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INFORME DE QUEJAS

Objetivo:

Registrar las quejas que conozcan, capten, reciban y/o atiendan directamente o
por cualquier Medio de Recepcion o canal, relacionadas con la gestion de los
Despachos de Cobranza.

Contacto * Despachos de Cobranza ~ B 010 OGS EL = Asuntos Pendientes ~  Gestién de Quejas ~

Registro de Quejas

Carga Masiva
Cierre del Informe de Quejas

Histdrico del Informe de
Quejas

Informe de Quejas
Extempordnec

Al ingresar al sistema, dar clic en el menu “Informe de Quejas” el cual se conforma
por las siguientes opciones:

Registro de Quejas

Carga Masiva

Cierre del Informe de Quejas
Historico del Informe de Quejas
Informe de Quejas Extemporaneo

REGISTRO DE QUEJAS

Registrar las quejas relacionadas con la gestion de los Despachos de Cobranza,
esta opcidn se encuentra disponible de acuerdo al mes a reportar.

YVVVVY

REGISTRO DE QUEJAS B’ D B IE IEB‘

Opciones

Agregar una queja dentro del mes activo
Modificar una queja dentro del mes activo
Borrar una queja dentro del mes activo

Consultar una queja seleccionando el periodo

Descargar la guia del Informe de Quejas

FiP

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Juarez, Ciudad de México
Tel: (55) 53 400999 www.condusef.gob.mx
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Capturar las quejas a reportar en el informe de quejas.

REGISTRO DE QUEJAS Agregar El' I:/ B @ @F
Agregar Modifi Borrar Consultar Guia

Denominacién o razén social: * Campos obligatorios

Banco, S. A, Integrante del Grupo Financiero

Sector:

nstituciones

de banca multiple

Fecha de la queja: * Numero de quejas: Mes a informar:
£ 1 FEBRERO - 2023
No. de folio: * Medio de recepcion: * Nivel de atencion o contacto: *
- Seleccionar - v - Seleccionar - v

Tipo persona: *

- Seleccionar - v

Entidad Federativa: * Cédigo Postal: * Alcaldia/Municipio: * Localidad: * Colonia: *
- Seleccionar - A [¢] - - -
Posible robo de identidad (PORI): * Estado (pendiente o concluido): *

- Seleccionar - » - Seleccionar - v
Sentido de la resolucién: Fecha de resolucién: Fecha de notificacién:
- Seleccionar - /i I
Numero de penalizacién: Tipo de penalizacién impuesta:
0 - Seleccionar -
Producto: *

Seleccionar, ~

v

L
Causa: *

~

[ Guardar |

Los datos a registrar son los siguientes:

Denominacién o razén social. -Denominacion de la Entidad Financiera.
Sector. — Sector Financiero al que pertenece la Entidad Financiera.
Fecha de la queja. - Fecha en que se recibe la queja, debe corresponder
al mes que se esta reportando.
Numero de quejas. — Valor por default 1.
Mes a Informar. — De acuerdo al mes que se esta reportando.
No. de folio. - Es el nUmero de folio asignado por la Entidad Financiera.
Medio de recepcidn. — Seleccionar el medio por el cual se recibié la queja.
Nivel de atencién o contacto. — Selecciona el nivel de atencion.
Tipo persona. — Seleccionar si es Persona Fisica o Moral

0 Sexo. - Este dato se muestra cuando es persona fisica

o Edad. - Este dato se muestra cuando es persona fisica
Entidad Federativa. - Seleccionar la Entidad Federativa del combo
Cédigo Postal. — Capturar el Cédigo postal y avanzar al siguiente campo
con el tabulador para para que se carguen el resto de los combos.

2023
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* Alcaldia/Municipio. — Avanzar con el tabulador para que se carguen las
Alcaldias o municipios.

* Localidad. - Avanzar con el tabulador para que se carguen las Localidades,
en el caso de que no exista seleccionar el valor que se muestra en blanco,
solo cuando se muestre en el combo.

*= Colonia. - Avanzar con el tabulador para que se carguen las Colonias.

= Posible robo de identidad (PORI). - Seleccionar SI o NO cuando
identifigue que el asunto esta relacionado con un posible robo de
identidad.

= Estado. - Seleccionar si la queja esta Pendiente o Concluida de atender.

= Sentido de la resolucion. - Cuando el estado es “Concluido”, seleccionar
una opcién del combo, Totalmente favorable al usuario, Parcialmente
favorable al usuario o Desfavorable al usuario, de acuerdo a su respuesta.

* Fecha de resolucién. - Cuando el estado es “Concluido”, fecha en que se
resuelve la queja.

* Fecha de notificacion. - Fecha en que se estd dando respuesta a la queja.

* Numero de penalizacién. - Indicar el niumero de penalizaciones
impuestas al Despacho de Cobranza.

* Tipo de penalizacién impuesta. - En el caso que aplique, seleccionar una
opcién Contractuales / Cancelaciéon del contrato; Contractuales /
Reasighacion de cartera o Econémicas / Multa.

= Producto. - Seleccionara de los combos el producto del que derivo la
Queja.

= Causa. - Se desplegara el catalogo con las 22 causas de cobranza.
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Ejemplo de captura:

Denominacién e razén social:

Banco 5. A, Integrante del Grupo Financierc

Sector:

Instituciones de banca multiple

No. de folio: Mes a informar: Numero de quejas:
2023585458 FEBRERO - 2023 1

Producto:

Operaciones Activas
Crédito de nomina
Crédito Simple (CN)

Causa:

Di'\g rse de manera no educada Irrespetuosa

Fecha de la queja: Medio de recepcion: Nivel de atencidn o contacto:
03/02/2023 28 Sucursales v Sucursal v

Tipo persona:

Persona Moral v

Entidad Federativa:* Caodigo Postal:* Alcaldia/Municipio:* Localidad:* Colonia:*
Ciudad de México v 3100 Benito Juarez v Colonia v Del valle Centro v
Posible robo de identidad (PORI): Estado (pendiente o concluido):
NO ~ Concluido hd
Sentido de la resolucion Fecha de resoluciéon: Fecha de notificacion:
Parcialmente favorable al usuario v 06/02/2023 % 07/02/2023 %
Numero de penalizacién: Tipo de penalizacién impuesta:
[s] - Seleccionar - A4

Covir L

Al dar clic en guardar muestra el siguiente mensaje:

Queja Registrada.

Modificar Queja
Para revisar las quejas registradas en el periodo activo, dar clic en el botén

para desplegar los resultados en pantalla, como se muestra en la
siguiente pantalla.

REGISTRO DE QUEJAS Modificar G D g E @F

QUEJAS DE FEBRERO DEL ANO 2023
Filtros de blsqueda
Causa: Seleccionar ™
Estatus de la queja:  (Minguno) v

Folie: m

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Judrez, Ciudad de México
Tel: (55) 53 400999 www.condusef.gob.mx
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SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

Editar Folio Producto Subproducto Causa
& FOL202211-0001 Crédito ABCD Crédito Simple (ABCD) o’;g,g‘:;",‘;:g“;g oy ool am cspactio 98

- FOL202211-0002 Crédito ABCD Crédito Cuenta Corriente No indicé los datos de contacto del despacho de cobranza y de las

(ABCD) delac
. Crédito con garantia : : No menciond la Entidad Financiera que otorgd el crédito, préstamo o
> FOL202211-0003 s Crédito Simple (GP) financiamiento
. FOL202211-0004 Crédito con garantia Crédito Cuenta Corriente No menciond el contrato u operacion motivo de la deuda en gue se
* prendaria (GP) basa la accion de Cobranza
. . ; . Crédito Cuenta Corriente Amenaza, ofende o intimida al deudor, familiares, compafieros de
£ WNZ0US Toetade Credko beskeall i) trabajo o cualquier otra p que no tenga relacion con la deuda

Para editar un registro dar clicen + y mostrara la siguiente pantalla:

Denominscion o raztn soclak
Banoo
Esctor
'\r"l_l' U g e et gt Ba i e
Ho. de follac nies a Informan Mumero de quejas
FOTRSASLSS FEBRERD - 2023 I
Producte

Dp B OsnES A VG

Canrsa
DArgerie O MLneE N SOUCSS & ITES0eTLITN
Fecha de s quejs: Medic de recepeian: Nivel de stencion o contects:
ooz W SuCuriales w FLACLI w
Tipe persona:
Perpona Woral v
Enticad Fededativa:* codiga Postak® Alculdis/Municipic Lacalided:" Caolonla:®
Cruihied o bl - LE Bl Tl ke w il Wl el
Posible robo de identidad (PORIE Estada [pendiente o contiuldal:
- i -
Sentise de Ly retclucion Facha de retcludion: Facha de notificacicn:
Pt capirnariis Tnodiabis Bl usliases v e 2003 T 02
Himeo de penalizacidn: Tipo de penallzacion Impussta:
o SEleC N bt

Los unicos campos que se pueden modificar son los siguientes:
v Fecha de la queja

Medio de recepcion

Nivel de atencién o contacto

Tipo persona

Entidad Federativa

Cdédigo Postal

Alcaldia/Municipio

Localidad

Colonia

Posible robo de identidad (PORI)

COLOR RS

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Juarez, Ciudad de México
Tel: (55) 53 400 999 www.condusef.gob.mx

Estatus
Pendiente

Concluido

Pendiente

Concluido

Pendiente

2023
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Estado (pendiente o concluido)
Sentido de la resolucion

Fecha de resolucion

Fecha de notificacion

NUmero de penalizacion

Tipo de penalizacion impuesta

NANENENENEN

Para actualizar la informacion dar clic en el boton de.

. . . . e Regresar
Para cerrar la pantalla sin realizar cambios, dar clic en el botdon de.

Borrar

Para visualizar las quejas registradas en el periodo activo, dar clic en el botén

@ para desplegar los resultados en pantalla, como se muestra en la

siguiente pantalla.

RECISTRO DE QUEJAS

QUEJAS DE FEERERO DEL ANO 2023

Filtros de busqueds

Cavna

Medio de Fecepcion - -

Cxtatus de ls quejs weccan . v

Folior
[ o ts poroducts
x FOLMIITI-0001 Craans ABCD Creots Sangee ABCD)
x FOLNIIN-0002 Crbto ABCO I DR .

S Crwons o gararta e
x oL 0503 i, Crmsts Trge
;. Crbats con paartia Criits Cunnta Comante

x PO 100004 e o
x MIR208 Togeta de Cridin bbeica  Trdte Cutsts Comante

Para eliminar un registro dar clic en

mensaje de validacion:

Barcar

[
2 RCH 8 hOmEr. SENOmRacEn § FATON 10CH S8 SIPac™) B8
COBFBNZE | 8 1 (ArOna O TS B CRtrants

Mot e recepriin [ustn
Corea mecrivcs  Fendeste

M PR 04 dafod 04 Contachs def GeLpRcho On COOMNC | BRI —
partonan 50 14 cobrmniy Plgra & Conchie
P mancond 1 EASRT France 0ot Mg of 3N préeleng 3

vt rwtns ]
N8 enCOnh GO  SCMRCA I S B Dde I Due B0 Conchid

ana 0 pcoe o9 Coteania
Amerais sende § rireis s festor lamiarv Corpatern S
FURG § CutOuar OF S [TV Oud 0 WROH WaCR (00 @ Seae

X , el sistema mostrara el siguiente

-

Mensaje de pagina web

o~
Iol El registro seleccionado se eliminara, desea continuar
k. -

==

[ Aceptar ][ Cancelar

Al dar clic en aceptar el registro se eliminara, la pantalla

mostrara el siguiente mensaje:

se actualizard y se

Folio Eliminado.

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Judrez, Ciudad de México

Tel: (55) 53 400999 www.condusef.gob.mx
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Consultar

Debera seleccionar los filtros de Ano y Periodo, dar clic en el botéon “Buscar” se
desplegaran los resultados como se muestra en la siguiente pantalla.

REGISTRO DE QUEJAS E" B., BSE":F

Filtros de busqueda

Afio: 2012 A Periodo: EMNERO - MARZO bt
Folio: Medio de Recepcion: - Seleccionar - v Estatus de la queja: - Seleccionar - v
Causa: |- Seieccionar =

=
[

Ver Folio Producto Subproducto Causa Medio de recepcidn Estatus
=~ Envia documentos que aparenien ser escritos judiciales u ostentarse  Remitida a través de 3
(24. 201WREDECHTE954 CridRo al auto Crédito Simple (Auto) como representantes de algun drgano jurisdiccional o autonidad CONDUSEF FOOURA

\
Para consultar el registro seleccionado dar clic en el icono Q, de acuerdo al
periodo seleccionado se mostrara la informaciéon de la queja.

Informacion registrada antes del afio 2023

[

No. de folle: Producto: ~

201 RECECC/9%998 Oporacionss Actvas
Tarjeta di erédita

Cridita Cuenta Corriente [TC)

Causa:

Amenaza. ofende o intimida al deudor. familiares, comparieres de trabajo o cualguier otra persona que no tenga
relacion con la deuda

Fecha de recepclén: medlo de recepclén:

15/04/2019 Remitsda a travis de CONDUSEF
Estatus: Respuesta:

Concluida Mo Satesfactona al Usuano

Penalizacion impuesta:

MINGLUNA

v

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Juarez, Ciudad de México
Tel: (55) 53 400 999 www.condusef.gob.mx
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Informacion registrada a partir del afio 2023

Denoeminacion o razen social
Barich e Pristn, S.4. ieuscidn e Biencs MUK, 1ot oot Crupo Fruncen de Prusbas
Sectee:
R auCoNS e Bance mUCle
e de ol Mes & Infarmar: et de uejas:
2022 383 852 MY - 301 1
Preducte:
Causa:
Fecha de la quejac Muedio de recepcion ivel de atencion o contacto:
Tipe person:
Enticad Fecer ativa: codigs Pontal: Alealdia/msiciple: Loculidad:  Coleeiat
‘Sentido de la reschucion
wimers de penalizacion: Tipo de panalizacion impuesta

Para cerrar la pantalla dar clic en el botén de.

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Juarez, Ciudad de México
Tel: (55) 53 400999 www.condusef.gob.mx
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SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

CARGA MASIVA

En esta opcidén se cargara la informacion de las quejas, a través de un envio
masivo, que se hara con un archivo de “Texto".

Carga Masiva de Quejas

Denominacidn o Razén Social: Bance 5. A, Integrante del Grupo Financiero
Sector: Instituciones de banca multiple

QUEJAS DE FEBRERO 2023

Descargar catalogos

Resumen de Carga Masiva

Borrar carga masiva previa

. . Descargar catalogos
Para mostrar los catalogos dar clic en el enlace

Descargar catalogos

Layout L Guia ):\0

Medios de recepcion ‘xd Entidad Federativa xo
4

Niveles de atencion ‘ xo Codigos Postales ~—

- ;4 .
La definicion del Layout se puede descargar en la opcidén-—:, el archivo se
descargara de forma automatica en su navegador o bien puede ir a sus
Descargas.

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Juarez, Ciudad de México 2023
Tel: (55) 53 400 999 www.condusef.gob.mx vl N80 0T g —
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SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

T e, T Db

Este archivo tiene la definicidon de los campos que debe de contener el archivo
de texto para realizar la carga masiva.

IMPORTANTE: Debe respetarse el numero de columnas que se requiere para el
archivo de “Texto”.

También debe descargar los catalogos de Medios de recepcion, Niveles de
Atencion, Entidad Federativa y Cddigos Postales.

Una vez que tiene generado el archivo de texto a utilizar, dar clic en el botdn

, mostrara la siguiente pantalla para buscar el archivo a cargar.

e 0 s o cht bt o W —— -
[ emfEm= dJesom
| e Y S Q1
w-:::- o Mot -:'? e By
= -
B
| B
Ll
Tnan
¢
g [ = =1
T [w- = :.u-i

Una vez seleccionado el archivo, al dar clic en abrir se mostrara el nombre del
archivo en pantalla como se muestra a continuacion.

== )

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Juarez, Ciudad de México 2023
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Dar clic en el botdn mpara procesar la informacion, el sistema

mostrara el siguiente mensaje:

i |
Mensaje de pagina web M

| Se cargardn las quejas, ;esta seguro de continuar?

[ Aceptar ]l Cancelar l

Al dar clic en Cancelar se cierra el mensaje y el proceso no se realiza.

Al dar clic en Aceptar la informacidon contenida en el archivo se procesar3, al
finalizar el proceso mostrara el resultado de la carga como se muestra en la

siguiente imagen.

Quejas
Sin errores Con errores Total
¥ Q ¥ Q
3 1 4

+ Proceso Terminado

Podra visualizar el total de registros procesados, los registros cargados
correctamente y los que no pudieron ser procesados.

Podra corregir los registros erroneos en el archivo de texto y procesarlos
nuevamente dando clic en el botén Nueva Carga.

Al dar clic en los registros cargados mostrara la siguiente pantalla:

2023
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REGISTROS CARGADOS (QUEJAS)

Folla Producto 5 roducto Causa Medio recepcion Nivel atench
Vo e ¢ romive Geromanacin o Contro oo
FOLX2110001  Cobco ABCD 0 y C Froes
o8 1 persona qus reakzh s cobransa Teietéeics
i incica s daton de contac del
FOLIOZIN0002  Crécto ABCD BC0) L personas  Pign Swcwsad
iespennibies s 1 cobranza
Na mescon [2 Entdad Financatra que Centro 6o
FOLI02211-6003 e, torgt el cisdin prestama o Tesdtons o
Teietirecy
o el onbata u oo
FOL202211-0008 et W unE Sucursal
30tién de Coteanza
FOLZZNI0011  Cobdilo ABCOD Crbsito ABCO) Soukin in Cobramc sin Ner LB, | pyoppe s abacte r—m
S cherte yio b5k dewor ekt e
FOL22211.0012  Créci ABCD Ceata Cuenia Comente (ABCT) ¥ ¥ » Sucursal
- Gestdn o Cotvarza sn sev ol Usuario
FOL202Z211-0014 [~ GP ¥io 300k UNE Sueuansl

Al dar clic en los Registros con error, le indicara la razén por la cual el registro no
pudo ser procesado:

QUEJAS
Registros con error

3 Colonia Elvalor no existe en el catalogo de SEPOMEX 7877

Se muestra la fila, columna y la descripcidén del error, con lo cual puede corregir
los errores en el archivo de texto, y procesar nuevamente la informacion.

En esta pantalla se muestra un resumen de los registros procesados, cuantos
asuntos registrados, y el total por estatus.

Resumen de Carga Masiva

[ Total___|Asuntos Concluidos [Asuntos Pendientes
Quejas 3 0 &

La pantalla también cuenta con la opcién de “Borrar carga masiva previa’, para
eliminar todos los registros previamente cargados.

CIERRE DEL INFORME DE QUEJAS

Esta opcion estara disponible Unicamente los primeros 5 dias habiles posteriores
al término de cada mes como se muestra en la siguiente tabla:

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Juarez, Ciudad de México
Tel: (55) 53 400999 www.condusef.gob.mx
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MES A REPORTAR |FECHA DE ENTREGA

ENERO Primeros 5 dias habiles de febrero
FEBRERO Primeros 5 dias habiles de marzo
MARZO Primeros 5 dias habiles de abril

ABRIL Primeros 5 dias habiles de mayo
MAYO Primeros 5 dias habiles de junio
JUNIO Primeros 5 dias habiles de julio
JuLIO Primeros 5 dias habiles de agosto
AGOSTO Primeros 5 dias habiles de septiembre
SEPTIEMBRE Primeros 5 dias habiles de octubre
OCTUBRE Primeros 5 dias habiles de noviembre
NOVIEMBRE Primeros 5 dias habiles de diciembre
DICIEMBRE Primeros 5 dias habiles de enero del siguiente ano

En esta pantalla se mostrara toda la informacidon registrada durante el mes, ya
sea que se haya capturado manualmente o que se haya realizado por medio de
la Carga Masiva, como se muestra en la siguiente imagen:

Informe de Quejas
(oo
CIERRE DE FEBRERO 2023

Informacioén Cargada

[ T Tow _lAsunios Conclidos JAsuntos Pendienies
1 0

Quejas 1

Presentar Informe

Al dar clic en Presentar Informe, la informacion sera enviada a la CONDUSEF y se
emitird el acuse respectivo, el sistema mandara un mensaje de confirmacioén al
dar clic en aceptar ya no podra modificar la informacién registrada en el sistema.

) 2023
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HACIENDA |

El Informe de quejas se cerrar3, ;esta seguro de continuar?

| Aceptar

Cancelar

Una vez que da clic en Aceptar, mostrara la opcidén para Descargar el acuse
correspondiente.

« Elinforme de quejas se ha enviado a la CONDUSEF.

DESCARGAR ACUSE
ELECTRONICO
g

PDF

Al dar clic en el icono se mostrara en pantalla el acuse.

. Dhciromacs
© HACIENDA & B s

B bin b s e w
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NDA ¥ CREDITO PUBLICO

En el caso de que la Entidad Financiera no cargue informacién respecto de sus
quejas, al dar clicen la opcion “Cierre del Informe de Quejas” el sisterna mostrara
la siguiente pantalla:

Informe de Quejas
o

CIERRE DE FEBRERO 2023

Informacion Cargada

| Total _____l|Asuntos Concluidos {Asuntos Pendientes |
Quejas 0 0 0

Presentar Informe en Ceros

Al dar clic en el botdn, se presentard el Informe en Ceros y emitird el acuse
correspondiente, el sistema mandara un mensaje de confirmacion al dar clic en
aceptar ya no podra registrar informacion en el sistema.

El Informe de quejas se cerrard en Ceros, ;esta seguro de continuar?

Aceptar Cancelar

Una vez que da clic en Aceptar, mostrara la opcién para Descargar el acuse
correspondiente.

Informe de Quejas

CIERRE DE FEBRERO 2023
= Elinforme de quejas en ceros, se ha enviado a la CONDUSEF

DESCARGAR ACUSE
ELECTRONICO

G

POF

Av. de los Insurgentes Sur 762, Col. Del Valle, CP. 03100, Benito Judrez, Ciudad de México
Tel: (55) 53 400999 www.condusef.gob.mx
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HACIENDA | &

HACIENDA =

i e e s e i st

e e e ]

Una vez realizado el envio del informe mensual, al ingresar nuevamente a la
opcion “Cierre del Informe de Quejas”, el sistema mostrara el siguiente mensaje:

Informe de Quejas

CIERRE DE FEBRERO 2023

» SuInforme de quejas ya fue enviado a la CONDUSEF

DESCARGAR ACUSE

ELECTRONICO

PDF
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Al ingresar nuevamente a la opcion Carga Masiva mostrara el siguiente mensaje.

Carga Masiva de Quejas

Denominacion o Razén Social: Banco S. A, Integrante del Grupo Financiero
Sector: Instituciones de banca multiple

QUEJAS DE FEBRERO 2023

Descargar catalogos

« El mes esta cerradol

De igual forma al querer ingresar a la captura de Quejas se presentara el
siguiente mensaje y las opciones se deshabilitaran.

REGISTRO DE QUEJAS ]]' [} B IE\ EDF

« Elinforme de Quejas ya se envio
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HISTORICO DEL INFORME DE QUEIJAS

En esta opcién podra consultar los Informes de Quejas que se han presentado en
el Sistema.

Historico del Informe de Quejas

Afo: 2018

Ano Trimestre Presentd Informe Acuse
2018 Primer NO -
2018 Segundo S| "
2018 Tercer sl "
2018 Cuarto S| >

Esta pantalla cuenta con las siguientes opciones:

and Indica que existe un documento para descarga.
i No existe documento para descarga, el informe no fue
1| presentado.

El acuse se podra visualizar en esta pantalla, un dia habil después de finalizado la
presentacion del informe de quejas.
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INFORME DE QUEJAS EXTEMPORANEO

En caso de no haberse llevado a cabo la presentacion del informe mensual de
guejas, dentro de los plazos establecidos, las Entidades Financieras podran
llevarlos a cabo extemporaneamente, lo cual no eximira en su caso de las
Sanciones que la CONDUSEF imponga por dicho incumplimiento.

En la siguiente pantalla seleccionar el Afo y posteriormente en el combo de
“Mes” solo se mostraran los meses en los cuales no se presentd el informe de
guejas, esta opcion solo aplica para los informes mensuales a partir del ano 2023.

Informe de Quejas Extempordaneo
Ano: Mes:

Seleccionar afioy mes, dar clic en el botén de Registrar, se mostraran 2 opciones,
presentar el Informe en Ceros o Presentar el Informe con Cifras.

Informe de Quejas Extempordneo
Ano: Mes:

Presentar Informe en "Ceros” Presentar Informe con "Cifras”

Presentar Informe en Ceros
Si da clic en el botédn “Presentar Informe en “Ceros”, el sistema mostrara el
siguiente mensaje:

2023

ARD OF g =
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El informe de quejas extemporaneo se cerrara en Ceros, jesta seguro

de continuar?
| Aceptar Cancelar

Si Acepta se mostrarda en pantalla la opcidon para descargar el acuse
correspondiente.

DESCARGAR ACUSE
ELECTRONICO

0

POF

= Elinforme extemporinec de quejas en ceros, se ha enviado a la CONDUSEF.

Presentar Informe con “Cifras”

Informe de Quejas Extempordneo
Ano: Mes:

2023 v Enerowv

Seleccione una opcién para registrar su informacion

woisvoanual R Cor vesive

Podra seleccionar si va a realizar un registro manual o una carga masiva.

Si selecciona el registro manual se mostrara la siguiente pantalla:

REGISTRO DE QUEJAS EXTEMPORANEAS D’ D B E GE"F

Agregar Modificar Borrar Consuitar Informe Guia

En el registro de las quejas se va a mostrar el periodo a reportar.
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¥ CREDITO PUBLIC

REGISTRO DE QUEJAS EXTEMPORANEAS Agregar

Denominacién o razén social:

Banco S. A, Integrante del Grupo Financiera
Sector:

Instituciones de banca multiple

Fecha de la queja: * Numero de quejas:
/1] m 1

No. de folio: * Medio de recepcion: *

[+[2[%[d [¥

‘Agregar Modificar Borrar Consultar Informe
* Campos obligatorios

Mes a informar:
ENERO - 2023
Nivel de atencién o contacto: *

- Seleccionar - v - Seleccionar - A
Tipo persona: *
- Seleccionar - v
Entidad Federativa: * Cédigo Postal: * Alcaldia/Municipio: * Localidad: * Colonia: *
- Seleccionar - v o v - ~

Posible robo de identidad (PORI): * Estado (pendiente o concluido): *

- Seleccionar - » - Seleccionar - »

Sentido de la resolucion: Fecha de resolucion: Fecha de notificacion:
-~ Seleccionar - I I

Numero de penalizacion: Tipo de penalizacién impuesta:
(o] - Seleccionar -

Producto: *

~Seleccionar: hd
~

~

Causa: *

(v

Una vez finalizado el registro de las quejas dar clic en el icono de Informe '"ome
el sistema mostrara la siguiente pantalla:

REGISTRO DE QUEJAS EXTEMPORANEAS B D G E Q@F
P!

Cierre Extemporaneo de Informe de Quejas

CIERRE DE DE ENERO 2023

Infermacion Cargada

[ | Tom lAsumos Concluidos [Asunos Pondieniss
Quejas 12 1 1

Presentar Informe

Para generar el acuse correspondiente, dar clic en el botéon “Presentar Informe”.

El sistema mostrara el siguiente mensaje de confirmacion.
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El Informe de Quejas Extemporaneo se cerrara, jesta sequro de
continuar?

Aceptar Cancelar

Si da clic en Aceptar, se mostrara en pantalla el icono para descargar el acuse.

ACUSE
ELECTRONICO
O

PDF
Si selecciona la opcién de Carga Masiva, en pantalla se mostrara el periodo a
reportar.

Carga Masiva Extemporanea de Quejas
ENERO 2023

Descargar Layout i EDF
Guia
T

La informacion debe corresponder al mes, de lo contrario no se cargara, el
procedimiento es el mismo al explicado en el proceso de Carga Masiva, una vez
finalizado le mostrara el botdn para presentar el informe y descargar el acuse

correspondiente.

Ultima actualizacién: 24 de febrero de 2023.
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