-1836 -18, pﬂrsoﬁqj de este

Conselo remitié recordatorio a la CONDUSEF respectoala colalbc
el 23 de marzo de 2018, se recibié oficio nimero DC/2018/‘I49‘7
D[reCC]Oh Contenciosa de dicha Comusnon donde informé qu
nvestlgaqon relatlva a

racién sohcxtada porFo gue
suscrito par HHAIAR de Ia
e habiendo ré”‘r“—da iZado una

- 51 e><|ste un protocolo de atenc;on enuna Institucion Fmianmerayen particular
a “BBVA Bancomer”, S.A, Institucién de Banca Muitlp[e Grlupo Financiero BBVA,

‘para la atencion de personas con discapacidad cuya ¢
_acudlr a dicha institucién para la realtzaaon de tramites
para el manejo de'sus cuentas..

No se encontrd reglstro de queja alguna en los términos prec

ondicién imposibilite
b requisitos ordinarios

sados en contra de “BBVA -

BANCOMER" SA, en que se haya decidido en los términos solicitados; asimismo indicd que

respecto de la consulta en torno a un protocolo para la atencid
dlscapaodad requerldo el dia 06 de marzo de2018a “BBVABA
reubndo respuesta de su parte, por lo que se procedid a rerri
tnst_ltuglgn Bancarja._e_n tales terminos.

A Su escr to de respuesta adjuntd cop|a de las documentales que se emitieron a efecto  de

obtener la colaborac;on e informacion solicitada por este Consel

n de personas usuarias con
NCOMER", S.A, no se habia
itir nueva solicitud a dicha

-

0.
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210 Ahora bien, al no recibirse respuesta respecto a participar en e procedimiento
conciliatorio por parte de “BBVA BANCOM ER",SA, el 26 de marzo de 2018, se aperturd la
etapa de investigacién, notificando a las partes mediante los oficios: QUEJAS-1984-
18 dirigido a la peticionaria®y, QUEJAS-1985-18 dirigido al personal del departamento
juridico de la Institucién Bancaria®, mismo en el que concretamente se le requirié
enviar a este Consejo la siguiente informacién y elementos:

a) Indique si existe un protocolo de atencion en el banco o sucursal de su representada,
en caso de gue alguna persona con discapacidad se encuentre imposibilitada para acudir
a realizar tramites o requisitos ordinarios para el manejo de sus cuentas.

b) Informe cudles son los requisitos para realizar el tramite de reposicion de una tarjeta
_-__de--débi-go en la sucursal de su representada.
:IONA ] {

3 &) " Sehale qué acciones ha llevado a cabo SU representada, a fin de atender a personas
“con discapacidad en la realizacién de sus tramites.

ernita todas las pruebas con las que cuente a efecto de acreditar su dicho o bien en caso
scdlé que al analizar las diversas respuestas y documentales que se han enviado a este
4 Sonseje por parte de usted, se observara que no se cuentan con mas elementos de prueba
U6 Gistintos a los ya exhibidos en el expediente, le pido se haga saber tal situacién y se
“mencionen qué elementos de prueba ya aportados consideran dan sustento a sus

actuaciones y deben ser analizados por este Organismo en la presente fase de

investigacion...”

211 El 07 de abril de 2018, via correo electronico, la peticionaria remitié escrito de
ofrecimiento de pruebas. Adicionalmente ingresd dicho ofrecimiento, a través de la
ventanilla de recepcion de este Consejo el dia 1 de abril de 2018, aportando como elementos
de conviccion los siguientes:

a) “Testimoniales” a cargo de los CC. y

B : <fecto de acreditar los hechos narrados acontecidos en perjuicio de |a presunta
agraviada por parte de la Institucion Bancaria.

b) Dos videograbaciones a efecto de acreditar que la presunta agraviada, :
I .o que trasladarse a la sucursal de "BBVA BANCOMER", SA, ubicada en L‘vr\
Calzada Legaria 252, local 5, colonia Pensil, C.P.11430. mismos que fueron enviados via correo
electrénico el 12 de febrero del 2018

W
ol
VA

? El cual fue notificado a ésta, previo acuerdo, mediante correo electrénico remitido el dfa 27 de marzo de 2018. i
"“Siendo notificado el dia 28 de marzo de 2018, tal como consta en sello de recibido del area de Atencién a AutoridadesyAsuntoﬁ'Especia\es

de "BBVA BANCOMER", S.A.

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México; ¢
Tel: +52 (55) 5262 1490 www.conapred.org.mx
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) Reg|stro de Ilamadas realizadas en desde ol teléfono de casd de la presunta agraviada,
hechas segun del dlcho de la peticionaria, mismas gue se desglc saron en el recibo de pago
correspendlente esto con la fi nalidad de solicitar a la sucursal (cjit la Institucion Bancaria el
enwo de un representante del banco para reahzar la reposmon Ia tarjeta extraviada.

d) Documentales relatlvas al contrato realizado por la C\_y

“BBVA BANCOMER", SA, suscrita en la sucu rsal Ubicada en insufgentes sur 1685 (San Angei
Inn), planta baja, colon ia Guadalupe Inn, con ndmero de cuentaly tarjeta correspond{entes
asfcomoel reporte con foliolEllde! extra\/io dedicha tarjeta.

II.2.12 El 09 de abrll de 2018, se recibid en este Consejo, documgnto suscr ito a nombre de

“BBVA BANCOMER’", SA, con ndmero | ccionte e cual se dio
contestacion a la notificacion de apertura de etapa de investig ciony soiTCIfud‘ae 1r3forme

adic‘io_r}arl que este C_onsejo requirid, ma nifesta ndo sustancialmelpte:

- “En relaCIon a Ia normatlva gue guarda nuestro sisterma para hon nuestr
precisa que, si se tiene un protocolo de atencidn para personas con dis
-cuaies a contmuamon se enlista:

_ '-Personas gue no: oueden firmar.

En estos casos 1as cuentas se contratan a través de a figlira legal denominada
“Firrna a Ruego”. En ésta, una tercera persona firma gor parte del titular y
demuestra asi &l conisentimiento de éste en la celebracson del contrato, ya que
- ésté no sabe o no puede manifestar su consentimiento 2 4 través de la firma. La
‘autorizacion del titular queda, plasmando su huella en gl formato establecido
para. ello, asi como en los documentos gue mtegren el expediente de la
operaciéon requer:da '

- Reduisitos para esquema de “Firma a Ruego”

- ldentificacién oficial y vigente de;
- Titular de la cuenta.
-Persona gue firma a ruego.
Testlgos que ﬁrman la carta’ Firma a Ruego”.

) ~Tes‘tzgos gue firmaran el documento denommado Fim‘ a a Ruego”.
Fofmato “Firma a Ruego” debidamente reqwsatadoyf ado. -
Certlﬂcado de mcapamdad fisica vigente en caso de ql.rl declare mcapa(:idad -
fiSlca T . rlf_g‘
: | F
El t1tular debe estampar su huella digital en todo ‘el dontrato Yy SUS anexos,
nchyendo el espamo donde ﬁrma el cliente y en'su gaso en la “Tatjeta de

Dante No. 34 Co!onia Anzures, Alcald@d M!guei Hidaigo C. P. 1590, Ciudad de México,
e Tel: +52 (55} 5262 1490 » www.conapred.orginx
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Quien firma a ruego debe firmar el contrato Y anexos siempre a un lado de |a
huella digital del titular.

SECRETARIA DE COBERNACION

Para cuentas con chequera el titular puede designar personas autorizadas.

Contratacién a través de un tercero

- El tercero debe presentar:
Identificacién oficial vigente.
Poder general o especial formalizado ante un Notario Publico.
Documentos de identificacidn del titular de la cuenta,

Cuentas a nombre de un Notario Publico.

- Se contrata a nombre del titular de Ia Notaria, quien debe cumplir con los
;g,;‘r"é(:f(]‘l"s"i"icos de una persona fisica con actividad empresarial.

i

~ Por.otra parte, es de precisarse que los tramites para realizar una reposicién de
e 2 i s, R
‘tarjeta de crédito son:

3 1.,-;=S"blici 'ar una identificacion al cliente de acuerdo a las politicas.
s¥2.Sila tarjeta de débito se solicita por robo/extravio, valida que exista e reporte
%’j@@egv"«‘]iﬁu‘;caso le pide reportarlo en linea Bancomer.

- Si es por vencimiento, dafio o retenida en cajero automatico

- _Realiza_el reporte en el sistema terminal financiero, imprime en la ficha
KK el comprobante “reporte de tarjeta”.

- Pide al cliente su firma en el “reporte de tarjeta” y le entrega copia de este.

- Solicita al gerente administrativo el nidmero de autorizacion para la

condonacion de comisién.

3. Solicita al cliente su firma en el “Acuse de entrega de tarjeta de débito”
Entrega al cliente:

e Tarjetay regresa la tarjeta dafada o por vencer.

e Copia del "Acuse de entrega de tarjeta de débito”

» Indica al cliente que debe activar su tarjeta en el cajero automatico con su
NIP.

Por cuanto hace a las acciones tendientes a la atencidn de las personas con
discapacidad, es de precisarse gue todas nuestras sucursales cuentan con el
servicio de rampas, elevadores, atencién especial a las personas con
discapacidad, normativa para casos especificos de acuerdo a la discapacidad,
etc.(sic)...”

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
‘ Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.mx
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conviceion iniciales €l ma nual de operaciones de sucursales de
la acces ibilidad con:la que cuenta todas y cada una de sus sucu

PREVENIR tA DISCRIMINACIDN

En el ESCl‘ItO presentado por “BBVA BANCOMER', SA, se anunglaron como elermentos ce

Jicha Institucién Bancaria,
sales{sic) y la capacitacion

de parte de su- personal para la atencion especzaI(SIc:) de sus cligntes con discapacidad; no

obstante, no fuerot adju ntados.

]I.2.'I3 E¥ 18 de abnl de 2018 Ia pe’uc;onana remltﬁo a este Consejo, It l
adicicnales consistentes en los documentos gue: 1a lnst{tuuon
“oruebas de supervivencia”(sic), para corroborar la identidad de
consistentes en: |

s elermentos de conviccion
bancaria le requirid como
U tia y presunta agraviada,

) Copla de ldentn‘" icacion expedlda por Bancomer a la titular de la cuenta bancariay,

. b) Resumen Cllnlco de fecha 31 de enero de 2018, expedldo e
Zona No. 48 del Instituto Mexicano del Seguro Social y
Responsable y 1a Coordinadora Clinica de dicha Unidad, dong

I, <
\_fiue selerealizo’.

e

1e1 Hospltal Qeneral sler
suscrito por &l Mﬁ‘ iCOg
e consta el djag ;

Ela e ik

" motivo de su discapacidad desde hace -bnos relativo a I

no el procedimieriio @&
i,

3“’-“3 PR
II.2.14 Toda vez que por parte de la Institucion Bancaria, mediale escrito presean’éaféléég este

CODSQ]O en fecha 09 de abril de 2018, se sefialaron elementos
adjuritados’® el 2 .dé mayo de 2018, mediante ia solicitud
‘nuimero de oficio QUEJAS-2680-18, se le solicité™ a ‘BB
co[aborac:lon para que remitiera a este Consejo orlgmal WL

: El protocolo de atencidn para personas con dlscapac:ld

_ :Slgusentes figuras,a) Firma a ruego; b) Contrataczon através de

a nombre de un Notarlo PUblico. ;
2. s manua'l de bpéraciones

: _3 Ev;de-naa de Ia accesnbmdad con la que cuenta.

4 lnformar segun su dlcho cual es la normatlwdad con =
| es ecnf Icos de acuerdo ala discapacidad de las personas.

persona agrawada es relevante piasmarlo toda vez gue reviste. parte toral de la matetia de

conviccion gue no fueron
de informe adicional con
VA BANCOMER", S.A, su
copia certificada de:

d que cuenta con las
2 un tercero; y ¢} Cuentas

gue cuenta para casos

ueja, por lo gue de conformidad Zen lo

=Y b]em d\cho dlagnostlco s, con51dera informacian confidencial N senSLbIe por ser relativa a Iqucsndicién de Salud ¥ Discapacidad de la

establecidoen 16s articulos 24 fraceidn W1 y 116 de la Ley Cenetal de Transparencia y Accesc a |

la Lay Federal de Transparencia y:Accesoe a la Informacién Publica considérese informacnon o

resguardo y, réserva por las partes involucradasen el presehte procedimiento, asf como por estj

™ De lo cual.se informé ala petlcmnarwa el dia 18 de abril de 2018, tal.cormo consta en acta‘circu

3 S|endo hetificads dicha solicitud & diz.02 de mayo de 2018 en el domicilio legal de dicha In
e recibico del drea.de “Atencién.a Autoridades y Asuntos Especiales”.

Tel: +52 {55) 5262 1490 « www.conapred.org
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5. Las capacitaciones que ha tenido personal de la institucién para la atencién de
personas con discapacidad,

SECRETARIA DE COBERNACION

11.2.15 EI 10 de mayo del 2018, se recibis en este Consejo, contestacién al oficio Ntimero
QUEJAS-2680-18 de solicitud de informacion adicional remitido por este Consejo, suscrito a
nombre de "BBVA BANCOMER’, SA y con numero donde
nuevamente se excusan de dar una respuesta a este Consejo en términos del articulo 142 de
la Ley de Instituciones de Crédito.

I1.2.16 Mediante oficio ndmero Quejas-3144-18 de 07 de junio de 2018, se requirié’™ un
informe adicional a “BBVA BANCOMER",SA, dirigidoa personal juridico de dicha Institucion,
a efecto de que acreditara Ia personalidad, caracter y representacion de quien suscribid los
documentos remitidos a este Consejo a nombre de dicha persona moral.

Sy

1O, |

.;ésimfsmq, se solicitd que, a efecto de clarificar sy dicho respecto de contar con sucursales
Gue brindan accesibilidad a la personas con discapacidad, de conformidad con lo

ablecido en diversas disposiciones de la Norma Mexicana de Accesibilidad a las Personas

gph‘.ﬁDisca;pacidad a Espacios Construidos de Servicio el Publico NMX-R-050-SCFI-2006,

\\"‘t‘ W i ) . i 3 . .
€mitiera la siguiente informacion Yy evidencia:
fa ]

Ia
[ FA]

FLIIRY

SR ¥

a) La evidencia del ntimero total de sucursales de su representada que cuentan con
rampas de acceso, acordes a las especificaciones que hacen referencia las disposiciones
de dicha norma, para el ingreso de las Personas con discapacidad a los servicios al
publico brindados por dicha institucicn.

b) La evidencia del ndmero total de sucursales de su representada que cuentan con
elevadores ajustados para personas con discapacidad, acordes a las especificaciones a
que hacen referencia para el ingreso de las personas con discapacidad de dicha
normativa.

¢) La evidencia del nimero total de sucursales de su representada que cuentan con
elementos adicionales de accesibilidad acordes para personas con discapacidad,
consistente en escaleras eléctricas, bandas eléctricas Yy estacionamiento de vehiculos,
conforme a las especificaciones a que se hacen referencia en dicha Normativa, para el
ingreso de las personas con discapacidad a los servicios publicos brindados por dicha
INnstitucion.

d) La evidencia concreta respecto de los implementos de accesibilidad para personas
con discapacidad consistentes en rampas de acceso, elevadores, bandas eléctricas, ;
(\ﬁcaleras eléctricas y/o estacionamientos de vehiculos con los que cuenta la sucursal

)7

" Previo a}uerdo de tramite de fecha 15 de mayo de 2018 emitido por este Consejo.

" Intentando notificarse el dia 08 de junio de 2018 por personal del drea de Admision y Registro de este Consejo; no cbstante, segiin consta
en acta de diligencia, constituido en el domicilio de dicha Institucién Bancaria, se negd su recepcion en razén de que el oficio debia ir
dirigido solamente a nombre de la razén social,

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.mx
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SEGOB

SECHETARIA DE GOBERNACION

de’Legaria N°252, lote 5, colonia pensil, ¢ P. 11430, delegacion Miguet Hidalgo, Cludad de

México y, Avenida Insurgentes Sur, Ne1685, colonia Guadalupe inn, CP.. 01020,
* delegacion Alvaro Obregdn, Ciudad de México, respectivaments. Lugares delos hechos
- materia de controversia. !

. “Bancomer 12, sucursal DF Legaria” y “Bancomer San Angel In$", ubicadas en Calzada

. e} Adicionalmente, conforme a los numerales 1, 2, 41, 426 y 53361 de la Norma
" Mexicana NMX-R—025-5CFI-2015 en igualdad laboral y no disgiminacion, informara si -

' sU representada cuenta con senvicios ofertados al publico, con alternativas, ajustes o

. mmedidas de inclusién, que hagan accesible éstos 2 las personas usuarias con

discapacidad, si.cuenta con 12 prohibicién expresa de discri minacion de éstas vy la

posibilidad de realizar ajustes razonables para brindarles los s “rvicios proporcionados
por la institucion...” . :
H.2.17 En razén de la no recepcion del documento antericr por garte de persc)rraﬁu‘rfdic;o de

“BBVA BANCOM ER", SA, previo acuerdo de tramite, mediantg el oficio humero %&SEJAS—

31667'1-8 cife T deju nlo de 2018, se requirid®nuevamente y en especifico a la razdn s@iﬁgde la

institucion Bancaria, informe adiciohal en los mismos términog gue en el oﬁciop&e@_con

numero Quejas-3144-18, tal como ha quedado precisado. s,

A

028 E| 13 de ju nio de 2018, se recibié oficio de contestacién ni mero INEEN
L o ! i | i, )

suscrito.a hombre de “BBVA BANCOMER', SA, donde nuevarjente se excushgegar uha
respuesta a lo requerido, en términos del articulo 142 de la Leyjde Instituciones de Crédito
vigente, - ' '

iL2a1e "E_I'.‘.O9 de julio de 2018, se contactd a la peticionaria a éfe o de darle vista de la dltima -
respuééta remitida por “BBVA BANCOM ER”; SA, por lo que sustanciaimente manifestd su
dis.ciohférmidad con las trabas(sic) dadas por la Institucién Bana sria respecto del expediente
en tramite, por o que anuncio' la presentacion eventual dé elementos de conviccion
~ supervenientes consistentes en constancias medicas del IMSSjrespecto de la condicion de
~su tfa.No ,obstan'fce, el 16 de julio de 2018, en comunicacidn entablada con personal de este

Consejo, la peticionaria manifest su decision de no remitir los dlerientos antes anunciados.

colaboracion solicitada previamente ala Comisién Nacional pa

l[2.20Med1a nte oﬁcxo nGMero Quejas-3846¥181?_de 30 dejuliod

los Usuarios de Servicios Financieros y en particular al oficio r

e 20188, en seguimiento a la
a la Protecciony Defensa de
amero DC/2018/1497 que la

ti-tulg;} de la Direccion Contenciosa remitid a este Consgjo, se solicitd nuevamente
gla.bg?r,_é;i@n a efecto de dar seguimiento y obtener la respugsta relativa a la informacion

e

‘S_Siehdo:noiiﬁcado por. personal de este Consejo en forma personal, tal cual se corrobora en aci@ circunstanciada, el dia 11 de junio de 2018,
siendo recibida por personal del drea juridica de la Institucion Bancaria, identificado comd K] I

7 Entregado en dicha Comisién.el dfa 01 de agesto de 2018, tal cemo consta en sello con acus
¥ pravie atuerdo de trémite defecha 27 de julie de 2018. ’

. ..-Dante No.14, Colonia Anzures, Alcaidia Miguel Hidalgo C. P.TiES0, Ciudad de México,

Tel: +52 (55) 5262 1420 « www.conapred.org
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gue dicha Comision habia requerido a "BBVA BANCOMER", SA, con motivo del apoyo
solicitado por este Consegjo.

11.2.21 EI 03 de agosto de 2018, se recibid en este Consejo oficio nimero DC/2018/4108, suscrito
por la titular de la Direccion Contenciosa de la CONDUSEF, mediante el cual informd
sustancialmente que: '

i

toda vez que no fue recibida respuesta alguna a los requerimientos realizados
por esta Comision mediante oficios DC/2018/1071 y DC/2018/1498, se acordd
hacer efectivos los apercibimientos decretados, remitiéndose el asunto que nos
ocupa a la Direccion de Sanciones a Instituciones Financieras mediante
memorando DC/1475/2018 del 28 de mayo de 2018, para que de conformidad
-con-as facultades que estatutariamente le corresponden, determine lo que en
hlonderecho proceda respecto de las infracciones cometidas por la Institucion
“: /(BBVABANCOMER, S.A) a la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros, para acreditar lo anterior, se anexa al presente copia simple de las
sconstancias referidas.

piacitiSe podrad observar que este Organismo, ha solicitado en diversas ocasiones a
+.BBYA Bancomer, la informacion relativa a la existencia de protocolos para la
Ui stotetcion de personas con discapacidad, sin embargo, dicha institucion no ha
~atendido los requerimientos realizados.

..se informa que, como una alternativa adicional por parte de este Organismo,
se esta tratando de tener contacto directo con algun representante legal de la
Institucion financiera, a fin de poder obtener la informacién respectiva...”

Al escrito de respuesta, la Directora Contenciosa de la CONDUSEF, adjuntd para
conocimiento de este Consejo, copias certificadas de |los oficios antes enumerados
Y sus respectivos acuses electronicos, corroborandose lo antes expuesto.

11.2.22 E| 07 de agosto de 2018, se emitié Acuerdo de Admision de Pruebas por parte
de la Direccion de Quejas de este Consejo, mediante el cual se aceptaron™ dentro
del procedimiento de queja los siguientes elementos de conviccion:

1. Por lo que respecta a las pruebas aportadas por la peticionaria ||| GG

a) DOS VIDEOGRABACIONES, con una duracidon de 23 segundos la primera, y una >

duracion de 1 minuto con 23 segundos la segunda, correspondientes al traslado que, \1'\
segun los hechos narrados por ella, acontecié el dia 10 de enero de 2018, fecha en que la

resunta agraviada ||| G < tos'acdada a la sucursal “Legaria

9 De conformidad con lo establecido en los articulos 47 v 77 de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion, 79, 87 v 93 del
Codigo Federal de Procedimientos Civiles de aplicacion supletoria para este Consejo en dicha materia.
Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de Méxica,
Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.mx
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2. Por. Io que respecta a }as pruebas de “BBVA BANCOMER" Sﬁ

|

) : |
Conseso NaconaL pAi%O
Prevenir 1A Discamamaaon

'-'Lago" de “BBVA BANCOM ER" SAZO, senalandose las 10:00 %
_ _agosto de 2018 para suU desahogo

pras del (_:Il’a viernes 17 de

'b) PRUEBAS TESTIMONIALES, a cargo de las personas cc i
- I N < cose para su desahogo las 10:00

horas deldia wemes]O de agosto de 2018.

c').:‘ DOCUMENTALES PRIVADAS consistentes en contrato

inmeoliata ‘Pensiones Bancomer”, suscrito entre “BBVA BANC

agreviac, [ - - == =i

de pdliza de la institucidn bancaria "BANCOMER” con numet
pensiones de ésta con fecha 22 de agosto de 2000y el prograr

d) DOCUMENTAL PRIVADA consistente en recibo de acuse

débito, emitido por la institucidn bancaria “BBVA BANCOM HR", SA, sucu ‘sal%é_e' “h
!_ago con fecha 'IO de enero de 2018, donde consta [a repos:cmn de tarjeta de débt;o de -

e} 'DOCUMENTAL PRIVADA consistente en recibo té[efo
noviembre de 2017, del servicio telefénico correspondiente a

agraviada donde la oferent
registra de las llamadas realizadas a la sucursal “Legaria Lagg
BANCOMER",SA, donde acontecieron los hechos 2%,

f} COPIAS ESCAN EADAS de la tarjeta del seguro de pensiones
B - < -cica por la institucion “BANCOMER” aHora

de cuenta de ndmina
OMER", SAy lapresunta
el desglose de beneficios

o[l c<! seguro de

na de pagos de lareferida,

: ‘ o e e . ] T s -
: pensién mensual vitalicia donde consta pago inicial con fecha 25 de agosta de 2000

de entrega de té%é

ly gy

nico relativo ai“r‘“ri'é'g"d"

|domicilic de la presunta

manifesté que consta
" de la institucion “BBVA

de a C INECHENN

BBVA BANCOMER", SA,

cohfecha 25 de agosto de 2000, asicomo de la credencial:parﬂivotar deéstaydelahoja

de resumen.clinico expedida por el Instituto Mexicano del Seg
enero de 2018, donde constan diagnésticos médicos de condnc

R | ciscapacidad de la presunta agraviada; mismd
personal de la sucursal “Legaria Lago” de “BBVA BANCOME

supeivend e o= [

20 Admlt\da y desahogada de conform|dad con el articulo 93 fraccidén VI v 188 del Cédigo Feder
2 Admitidas y desa hogadas de conformidad con los articulos 80, 93, fraccmn V1, 165,167, 173, 173
Fedaral de'Procedimientos Civiles.

22,ﬂ\olrrm:lday deszhogada de'cenformidad con los articulos 93 fraccién i, 133 y 142 del Cod|go H
' ”Adm[tlda y desahogada de conformidad con os articulos 93 fraccién HE, 133 y 142 del Codigoe R
2 Admitida y desahogada de conformidad con los articules 93 fraccicn 111, 133y 142 del Cédigo B
= Admitida ¥ desa hogada de canformidad con los articulos 93 fraccidn 111, 133 y 142 del Cédigo Rederal de Procedirientos Civiles,

- Dante No 14, Colonia Anzures, Alcaidia Miguel Hidalgo C. P. 115

Tei +52 (55) 5262 1490 » www.conapred. org.
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s que fueron remitidos a
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\ ' Conseio NACIONAL PARA .8
@ (‘ PREVENIR LA DISCRIMINACION
SECRETARIA DE GOBERNACION

a) DOCUMENTAL PRIVADA, en el oficio namero || S <civido en este

Consejo por parte de dicha Institucion Bancaria el dia 09 de abril de 2018, en el cual
constaron diversas manifestaciones sobre la existencia de un protocolo de atencion
para personas con discapacidad y del manual de operaciones de las sucursales de dicha
institucion?®,

b) Con respecto a las DOCUMENTALES PRIVADAS que anuncié “BBVA BANCOMER",
SA, endicho oficio, referentes al protocolo de atencién a las personas con discapacidad
y elmanual de operaciones de sucursal, se le requirié® a la Institucion Bancaria para que
exhibiera el original de dichas documentales ante este Organismo, para su debido
cotejo, a efecto de perfeccionar su ofrecimiento.

1.2.23 E] 08 de agosto de 2018, personal de este Consejo realizé la notificacion del
a%tff‘grdo’ de admision de pruebas, con los nimeros de oficio: QUEJAS-3971-18,
aﬂ:_rigﬁdo a la peticionaria® y QUEJAS-3972-18, dirigido al representante legal de la
iistitucion bancaria “BBVA BANCOMER?, S.AZ.

Py

J :_24 EI'T0 de agosto de 2018, se llevé a cabo el desahogo de las pruebas testimoniales
ép@ Etlas por la peticionaria, sin la comparecencia de ésta, ni de representacion alguna de
“BBVA BANCOMER, SA, por lo que las personas gue acudieron a desahogar testimonio
contestaron las preguntas que, por conducto de la persona que dirigid el desahogo de la

testimonial, se consideraron pertinentes® para dilucidar los hechos materia de queja.

a) Por lo que respecta al testimonio de la C. se desahogo el

siguiente testimonio:

1.- Que diga la testigo cudl es el motivo de su presencia en estas instalaciones el
dia de hoy:

R.- Miinterés es declarar con respecto a la discriminaciéon y hechos que sufrié mi
hermana 53

2~ Que nos precise la testigo a qué se refiere con estos hechos de discriminacion
gue sufrio su hermana.

2
;

Al
U

** Admitida y desahogada de conformidad con los articulos 93 fraccion 111,133 y 142 del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles se admite
yse tiene por desahogada dada su propia y especial naturaleza en cuanto a las manifestaciones remitidas a este Consejo, con conocimiento
y citacion de la parte contraria.

* De conformidad con el articulo 47 de |la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacién, y 297 fraccién Il y 136, del Cédigo Federal
de Procedimientos Civiles.

* Siendo notificada, previo acuerclo, mediante correo electrénico acusado de recibido el dia 8 de agosto de 2018.

* Notificada personalmente en el domicilio legal de ésta el dia 9 de agosto de 2018, tal como consta en acure de recibido.

* De conformidad con el articulo 79 del Codigo Federal de Procedimientos Civiles.

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 1590, Ciudad de México,
Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.mx
Paginal7de46



gsilvag
Texto tecleado
51

gsilvag
Texto tecleado
52

gsilvag
Texto tecleado
53


y
&
A\

- por lo que inicié sutrémite de reportar su extravié cornuni

BANCOMER, de su herman- [N S

"4 Que dlga la testlgo cual es la utilizacion que la senorq

Conseso NaGONAL PARA
°® (‘ 'PREVENIR LA DISCRININAGION

Elia es una pers'ona discapacitada(sic), ella antes se pddia mover
o 7 vz 6o oue I /- o <> posible
HEEE - razon de que en su HEEEEMsc e hizo una
\_comp[;cando su\_aor tener muchos

T aciernés e o AN

SECHETARIA DE CORERNACION

- "F'o’d'o comenzé cuando se le extravié una tarjeta bancaria de débito Bancomer

donde le depositan su pensién, la cual es muy necesariapara su manutencién,

L:éndose con el banco,
sii que le brindaran alternativas de atencién para su rep osicién, obligandola a
acudlr personalmente

'3,—_fQu‘e diga la testigo cudndo acontecié la pérdidaide tarjeta de débito

R No recuerdo exactamente fa fecha prec1sa pero estog hecho;
en octubre del afio pasado, reportandolo mi hermana ¢ ' o titul
alteléfono de contacto de su tarjeta de pensionads, donde viene g

r_e‘p_ortar cuaqui_er problema gue se presente con esto.

de deblto que tlene con el banco BANCOMER.

' R Es muy necesaria ya que cobraa tr'aves de ésta su pension, la gue utiliza para
- su sustento Y. algunos medicamentos que tiene gque com prar para su cuidado.

5.1 Que dlga la testlgo qué fue lo que se, - le lnd:co asu hermana _
cuando reporté la pérdida de su tarjeta por parte del personal de
atenuon te[efonlca de BANCOMER.

R.- L.e mdlcaron gue la persona titular tenfa gue present Jrse para que le dieran
una. reposicién, esto me consta porgue yo le acergug un celular para gque
pudlera hacer la I[amada % escuché lo que le dijeron, |:ues acaba de salir del
hospﬁal
Le ih-diciaron que tenfa que ser ella la gue se presentara, gero ella les explicd qde
recientemente le habtan [INNIEIGNGIEIEEEE Y o s¢ podi’a“
I =) < =<'°

6. Puede mdlcar Ia testlgo cuando acontec1o la C|rug|a de GG < =
h[Cleron asu hermana

Rf._:-ﬂ,S‘;e la .hicie_rom--prec:isa mente antes del mes de octubrg/de 2017, siendo que en .
dicho mes, ya estando convaleciente en su casa, donde | estabamos cuidando,

v Bante Nd._'lé-,‘CdlonEa Anzures, Alcaldia Miguel Hidaigo C. P. 1390, Ciudad de México,
: ‘  Tel: +52 (55} 5262 1490 » www.conaprad.orgimx
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SECRETARIA DE GOBERNACION

% . Conseso NACIONAL PARA =
o\(c

PREVENIR LA DisCRIMINACION

toda vez gue el IMSS solamente le receté “ fue que su
hijo decidié buscar su tarjeta para poder acudir a comprar un “que le
ayudara mas aque teniay fue en ese momento cuando nos
percatamos de que no se encontraba la tarjeta de débito donde le depositan
dicha pensién.

7.-Que diga la testigo qué fue lo que su hermana le dijo ala persona que atendié
la llamada y le pidié presentarse en sucursal a realizar el tramite de reposicién. -

R.- Mihermana le explicé que ella como titular no se podia . pues le habian

y por las | RENEE o sc podia JEZ8ll ni 1= podian

presentar.

M---m&;— Que diga la testigo qué fue lo que le dijeron a su hermana telefénicamente
‘, chlando indicé a personal de BANCOMER, que no podia acudir ella
% personalmente a solicitar la reposicién de su tarjeta.

~—

R.- Le indicaron que sdélo podia acudir ella personalmente, o que tendria que ir
® una tercera persona con un poder notarial en donde ella autorizara tramitar Ia
~ _reposicién de su tarjeta, a lo que su hermana ||EEI s dijo que, si no podia
__'ﬁj_ﬂ_;para ir a la sucursal, menos podia hacerlo para acudir ante un notario,

—ademas de que no tenfa los recursos para pagar un poder notarial.

o
.
3 O
.~
1&,.

Esto lo confirmamos porque por la desesperacion preguntamos vy el costo de

dicho poder era aproximadamente mas de ||| I cosa aue es 1o que ella
recibe de pension mensual también, entonces no fue opcidn para hosotros.

Ella les insistié que no podia presentarse personalmente, dandole la opcién de
presentarse a alguna sucursal que le quedara cerca a preguntar, por lo que fue
la razén por la que yo decidi acudir a la sucursal de Legaria, que es precisamente
la que nos queda mas cerca, para preguntar si alguien podia acudir a realizar
dicho tramite a su casa.

9.- Que diga la testigo cudndo es que acudié a la sucursal Legaria del banco
BANCOMER a preguntar sobre el tramite de reposicién de la tarjeta de débito
sesy her s 3

R.- EI 27 de octubre de 2017, fue que acudi a Legaria a preguntar qué podiamos ¥
hacer. ¢

J0.- Que diga la testigo cudl fue la respuesta que le dieron en dicha sucursal
Legaria de banco BANCOMER.

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguéﬂ Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de Méxica,
Tel: +52 (55) 5262 1490  www.conapred.org.mx
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£ e

-.Que diga la testigo qué acontecié. después de qUe 1]
‘haber intentado en la sucursal de BANCOMER Legarlc, gue le realizaran el
'.tram|te de reposicion de tarjeia a su hermana.

de Legaria; porlo que ella le dijo a mi sobrino IOl e fu
“la tarjeta de ml hermana

persona[ de BANCOMER en el sentldo de que debian pre=
: notarlal B

: -R.r-'D_ecidimositOmarle_unas fotograffas a mi hermana
‘condiciones en: que estaba y se dieran cuenta de gque

B _Insurgentes donde pedi hablar con el gerente, nunca
personal eJecutlvo no me dejé hablar con él, a lo que in
- volvi6 a preguntar lo que acontecia, sin gue me dejara hablar con el gerente, le

-\ ( Cowss;e NACIONAL PARA
L

52::&27;\;:{& oE Gossanzcaén

dicha sucursal y me regresé a la casa. j
; . _ _ |

R.- Yo le comenté a mi hermana 79 lo gue me in

a exphcary solicitar el apoyo para reponer su tarjeta. Sm €

PreveniR 1A Bsscammz\aéﬁ

| 'R.— Una senorlta de atencién a c[ienteS', de quien no supe s nombre pero podria
'.idéntiﬁcar fue a consultar a un gjecutivo, respondiénd’ome gue tenia que acudir
~ alnsurgentes a la sucursal donde le aperturaron la cuen
."'jque ahn le pudleran hacer tramite; a lo gue yo le dije que si
un’ ejecutlvo donde estaba mi hermana convaleciente
"".'condmones & lo que me dijo que probablemente eso
nsdrgentes gué fue donde le abrieron su cuenta, razoén p

a a mi hermana para
o era posible mandar

para gue viera.sus
o podrian decidir en
or la que-me retire de

egresé a su casa, tras

dicaron en la sucursal
era hast entes
mbargd, hasiador; 8@:

s&aélahile voIV|eron a decir que requer[a una carta- hO‘td]’lal para'queﬁg@kii/mﬁ

12' Que diga !a testigo qué fue lo‘q-u‘e hicieron al co

llevarla alasucursal o ante un notario para hacer los tran
por:lo que en noviembre de 2017 intentamos volver a
personal de BANCOMER, por lo que. volvi a acudir a:Leg

ocer la respﬁe‘st

entar ur‘na cart
éaf .“’“’ Hia

| para que vieran las
>ra sumamente dificil
ites gue le solicitaron,
jestionar el apoyo de
aria para explicarles y

mostrarles las fotos, a lo que me. enviaron de nuevy a sucursal 3533 de

expliqué nuevamente la situacidn de discapacidad y
hermana y el 81 |sol
enviar un ejecutivo para gue pudiera hacer su tramite
hermana. "

A-lo anterior, me dijo que eso no era posible viendo con
hefmana, diciendo que la Unica opcion era entonce's au
ta}{l -y que ellos podian bajar en el estacionamiento; 2 at

llegué con él porgue
sisti y el ejecutivo me

convalecencia de mi
citdndole el apoyo de
en el domicilio de mi

lesdén las fotos de mi
e la llevaramos en un
enderla, yo le dije que

es0' me-parecia inapropiado porque\_ ademnas dg’”

due siempre.debfa permanecer EEEE - (o gue ingistid entonces que- Ta.

Daﬂ'te No. M Co%oma Anzures, Alca%dla Miguel Hidalge C. P. 11580, Ciudad de México,
Tel: +52 {55} 5262 1490 « www.conapred.org.nx
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N\ unlca opcion era una carta notarial donde me autorizara reponer su tarjeta “Bara
. eyltar gue thleramos malos manejos”{sic}, o cual me pakecid. ofensivo y le dije
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Xy A
~‘ Conseso NACIONAL PARA —
® 6 PREVENIR LA DiSCRIMINACION

SECRETARIA DE GOBERNACION i

que era lo mismo e inhumano porque significaba que debiamos
también para ir con el notario, ademas del gasto que implicaba.

A lo anterior solo me dio como opcién que la llevaramos a una sucursal que le
quedara cercay ahi la podian recibir y atender.

13.- Que diga la testigo qué fue lo que hicieron una vez gue al acudir a la sucursal
de BANCOMER No. 3533 de Insurgentes, le negaron la posibilidad de acudir a
realizar al trdmite de reposicién de su hermana.

R.- Hablamos con un médico v decidimos esperar a atle le

Y presentarla ante la sucursal mas cercana que es la de Legaria,
por lo que en enero de 2018, mi hermana ya desesperada por no contar con su
——pension nos dijo que se podia aguantar e|IEEMY |a llevaramos a dicha sucursal.
£
5'1';, Por lo anterior, mi sobrino acudio a la sucursal de Legaria a preguntar si
E pqdiamos llevarlay recibirla en el estacionamiento para hacer el tramite a lo que

) & leldijeron que si. Asi es que decidimos llevarla en un taxi, donde la tuvimos que

i

< I - i sobrino R un nieto
\ mio llamado |JElly un amigo de mi sobrino Ilamado‘ mientras yo les
§§=3ﬁ§2§@bmpaﬁaba, ahi fue que decidi grabar como la iban trasladando mientras mi
————— hermana se quejaba del 92

Cuando el taxi entro al estacionamiento del banco, sucursal Legaria, dejamos a
mi hermana recostada en el asiento del taxi, por lo que se bajé mi sobrino a
preguntar si algin ejecutivo podia salir a tomarle las huellas para el tramite de
su tarjeta a lo que se negaron diciéndole que no hacia ese tipo de excepciones
pues nadie del banco se podia exponer a salir al estacionamiento a lo que
tuvimos que meterla cargando, por lo que tuvimos que decidir entre acostarla
en las bancas o en el piso mientras esperabamos para que la atendieran,
esperando como veinte minutos mientras ella se quejaba del |Ell por estar
recostada en las bancas de metal, una vez que le tomaron las huellasy realizaron
el tramite para reponerle su tarjeta pasaron como 30 minutos, tardando
aproximadamente otros diez minutos en lo que conseguian otro taxi para
trasladarla de regreso.

14.- Que diga la testigo cudl es la razén de su dicho. 8\

R. Evidentemente es porgue es mi hermana necesitaba mi apoyo al ser yo una ;
de las personas que se lo puede brindar y estar cera de ella. incluso la apaye VA
econdmicamente, mMas cuando se vio privada de esa pension, pues
afortunadamente yo tengo una pensién gue me dejé mi marido y yo lo pude

poyar solventando sus gastos de medicamentos, esto también mi hija
g b CERAX,

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de Méxicao, S

Tel: +52 (55) 5262 1490 = www.conapred.org.mx
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2 Conseio NACONAL PARA
® (‘ PreveNiR 1A DisCRIMINAGON

Y algunos conoc1dos Considero Fnalmente gue me gustaffa que esto sirva para
gué personasgue se'encuentran en situaciones s;mllares“wo se vean exhibidas
Y tengan que sufrir loque ella pasé en el banco entre su BEE . ser exhibica sin
nmgun tlpo de trato partlcuiar a su situacion.

b) Por o que respecta al testlmonlo del C. _91_59 desahogo el
sxgulentetestlmonlo

- Que diga el testlgo cuél es el motivo de su presenCIa enjestas instalaciones el
dla de hoy:

R.- Miinterés es declarar sobre lo que paso en Bancomer len torno a mi mama,

a senora

Que Hos preCISe eltestigo a que se refiere con estos hec

con sumam,la serora [T I

R.- I_o antenor en razén de gque mi mama es una person con discapac’ﬂa i{
quien e [T - ¢ ave estand convalec;ente AR

 percatamos ‘de" que- su tarjeta ‘de Bancomer dondf cobra SuISENEDN

:desaparecm |mc1ando una serle de gestlones para oder repo‘n*erria -apte
BANCOMER : :

_3 Que diga el testlgo cudles fueronlas gestiones que realjzaron en BANCOMER

para obtener la reposiuon de la tarjeta de débito de su mama.

. I

R La primer gestlon la intentdé mMi mama telefomcamerle sin embargo, no le
brlndaron ninguna opcién mas que acudir a sucursal o llgvar un poder notarial,
lo cual eraclaramente imposible en ese momento por su jonvalecenciay estado

| de salud, fue asf que mi tia inicid una serie de gestlones Para poder reponer la
tarjeta de mi mamg, pidiendoen la sucursal Legaria yien I sucursal Insurgentes
que enviaran a. -alguien para acreditar su situacion de viga y estado de salud y
reponerie su taqeta, siendo infructuosas todas.

A Que dlga ei test[go cudl es la utlluzacmn que su: maFma da a su tarjeta de
dewa

R Es muy necesarla ya gque:es su tarJeta de pensidn vy la utiliza para solventar
sus gastos estando sin la tarjeta aproxrmadamente cuat 0 Mmeses..

_ ’5'.‘— Que dlga el testlgo cuales fueron las gestlones que &llrealizd para obtener la
ceposicion de la tarjeta de su mama. e g

- Dante No 14. Colonia Anzures, Alcaldfa Miguel Hidalgo C. P. TIH20, Ciudad de México,
‘ Tel: +52 {55} 5262 1490 » www.conapred.orgnx '
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R.- Me enviaron en el mes de noviembre de 2017 a preguntar a la sucursal de
Insurgentes de banco Bancomer, donde ella aperturd su cuenta, si era posible
que acudiera personal de dicha sucursal a realizar el tramite a mi domicilio para
que le pudieran reponer la tarjeta a mi mama; sin embargo, se negaron diciendo
gue solamente que la llevaramos personalmente o acudleramos con un poder
notarial podian realizarle el tramite.

SECRETARIA DE CGOBERNACION

vo les expliqué la |GG - sicocion de sus JECI cue
incluso cuando acudieron del hospital para [IIEZEM sufria, a lo que insistieron
que si no la llevabamos al menos al estacionamiento no le harian la reposicién
de su tarjeta.

Por lo anterior mi tl'avolv]é a acudir a dicha sucursal con fotos de mi
~—mama para poderle hacer el tramite de reposicion de tarjeta, a lo que solamente

¢

Yy, le dueron gue acudiendo personalmente mi mama a la sucursal mas cercana se
)

;7 7la ppdrlan reponer, no dejdndonos mas opcidn.

an .4

:.-.! ;:v_

LSJG - Que diga el testigo cuando es que deciden llevarla directamente a la sucursal

o “ de BANCOMER mas cercana.

g t

\qlfﬁ?ﬁ Decidimos presentarla a la sucursal mas cercana, pues por estar cuidandola

—jUSto en ese Momento yo no tenia trabajo, entonces entre mi mama y yo
teniamos solamente el ingreso de su pensién y dependiamos de lo que nos
apoyaban mi tia || KEYIy mi prima por lo anterior en enero de 2018, ya
'que estaba mas recuperaday al no tener ninguna otra opcién, es que Mmi mama
y nosotros decidimos acudir a la sucursal mas cercana, porque de no hacerlo asi
creo gue a la fecha no tendria su tarjeta para el cobro de su pensién. Por lo que
decidimos llevarla directamente a la sucursal més cercana que es la de Legaria.

7.- Que diga el testigo qué acontecié cuando presentaron a su mama a la
sucursal Legaria de BANCOMER para realizar el trémite de reposicién su tarjeta.

R.- Tuvimos que pedir un Uber, por lo que, | KGTIIEEEEEEEE: -

un primo y un amigo la llevamos acomparfados de mi tia [ KR 2! llegar a la
sucursal de Legaria me bajé y le-expliqué a la gerente lo que sucedia y que mi
mama estaba en el estacionamiento en el Uber, pidiendo pudieran salir a
tomarle sus huellas para reponer su tarjeta al estacionamiento para hacer el
tramite correspondiente, a lo que se negd diciendo que teniamos que ingresarla N
a la sucursal y dentro de la misma, a vista de las camaras de seguridad, hacer el
tramite.

¥“l
A
LY
Por lo anterior, la metimos a la sucursal cargada, dejandola recostada en las

- bancas de metal, por lo que tuvimos que esperar un Momento a que pasara su
turno para que el ejecutivo saliera a tomarle las huellasy le entregaran su tarjeta -

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.imx
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¥

on

' de débito, pasando aproximadamente de 25 minutos a rmedia hora para que le

entregaran su tarjeta, estando mi mamé recostada tof
bancas de metal de la sucursal, ante |a indignacién de pd

jo ese tiempo en las
rsonas gue acudian al

‘enterarse que fue la Unica opcién que le dieron para realizar ese trédmite.

. 8.- Que diga eltestigo cudl es la razén de su dicho.

" R. Considero que lo gue acontecid es un trato indekid
discapacidad y dada la. situacion, bien pedria haber ac

nuestro domicilio a corroborar que seguia viva mi mama,

r_eponer!e_su tarjeta, pero en su caso implicd

. - . - . - !
innecesario. Por ejemplo en el IMSS dada su situacion, ¢

tanté trabajo, acuden a revisarla o checarla en nuestro d
' citas nola llevamos a consulta sino va un doctor a casa ar
- bien podria Bancomer hacer acciones para brindar un tr

atencidn a sus clientes en estas CIrcunstaDCIas. '

ks : | &
I1.2.25 Por lo que respectaal requerimiento realizado a “BBVA BBNCOMER", S A, gefed

¢ a las personas con
udido un ejecutivo a
tomarle las huellas y
y generarle un|
pesar de gue tienen
micilio pues para sus
visarla, en ese sentido
to mas adecuado a la

C
OB

o
*"v""

po'der— contar con el-protocolo y manual de atencidén a personas con discapaczdat"}@ne en
muliticitadas respuestas se refirié por guien respondié a este {fonsejo por parEe dé@hcha

[nstitucién Bancaria, el dia 14 de agosto-de 2018 se refibid escrita

con ’f?m‘y mero

BT cciante e cual se insistid en la existencia de dighg fprotocolo

informando en térmi nos idénticos a las manifestaciones

Egg-*‘

contenidas

éf f oficio

111 reciiido en esté Consejo el 09 de abrilde 2“018. | )

a)A dicﬁb documento seadjuntd, en réspueéia al requeri miientén realizado por este Consejo,

documental con tftulo “PROTOCOLO GENERAL”, donde consi

criterios y lineamientos de atencion a clientes del personal de

an en términos generales, .
“BBVA BANCOMER", SA,

consistentes en: recomendaciones para.atencion telefénice}, calhcelacion por fallecimiento,
contingencias por caida de sistema, reglas para seguridad ¥ atencidn a sospecha de
conductas indebidas de comparieros de trabajo, atencidn inicial de actividades de lavado

de dlnero \% Ilmpleza y presentaoon de espamo de trabajo.

ll.2.26 E{ dia 17 de agosto de 2018, se desanogd la p

ueba consistente en las

wdeograbamones aportadas por la petluonana sin la comjparecencia de ésta ni de
representaqon alguna de “BBVA BANCOM ER” SA, respecto ide las que se hizo constar

susta nc:laimente lo 5|gu fente: _ |

a) Respecto del pnmer arch|vo de V|deo aportado identifitado con el nombre “VID-
20180711~ WAQQTO 17; con una duracion de 23 segundos se realizé la descripcion.de su

ontemdo conformea lo siguiente:

Dante No 14 Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C.P. IS
g : Tel: +52 (55) 5262 1490 » www.conapred.org.
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SECRETARIA DE GOBERNACION |

Se observa en los primeros 4 segundos de grabacién la imagen de una pérsona
del género femenino recostada en el asiento trasero de un vehiculo, quien
coincide con la descrinecidn ficica v ~~ndicion de salud de la presunta agraviada
la C. 112 al mismo tiempo se escucha una voz
masculina que dice: “vamos en camino al banco, aqui venimos-en el Uber”(sic).

La camara posteriormente enfoca hacia el exterior del vehiculo en movimiento,
a través de la ventanilla del mismo, durante los segundos 5 a 13 de Ia
videograbacion.

Posteriormente, durante los segundos 14 a 23 se enfoca nuevamente a la C

mientras permanece recostada en el asiento posterior
del vehiculo, terminando la secuencia de video.

b) Respecto del archivo de video “VID-20180111-WAOQO11", con una duracién de 1
minuto con 25 segundos, se realizé la descripcién de su contenido conforme a lo

siguiente:

:;oNﬁ{{_ |

y /7Entre el seaundo 1a 14 de la videograbacion, se observa enfocada a la sefiora
quien es 115

Mmientras se escucha una voz mascullna que expresa “.. Bancomer

Rerque no pudieron mandar a su ejecutivo para revisar el caso de mi tia énov?,

ste es su pinche(sic) gerente..”, mientras la camara realiza un enfogue a una

~persona del género masculino, quien estd parado de espalda en lo que

4C L'aparenta ser el area de ventanillas para atencién a clientes de la institucidn

—bancaria “BBVA BANCOMER", pues se observa dicha marca en la pared
enfocada.

Entre el segundo 15 a 35, se vuelve a enfocar a la presunta agraviada, quien es
ST - clos personas, quienes a su vez la apoyan
sobre una banca de espera, mientras se escucha una aparente voz femenina
que indica: “para que vean como estd” al tiempo que una voz masculina
replica: “en qué condiciones estd mi tia y hacen gque venga porque esos
weyes(sic) no pueden ir a la casa, estoy grabando” al mismo tiempo se
escucha la voz femenina que indica “enfécala a ella para que vean dénde la
tienen”, a lo que la voz masculina indica, “en una silla, porque no tienen ni
espacio ni ejecutivos para que vayan a verla”,

Entre el segundo 36 a 1:.03 de |a grabacion, se observa un enfoque de la camara
a la persona de género masculino, quien se indicé era el gerente de sucursal,
mientras una voz masculina dice: “.. vy sobre todo pendejos..” a lo que la
presunta agraviada, la Sra. [ NN - - ‘o digas
groserias, porque eso se va a presentar”, a lo que la persona masculina
+ contesta: “bueno eso se lo censuramos”, volviendo a grabar de espalda al

presunto gerente, y después a la presunta agraviada.

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
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Smmmam GE GQSERHA‘:EON

P
Pamma LA Sscmsﬁmén

‘Posterlormente en la secuencia de Vldeo entre el se
- observa que se sostiene un cojinete entintado media

“huella dactilar del pulgar de la Sra. 118

-sobre un recibo de tramite de Ia institucién bancaria, el c

!

nie el cual se toma la

undo 1:04 a 127, se

plasmandola
lial le es dado a guien

.se descrlblo como el gerente, mientras éste hace entréga de una aparente

: tarjeta de débito.indicando: “nadd mds hay que activar

automdtico’, mientras se escucha a la voz mascullna e

7 ,termmando Ia secuencaa de video.

[I.2.27 El27de septiembre de 2078, com‘c pér_te de la atencién aj
requefida por este Consejo a la titular de la Direccion Conter|
reci;b:ié;oﬁcio' numero. DC/2018/4991 mediante el cual se inforny
seguim’iehto a los requerimientos realizados por dicha autoric

Ha tarjeta en el ccyero

=xpresar “voy o vas’,

la solicitud de colaboracion
ciosa de la CONDUSEF, se
10 sustancialmente que en |
ad, la Institucion Bancaria,

‘BBVA BANCOMER” SA, remitid & mismo documento d;lenomlnado "PROTOCOLO

GENERAI_” CUyo contenido y lineamientos de atencién
previarmente se remitieron a este Corisejo. © - - |

.. MOTIVACION Y FUNDAMENTAC!ON DE QUE SE ES
DISCRIMINAC!ON COMEI'IDO POR PERSONAL DE “BB
AGRAV]O DE LA C. MARIA DEL ROSARIO GAMEZ MAYA:- '

De confOrmidad cOri el ar‘tfc‘ulo'[0 de Ia Constitucién Polftica de Ic
las personas gozan de los derechos ‘humanos reconocidos

roincidieron

com ’foé cque

w0 "“\S

FWE @ g

DE

& Estados Unidos Mexicanos
en ésta y en los tratados

mtemauonales delosqueel Estado Mexicano sea parte; asimis
derechos humanos se interpretaran de conformidad con

tratados mternacxonales de la materia favorec:lendo en tod
proteccron méas ampham Aunado a eIIo en dicho prec

rpto, las normas relativas a los
|

a Constitucion y con los
tiempo a las personas la
=pto constitucional consta

expresamente la proh|bic10n detoda forma de discriminacion que atente contra la dignidad

hu mana ytenga por objetoanularo menosca bar los derechos|
|
En esesentldo de conformzdad conelarticuloT, parrafosegundc
para Prevemry Eliminar la DiSCFImIHaCIOh la discriminacion se ¢

‘T oda distincién, exclusmn restriccion o preferencia que
}.,._tencmn o:sin eila, no sea obJetlva racional ni proporn
resultado obstacullzar restringir, |mped|r menoscabar
o _fgoce o ejercicio de fos derechos humanos y libertades, c
.- de !_os‘slgul_e‘njtes motivos: ... las dlsc;apaCIdades, .. la €ong

dec1r de comformsdad con el principlo pro persona.

_- . Dante No. 14, _Colcnla Anzures, Alcalgiz Miguel Hidalgo €. P. Ti5
' Tel: +52 {55) 5262 1420 » www. conapred org
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otro motivo.”

En el presente caso se actualizé la hipétesis de discriminacién con motivo de la discapacidad
BEEEM e |2 persona agraviada, derivada y adquirida en
razén de su discapacidad y condicion de salud, conducta consistente en Ia restriccidn ytrato
inmerecido por omisién v falta de ajustes razonables® que atendieran su especial situacion,
que recibio en la prestacién de servicios financieros y bancarios por parte de la institucion
bancaria “BBVA BANCOMER", SA, en razdn de que, de los hechos acreditados y probanzas
aportadas, se desprende que en el proceso de requerir la reposicion de su tarjeta de débito
bancaria, misma que le es necesaria para el cobro de su pensién de la cual depende su
subsistencia y atencion médica, el personal de las sucursales “San Angel Inn"y“Legaria Lago”
de dicha Institucién Bancaria, desatendieron la condicién particular de discapacidad
_de la agraviada, propiciando el retraso en la realizacidn de dicho tramite y brindandolo sin
wgonsideracion alguna a su condicic')nlo que devino en una afectacidn
%%‘}ys derechos a la igualdad y no discriminacion, a un trato digno, asi como a la falta de
‘ajustes razonables en favor de las personas con discapacidad en la prestacion de servicios
-:'éif;éztadbs al publico.

S i
\\'i’;\ :

En g§e sentido, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, ha sefalado que la
obligatoriedad y observancia del principio de igualdad y no discriminacion, si bien
en primer momento corresponde su garantia al Estado, ello no implica bajo ninguna
excepcion que los particulares (personas fisicas Yy morales) estén ajenos a éste o
dejen de observarlo®, lo que resulta aplicable en este caso 3 |a persona moral “BBVA
BANCOMER", S.A.

Al respecto, el articulo 4° de lIa Ley General para la Inclusion de las Personas con
Discapacidad sefala que “... las medidas contra la discriminacion, (en favor de las personas

* Mismos que el articulo 1, fraccidn |, de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar |a Discriminacion define como:

I. Ajustes razonables: Las modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas en la infraestructura y los servicios, que al realizarlas no
impongan una carga desproporcionada o afecten derechos de terceros, que se aplican cuando se requieran en un caso particular, para
garantizar que las personas gocen o ejerzan sus derechos en igualdad dle condiciones con las demas.

* Sirva como referencia lo establecido en la tesis en materia constitucional numero 1.80.C.41 K (9a.), con rubro: “IGUALDAD ¥ NO
DISCRIMINACION, PRINCIPIO DE SU VIOLACION POR LOS PARTICULARES", y que sefiala: " El derecho de no discriminacion que consagra

el tercer pdrrafo del articulo lo. de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos proscribe cualquier distincién motivada, entre
otras, por razones de géneroy edad, condicién social, religién o cualguiera otra andloga que atente contra la dignidad y tenga por objeto
anular o menoscabar los derechos y libertades de las personas. Al respecto, la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion, Lr\

todo caso, constituyéndose como un derecho fundamental. Ahora bien, este principic de no discriminacion rige no sélo para las
autoridades sino también para los particulares, pues o contrario seria tanto como subordingr la supremacia constitucional a los deseps
0 actos de los particulares. Asi, estos Ultimos tienen el deber de abstenerse de cualquier actuacion que vulnere la Constitucion, lo que no
+ Implica necesariamente que realicen conductas positivas, pero si estdn obligados a respetar los derechos de no discriminacién v de
lgualdad real de oportunidades...” [Fl subrayado es de este Consejo]. Sermanario Judicial de la Federacion; Décima Epoca; Registro: 16055;
Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito; Libro I1l, Diciembre de 2011, Tomo 5 Materia(s): Constitucional Tesis: Pagina: 3771.

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
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sEanAnm DE cossﬂmacaéw

.con d|scapa<:|dad) t;enen como fnalfdad prevenir o correglr que una persono con

dfsco'pacrdod seq tratadof de una manera directa o indirecta fnenos favorable que otra
gue no !o seq, ‘en“una situacion comparable. Las medidas) contra o discriminacion

: cons;sfen en la pf’Oh.’b»‘ClOﬂ de conductds que tengan comd| ohjetivo o consecuencia

s0bré Ios hechos matena de controverSIa yla remision de

cftentorr contrcr o d!gﬂldO‘d de una personcr credr un emif)mo intimidatorio, hostil,
degradante u ofenswo debido a la discapacidad gue ésta posee” por lo que respecta al
principic-pro persona oara garantizar la proteccion masamplia % la persona peticionaria, se
aplica éste como “un ‘derecho reconocido a los gobemodos corfsistente en un principio de
mterpretac;on tanto conforme con los derechos humanos cantemplados por la propica
Constltuc:on {interpretacién - conforme), como aquellos pldsmados en los tratados
internacionales de los que el Estado Mexicaho es parte (interpretacion convencional),
siempre en busca de lo mds favorable para la persond con el prjjpos;to de fograr la efectiva
prote'f_:_cién de ésta ante un derecho humano que se alegue vulperadc®”.

Por lo que hablendo e><|st1do una afeczaaon al derecho a la igualdad real de trato y
oportunldades a la dignidad y a la realizacion de ajustes razdnables en la prestag@m de
servicios financieros, en agravio de la C. -
ag rav1ada” este Conse_:o considera’ Io sig uiente

i VﬁlébRACiéN bEJPRUEBAs YAanp-_lTAc;éN DEL DANGQ.

il 11 Por io que respecta a los ;nformes requersdos a “BB\jﬂA BANCOMER", S.A. y los
argumentos de descargo emitidos por la Instrtuc:on Bancarjia, este Consejo considera
pertinente valorar lo SlgUIente’ _ o _

a) Hablendose requer do a la institucién bancarla ‘al mknos en lo que toca ala
so|1c1tud de informe inicial y solicitudes de informe adicio ales, que se pronunciara

Pm“ormaczon relativa a sus
afgumentos de descargo concernientes a que en sus nstalaciones cuenta con
accesibilidad fisica-a personas con discapacidad, asi como que presuntamente
contaba con un ‘protocole y manual para la atencion de pgrsonas con discapacidad,;
destaca que en sus respuestas remitidas a este Consejo ef fechas 01y 14 de febrero,
'lO'de_"rT;.-iayo y13junio, todas del ano 2018, omitié pronuncigrse sobre lo requerido por
este Organismo, argumentando en términos generales la pxcepcidon concerniente al
articulo 142 de la Ley de [nstituciones de Crédito.
|
3 Consiltése al regpecto la tesis alslada en materia constitucional ndmero VI120.C.5 K {10a.], culjo rubro es: “PRINCIPIO PRO PERSONA_ES
UN DEREGCHO PLASMABO EN.LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXATANGS QUE REQUILRE SU VINCULACION

chbN LA W@J_ACJON DEUN DERECHO HUMANQ PARA SU EFECTIVINDAD™. Sérnanario Judicial ge la Federacion, Décima Epoca, Tribunales -
Co!egtados de C|rcu\to Reglstro 2002592, Libro XV, Enero de 2013, Tomo 3, Pagina: 2114. - o
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No obstante, no pasa desapercibido para este Consejo, que la excepcion de
informacion que establece dicha normativa, hace referencia explicita al resguardo,
confidencialidad y proteccidn de informacion financiera y operaciones bancarias a
las que refiere el articulo 46 de la Ley de Instituciones de Crédito, conocido como
secreto bancario, no asi a las condiciones, politicas de atencién y protocolos que se
deben observar para la prestacion de servicios a las personas usuarias y, en concreto,
de las personas usuarias con discapacidad, situacion que si deviene en competencia
de este Consejo de conformidad con lo establecido en el articulo 20, fracciones XX,
XXX, XXXV y XLIV, de |a Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacioén.

Adicionalmente, se desprende que en sus respuestas de fechas 09 de abril y 14 de
agosto, también del 2018, realizé manifestaciones en torno al proceso de atencion a
clientes y en particular a la presunta existencia de un protocolo de atencién para las
personas con discapacidad y un manual de operaciones, mismos que le fueron
requeridos, sin obtener mayor respuesta sino la remision de un protocolo general de
atencion.

%r lo amtenor toda vez que conforme al articulo 73 fraccion | de la LFPED, resultaba
//de zuma importancia para este Consejo que la Institucion Bancaria se pronunciara
O Fp Ios hechos materia de queja y aportara como elementos de descargo el
@ng?nal o copias certificadas del presunto protocolo y manual para la atencion de
@ersonas con discapacidad, asi como remitiera informacion de los mecanismos de
accesibilidad® con los que cuentan sus sucursales, en particular “San Angel Inn" y
Dy g’z’arla Lago” donde acontecieron los hechos, situacion que se omitid; se sostiene
‘que la negativa de la representacion legal de la institucion bancaria de aportar tales
elementos de conviccion actualizo la hipotesis prevista en el articulo 63 séptimus de
la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminaciéon que establece:

la persona particular, fisica o moral, persona servidora publica o
poderes puUblicos federales a quienes se atribuyan los presuntos actos,
omisiones o practicas sociales discriminatorias, se les apercibird que de
omitir dar contestaciéon a las imputaciones, o dar respuesta parcial, se
tendran por ciertas las conductas o practicas sociales presuntamente
discriminatorias gque se le atribuyan, salvo prueba en contrario [..].
[Resaltado fuera del originall.

* Se precisa que al respecto se entiendo por accesibilidad, de conformidad con el articulo 9 de la Convencion sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 2 de mayo de 2008, aquellos aspectos externos a la persona
con discapacidad, esto es, el entorno fisico, en el cual un sujeto con cualquier limitacion puede funcionar de forma independiente, a efecto
de que participe plenamente en todos los aspectos de |a vida en igualdad de condiciones con los demas. Para ello, los Estados deberan
identificar los obstaculos y las barreras de acceso y, en consecuencia, proceder a eliminarlos, ademas de ofrecer formacion a todas las
personas involucradas en los problemas de accesibilidad a los que se enfrentan las personas con discapacidad. Asi, el entorno fisico se
refiere a los edificios v a las vias pUblicas, asi como a otras instalaciones exteriores e interiores, incluidas las escuelas, las viviendas, las
instalaciones médicas v los lugares de trabajo, obligando a los Estados a asegurar gue, cuando dichas Instalaciones o servicios estén a
cargo de entidades privadas, éstas tengan en cuenta los aspectos relativos a su accesibilidad. [El subrayado es propio de este Consejo).
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br de rendir las pruebas

iracticas discriminatorias

requeridas, por obrar en su poder, asi como rendir los inforr]tes solicitados afirmando,
[

lmputados en torno al trato inmerecido del que fue sujet;
solicitar el tramite de reposicién de su tarjeta de.débito,
ciertas las conductas o practicas sociales discriminatorias ¢

La omision al respecto predujo un efecto de presuncion
discriminador; quien al no suscitar explicitamente contr,
hechos que se.le imputaron, maxime gue sélo se concretd
la _-misma aﬁrma_hdo la existencia de obligacidon de no Ij
normativa no aplicable al caso concreto, y al no existir p
desvirtuaran completamente los hechos materia de qugja,
adelante probado, gue se tuvieran por ciertos los hech
devinieron en |a faita de aplicacién de ajustes razonables er

Y- quélademas propicié la prestacion del servicio en condi

dignidad y el principio de igualdad y no discriminacion
reconocimiento tacito de tales imputaciones con pler
presuncnon lega|36 rmisma gue se refuerza con la valorac:!o

b}. Ahora blen con relamon a la prueba documental valorada CO

) la persona agraviada al
hizo que se tuvieran por
ue se le atribuian.

en perjuicio del agente
oversia alguna sobre los
-a negar la relevancia de
formar conforme a una
ruebas en contrario que
jenerd ademas de lo mas
os de controversia gue
perjuicio dedaagraviada
ciones que afect@:re‘ﬁ su
ya que se act@‘al &
o valor probateﬂm por
del resto de e}eme.‘ntos

r"
4.

™,

P .u-‘.‘:
htormea'la oA QU

B SV

se no’mc icoen el ac:uerdo de admision de pruebas emitido por e.;te Consejo, consistente en

el protocoio general de atencién a clientes que remitié a este C

insejo y a la CONDUSEF, se

desprende que en el mismo se establecen solamente imeamlelptos generales de atencién
para; que el personal.de la institucion prinde atencion a clien)(es requiera los requisitos

concretcas para la prestacidn del servicio y actle con apegcn

a ciertos lineamientes de

atenoon sin gue se advierta, la existencia de un protocolo concfeto para la atencién de las

personas .con discapacidad, ni cormo minimo, las instrucciones
criterios -aplicables para favorecer la realizacién de ajustes razo
personas con di iscapact idad que requieran dichos servicios; por |
con Ios medios de conviccidn aportados por la peticionaria, ader
expuesta SOStUV] eroh su veracidad y efi caCIa para los efectos dle
cuai se concatena a contmuaqon

recomendaciones, drea o
nables en beneficio de las
> que los hechos probados
nas de la presuncion antes
la presente resoiucion, tal

EII.'I'.Z—Eh el preSéhte? caso, con la aportacién del resumen médico emitido por el propio

¥ Cabe sefialar gueen aplwcacnon supletoria del Codigo Federal de Procedimientos Civiles en le gle concierne a sus articulos 201, 218 y 329

se ilege a esta conclusmn de derecho; sirviendo como criterio orientador para tal determmacmn 1q
2/20‘ﬂ C[Oa Aprobada por 18 Primara Sala dela Suprermna Corte de Justicia de la Nacién, en sesi6
mil.once, mssma que al rubro-dlice “CONTESTACION DE LA DEMANDA O DE LA RECONVENCION

1 PARA ESTABLECER LAS FORMALIDADES QUE DEBEN OBSERVARSE EN SU FORMULACION, AS

establecido en la Tesis de jurisprudencia .
de fecha diecinueve de octubre de dog
EN EL JUICIO ORDINARIO MERCANTIL.
COMO LAS CONSECUENCIAS LEGALES

POR sU ]NCUMPLIMIENTO PROCEDE APLICAR SUPLETORIAMENTE EL ARTICULO 329 DEL CODIGO FEDERAL DE PROCEDTMIENT@S

C[V!LES

Dante No 14 Coioma Anzures, Aica!d:a Mlguei Hidalgo C. P. 7152
© o Tel+52 {55} 5262 1420 « mvw.conapred org.

Pagina 30 de 46 !

, Ciudad de México,
x

2019

]




S E G OB ﬁ? . Conselo NACIONAL PARA

PREVENIR LA DiscriIMINACION
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Instituto Mexicano del Seguro Social, las testimoniales desahogadas por las personas
familiares de la agraviada, asi como por la serie de comunicaciones que éstas tuvieron
con personal de las sucursales “San Angel Inn” y “Legaria Lago” de la Institucién
Bancaria “BBVA BANCOMER", S. A, de conformidad con la normativa citada por este
Consejo en el acuerdo de admision de pruebas emitido en fecha 07 de agosto de 2018,
quedaron plenamente acreditados los siguientes hechos y acontecimientos:

- La condicion de discapacidad con motivo de la condicion de salud de la agraviada;

- Que "BBVA BANCOMER", S A, para brindarle el servicio bancario que la agraviada requeria
para la reposicion de su tarjeta de débito, que era necesaria para disponer del cobro de su
pension, le requirid en primer momento un poder notarial a nombre de un tercero para
realizar el tramite sin su asistencia:

:m@ge, enterado el personal de las sucursales “Bancomer San Angel Inn" y “Legaria Lago”
_%/C}B‘r&ia necesidad de reposicion de la tarjeta de débito y la condicion de discapacidad de Ia
agraviada, no se le ofreci6 alternativa efectiva, razonable y proporcional con los ajustes
Zp'ng'ble:% necesarios, que tomaran en cuenta su condicién de discapacidad para la
realizacion de dicho tramite y,

158

. "
;-L' OB IaTstEe

“Finalmente, que tuvo que acudir a la sucursal donde se le realizé la reposicién de dicho

medio, ubicada en “Legaria Lago”, en circunstancias desfavorables a su condicién,
deviniendo en un trato inmerecido a su persona que vulnerd su dignidad.

Al respecto es importante ponderar que si bien las personas que desahogaron los
testimonios son familiares (hermana e hijo de la agraviada), es claro que ante la condicion
de discapacidad IlEEZEe la agraviada, resulta por demas evidente, que las Uinicas personas
a las que ésta podria acudir para apoyarse en la gestion y obtencion del tramite motivo de
la controversia, eran las pertenecientes a su circulo intimo familiar, por lo que su testimonio
resulté eficaz®” en la clarificacion de estos hechos y, en particular, respecto de lo acontecido

¥ Sirva de criterio analogo orientador al respecto lo establecido en |a tesis de jurisprudencia en materia penal, nimero XX.2o0. /16, cuyo
rubro dice: "TESTICO UNICO. REQUISITOS QUE DEBE REUNIR PARA FUNDAR UNA SENTENCIA CONDENATORIA" y cuyo texto establece:
“Por regla general, en el procedimiento penal una sentencia condenatoria no puede sustentarse en el dicho de un solo testigo._Sin
embargo, para gue el testimonio de la tnica persona gue presencid los hechos ilicitos soporte una sentencia condenatoria, es menester
que el mismo ofrezca garantia de conocimiento v veracidad tal que sea capaz de convencer con su dicho, bien sea por la evidente razén
de haber conocido los hechos o por determinadas circunstancias personales que lo conviertan en un testigo insospechable de
parcialidad. Por o que el juzgador, a efecto de determinar sila manifestacion del testigo Unico reline tales caracteristicas deberd atender
a la forma en que se desarroliaron los hechos, a las circunstancias de su realizacion, a las particularidades que revista tanto el testigo
comeo su declaracion y, ademds, o que fo testificado por éste se encuentre adminiculado con el resto de las pruebas indirectas que
determinen fehacientemente la responsabilidad penal que se le atribuye al sentenciado. De donde se sigue que si de autos se advierte
que por la hora y forma de comisicn del hecho delictivo, éste se realizé en presencia de un solo testigo; que no se advierte que trate de
perjudicar al guejoso, y, ademds, que su manifestacién se encuentre adminiculada con el resto de las pruebas existentes en el sumario,
por tanto, es evidente que el testimonio de éste adquiere valor preponderante y, por ende, es suficiente para fincor responsabilidad penal
al quejoso en la comision del delito que se le reprocha”. Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta, Novena Epoca, Tribunales
olegiados de Circuito, Registro: 174830, Tomo XXIIl, junio de 2006, Pagina: 1078. [El subrayado es propio de este Consejo]

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de Méxicao,
Tel: +52 (55) 5262 1490 » www.conapred.org.mx
Pagina3lde4s

i AT Tk


gsilvag
Texto tecleado
124


L7

| hechos expuestos ante este Conse_]o

Conseio NACIONAL PARA

® 'Pasvsma 1A DiscriMinacion

en perJumo de la agra\/lada no ex15t1endo razon suficiente para d esvalorar su dicho emitido

ante- este Consejo por lo que resultaron idéneos para tener pl

cnamente acreditados los

III.I.Z Por Io que respecta a los medsos de conviccion ad' cionales remltldos por la

: petlcionarla, consistentes en videos relativos a los hechos acontgcidos el dia10 deenerode:

2018, el recibe telefénico con registro de llamadas, previas @ ese dfa, realizadas a las .
sucursales involucradas, asi como la decumental consistente e el acuse de recibido de la
reposicion de tarjeta de débito solicitada, también de fecha 10 de enero de 2018, valorados y

desahogados conforme38 al acuerdo de admisién notificado a
mismos bajo los estrictos criterios de la légica, las méaximas ¢
critica®® hicieron prueba indicial adicional de los hechos acor
agraviada, al ser coincidentes con el resto de elementos que h

as partes; se tiene que los
e la experiencia v la sana
tecidos en petjuicio de fa
3N sido precisad'os, en que

o condlcxon de di scapaudad y salud, se le requirieron requisitos de mayor ¢

enterado de la condicion de discapacidad de la agraviads, el personal de "BBVA
BANCOMER", SA. en las sucursales de “San Angel Inn" donde aperturd su cuenta iy‘ de
“Legaria- Lago” donde realizéd el trémite de reposicién; no se reklizaron aj
para la- rep05|c10n de su tarjeta de débito, no actud con un:mirgimo de cq

como fue solicitarle Un poder notarial para brindarle el servicioy, finalmente tuvo‘iqd maﬁ:udir
en las delicadas condiciones fisicas en las que se encontrabcf que fue anﬁgeswa_? de su
dignidad personal G
_y ssendo recostada en Eas bancas metalicas de a sucursal, para obtener fa
reposicion de su tarJeta de deb to. '

Por Io anterlor este Consejo sostiene que la presuncion Iegal c:vue opero en per_jUIIClO dela

_ BBVA BANCOMER” SA se confi rmo40 en perjuicio de ésta)

% Sirva de sustento la tesis de jurisprudenua 1.40.A 372, cuyo rubro dice: “PRUEBA. INDIRE

va gue la acreditacion de

SU CONCEPTO Y ELEMENTOS QUE LA

% ponderadas y valoradas de conform|dad can ios artaculos 79,93 fraccnon V11 y 188 del Cod]g?%deral de Procedimientos Clviles.

INTEGRAN". Cuye texto astablece: “Una prueba es indirecta cuondo de o demostrocién de la

istencia de un hecho secundario (hecho

probado) sed posible extraer inferencias que fundamenten i hipdtesls.del hecho principal (hecho por probor o presunto). Asf, la prueba

indirecta offece elementos de confirrmacidn de la hipdtesis de existencia de un hecho prifcipal,
: def un hecho secundc:rfo En ese orden o’e rdec:s ef grcdo de apoye de la hipdtesis o probcr de,
bie

enlc eﬁctem:fcx v suficigncia def ‘heche secundario, cuya existencia ha sido proboda. o que, o

ex erfentio-solventes y.a ar; umentos basgdos en lg sana eiftica. En conciusion, para determi

qus parte” ‘del hecho secundario' o probado hacia el principal o inferido presuntivamente (h
eriterio’en’ el que dicha inferencio se apoyo, que comudnrmente son enunciados de cardcter g
suficiencia devios indicios para aseverar o hipétesis o conciusicn, tambign conocidos como
precise i seguro sea el criterio, moyor serd el grade de oceptadidn de fo inferencia™ CUA
ADMINISTRATIVA DEL PRIMER CIRCUNTO. Registro: 168580, Novena Epoca Sernanario JUdECI
Comun, Torma XXV, Octubre de 2008, Pagina: 2287. [El subrayado es propio de este Consejo]
© Sira: de- criterio “orismtaddr al respecto lo establacide én la tesis de Junspruden-::ia 1
PRESUNC[ONAL LEGAL Y HUMANA, PRINCIPIOS QUE LA RIGEN (CODIGO DE PROCEDIMIENT

berc o través de un pasc Idgico, que parte
nderd de: a) el nivel de aceptgeidn de fa

robacién de lo inferencia, gue se funda
lo generol. implica geudir ¢ mdximas de
r ef grade de aceptacién de g inferencia,
cho por probar), es necesario conocer ef
Inem! que cohvencen de lo pertmem:m Y
“ximas de experiencia’ Asf, mientras mds
© TRIBUNAL CCLEGIADO EN MATERIA
de !a Federacidn vy su Gaceta, Materia(s):

(C. 337 {9a) cuyo rubro dice: PRUEBA
CIVILES PARA EL DISTRITO FEDERALLY

cuyo texto ‘gstablece: “Al pronunciar uha resolucién judicial, de manera especial han de sefconsideradas jas presunciones legales y

humangs pre\/fstas ern los drticulos 372 al 383 del Codigo de Procedfm;entos Civiles para € INT> !ito Federcl con base enlos principios que

s rigen, 1% duoles se hacen COHSISUF en gue la presuncion debe.ser grave (digna de ser aceptgda por personas de buen criterfo), precrsa
{que el heehio en el clol se fuhde sea parte, antecedents o consecuencia de oquel gue se quighe probar], y que cuando fueren varids .’os

. presunmor:es han de ser coricorddntes {tener un enlace entre sij. De ahi que para cumphr con| esos principios ef juzgador, haciendd uso

ale sy amplio.arbitrio, debe argumentar para fustificar su decisidn, apegado a fas reg!crs ddlfa sana critica.” Décima Epoca; Regrstm
150066, Tribunales Cofegiddos de Cireulto, Semdnario Judicial de la Federacidn y su Gaceto, Lipro IX, Junio de 2012, Tormo 2, Mcterto' C!vrf
ch:nc 743
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hechos que se suscitaron, asi como el trato inmerecido brindado por el personal ejecutivo
de dicha Institucion, sin considerar la condicién particular de la agraviada, h|C|eron clara la
existencia de un acto de discriminacion por omisién por parte de “BBVA BANCOM ER", SA,

en perjuicio de la agraviada ||| EEGEKEEEEEE oo e al siguiente analisis:

1.2 CONDUCTA DISCRIMINATORIA, NEXO CAUSAL Y ALCANCES DE LA REPARACION
DEL DANO.

Es importante precisar para este Consejo que el enfoque de vulneracién por omisidon en
perjuicio de la agraviada, deviene de la inexistencia, ausencia y falta de acciones por parte del
personal involucrado de “BBVA BANCOMER", SA, para proporcionar los servicios requeridos,
realizando en un ambito razonable los ajustes, materiales o de servicio, que pudieran haber
hecho posible la reposicion de su tarjeta de débito sin que le implicara una carga desmedida,
‘como lo fue requerirle un poder notarial con coste a su cargo; 0 una adecuacion al tram|te
7@n concreto para evitar que tuviera que asistir personalmente a una sucursal bancaria Y
. permanecer en condiciones precarias en espera de su reposicion a pesar de su evidente
céndlmon de salud y discapacidad; lo anterior, conforme a lo establecido en el articulo 9 de
J»E Ley‘GeneraI para la Inclusion de las Personas con Discapacidad, consistente en el principio
" de inclusion* conforme al enfoque del modelo social en favor de las personas con
" 'éﬂ"&épac dad.
Se puntualiza que esta normativa es de observancia general, por lo que su cumplimiento
debe darse también en el sector privado por los particulares e implica la adopcién de las
medidas necesarias y pertinentes que aseguren el acceso de las personas con discapacidad
a los servicios que se prestan, esto en igualdad de condiciones.

111.2.1 Conducta Discriminatoria:

“ Sustentando tal criterio en lo establecido en la tesis aislada nimero la. VI/2013 (10a.) en materia constitucional, cuyo rubro es:
"DISCAPACIDAD. SU ANALISIS JURIDICO A LA LUZ DEL MODELO SOCIAL CONSAGRADO EN LA CONVENCION SOBRE LOS DERECHOS DE
LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD.". Que sefiala: "La concepcion juridica sobre la discapacidad ha ido modificdndose en el devenir de
los arios: en principio existia el modelo de "prescindencia” en el que las causas de la discapacidad se relacionaban con motivos religiosos,
el cual fue sustituido por un esquema denominado "rehabilitador’, "individual" o "médico”, en el cual el fin era normalizar a la persona a
partir de la desaparicion u ocultamiento de la deficiencia que tenia, mismo que fue superado por el denominado modelo "social”, el cual
propugna que la causa gue genera una discapacidad es el contexto en que se desenvuelve la persona. Por tanto, las limitaciones a las
que se ven sometidas las personas con discapacidad son producidds por las deficiencias de la sociedad de prestar servicios apropiados
que agseguren que las necesidades de las personas con discapacidad sean tomadas en consideracion. Dicho modelo social fue
incorporado en nuestro pais al haberse adoptado la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad del afio 20086,
misma que contiene y desarrolla los principios de tal modelo, los cuales en consecuencia gozan de fuerza normativa en nuestro

ordenamiento juridico. Asi, a la luz de dicho modelo, la discapacidad debe ser considerada como una desventaja causada por las
barreras que la organizacion social genera, al no atender de manera adecuada las necesidades de las personas con diversidades

funcionales, por lo gue puede concluirse que las discapocidades no son enfermedades. Tal postura es congruente con la promaogion,
proteccion y aseguramiento del goce pleno y en condiciones de igualdad de todos los derechos fundamentales de las personas con
giscapacidad, lo que ha provocado la creacion de ajustes razonables, los cuales son medidas paliativas que introducen eﬂenﬁentos
diferenciadotes, esto es, propician la implementacién de medidas de naturaleza positiva -que involucran un actuar v no sdlo una
abstencion de discriminar- que atendan las desigualdades”. [El subrayado es propio de este Consejo]. Semanario Judicial de la Federacion,
écima Epoca, Instancia: Primera Sala, Registro: 2002520, Libro XVI, Enerc de 2013, Tomo 1, Pagina: 634.
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' antes redlizada, desde el momento eh que personal de la sucursp
f “Legarla Lago" de “BBVA BANCOMER”; SA, reguirieron ante [a
_ agravzada un pocler rotarial para realizar sutramite de reposmon'n enausencia de ésta, loque

-\ Cewssse NAGO;W. P,
(. PHE\!EN%R LA Dsscmmm

‘ I
De Conformzdad con ei ar‘tlculo1° parrafOSﬁgundo fraccién i d

N Elimmar ) DISCFlmlhaCIOﬂ42, por. dlscrlmmaC|on debe ehtend
--*%ﬁEUbléu
- Pc."rf:x-'?o's efectos.dé5 esta ley se entenderd por:

IH D;scnmmoc;on Para los efectos o’e esla ley se entenderc

ON

lla Ley Federal ;:Sara Prevenir
rse:

por discriminacion toda

' O’ISU!’ICIOT], excluswn f'eSIT.’CC!Oﬂ o preferencxc: que oor accidon U

omision, con intencién o

- sin ‘elia, no sea objetiva, racional ni- propercional y tenga
obstaculizar, restringir, impedir, menoscabar o anular ef reconc

por objeto o resuftado
cimiento, goce o efercicio

de !os derechos humanos y libertades, cuando se base en un(b o0 mds de los siguientes

'motfvos el origen étnico o nacional, el color de piel, la cultura,

s o’)scapoc;o’odes la condicién social, econémica, de salu
‘ _opowenc;o ﬁs;cor las caracteristicas geneticas, I situacion m

lengua, las o,omrones las preferencias sexuales, la identidad o
cvil, {a.situacion familiar, las responsabifidades 1‘?afmn’fcw*es‘43 el
: peno[es 0 cucrlqu,'er Otro motivo;. '

_ 'Tdmbfén se- entehderc’r como discriminacion la homofob
'momfestocron de. xenofobia, segregacién  racial antise
-'dfscrxmmac:on roc;cd yotras formas conexas de intolerancia.”

De Io que se desprende due, para que un acte de dl

idlioma, los ontscederﬁfes

,.’ sexo, el género, I edad,

o juridica, la refligion, la
ratoria, el embargzo, la

}

ﬂ;c@on poitica, elestato

e

_‘.5,
[Q, misoginiay i’:ualq&%é
nitismo, %SI como ia
: o1t i

Tyt

scriminacion se configure

necesarla mente deben coexistir de manera conjugada tres elgmentos legales que son: a)

un. trato por accién W omisién de diferenciacion, restriccidn, exc
de Justlﬁcamon objetva razonabkle o proporcional (conducta)

derechos fundamentales de las personas (resultado) y €) un m
prejuicios negatlvos o estigmas existentesy en la pertenenCIa
colectwo en 5|tuac10n de vulnerabil dad

La conducta d|scr mlnatorla se perfeccmno tal cual se clesgloso

mpllcofuna carga. desmedlda Y ho proporcxonal pues es ¢
onl evarla un gasto exces Vo admonai sostemendo di cho tratc

2 Dichg precepto legal es armdnico con el establecido en el parrafo qumto del articule 1° constltucmnal P

S El subrayado &8s propio de este’ Consejo.
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gue, no teniendo mas remedio, tuvo que acudir a la sucursal mas cercana, siendo la ubicada
en “Legaria Lago”, para realizar la reposicion requerida al no tomarse en cuenta su condicion,
por lo que se presentd personalmente sufriendo circunstancias adversas, incomodas y
denigrantes, auxiliada por sus familiares en condiciones de franco demérito a su condicion
personal de salud, discapacidad y dignidad*, sin que se procurara un minimo de ajustes
razonables en su favor para la obtencion del servicio, més aun, fue la Institucion Bancaria la
gue requirié que la agraviada se ajustara a sus condiciones de prestacion de servicios, por o
gue dicha omision constituyd en los hechos una restriccion para acceder a un servicio que
resultd lesiva de varios derechos humanos reconocidos a favor de la agraviada.

i11.2.2 Nexo Causal:

Los hechos acreditados en el presente expediente, revistieron una afectacion directa al
derecho a la igualdad real y no discriminaciéon en su vertiente de omisién y trato, la
vulneracién desudig nidady la falta de ajustes razonables en el acceso a servicios fna ncieros

analisis: :
i¢ 1

7%

Hablendose conocido la condicion de salud y discapacidad de la agraviada por parte del
perSOnaI gjecutivo de “BBVA BANCOMER", SA. (sujetos activos, agentes discriminadores),
qué atendlo a sus familiares en las sucursales “San Angel Inn" y Legaria Lago”, segun se
cqnstato por los elementos de prueba antes ponderados, tuvo que acudir personalmente
esta_ gur_eallzar el tramite de reposicion de su tarjeta de débito a la sucursal “Legaria Lago”, sin
qJe se considerara su condicion personal de salud y discapacidad, sin que se acreditara un
minimo esfuerzo para realizar algun ajuste razonable (conducta desplegada) para la
facilitacion de dicha reposicion solicitada, sino que se le brindd el servicio en condiciones
similares al resto de personas usuarias sin discapacidad, lo que claramente contravino el

principio de inclusion conforme al modelo social de las personas con discapacidad.

No se omite precisar que los familiares de la agraviada ofrecieron alternativas para favorecer
la obtencion del servicio, como procurar acreditar el tramite con carta poder simple, que I\

4 Conslltese la tesis aislada la. CCCLIV/2014 (10a.) cuyo rubro dice: DIGNIDAD HUMANA. CONSTITUYE UNA NORMA JURIDICA QUE '<
CONSAGRA UN DERECHO FUNDAMENTAL A FAVOR DE LAS PERSONAS ¥ NO UNA SIMPLE DECLARACION ETICA. y cuyo texto establece:
"La dignidlad humana no se identifica ni se confunde con un precepto meramente moral sino que se proyecta en nuestro ordenamiento ¢
como un bien juridico circunstancial al ser humano, merecedor de la mds amplia proteccion juridica, reconocido actualmente en los
articulos 1o, Ultimo pdrrafo; 2o, apartado A, fraccion Ii; 3o, fraccion !, inciso cf; ¥ 25 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos. En efecto, el Pleno de esta Suprema Corte ha sostenido que la dignidad humana funge como un principio juridice que permea

en todo el ordenamiento, pero también come un derecho fundamental que debe ser respetado en todo case, cuya importanéia resalta

al ser la base y condicidn para el disfrute de los demds derechos y el desarrollo integral de la personalidad. Asi las cosas, la dignidad
humana no es una simple declaracion etica, sino que se trata de una norma juridica que consagra un derecho fundamental a favor de

la persona y por el cual se establece el mandato constitucional a todas las autoridades, e incluso particulares, de respetar y proteger la
dignidad de todo individuo, entendida ésta -en su nticleo mds esencial- como el interés inherente a toda persona, por el mero hecho de
serlo, a ser tratada como tal y no como un objeto, a no ser humillada, degradada, envilecida o cosificada.” Registro: 2007731, Décima
Epoca, Primera Sala, Gaceta del Sermanario Judicial de la Federacién, Materia(s): Constitucional, Libro 11, Octubre de 2014, Tomo |, Pagina:
602,
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lll.2.3 Alcances de la Reparacién del Dafio.

El dafno principal acreditado en contra de |la agraviada, redne las caracteristicas de
afectacion extrapatrimonial® en su vertiente de vulneracion a la dignidad y trato
igualitario con motivo de su condicién de salud y discapacidad [JKEEI existiendo
claramente una vulneracion a su esfera personal y social en menoscabo de su
derecho al goce de igualdad para el acceso a las servicios financieros, al trato digno
y la realizacion de ajustes razonables en su favor para la obtencion de éstos.

Tales actos implicaron un menoscabo a la esfera emocional y personal de la
agraviada en tanto que fue sujeta de un trato contrario a su dignhidad producto del
trato brindado, siendo estos hechos los que no dejan lugar a duda y acreditaron la
intencionalidad de no considerar que su condicidn de salud y discapacidad eran
merecedores de ajustes razonables para la obtencidon del servicio financiero
- solicitado, lo que devino en un demérito a su dignidad al hacerla acudir a obtener la
"rgposmlon de su tarjeta de débito en las condiciones precisadas, sin que se atendiera
/0 "se Riciera un minimo esfuerzo en llevar a cabo una adecuacién en el servicio
brmd do por parte del personal involucrado de "BBVA BANCOMER", S.A.

= (..f
&

%\"En ese sentido se precisa que con base en los indicios y pruebas desahogadas en la

‘etapa de investigacion de este Consejo y con la concatenacion que se realizd a los

-MisMOos, asi como la presunciéon que operd en perjuicio de la Institucion Bancaria, se
acredito que “BBVA BANCOMER”, S.A. no realizd ajustes razonables necesarios para
la prestacion del servicio financiero solicitado por la agraviada, y no cuenta con un
protocolo o lineamientos de atencion minimos que procuren la atencién en un plano
de igualdad de las personas con discapacidad, y no acreditdo ante este Consejo,
previo requerimiento, las condiciones de accesibilidad de las sucursales donde

acontecieron los hechos.

Destaca, que en razon de las medidas de reparacion no devinieron en la afectacion material
o patrimonial de la agraviada sino en una afectacion de caracter inmaterial y extra
patrimonial y en la acreditaciéon de vulneraciones de caracter estructural en su agravio por
los hechos acontecidos, tales criterios seran los orientadores para el establecimiento de las
medidas que este Consejo ha de imponer a la responsable “BBVA BANCOMER", SA,
considerando que se trata de una Institucion de Banca Multiple con una importante

resencia en todo el territorio nacional, por lo que tales circunstancias, se tomaron en

5 Definido conforme a lo establecido en el articulo SEGUNDO, fraccion IV, de los lineamientos aplicables por este Consejo para la aplicacjon
de las medidas administrativas y de reparacion del dafio, como todo menoscabo sufrido en los bienes no materiales de la victima, €llo de
conformidad con los criterios de la Corte Interamericana de Derechos Humanos. Esta relacionado con la afectacion de la psique de la
persona derivada de la violacién al derecho a la no discriminacidn de la que fue victima, asi como las alteraciones, de caracter no pecuniario
en las condiciones de existencia de la victima.

Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,

Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.org.mx
Pagina 37 de 46



gsilvag
Texto tecleado
128


/ Cﬁ!‘};}‘"&

e #

%’gs A sgaﬂﬁmnm DE coampmcséw

_ conSIderadon a efecto de fijar. las medidas administrativas

Conseio NAGONAL PARA

3

acreditado en el presente asunto, respetando el principio que €
no. _fc_leme - por obJeto el enriguecimiento ni empobrecimie
discriminacion mas allé del dafio causado®é. Lo anterior en estric

PreveniR 1A D;scam’:NA&Léx

ly de reparacion del dafo
stablece que tal reparacion |
nto para las victimas de
Lo apego a los principios del

- derecho administrativo sancionador’ y en particular al prmmplo de graduacién de la

sancién (proporcnonahdad)

i3 CONS!DERACION ES DE HECHO Y DE DERECHO.

Por todo lo expuesto, se puede afirmar gque las acciones cpmetidas en contra de Ja
persona agraviada atentan contra un importante conjuntc de derechos humanos
que son protegidos por nuestra Constitucion, los tratados|internacionaies, dlve.gsas
leyes en la materia, asi como los criterios dictados por la Sliprema Cort@ de@:&stlcla
dela Naqon mismos que se senalan a contmuaCIon

)

— EI derecho a. Ia igualdad y no discriminacién tidne como conse&cuer} ia
inmediata la prohibicién de toda conducta discriminatoria que tenga por d‘bieto o

resultado la afectacidn, restriccidn. o menoscabo de | derechos ihumares o

libertades de las personas, como-lo establece el parrafo cih into del art»g’em{aﬂr ’dﬁ la

R

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en Concomlamga con
tratados internacionales ratificados por México, como los articulos 1, 2 y 7 de la

‘Detlaracion Universal de los Derechos Humanos, 2, 3y 26

| Pacto Internacional de

los Derechos. Civilesy Politicos; 2° del Pacto Internacional ge Derechos Econdmicos
Socialesy Culturales; 1° y 24 de |a Convencion Americana sjnbre Derechos Humanos;

3° del Protocolo Adicional a la Convencidn Americana sob
Materia de Derechos Econdmiicos, Sociales y Cultura|e<
Amerlcana de los Derechos % Deberes del Hombre. |

la Ley Federa!l para Prevenir y Eliminar la Discriminacié
anteriores y que enuncia entre los motivos prohibidd
dxscapacndad y la-.condicién de salud de las personas. ?

Ademas delo anter[or el artfculo 9, fracciones XXil, XXH Bk
la cxtada Ley Federal, establecen como supuestos discrimir

% Pmnctpao esta blecido en e! artrcuio OCTAVO de los lmeamlentos que regulan Ia aplicacidn de Ias
del-dafioréricasos de discriminacién aplicables por este Consgjo.
“ Sirva decriterlo orientadorio esta blecido en la tesis de jurisprudencia Pf1. 99/2006, aprobada po

ADM!N)’STRAT,’VO SANCIONADOR. PARA LA CONSTRUCCION DE SUS PROPIOS PRINCIPIOS CO

e Derechos Humanos en
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medidas administrativas y de reparaaon
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MANERA PEUDENTE A-LAS TECNICAS GARANTISTAS DEL DERECHC PENAL, EN TANTO
POTESTAD PUNIT!VA DEL ESTADO
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XXIL Impedir el acceso a cualquier servicio publico o institucién privada
que preste servicios al publ ico, asi como limitar el acceso y Ilbre
desplazamiento en los espacios publicos;

XXII. Bis. La falta de accesibilidad en el entorno fisico, el transporte, la
informacion, tecnologia y comunicaciones, en servicios e instalaciones
abiertos al publico o de uso publico;

XXIl. Ter. La denegacion de ajustes razonables que garanticen, en
igualdad de condiciones, el goce o ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad,

XXVIIl. Realizar o promover violencia fisica, sexual, o psicoldgica,
patrimonial o econémica por la edad, género, discapacidad, apariencia
fisica, forma de vestir, hablar, gesticular o por asumir publicamente su
‘preferencia sexual, o por cualquier otro motivo de discriminacion;

XXX. Negar la prestaciéon de servicios financieros a personas con
discapacidad y personas adultas mayores;

Se vulneré el derecho de la persona agraviada al trato digno y respetuoso
‘er&ﬁu aspecto de trato no igualitario; precisando al respecto que la Suprema Corte
_deJusticia de la Nacién ha establecido que la dignidad humana no se identifica ni
se confunde con un precepto meramente moral, sino que se proyecta en nuestro
ordenamiento como un bien juridico circunstancial al ser humano, merecedor de la
mas amplia proteccion juridica, reconocido actualmente en los articulos lo., Ultimo
parrafo; 20, apartado A, fraccion Il; 30, fraccion I, inciso c¢); y 25 de |la Constitucion

Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

— Asimismo, se vulneré el derecho de las personas con discapacidad a contar
con ajustes razonables que hagan posible su inclusién social, el cual se encuentra
reconocido en el articulo 9 de la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad“®, conforme lo siguiente:

1. A fin de que las personas con discapacidad puedan vivir en forma
independiente y participar plenamente en todos los aspectos de la vida,
los Estados parte adoptaran las medidas pertinentes para asegurar el
acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones
con los demas, al entorno fisico, el transporte, .. y otros servicios e
instalaciones abiertos al publico o de uso publico.., estas medidas, que
incluiran la identificacion y eliminaciéon de obstaculos y barreras de
acceso, se aplicaran, entre otras cosas, a:

a) ..las vias publicas, el transporte y otras instalaciones exteriores e
interiores;

“8 Asi como se precisé también, en el articulo 9 de la Ley General de inclusién a las Personas con Discapacidad.
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de los derechos humanos de la agraviada por vulneracion del principio de no
discriminacion.

4. Se sostiene entonces gque la omisién de contar con un protocolo, manual o
lineamientos minimos por parte de “BBVA BANCOMER", S.A, para la prestacion de
sus servicios financieros o bancarios a las personas con discapacidad, repercutieron
en las conductas discriminatorias analizadas en perjuicio de la C.
_ en tanto que no tuvo mas remedio que acceder al trémite requerido,
reposicion de su tarjeta de débito, en condiciones que claramente afectaron su
integridad y dignidad, siendo que |a Institucidon Bancaria fue la gue requirio que la C.

132 se ajustara a sus requerimientos, y no aquella a la especial circunstancia
de la afectada, conforme mandatan las multicitadas disposiciones constitucionales,
legales e internacionales en la materia.

O"‘S(d/;-\dicibnalmente, las omisiones legales de “BBVA BANCOMER", S.A, que devinieron
n";i;a desatencion de los requerimientos y normativa que este Consejo le notificd en

Qr‘oceso de integracion del expediente en trdmite, acreditaron, junto con los
| elaﬁertos de prueba desahogados la existencia, la falta de certeza respecto de la
-a\?’»(lstenma de condiciones de accesibilidad en favor de las personas con discapacidad
ﬂenl,?émsucursa\eb donde acontecieron los hechos.

6. Por lo anterior, este Consejo establecerd medidas administrativas Y reparativas,
tendientes a procurar que las omisiones y factores estructurales que repercutieron
en perjuicio de la agraviada, sean solventados por parte de "BBVA BANCOMER” S.A

a efecto de que los mismos se subsanen como garantia de no repeticion y sean
atendidos ya no sélo en beneficio de la agraviada, sino de toda persona con
discapacidad que requiera de sus servicios bancarios y financieros.

7. Ademas de las medidas administrativas y de reparacién que se imponen por este
Consejo, se dara vista de la presente resolucién por disposicion a la autoridad gue a
continuacion se detalla conforme al marco normativo que le resulta aplicable;
asimismo, se informara a la Asociacion Nacional de Bancos de Meéxico, toda vez que
en el ambito de sus finalidades puede coadyuvar a la mejora de las situaciones que
motivaron la presente Resolucion:

a) De conformidad con el articulo T de Ley para la Proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros, dese vista de |a presente Resolucidn a la

Comision Nacional para la Proteccién v Defensa de los Usuarios de Servicios 0

&Fmancieros (CONDUSEF), toda vez que coadyuvé con este Consejo para la
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que, conforme a su Vision General y en particular a lo ests

Conseso Nacionat PARAL
A

ON

» de sus atribucicnes

ncos de México, para
blecido en el articulo

5° fraccidn VI, de sus Estatutos Sociales, pueda coadyuvar al desarrolloy buen

funcionamiento del sistema bancario y financiero de sus
toca a la prestacion de sus servicios conforme a una Vvisic

de inclusién social de las personas con discapacidad.

asociados en lo que
n acorde al principio

V. REPARACION DEL DANGC.

e e e

De conformidad con los artfculos PRIMERO*? y QUINTO de los “L.meam\entos q e leg%aﬂ la

aplicacion de las medidas administrativas y de repdracotn del daho
discriminacion”, el Consejo Nacional para Prevenir la Discriminagion, para el est b\ecw

de las medidas administrativas y de reparacion, de buena fe y
consideracion las particularidades del caso graduandolas en un

y, entre otros principios, se guiara por el de proporcionalidad. |
|

Al respecto, en el articulo SEPTIMO de dichos lineamientos se ind
para Prevenir la Discriminacion “valorard las pretensiones d
omisiones o préacticas sociales discriminatorias en el caso conc

ncsostje
oo

e

a verdad sabida, téma%?
sentido de légjcay é’qyldad

(Direceidn

lica que el Consejo Nacional
e la victima de los actos,
eto, de conformidad con el

principio de proporcionalidad, determinandolas, mediante reso;[uciéﬂ, fundada y motivada.
Considerara para ello el nexo causal de la discriminacion y €l darﬁo identificado; la naturaleza
y, de ser el supuesto, el monto del dafio material e inmaterial; §sf como su razonabilidad e
integralidad”. :

Por otra parte, en el OCTAVO lineamiento se indica que las médidas impuestas no tienen
por objeto el “enr quecw;ento niempobrecimiento para Iasv;cq1| nas de discriminacion mas
alld del dafio causado [..]' ||

En ese sentido, de conformidad con los articulos 83 y 83 bisde Ie Ley Federal para Preveniry %
Eliminar la Discriminacidon, se establecen medidas admin|strativas y de reparacion,

tendientes a gue los actos y gracticas de discriminacion, como !o.|f:s acontecidos, novuelvan a

Y Que establece: Los presentes Lineamientos tienen por objeto brindar seguricad juridica dllas victimas y agentes discriminacdiores,
acerca de los criterios v el contenido de los medidas administrativas vdereparccion que la Dirgecion General Adjunta de Quejas, drgano
encargado de conocer & nvestigar los expedientes de qguejas que se tramitan ante el Consejo Nacional para Prevenir la Discrirminacidn,
impondrd v daord seguimiento, cuando sean procedentes, de conformidaod con lo establecido én la Ley Federal para Prevenir y Eliminar
la Discriminacion, el Estatuto Orgdnico del Consejo Nacional pcva Prevenirla Discriminacicn yidemds normatividad aplicable, « -

o anterior, para fines orientadores de la aocidn institucional ¢! Consejo v para la construccion e estdndares de reparacicn, sin perjuicio
de que en gfercicio de sus atribuciones, el Consejo pueda individualizar las medidas admini s:rgfvasy de reparacion del dang a aplicar,

N

gtendiendo o cada caso v a lgs pretensiones de la victima. (el subrayado es propiou de este Congejo].
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repetirse, buscando que el personal de “BBVA BANCOMER", SA, se sensibilice sobre la
cultura de la igualdad y la no discriminacién de las personas con discapacidad, y modifique
sus politicas de prestacion del servicio bajo dicha perspectiva, aunado a la disculpa que se
debe otorgar a la persona agraviada con motivo de las vulneraciones de las que fue victima
como reparacion proporcional del dafio ocasionado a su dignidad.

Asimismo, como criterio para la imposicion de las medidas administrativas y de reparacion,
de conformidad con el articulo 84, fraccion IV de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la
Discriminacion, se considera el efecto producido por la conducta discriminatoria; es decir, la
violacién a los derechos de la persona agraviada a la igualdad y no discriminacion, a un trato
digno y a contar con ajustes razonables conforme al principio de inclusion en el acceso a
servicios prestados al publico, asi como para la imposicion concreta de las medidas
administrativas tendientes a prevenir la repeticion de los hechos acontecidos; se tomaran en
;o,\,_%ueﬁta] los estandares previstos en los lineamientos de reparacion del dano aplicables por
"j::w//.»’/‘es'i;g Ccﬁnsejo, por lo que considerando todo lo anterior procede la aplicacion de lassiguientes:
??f“‘)&éJME[?IDAS ADMINISTRATIVAS Y DE REPARACION
) E

a Qirajar
by bt

i MEDIDAS ADMINISTRATIVAS

PRIMERA. E| personal de las sucursales involucradas incluyendo el personal directivo®°® de
“BBVA BANCOMER', SA, participard en un curso de sensibilizacion®' sobre el Principio de
Igualdad y No Discriminacion, el cual se gestionara a través de la Subdireccion de Medidas
Administrativas y de Reparacion de este Organismo, de conformidad con el articulo 83,
fraccion | de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion, y los numerales
DECIMOQUINTO y DECIMOSEXTO de los Lineamientos que regulan la aplicacion de las

medidas administrativas y de reparacién del dafio en casos de discriminacion.

SEGUNDA. “BBVA BANCOMER", SA, por conducto de quien ostente su representacion
legal, o por el personal de la citada institucion y sucursales que designe, imprimira y colocara
carteles respecto al derecho a la no discriminacion en sus instalaciones, incluyendo las
sucursales donde se dieron los acontecimientos materia de la presente resolucion, mismos
que, en version electrénica, le proporcionara este Consejo, en los que se prdmueve la
igualdad y el principio de no discriminacion. Lo anterior, de conformidad con el articulo 83,
raccion Il de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion y DECIMOSEPTIMO y

% Se establece como tal al personal ubicado en las sucursales "San Angel Inn"y “Legaria Lago”, donde acontecieron los hechos.

s E| curso se imparte de forma gratuita por este Consejo, puede ser presencial o en linea. Este Consejo, determinard, a través de la
subdireccion de Medidas Administrativas y de Reparacién la forma en que se impartira en cada Institucién, segun las particularidadeﬁ's_ del
casa. i
Dante No. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalgo C. P. 11590, Ciudad de México,
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DEC!MOCTAVO cle los Lineamientos que regulan la ajflrcacién de las medidas
admlnlstratlvasy de reparacion del dafi Roen caso de dlscrlmma idn.

: TERCERA. El Consejo Nacional para Drevénir Ia Discriminacion d colocara ensu paginawebla

version publica de Ia presente resolucion por disposicion, con fundamento en el articulo 83,

- fraccidonVdela Ley Eederal para Preveniry Eliminar la Discriminacién. Una vez que la misma

haya sido decla rada firme para todos sus efectos legales.

El plazo para cumplir con estas medidas administrativas nd podrd éxceder de 30 dias
habiles, contados a partir de la notificacion de la presenie resolucidn y el soporte
documental relativo al cumplimiento de dichas medidas sera ramitido oportunamente por
la responsable mediante informe a la Subdireccién de Medidas Administrativas y de
Reparaczon de este Consejo Nacional para Prevenir la Dlscrl,{ inacion dentro-del-plazo
sehalado Esto de conformidad con el articulo CUADRA ESIMO CUAR]?O deOIos
Lmeamlentos que regulan la apllcaoon de Eas medidas admini
dafio en caso de dlscrlmmamon 1y los articulos 47 de la Ley Fede
la Dlscrlmlnac om y 420 del Codigo Federal de Proced1m|

su pletorla

MEDIDAS DE REPARACION

PRIMERA. “BBVA BANCOM ER” SA, por conducto de su apode rado o representa nte legal,
brmdara una d|sculpa Or esCrito d|r|g|da a la agravlada (KK} por
la discriminacién de la que fue victima; por o que a través de I Subdireccién de Medidas
Administrativasy de Reparacion de este Organismose precisarala forma oportuna de hacer
Iiegar dlcha dlsculpa a ésta; lo anterior de conform idad con el artfculo 83 Bis, fraccion IVde la
I_ey Federal para. Preven iry Ehmlnar la D|scr1m Inacion.

SEGUNDA. De |gual manera' “BBVA BANCOMER” SA por conucto de sU apoderado o
representante Iegal como medida de garantia deno repet[c @{el acto, realizara los ajustes
yd]SpOSlC lones necesanas a suU protocolo genera)| de atenuon dejral forma que se establezca
c!aramente a obhgaaon de los gerentes personal e_lecutivo yioersonal operativo de sus
sucursales bancarlas para queante la peticidn de ajustes razonakjes por parte de su clientela
o] personas usuarias con discapacidad, se pondere la mej prestacion del servicio,

- garantizando su facilitacion sin imponer cargas despropomo ales a la persona quelo

reqwera

Para tal efecto la Institucion Bancaria precisara en dicho protoc Olo general de atencion, el
proc:ed|m1ento acciones y medidas a |mp{ementar gue garant cen la accesibilidad de las
' ersonas con d|scapac;dad a los servicios bancarios y fi nancigros que presta, el drea o

Dante N, 14, Colonza Anzures, Alcaldia Msguel Hidaigo C. P. 71594, Ciudad de México,
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funcionarios responsables, encargados de acordar, asesorar, implementar y supervisar las
medidas y ajustes necesarios, en conjunto con el personal de la sucursal donde acontezca Ia

peticion de servicios bancarios o financieros por parte de una persona con discapacidad.

£

Lo anterior de conformidad con el articulo 83 Bis, fraccion V de la Ley Federal para Prevenir
y Eliminar la Discriminacion y TRIGESIMO QUINTO, fracciones 1X y XIX de los Lineamientos
gue regulan la aplicacion de las medidas a: jmlmstratlvasy de reparacién del dafo en casos
de discriminacion.

TERCERA. "BBVA BANCOMER", SA, por conducto de su apoderado o representante legal,
atendiendo al principio de inclysién de las personas con discapacidad y como parte de las
medidas que garanticen la no repeticidon de actos, omisiones o practicas discriminatorias
que se sefalan en |z presente resolucién por disposicidn; acreditard e informara a este
,;TC“onseJo de los mecanismos de accesibilidad con los que se cuenta en las instalaciones de
4@5 sucursales donde acontecieron los hechos, de igual manera debera atender, en su caso,
;,lag recomendaciones due al respecto le realice la Subdireccidn de Medidas Administrativas
LY e‘afe Reparacion de este Consejo. Lo anterior, en términos de la fraccidn V del articulo 83 Bis
“‘\ c;;ib la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacio

l
| iy e . @ .- - -
0 | Elﬂb’!’azo para cumplir con estas medidas de reparacién no podra exceder de 30 dias

~ habiles contados a partir de la notificacion de la presente resoluciony el soporte documental
relativo al cumplimiento de dichas medidas sera remitido por la responsable, mediante
informe y oportunamente, a la Subdireccién de Medidas Administrativas de este Consejo
Nacional para Prevenir la Discriminacion dentro del plazo sefalado. Esto de conformidad
con el articulo CUADRAGESIMO CUARTO de los lineamientos gue regulan la aplicacion de
las medidas administrativas y de reparaciéon del dafio en caso de discriminacion y los
articulos 47 de la Ley Federal para Prevenir y Eliminar la Discriminacion y 420 del Cédigo
Federal de Procedimientos Civiles.

Finalmente, con fundamento en los articulos 79 y 87 de la Ley Federal para Prevenir y
Eliminar fa Discriminacion y 106, fraccion 1V, 108,109 y 11 del Estatuto Orgénico del Consejo,
considérese el presente expediente como concluido por haberse dictado Ia presente
Resolucion por Disposicion, por lo cual quedara abierto el caso en forma exclusiva para
efecto de su seguimiento a través de la Subdireccidon de Medidas Administrativas y de
Reparacion de este Organismo, a fin de verificar la aplicacién y cumplimiento de las medidas
administrativas y de reparacion establecidas, acorde con el capftulo IV de los Lineamientos
que regulan la aplicacion de las medidas administrativas y de reparacién del dafio en caso
de discriminacion.

Dante MNo. 14, Colonia Anzures, Alcaldia Miguel Hidalge C. P. 11590, Ciudad de México,
Tel: +52 (55) 5262 1490 « www.conapred.ord.mx
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Notifiquese la presente resolucion a las partes y ‘ufase gl expediente a la Jefatura ce
Admision y Registro. La Subdireccion de Medidas Admmistra-:ava.-;yde Reparacion levara a
cabo las gestiones pertinentes para la verificacion del cumplimiento de lz presente

Resolucidn.
CATENTAMENT '
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1.

Eliminado nombre consistente en tres palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en tres palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada edad consistente en una cifra por considerarse informacion
confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la Ley Federal
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el articulo 116 de la
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en dos palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién



10.

.

12.

13.

14.

15.

Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condiciéon de salud consistente en cinco palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en tres palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicidon de salud consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en cuatro palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en cinco palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacidn
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicién de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada cantidad econdmica consistente en una cifra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en cinco palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicién de salud consistente en dos palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en dos palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el



24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de |a
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.



3l.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

Eliminado folio consistente en una cifra por considerarse informacion
confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de la Ley Federal
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el articulo 116 de la
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado folio consistente en una cifra por considerarse informacion
confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la Ley Federal
de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el articulo 116 de la
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Eliminada temporalidad consistente en una cifra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicién de salud consistente en nueve palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en cuatro palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.



39. Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

40.Eliminado nombre consistente en tres palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

41. Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

42 . Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

43. Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

44 Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacioén
Publica.

45 Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

46.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la



Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

47.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

48.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

49, Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

50.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

51. Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

52. Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

53. Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.



54 Eliminado tipo de discapacidad consistente en cuatro palabras por

55.

56.

57.

58.

59.

considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en cinco palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en cinco palabras por
considerarse informaciéon confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

60. Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse

6l.

informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en cuatro palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,



62.

63.

fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

64.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse

65.

66.

67.

68.

informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en tres palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicién de salud consistente en ocho palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tratamiento meédico consistente en cuatro palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.



69.

70.

71.

72.

73.

Eliminado tratamiento médico consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en tres palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en tres palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en tres palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

74. Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse

75.

76.

informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacioén
Publica.

Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la



77.

78.

79.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada cantidad econdmica consistente en tres palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

80.Eliminado nombre consistente en wuna palabra por considerarse

81.

82.

83.

informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en seis palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en tres palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.



84.Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

85. Eliminada condicion de salud consistente en diecinueve palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

86. Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

87.Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

88.Eliminada condicién de salud consistente en seis palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

89.Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacioén
Publica.

90.Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

91. Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la



92.

93.

94.

95.

96.

97.

98.

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en cinco palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condiciéon de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicidon de salud consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cuatro palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.



99. Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

100. Eliminado tipo de discapacidad consistente en cuatro palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

101.Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

102. Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

103. Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

104. Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacioén
Publica.

105. Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

106. Eliminada condicion de salud consistente en cuatro palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,



107.

108.

109.

10.

111.

2.

na3.

fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
PuUblica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en una palabra por considerarse
informacioén confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicion de salud consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacioén
Publica.

Eliminado numero de oficio consistente en una cifra por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.



N4.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

15.Eliminada condicion de salud consistente en ocho palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

16.Eliminada condicion de salud consistente en cinco palabras por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

N7.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

N8.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

N9.Eliminada condicion de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informaciéon Publica.

120. Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

121.Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 13,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién



122.

123.

124.

125.

126.

127.

128.

Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en cinco palabras por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacion confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminada condicién de salud consistente en trece palabras por
considerarse informaciéon confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
PuUblica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

Eliminado tipo de discapacidad consistente en una palabra por
considerarse informacién confidencial con fundamento en el articulo 113,
fraccion | de |la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica y el articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.



129. Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fracciéon | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica y el
articulo e de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

130. Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacién confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccién | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

131.Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

132. Eliminado nombre consistente en dos palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

133. Eliminado nombre consistente en cinco palabras por considerarse
informacion confidencial con fundamento en el articulo 113, fraccion | de
la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y el
articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.





