o Principal

Carta de Derechos del Usuario

Por ser titular de una Cuenta Individual y cliente de AFORE Principal AFORE, tienes derecho a:

@ Recibir en tu domicilio o por correo electrénico tu Estado de Cuenta, por lo menos tres veces al afio

@ ser atendido el mismo dia en el que te presentas a una Sucursal a solicitar un servicio

@® Serinformado sobre el estado que guardan tus Solicitudes de Servicio o su resultado en un plazo
maximo de 5 dias habiles a partir de su recepcidn por parte de la AFORE

@ Recibir un folio por cada Consulta, Aclaracién, Tramite o Queja que presentes. Si presentas tu Queja
por escrito, debes recibir un acuse de recibo

Los Canales de Atencidon donde puedes establecer contacto con nosotros son:
Sucursales, Médulos y Unidad Especializada: Chat en linea: https://www.principal.com.mx/chat
https://www.principal.com.mx/conocenos/contacto/sucursales L. . . Lo

psi//\ p p / / / Correo electrénico: servicioaclientes@principal.com

Centrode Atencidon Telefénica: *4624 marcacion rapida 0 8002774 624 WhatsApp: 8180 5646 24

Siquieres ingresar una Consulta, Aclaracién o Queja sigue el siguiente proceso:

Consulta o Aclaracién:

Para ingresar una consulta o aclaracion lo podras hacer a través de
nuestros canales de atencion:

« Centro de atencién telefénica: *4624 marcacion rapida o Se te proporcionard un Folio

800 277 4624

de consulta o aclaracién
* Sucursales de atencién

Recibiras respuesta a tu consulta o aclaracion, por
nuestros canales de atencion
Tiempos de respuesta:

Para cualquier duda, seguimiento o estatus
comunicate a nuestro

Centro de atencion telefénico:
*4624 marcacion rapida o 800 277 4624"

- Recepcidn de la queja: el mismo dia
+ Seguimiento: maximo en 5 dias habiles
+ Conclusién:almomento de contar con larespuesta

Tenerala mano Folio Consulta o Aclaracion

Queija:

Para ingresar una queja sobre tu cuenta individual,

lo podrds hacer a través de nuestros canales de atencion:

? Centro de atencidn telefénica: *4624 marcacion rapida o . )
o un Folio de Queia.

800 277 4624 y Sucursales de atencién

.

Se te proporcionara

Te informaremos de tu queja, a través de correo electrénico o
llamada telefénica.

Uno de nuestros Asesores Especializados, se

pondra en contacto para informarte - w. s Recepcioén de la queja: el mismo dia.

el estatus o darle seguimiento a tu queja. 2 > « Estatus: maximo en 5 dias habiles a partir de la recepcién
» Conclusién: al momento de contar con la respuesta

2Tener a la mano Folio Queja
éQuieres ingresar una Solicitud de Servicio?:

Revisa los requisitos y documentos necesarios en: Consulta el listado de Solicitudes de Servicio que puedes hacer de

e https://www.principal.com.mx/es/personas/principal-afore/tramites/ | manera presencial, no presencial y mixta en:
* Sucursales.

* Centro de Atencion Telefénico.
e Chat

https://www.principal.com.mx/es/personas/principal-afore/tramites/

Para la atencion de tus solicitudes de servicio, nos comprometemos a:

e*Tendras un tiempo de espera maximo de 90 minutos contados a partir de tu llegada a sucursal, si no cuentas con una cita programada

eTendras un tiempo de espera maximo de 20 minutos si cuentas con una cita programada a través del portal e-SAR y si llegas a tiempo a sucursal

eBrindarte en un tiempo promedio de respuesta de 6 segundos, a través de WhatsApp 8180 5646 24 en un horario de atencidn de 24 horas los 7 dias de la semana

eBrindarte en un tiempo promedio de atencién de 6 minutos, a través de nuestro Call Center

eBrindarte en un tiempo promedio de atencién de 5 minutos, a través del Chat a partir de que se inici6 sesidon

eBrindarte un tiempo promedio de atencién de 20 minutos, por parte del Agente de Servicio sobre tus solicitudes en nuestras Sucursales

ePodras consultar la informacion sobre el estado que guardan las Solicitudes de Servicio a través del Call Center de Lunes a Viernes de 8:00 am a 6:00 pm yen Sucursales de
8:00 a.m. a 6:00 p.m. / 8:00 a.m. 4:00 p.m. segun aplique la sucursal

eBrindarte un tiempo promedio de atencidn de 72 horas habiles, a través de nuestro correo electrénico servicioaclientes@principal.com, a partir de su recepcion

En caso de inconformidad con nuestros servicios, también puedes acudir a: Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
www.gob.mx/condusef /800 999 80 80 / (55) 53 40 09 99 / asesoria@condusef.gob.mx
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