S Y -
g e 9
& e 00 wieanL as LA HaTIOGY
o i 3 SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO gt
T

Guia Rapida

PORTAL DE QUEJA
ELECTRONICA




ELECTRONICA

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

| HACIENDA | & 2=

Con el fin de promover el desarrollo e implementacion de herramientas tecnoldgicas que
faciliten y acerquen los servicios que CONDUSEF ofrece a los ciudadanos, surge el portal de
QUEJA ELECTRONICA, el cual pretende que toda aquella persona que quiera presentar una
reclamacion en contra de una Institucion Financiera, pueda realizarlo desde la comodidad de
su hogar o lugar de trabajo.

A continuacion, se presenta la guia para su conocimiento y aplicacion:

1. Elusuario ingresa en el link https://tramites.condusef.gob.mx/QuejaElectronica/

PORTAL DE QUEJA ELECTRONICA

Este Portal tiene la finalidad de proporcionar al usuario de servicios financieros, una ventanilla
electrénica para el ingreso de su queja la cual serd gestionada con las Instituciones Financieras.

Puedes presentar una gqueja por cualquier producto o servicio contratade con alguna de las
instituciones financieras.

INGRESA AQUI

Atencion personalizada desde tu
domicilio, registro rapido y sencillo

2. Aldar clic en “INGRESA AQUI", el portal despliega el Aviso de privacidad, el cual debe
leer y aceptar el Usuario para registrar el asunto.

Registro de Queja

He lefdo y conozco los alcances del Portal de Queja
Eletrénica, y estoy de acuerdo en que mi queja se tramite
en la presente via. He leido y estoy de acuerdo con el

aviso de privacidad de la CONDUSEF.
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3. En la introduccion, el portal describe el objetivo de Queja Electronica, asi como las
posibles exclusiones en la atencion de asuntos.

Portal de Queja Electronica
Objetivo

Este portal tiene la finalidad de proporcionar al usuario de servicios financieros una ventanilla electrénica para el ingreso de su
queja, la cual sera gestionada con las Institucicnes Financieras.
Es importante sefalar que Condusef NO PODRA atender las solicitudes en las que:

« NO se trate de una Institucién Financiera (por ejemplo, tarjetas emitidas por tiendas departamentales, créditos otorgados
por empresas comerciales, etc.).En caso de que quieras corroborar si es una Institucién financiera, podrés ingresar al

Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros. seres|({)

+ NO se acredite una relacion contractual con la Institucion Financiera, lo cual se puede demostrar con un contrato firmado,
con un estade de cuenta, con la poliza de seguro u otro documento que te haya proporcionado la Institucion Financiera.

Asl mismo, no se podré atender por este medio, quejas gue correspondan a productos financieros o situaciones que:

« Involucren mas de una Institucion Financiera.
« Que se trate un Posible Robo o Suplantacion de Identidad en la contratacion de productos o servicios financieros.@
« Que solicites la emision del Reporte de Crédito Especial (Burd de Crédito).

Las causas anteriores se atenderan de manera perscnal en las Unidades de Atencion correspondientes, por lo que es necesario
que el Usuario acuda a la mas cercana, para lo cual debera programar una cita a través del Centro de Contacto y Atencién por
Medios Remotos CCAMER al tel. 55 53 400 999

DATOS DEL SOLICITANTE

4. A continuacion, el portal habilita el formulario para ingresar los datos del usuario; los
campos marcados (*) son obligatorios.

Datos del usuario

@® Persona Fisica @ Persona Moral
Nombre(s)*: Apellido Paterno*: Apellido Materno®:

Viat

Ar
Correo Electrénico™: Confirmacién de Correo Electrénico™

Co
Co

Confirmacion del Teléfono Mavil:

Tipo de Identificacion®: Numero de Identificacion®:

Selecciona una opcion v

Domicilio del Usuario

Cédigo Postal*: consurarce Entidad Federativa™ Alcaldia/Municipio®:
Selecciona una opcion v Selecciona una opcion v
Colonia*: Calle*: Numero Exterior*:

Ndmero

Selecciona una opcicn ~

Numero Interior:

Numero
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Nota: En caso de no tener a la mano la CURP, ésta se podra consultar en la pagina de
RENAPO dando clic en Consultar CURP.

CURF’*: _onsultar CURE «

Clave Unica de Registro de Poblacién (CURP)":

UNIDAD DE ATENCION DE LA CONDUSEF

5. En este apartado, el Usuario debe seleccionar la Unidad de Atencion a Usuarios de la
CONDUSEF mas cercana a su domicilio, ya que es la oficina de atencién que dara
seguimiento a su reclamacion.

Unidad de Atencidén de la CONDUSEF

Elige la Unidad de Atencidn a Usuarios de la CONDUSEF que deseas realice el sequimiento de tu asunto, esto ayudara a que
recibas la atencidn personalizada que necesitas.

A continuacidn te presentamos las Oficinas mas cercanas a tu domicilio.

Unidad de Atencién a Usuarios*: A
QDomicilio:
Selecciona una Unidad v t Teléfono:

ATitular:
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DATOS DEL ASUNTO

6. El Usuario debe seleccionar: Sector Financiero, Institucion Financiera, Producto, Causa,
y dependiendo de estos ultimos datos se desplegara la pantalla correspondiente.

6.1 Para aquellos asuntos relacionados con Instituciones Financieras de los sectores
Bancos o Sofomes reguladas y Productos-Causas siguientes:

Productos: | Tarjeta de crédito Causas: | Consumos no reconocidos en cualquier modalidad.
Cargos no reconocidos.
Transferencia Electrénica no reconocida.
Crédito cuenta corriente TEF No reconocida (SPEly Banca Moavil).

Cuenta de cheques
Cuenta de depdsito
Cuenta de nédmina

CODI Pago no reconocido.

! Tarjeta de débito
i Crédito némina/ ahorro u»
i Disposicién en Cajero Automatico no reconocida.

Se mostrara la pantalla siguiente:

Datos del asunto

Datos de la Institucion Financiera

Sector Financiero™ Institucion Financiera® C PRES Producto®

Institucionaes de Banca Maltiple (B w BBVA México, S.A,, Insti deB w Tarjeta de Cradito v
Causa™ No. Poliza/Cuenta/Contrato/Tarjeta®

Consumos no reconocidos v 42587386
Presenté su queja ante la Institucion La Institucion Financiera emitié La Institucién Financiera le recomendo
Financiera®™ resolucién® acudir a CONDUSEF*:

Si v Positiva y no satisface sureclamo w S v
Numero de folio que le proporciond la Nombre del Ejecutivo de la Institucién Nimero de consumos/cargos/
Institucion Financiera: Financiera: trasferencias/retiros no reconocidos®

AMLERT24 Nombre con Apellido 2

Comercio donde se efectud el
consumo/concepto del cargo o
Contador Fecha del consumo/cargo*: consumo®: Monto reclamado™;

1 03/06/2022

COMERCION | £50,000 |

Comercio donde se efectud el
consumo/concepto del cargo o

Contador Fecha del consumo/cargo*: consumo®: Monto reclamado™®:
2 £ COMERCIO 2 [ 435000 ]
Monto total:
$85,000
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6.2 Para aquellos asuntos que no estén relacionados con Instituciones Financieras de
los sectores Bancos o Sofomes reguladas y Productos-Causas sehalados en el
punto 6.1, se desplegarad la pantalla donde se solicite Unicamente: No. de podliza,
Cuenta, Contrato, Monto de la queja y describir detalladamente los hechos de la
reclamacion, para los asuntos que no se relaciones con los sectores Bancos o
Sofomes Reguladas:

Datos de la Institucién Financiera

Sector Financiero®: Institucién Financiera®: consultar SIPRES Producto®
Selecciona una opcién j Selecciona una opcién j Selecciona una opcién j
Causa™ No. Poliza/Cuenta/Contrato/Tarjeta: Monto de la queja (MXN): @
Selecciona una opcién j $0

Hechos(0/4000)*

Nota: En caso de que el Usuario desconozca el estatus de la Instituciéon financiera,
podra consultarlo en el link Consultar SIPRES

Institucién Financiera*: consultar SIPRES «
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DOCUMENTACION SOPORTE

7. El portal hace algunas precisiones de la documentacion que el Usuario debe adjuntar
(identificacion, estado de cuenta, documentos probatorios, etc.), posterior a ello debera
Genera el Formato de Queja.

Documentacién soporte que debes de tener a la mano:

a. Deberds contar con los siguientes documentos, mismos que deberdn verse claramente y tenerlos guardados en formato PDF
o de manera digital para que acomparien a tu queja.

o Identificacién Oficial VIGENTE, en formato PDF o digital (INE, IFE, Pasaporte o Matricula Consular).

o Documento que compruebe la relacion contractual con la Institucion Financiera (Estadc de Cuenta o detalle de
movimientos, ambos con antigiedad no mayor a 3 meses, Comprobante de la operacion, Contrato, respuesta de la
Institucién Financiera a la aclaraciéon que realizé en sucursal, etc.)

b. Ingresar los documentos a la Plataforma.

Recuerda revisar los datos que capturaste, ya que una vez terminado el registro, deberas imprimir, firmar y subir a la
plataforma el formato

FORMATO DE QUEJA

8. Una vez completada la informacion del asunto, el Usuario debe generar el formato de
queja, dando clic en:

plataforma el format e

reclamacion,
firmalo y adjintalo en
documentacion

GENERAR FORMATO DE QUEJA@
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DEFENSA OF LOS USUARIOS OF SERVICIOS FINANCIROS,
PRESENTE

PRETENSIONES:

PRERA -

TERCERA. - L wrtrens do

HECHOS:

9. Acontinuacion, el Usuario debera adjuntar la documentacion soporte legible, y tendra
la posibilidad de anexar hasta tres archivos digitalizados en PDF.

i e o 8 documanto e b Pt 1 COMPLETOS . e 4. ‘

SR WIS N S5

Una vez que el Usuario ha anexado la documentacion soporte, tendra que validar el
reCAPTCHA y dar clic en Enviar para registrar satisfactoriamente el asunto.




ELECTRONICA

HACIENDA | &% Quela

Se le recomienda al usuario esperar a que el sistema le devuelva su folio de atencién, mientras
el sistema indica “cargando”.

No soy un robot

10. El Portal asignara el Folio de pre-registro, el cual sera validado y atendido por la Unidad
de Atencidn correspondiente.

Solicitud Pre-registro de Queja Electronica

HACIENDA G

2022/QE/080227-330

Consulte su eorrec electrénico dentro de los siguientes 5

Posteriormente, el Usuario recibird en su correo electrénico, informacién sobre la
atencién de su asunto.



