8\ PIOXIl
unisApP

COOPERATIVA DE AHORRO Y PRESTAMO

POLITICAS PARA LA CLASIFICACION, MEDIOS DE ATENCION O CANAL, NIVEL
DE. ATENCION O CONTACTO Y REGISTRO DE LAS CONSULTAS,
RECLAMACIONES Y ACLARACIONES.

e\



8\ PIOXII
UuUnisAP

COOPERATIVA DE AHORRO Y PRESTAMO

CONTROL DE VERSIONES Y ACTUALIZACIONES

Control de ACTUALIZACIONES

PRIMER ACTUALIZACION
Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Consejo de Administracion de la Caja Popular 23 de Octubre de 2023
PI1O XIlI, S.C. de A.P.de R.L. de C.V. Acta 20/2023
(Firma) (Firma)

) \
— ;\1‘;4‘—%7 Mf\k)fi\ )\:A\/\ .J\\)‘\Q,

L. Psic. Maria Luisa Rivera Vazquez L.A. Manuel Nava Muro
Presidente del Consejo de Administracion Gerente General

'CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE C.V.|1




8\ PIOXII
UuUnisAP

COOPERATIVA DE AHORRO Y PRESTAMO

Contenido
1. INTRODUCCION. ...t eeeee e et ee e e e e st e et e st ee e et ee e e et e e ee et ee e 3
2, ALCANGCE. ..ot e ettt ettt ettt ettt ettt 3
3. IMARCO LEGAL. ..ottt e e e e e e e e et ee et e e s e ee e ee e e ee e e s ee e eee e eeeee s 3
4. OBJIETIVO. oottt e e e e et e e e ettt e et e e e et e et 4
5. CONCEPTOS Y DEFINICIONES. .....oooeeeee et eeeeeeeeee e e e es e e s e e e s s e e e et e s e e s eee e es et ee e e e ee e 4
6. POLITICAS Y CONTROLES A NIVEL DE ATENCION DE LA UNE DE LOS CLIENTES (SOCIOS Y USUARIOS)....5
8.1 RESPONSABLE. ......cooeotveeeeeeee et eeeee e ee e e et ee e e e ee e e e et e e e et e e et ee e e e et e e et e st e e et e e e e eee e 6
6.2 CANALES DISPONIBLES. ......v.etveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeeeeeeeeeseeesees e eseeeseeseeesees et eee s eseeeseee e eseee s eseeese s eseeseeeeeeseeseeees 7
6.3 TIEMPO DE RESPUESTA. w..cveoeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeseeeeeeeeeseeesees e eseee s eseeesees et eee s et eee s ee e s eee s s ees s s eseeeeeeeeeseeeeeees 8
6.4 CONFIDENCIALIDAD. w......ooeoeve oo eeeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e eee e e e st ee s e st eeeee s es e s e et et eee e et e s ee e et eee e e eeeseee e s eeseeseeseeseeees 8
6.5 RESGUARDO Y ARCHIVO DE INFORMACION DE LA UNE. .......oeiveieeieeeeeeeeeesesseeseeeeeeseesseseeeseeese s 8
6.6 OBLIGACIONES DE LA UNE. .......oooivoieeeieeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeee et 9
6.7  SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO. .......ovoiveoiveieeoeeeeseeeeeeeeseeeeees e eese s eeee e ee e 9
7. PROCEDIMIENTOS A NIVEL DE ATENCION DE LA UNE DE LOS CLIENTES (SOCIOS Y USUARIOS). ............. 10
8. ANEXOS. ..ottt ettt ettt 13

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE C.V.|2




8\ PIOXII
uUnisApP

COOPERATIVA DE AHORRO Y PRESTAMO

1. INTRODUCCION.
Esta politica tiene como propoésito establecer los lineamientos y parametros generales para el
mejoramiento de los procesos internos requeridos para la atencién de:
[0 Consultas
[0 Aclaraciones
[0 Reclamaciones

Presentados por los clientes, a través de los canales autorizados por la Cooperativa. De igual
forma pretende optimizar los procesos internos para disminuir los riesgos de imposicion de multas
administrativas por parte de la CONDUSEF que versen sobre los productos, servicios e
informacion y en general todas las normas que enmarcan la proteccion al consumidor.

Es interés de la Cooperativa velar por el cumplimiento de los deberes y el reconocimiento de los
derechos de los usuarios en condiciones de calidad y oportunidad de acuerdo con los principios
y valores institucionales, poniendo en conocimiento interno el siguiente manual de atencion, al
derecho que les asiste a los clientes para presentar solicitudes y obtener respuestas de manera
oportuna y eficiente, en cumplimiento de las hormas establecidas en el Estatuto del Consumidor.

2. ALCANCE.

Aplica en todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones dirigidas a Caja Popular PIO XII S.C. de
A.P.de R.L.de C.V.

3. MARCO LEGAL.
e Ley de proteccion y defensa al usuario de servicios financieros.
e Ley para la transparencia y ordenamiento de los servicios financieros.
e Cddigo federal de procedimientos civiles.
o Ley federal de procedimiento administrativo.
¢ Disposicion en Materia de Registros ante la CONDUSEF.

e Disposiciones de caracter general en materia de transparencia aplicables a las sociedades
cooperativas de ahorro y préstamo, sociedades financieras populares y sociedades
financieras comunitarias.

¢ REFORMAS, adiciones y derogaciones a las Disposiciones de Caracter General en materia
de transparencia aplicables a las Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo,
Sociedades Financieras Populares y Sociedades Financieras Comunitarias.

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE C.V.|3
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4. OBJETIVO.
Nuestra Politica de consultas, reclamaciones y aclaraciones tiene como objetivo dar a conocer un
canal para que cada uno de los socios y usuarios tengan un medio por el cual puedan dar a conocer
sus comentarios y nuestra sociedad pueda dar una solucion y pronta respuesta.

5. CONCEPTOS Y DEFINICIONES.
Para efectos de la presente Disposicion, en singular o plural se entiende por:

A. ACLARACION: A la solicitud que presentan los Usuarios a las Instituciones Financieras, con el
objeto de obtener una explicacion respecto de las operaciones o servicios ofertados o
contratados, por cualquiera de los Medios de Recepcion, independientemente de la
denominacion que le asigne la Institucion Financiera o cualquier otra disposicién normativa, las
cuales deberan ser atendidas de conformidad con el procedimiento sefialado en el articulo 23 de
la Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros;

B. CONDUSEF O COMISION NACIONAL: A la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros;

C. CONSULTA: A la solicitud que presentan los Usuarios a las Instituciones Financieras, ante la
existencia de dudas relacionadas con los productos o servicios financieros ofertados o
contratados, asi como con las operaciones celebradas, por cualquiera de los Medios de
Recepcion, independientemente de la denominacién que le asigne la Institucion Financiera o
cualquier otra disposicion normativa, las cuales deberan ser atendidas de conformidad con lo
sefialado en el articulo 50 Bis, fraccion IV de la Ley de proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros;

D. AVISO DE DATOS DE LA UNE: Al documento emitido a través del REUNE que utilizan las
Instituciones Financieras para informar al pablico los datos vigentes de su UNE;

E. CONTROVERSIA: A la discrepancia de opiniones entre Usuarios e Instituciones Financieras
cuyo planteamiento tiene como finalidad obtener una solucién concreta a determinado asunto
planteado por el Usuario y con ello, lograr un arreglo pronto entre las partes, en términos del
primer parrafo del articulo 59 Bis 1 de la LPDUSF, asi como a la problematica planteada para
resolverse a través del arbitraje de esta Comision Nacional, independientemente de la
denominacién que le asigne la Institucioén Financiera;

F. FOLIO DE ATENCION: A la asignacion que las Instituciones Financieras otorgan a las
Consultas, Reclamaciones y Aclaraciones que conozcan por cualquiera de los Medios de
Recepcién que tengan dispuestos, como forma para identificar a cada una de ellas, de acuerdo
con sus sistemas internos y medios de recepcion;

G. MEDIO DE IDENTIFICACION ELECTRONICA: El conjunto de datos y caracteres que permite la
identificacion del firmante, que ha sido creada por éste, a través de los mecanismos y
herramientas que establezca la CONDUSEF, por medios electrénicos bajo el exclusivo control
del firmante, de manera que esta vinculada Unicamente al mismo y a los datos a los que se
refiere, lo que permite que sea detectable cualquier modificacién ulterior de éstos, la cual produce
los mismos efectos juridicos que la firma autografa;

H. MEDIO DE RECEPCION O CANAL: De manera enunciativa, mas no limitativa a cualquiera de
los mecanismos, vias, herramientas, paginas de internet, interfaces, API's, aplicaciones,
sistemas o0 mensajerias informaticas, Bot o cualquier otro analogo, sucursal, Unidad
Especializada, oficinas de atencion, centro de negocios o0 contacto, que tengan dispuestos las
Instituciones Financieras de manera directa o indirecta, que les permita conocer, captar, recibir
y/o atender de manera directa o indirecta las Quejas, Consultas, Reclamaciones, Aclaraciones y
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Controversias, independientemente de la denominacion que de manera interna les asignen las
Instituciones Financieras a éstas Ultimas y de su Nivel de atencién o contacto;

I. MEDIOS REMOTOS DE COMUNICACION: A los dispositivos tecnoldgicos de telefonia,
herramientas, API's, aplicaciones, sistemas o mensajerias informaticas, paginas de internet,
correos electrénicos o cualquier otra tecnologia que permitan efectuar transmision de datos,
documentos, informacién y archivos de audio y/o video;

J. NIVEL DE ATENCION O CONTACTO: A los procesos por grado que aplican las Instituciones
Financieras de manera directa o indirecta para conocer, captar, recibir y/o atender de manera
directa o indirecta, las Quejas, Consultas, Reclamaciones y Aclaraciones, con independencia de
su medio de recepcion y de la categoria o0 denominacién que le asignen las Instituciones;

K. QUEJA: A aquella a que se refiere el articulo 17 Bis 3 de la LTOSF por gestiones de Cobranza,
recibida por cualquiera de los Medios de Recepciébn o canal que tenga disponible,
independientemente de la denominacién que le asigne la Institucion Financiera;

L. RECLAMACION: A la solicitud que presenten los Usuarios a las Instituciones Financieras,
derivada de la oposicion o desacuerdo, respecto de los productos o servicios financieros
ofertados, contratados o no reconocidos, asi como de las operaciones celebradas, en su caso
operaciones monetarias, cargos a las cuentas o cualquier otra operacion que represente un dafo
0 perjuicio que afecte el patrimonio del Usuario de Servicios Financieros, independientemente de
la denominacién que le asigne la Institucién Financiera o cualquier otra disposicion normativa,
las cuales deberan ser atendidas de conformidad con lo sefialado en el articulo 50 Bis, fraccion
IV de la Ley de proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros;

M. REUNE: Al registro por medio del cual las Instituciones Financieras reportan a la CONDUSEF
las Consultas, Reclamaciones y Aclaraciones de los usuarios de servicios financieros de
productos o servicios financieros y sus causas, que conozcan, capten, reciban y/o atiendan de
forma directa o indirecta en cualquier Nivel de atencion, y por cualquier Medio de Recepcion o
canal que pongan a disposicion, asi como la informacion de los datos de localizacién del Titular
de la UNE y del o de los Encargados Regionales, y las demas obligaciones establecidas en el
articulo 50 Bis de la LPDUSF y en la presente Disposicion con relacion al REUNE;

N. USUARIO: A la persona que contrata, utiliza un producto y/o servicio financiero o que por
cualquier otra causa tenga algun derecho frente a una Institucién Financiera como resultado de
la operacion o servicio prestado, en términos de lo dispuesto en el articulo 2, fraccion | de la
LPDUSF; al cliente referido en la presente Disposicion y definido en términos del articulo 3,
fraccion lll de la LTOSF;

O. USUARIO INSCRITO: A la persona fisica que, con el objeto de no recibir informacion para Fines
mercadotécnicos o publicitarios por parte de las Instituciones Financieras, se inscribe en el REUS
0 bien, se registra directamente en la Institucion Financiera para tal efecto;

P. UNE: A la Unidad Especializada de las Instituciones Financieras que tiene por objeto atender las
obligaciones previstas en el articulo 50 Bis de la LPDUSF;

6. POLITICAS Y CONTROLES A NIVEL DE ATENCION DE LA UNE DE LOS CLIENTES (SOCIOS
Y USUARIOS).

A continuacién, se indican las politicas que orientan la gestion y atencién de las consultas,
reclamaciones y aclaraciones presentadas por los clientes (socios y usuarios) a través de los
diferentes canales, bajo estas politicas se ejercera control de cara a buscar su cumplimiento y
satisfaccion del cliente.

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE C.V.|5
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6.1 RESPONSABLE.

El area responsable de ‘LA CAJA” encargada de resolver las consultas, aclaraciones y
reclamaciones es la UNE (Unidad Especializada) la cual designa un Titular de la UNE y uno o varios
Encargados Regionales (de acuerdo con su ubicacién geogréfica, se presenta en todas las
sucursales y pagina de internet la siguiente informacion:

TITULAR DE LA UNE:
e Titular de la UNE: JULIO DE JESUS ROSALES RODRIGUEZ

e Domicilio: Calle MORELOS NO. 33, COLONIA: CENTRO C.P. 46200
ALCALDIA/MUNICIPIO: COLOTLAN, ENTIDAD FEDERATIVA: JALISCO, REFERENCIA: A
DOS CUADRAS DE LA PLAZA PRINCIPAL ENTRE CALLE PASEO Y CALLE GUERRERO.

e CORREO(S) ELECTRONICO(S): jefecaptacion@cajapioxii.coop
. TELEFONO(S) DEL TITULAR DE LA UNE: 499 9920079 EXT. 1017, 499 9920522 EXT. 1017

¢ HORARIO DE ATENCION PRESENCIAL: Jueves: 09:00 - 14:00 Horas; Lunes a Miércoles:
09:00 — 16:30 Horas; Viernes: 09:00 — 16:30 Horas; Sabado: 09:00 — 13:00 Horas; HORARIO
DE ATENCION TELEFONICA: Lunes a Miércoles: 09:00 — 16:30 Horas; Jueves: 09:00 -
14:00 Horas; Viernes: 09:00 — 16:30 Horas; Sabado: 09:00 — 13:00 Horas;

e MEDIOS DE RECEPCION: Sucursales; UNE
e NIVELES DE ATENCION: Sucursal; UNE
e MEDIOS DE COMUNICACION ELECTRONICA: Pagina Web: www.cajapioxii.coop

ENCARGADOS REGIONALES:

En el caso de los Encargados Regionales, no podra ser designada la misma persona en dos o mas
Entidades Federativas en las que cuenten con sucursales u oficinas de atencion al publico.

Jalisco MIGUEL ANGEL MUROZ ROBLES

Domicilio; MORELOS NO. 33, COLONIA: CENTRO C.P. 46200
ALCALDIA/MUNICIPIO: COLOTLAN, ENTIDAD FEDERATIVA: JALISCO,
REFERENCIA: A DOS CUADRAS DE LA PLAZA PRINCIPAL ENTRE
CALLE PASEO Y CALLE GUERRERO.

TELEFONO(S) DEL TITULAR DE LA UNE: 499 9920079 EXT. 1009, 499
9920522 EXT. 1009

CORREO(S) ELECTRONICO(S): sucursalcolotlan@cajapioxii.coop

HORARIO(S) DE ATENCION: Lunes a Miércoles: 09:00 — 16:30 Horas;
Jueves: 09:00 - 14:00 Horas; Viernes: 09:00 — 16:30 Horas; Sabado: 09:00
— 13:00 Horas;

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE C.V.|6
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Nayarit JESUS MANUEL SALAS RUIZ

Domicilio: AVENIDA INSURGENTES NO. 2 INT A, COLONIA: PUENTE DE
CAMOTLAN C.P. 66590 ALCALDIA/MUNICIPIO: LA YESCA, ENTIDAD
FEDERATIVA: NAYARIT, REFERENCIA: FRENTE AL JARDIN PRINCIPAL
ENTRE CALLE HIDALGO Y CALLE ABASOLO.

TELEFONO(S) DEL TITULAR DE LA UNE: 33 23 94 4378
CORREO(S) ELECTRONICO(S):sucursalpuentecamotlan@cajapioxii.coop

HORARIO(S) DE ATENCION: Lunes a Miércoles: 09:00 — 16:30 Horas;
Jueves: 09:00 - 14:00 Horas; Viernes: 09:00 — 16:30 Horas; Sabado: 09:00 —
13:00 Horas;

Zacatecas IRENE NAVA DOMINGUEZ

Domicilio: HIDALGO NO. 328, COLONIA: CENTRO C.P. 99000
ALCALDIA/MUNICIPIO: FRESNILLO, ENTIDAD FEDERATIVA:
ZACATECAS, REFERENCIA: FRENTE A TELMEX ENTRE CALLE PARRA
Y CALLE LARES.

TELEFONO(S) DEL TITULAR DE LA UNE: 493 933 0233
CORREO(S) ELECTRONICO(S):sucursalfresnillo@cajapioxii.coop

HORARIO(S) DE ATENCION: Lunes a Miércoles: 09:00 — 16:30 Horas;
Jueves: 09:00 - 14:00 Horas; Viernes: 09:00 — 16:30 Horas; Sabado: 09:00 —
13:00 Horas;

6.2 CANALES DISPONIBLES.
En cumplimiento a lo dispuesto por la legislacion aplicable

e “LA CAJA” sefiala como datos adicionales de identificacion, localizacion y contacto, los
siguientes:

v' Unidad Especializada:
MORELOS NO. 33, COLONIA CENTRO C.P. 46200
ALCALDIA/MUNICIPIO: COLOTLAN
ENTIDAD FEDERATIVA: JALISCO,

REFERENCIA: A DOS CUADRAS DE LA PLAZA PRINCIPAL ENTRE CALLE PASEO Y
CALLE GUERRERO.

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE C.V.|7
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Cabe mencionar que con el propdésito de atender las aclaraciones, consultas y reclamaciones
que “EL CLIENTE” formule mediante escrito, correo electrénico o cualquier otro medio por el que
se pueda comprobar fehacientemente su recepcion, con motivo de las operaciones activas,
pasivas y de servicios a cargo de “LA CAJA”, ésta ultima informara mediante avisos colocados
en tableros y/o lugares visibles en todas sus oficinas y sucursales la ubicacién, horario de
atencion y responsable o responsables de la Unidad Especializada. “EL CLIENTE” podra a su
eleccion presentar aclaracion, consulta o reclamacion ante la Unidad Especializada de “LA CAJA”
o ante la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros. En caso de cualquier controversia que “EL CLIENTE” no pueda resolver con “LA
CAJA” éste podra acudir a la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros y comunicarse:

v Numero de teléfono: 5553400999.

v' Correo electrénico: asesoria@condusef.gob.mx

v' Direccién de Internet: www.condusef.gob.mx

6.3 TIEMPO DE RESPUESTA.

Los plazos maximos de respuesta a las Consultas y Reclamaciones (30 dias habiles), y a las
Aclaraciones (45 dias naturales o 180 dias naturales segun corresponda);

6.4 CONFIDENCIALIDAD.

Toda la informacién relativa a la operacién y servicios, asi como los datos personales de los
socios seran de caracter confidencial, salvo en los casos que se sefalan en los articulos 69
(sesenta y nueve) de la Ley para Regular las Actividades de las Sociedades Cooperativas de
Ahorro y Préstamo (LRASCAP) y el articulo 10 (diez) de la Ley Federal de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de los Particulares. “EL aviso de privacidad a que hacen alusion los
articulos 15 (quince) y 16 (dieciséis) de la Ley Federal de Proteccién de Datos Personales en
Posesion de los Particulares se encuentra disponible en todas las sucursales y pagina de internet
https://www.cajapioxii.coop./index.php/contacto/aviso-de-privacidad-caja-pio

6.5 RESGUARDO Y ARCHIVO DE INFORMACION DE LA UNE.
La UNE debera tener a disposicion de la CONDUSEF los antecedentes de las Consultas,
Reclamaciones y Aclaraciones conocidas, captadas, recibidas y atendidas por cualquier Medio
de Recepciébn o canal y en los distintos Niveles de atencién, asi como sus respectivas
resoluciones por un periodo de 6 (seis) afos.
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6.6 OBLIGACIONES DE LA UNE.

OBLIGACION RESPECTO A LA TERMINO DE CUMPLIMIENTO

INFORMACION DE DATOS DE LA

UNE

ACTUALIZACION Dentro de los 5 dias habiles siguientes al evento
gue se origina.

VALIDACION Dentro de los primeros 5 dias habiles de cada
mes.

INFORME TRIMESTRAL DE Dentro de los 10 dias habiles al cierre de cada

CONSULTAS, ACLARACIONES Y trimestre.

RECLAMACIONES

6.7 SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO.
LPDUSF Ley de proteccion y defensa al usuario de servicios financieros.
ART. 94 FRACCION VI
Se sanciona con multa de 500 a 2000 dias de salario minimo general diario vigente en la ciudad
de México.

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE C.V.|9
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7. PROCEDIMIENTOS A NIVEL DE ATENCION DE LA UNE DE LOS CLIENTES (SOCIOS Y
USUARIOS).

PROCESO PARA LA ATENCION A LOS REQUERIMIENTOS DE CONSULTA

LIDER DEL
TITULAR DE LA UNE CODIGO: CONDUSEF-PRO.
PROCESO

TITULAR DE LA REGISTROS
NO. USUARIO UNE/SUCURSAL UNE/ENCARGADO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD e —
REGIONAL
m_ N/A
El usuario El usuario presenta su consulta por alguno de nuestro| Formato de Consulta,
1 > presenta su canales autorizados en nuestra politica internay en nuestra Aviso UNE,
consulta . .
aviso de la UNE. Politica Interna.
Recibe y El titular de la UNE y/o el encargado regional reciben la
coniesa B consulta y elaboran dictamen de respuesta para el usuario Dictamen de
2 Consulta en un periodo que no exceda los 30 dias habiles. respuesta de consulta
El usuario recibe
respuesta su [€
consulta
3 Termina Proceso

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE
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PROCESO PARA LA ATENCION A LOS REQUERIMIENTOS DE ACLARACION

LIDER DEL
TITULAR DE LA UNE CODIGO: CONDUSEF-PRO-02
PROCESO
TITULAR DE LA UNE/ENCARGADO REGISTROS
NO. USUARIO UNE/SUCURSAL 4 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ) .
REGIONAL (evidencias)
N/A
El usuario El usuario presenta su aclaracion por alguno de nuestro
> . P Formato de
1 g presenta su canales autorizados en nuestra politica internay en nuestra .,
aclaracion ) Aclaracién.
aviso de la UNE.
N
El titular de la UNE y/o el encargado regional verifica que la
Revisa la aclaracion cuente con los elementos necesarios y los
aclaracion documentos minimos obligatorios. En caso de que el
formato este mal requisitado o exista faltante de
2 informacion se le notifica al usuario para que corrija o envié Aviso UNE,
la documentacién faltante. Politica Interna.
éInformacion
completa?
En caso de que la solicitud de aclaracién este debidamente
requisitada y la informacion este completa el titular de la
UNE y/o el encargado regional acusan de recibo por|
3 3 cualquier medio; asignar nimero de Folio de atencién
consecutivo e indicar el tiempo de respuesta o resolucion a
los Usuarios, el cual no podrd ser mayor para las
Aclaraciones de 45 (cuarenta y cinco) o 180 (ciento ochenta)
dias naturales, seguin corresponda.
y
Dictamen de
Elabora El titular de la UNE y/o el encargado regional elabora el
4 dict : . respuesta de la
Ictamen dictamen de respuesta para el usuario. L,
aclaracion.
y
El usuario recibe
respuesta _gle su En caso de cualquier controversia que “EL usuario” no pueda
aclaracion resolver con “LA CAJA” éste podra acudir a la Comisidn
Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
5 Servicios Financieros y comunicarse:
* Numero de teléfono: 5553400999.
* Correo electrénico: asesoria@condusef.gob.mx
* Direccion de Internet: www.condusef.gob.mx

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE

C.V.|11
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PROCESO PARA LA ATENCION A LOS REQUERIMIENTOS DE RECLAMACION

LIDER DEL
TITULAR DE LA UNE CODIGO: CONDUSEF-PRO-03
PROCESO
TITULAR DE LA e REGISTROS
NO. USUARIO UNE/SUCURSAL DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ) .
UNE/ENCARGADO REGIONAL (evidencias)
El usuario El usuario presenta su reclamacién por alguno de nuestro
> ; P Formato de
1 g presenta su canales autorizados en nuestra politica internay en nuestra L,
reclamacion . Reclamacion.
aviso de la UNE.
N
El titular de la UNE y/o el encargado regional verifica que la
reclamacion cuente con los elementos necesarios y los
. documentos minimos obligatorios. En caso de que el
Revisa la L .
e formato este mal requisitado o exista faltante de Aviso UNE
2 informacion se le notifica al usuario para que corrija o envié ) ’
L. Politica Interna.
la documentacién faltante.

éInformacion En caso de que la solicitud de reclamacion este
completa? debidamente requisitada y la informacidn este completa el
titular de la UNE y/o el encargado regional acusan de recibo
3 por cualquier medio; asignar nimero de Folio de atencién
consecutivo e indicar el tiempo de respuesta o resolucién a
los Usuarios, el cual no podrd ser mayor para las
reclamaciones de 30 treinta dias habiles.
I'Elabora X X Dictamen de
dictamen El titular de la UNE y/o el encargado regional elabora el
4 i . respuesta de la
dictamen de respuesta para el usuario. L,
reclamacion.
y
El usuario recibe
respuesta de su En caso de cualquier controversia que “EL usuario” no pueda
reclamacién u ” o4 5 . s
resolver con “LA CAJA” éste podra acudir a la Comision

Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
5 Servicios Financieros y comunicarse: N/A
* Numero de teléfono: 5553400999.

* Correo electronico: asesoria@condusef.gob.mx
* Direccion de Internet: www.condusef.gob.mx

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE

C.V.|12
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8. ANEXOS.
FORMATO DE CONSULTA

Informacion a ser llenada por personal de la Cooperativa.
Nombre del empleado:

Numero de Folio de atencion:

Fecha de la Consulta:

Medio de Recepcion o canal (UNE o SUCURSAL):

Nivel de atencién o contacto:(UNE o SUCURSAL):

Productos y/o servicios:
Operaciones Pasivas ( ) Operaciones Activas( )  Servicios (

Informacion a ser llenada por el Socio o Usuario.

Nombre completo del usuario:

Domicilio:

Teléfono:

Correo Electrénico:

Causas o motivos de la Consulta:

NOMBRE Y FIRMA DEL SOCIO:

El plazo de respuesta a las consultas o reclamaciones no serd mayor a 30 dias habiles, en cumplimiento al
articulo 50 Bis de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros. En el caso de las
aclaraciones el plazo no sera mayor a 45 dias naturales, en cumplimiento del articulo 23 de la Ley para la

Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros.

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE

C.V.|13
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FORMATO DE ACLARACION

Informacion a ser llenada por personal de la Cooperativa.
Nombre del empleado:
Numero de Folio de atencién:

Fecha de la Aclaracidn:
Medio de Recepcién o canal (UNE o SUCURSAL):

Nivel de atencidn o contacto:(UNE o SUCURSAL):
Productos y/o servicios:
Operaciones Pasivas( ) Operaciones Activas( ) Servicios ( )

Informacion a ser llenada por el Socio o Usuario.

Nombre completo del usuario:
Domicilio:

Teléfono:

Correo Electrénico:

Monto de dinero a aclarar (en su caso):
Causas o motivos de la Aclaracion;

a. Enlistar en forma cronoldgica los hechos, numerados, de manera clara y breve:

NOMBRE Y FIRMA DEL SOCIO:

El plazo de respuesta a las consultas o reclamaciones no serd mayor a 30 dias habiles, en cumplimiento al
articulo 50 Bis de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros. En el caso de las
aclaraciones el plazo no sera mayor a 45 dias naturales, en cumplimiento del articulo 23 de la Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros.

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE
C.V.|14
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FORMATO DE RECLAMACION

Informacion a ser llenada por personal de la Cooperativa.
Nombre del empleado:
Numero de Folio de atencién:

Fecha de la Reclamacion:

Medio de Recepcion o canal (UNE o SUCURSAL):
Nivel de atencién o contacto:(UNE o SUCURSAL):

Productos y/o servicios:

Operaciones Pasivas( ) Operaciones Activas( ) Servicios ( )

Informacion a ser llenada por el Socio o Usuario.

Nombre completo del usuario:
Domicilio:

Teléfono:

Correo Electrénico:

Monto de dinero a reclamar (en su caso):

Causas o motivos;

a. Prestaciones reclamadas:

b. Enlistar en forma cronolégica los hechos, numerados, de manera clara y breve:
Indicar si se trata de un posible robo de identidad;

NOMBRE Y FIRMA DEL SOCIO:

El plazo de respuesta a las consultas o reclamaciones no serd mayor a 30 dias habiles, en cumplimiento al
articulo 50 Bis de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros. En el caso de las
aclaraciones el plazo no sera mayor a 45 dias naturales, en cumplimiento del articulo 23 de la Ley para la

Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros.
CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE
C.V.|15
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CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DER.L. DEC.V.
Dictamen a Solicitud de Consulta elaborado por:

Unidad Especializada de Atencion a Usuarios

Fecha del dictamen:

Folio:

Nombre del cliente:

Correo electronico:

Fecha de la solicitud:

Medio o canal por el que se recibe la solicitud:

Fecha en que se notificé al usuario la resolucién:
Nivel de atencién o contacto: ( ) ALTO ( YMEDIO ( )BAJO

Tipo de solicitud:

Consulta Aclaracion Reclamacién

e Resultado del dictamen:

® Acciones realizadas por la Unidad Especializada de Atencién a Usuarios (UNE):

Quedo atento para cualquier duda o aclaracién adicional al respecto.

Saludos cordiales.

Titular de la Unidad Especializada de Atencién a Clientes

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE
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CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DER.L. DEC.V.
Dictamen a Solicitud de Aclaracion elaborado por:

Unidad Especializada de Atencion a Usuarios

Fecha del dictamen/resolucion:

Folio:

Nombre del cliente:

Correo electronico:

Fecha de la solicitud:

Medio o canal por el que se recibe la solicitud:

Nivel de atencion o contacto:

Fecha en que se notificé al usuario la resolucion:

Tipo de solicitud:
Consulta Aclaracion Reclamacién

Monto objeto de la aclaracién:

Resultado del dictamen:

() Totalmente favorable al Usuario

() Parcialmente favorable al Usuario o

() Desfavorable al Usuario;

® Importe o cantidad abonada al Usuario y fecha en la que se abond dicho importe.

S ( 00/100 M.N.)

® Acciones realizadas por la Unidad Especializada de Atencién a Usuarios (UNE):

Quedo atento para cualquier duda o aclaracién adicional al respecto.

Saludos cordiales.

Titular de la Unidad Especializada de Atencion a Clientes

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE
C.V.|17
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CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DER.L. DEC.V.
Dictamen a Solicitud de Reclamacién elaborado por:

Unidad Especializada de Atencion a Usuarios

Fecha del dictamen/resolucion:

Folio:

Nombre del cliente:

Correo electronico:

Fecha de la solicitud:

Medio o canal por el que se recibe la solicitud:

Nivel de atencion o contacto:

Fecha en que se notificé al usuario la resolucion:

Tipo de solicitud:
Consulta Aclaracion Reclamacién

Monto objeto de la reclamacion:

Resultado del dictamen:

() Totalmente favorable al Usuario

() Parcialmente favorable al Usuario o

() Desfavorable al Usuario;

® Importe o cantidad abonada al Usuario y fecha en la que se abond dicho importe.

S ( 00/100 M.N)

® Acciones realizadas por la Unidad Especializada de Atencién a Usuarios (UNE):

Quedo atento para cualquier duda o aclaracién adicional al respecto.

Saludos cordiales.

Titular de la Unidad Especializada de Atencion a Clientes

CAJA POPULAR PIO XII S.C. DE A.P. DE R.L. DE
C.V.|18
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