CARTA DE DERECHOS DEL USUARIO
AFORE SURA, S.A. de C.V.
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Por ser titular de una cuenta individual y cliente
de Afore SURA, tienes derecho a:

Recibir en tu domicilio o por correo electronico 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
unservicio

Ser informado sobre el estado que guardan tus Solicitudes de Servicio

0 suresultado en un plazo maximo de 6 dias habiles a partir de su
recepcion por parte de la Afore.

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

Los Canales de Atencion donde puedes establecer
contacto con nosotros son:

+ Sucursales, Modulos de Servicio y Unidad Especializada de Atencin al
Publico UEAP. Ubica tu Modulo mas cercano aqui

Pégina web: aforesura.com.mx

App Afore SURA disponible en
- 10S: hitps://apps.appl

- Android

Centro de Atencion Telefonica

4433108192 de lunes a viernes de 8:30 am a 17:30 pm
Asistente Virtual de Afore SURA en:

Pagina web (chat en linea), WhatsApp y Facebook Messenger

Madulos de Atencion Exprés (Ubicalos dentro de nuestra
Unidad Especializada y Modulos de Servicio)

Correo electronico: cuentaafore@suramexico.com
Facebook: https://www.facebook.com/AforeSURAMX
Twitter: https://twitter.com/AforeSURAMX
WhatsApp: 55 9185 8341

Si quieres ingresar una Consulta, Aclaraciot
sigue el siguiente proceso

Para ingresar una Consulta o Aclaracion:
+ Modulos de Servicio o UEAP

1. Acude a cualquiera de nuestros Modulos de Servicio o Unidad
Especializada.

2. Sete proporcionara un comprobante de la Consulta o Aclaracion
ingresada

3. Enun lapso de 5 dias habiles recibiras respuesta por cualquiera de los
siguientes medios: correo electrénico registrado en Afore SURA, en
nuestros Médulos de Servicio, Unidad Especializada o llamando a
nuestro Centro de Atencion Telefonica

« Centro de Atencion Telefénica

1. Comunicate a nuestro Centro de Atencién Telefonica.

2. Sete pedira enviar por correo electrénico una carta de libre redaccion
con la Aclaracion y documentacion soporte.

3. Confirma la recepcion de los documentos que enviaste por correo
electronico, lamando a nuestro Centro de Atencion Telefdnica.

4. Enun lapso de 5 dias habiles recibiras respuesta por cualquiera de los
siguientes medios: correo electronico registrado en Afore SURA, en
nuestros Médulos de Servicio, Unidad Especializada o llamando a
nuestro Centro de Atencion Telefonica

Para presentar una queja puedes ingresar a:
« Pagina web
1. Ingresa a nuestra pagina web en aforesura.com.mx

2. Ve ala seccion quejas, en la siguiente liga:
https:/ /ww j

3. Levantatu queja

4. Enunlapso de 5 dias habiles, a partir de que se reciba tu queja, te
daremos respuesta a través de tu correo electronico

netV.

Centro de Atencion Telefonica
1. Comunicate a nuestro Centro de Atencion Telefonica y levanta tu queja

2. Enunlapso de b dias habiles, a partir de que se reciba tu queja, te
daremos respuesta a través de tu correo electronico.

Revisa los requisitos y documentos necesarios en los siguientes canales de
atencion:

1. Pégina web ingresando a
https://afor m D html

2. Ennuestros Modulos de Servicio o Unidad Especializada
3. Llamando a nuestro Centro de Atencion Telefonica

Consulta el listado de Solicitudes de Servicio que puedes hacer de manera
presencial, no presencial y mixta:

1. Pagina web ingresando a
https:/ /afore.suramexi isitos-pe

htm!

a. Atenderte en Sucursal en un tiempo de espera méximo de 90 minutos
contados a partir de tu llegada,

B

Otorgarte una cita en Sucursal a través de nuestros Canales de Atencion
en un maximo de 16 dias habiles

o

Atenderte en un tiempo de espera maxima de 20 minutos si cuentas con
una cita programaday llegas a tiempo

Niveles de servicio de Afore SURA

a

+ Envio de tu Estado de Cuenta cuatrimestral de forma electronica
(si aun nolo solicitas, puedes hacerlo a través de nuestros diferentes
canales de atencion)

Generacion de citas a través de la pagina web
https://afore.suramexico.com/afore/programar-cita.html
desde nuestro Centro de Atencion Telefonica o cualquiera de
nuestros Modulos de Servicio o Unidad Especializada

Notificacion de tu tramite por correo electronico

Notificacién de tu saldo mensual por correo electronico

Notificacion de las Aportaciones que realiza la empresa o
dependencia enla que laboras

En caso de inconformidad con nuestros servicios,

también puedes acudir a:

Comision Nacional para la Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros

www.gob.mx/condusef /800 999 80 80/ (55)53 40 0999/
asesoria@condusef.gob.mx
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