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PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR



Subprocuraduria de Servicios
Direccion General de Quejas y Conciliacion
Direccion de Concilianet

PRECONCILIACION EN
CONCILIANET
EN MATERIA DE SERVICIOS




La PRECONCILIACION es una
herramienta, a través de la
cual las reclamaciones
registradas en la plataforma

Concilianet, pueden ser
atendidas y solucionadas por

los proveedores de manera
previa a la radicacion de la
queja.




’ | " “ Las partes podran solucionar la problematica surgida, antes de que se admita
- soumo~ a tramite la queja y se abra un expediente, en un plazo de hasta 15 dias

; T, habiles.

La “Preconciliacion” se realiza, ingresando al folio registrado en la
plataforma Concilianet, posteriormente en la pestafia del mismo
nombre, las partes podran dialogar y resolver su problematica, a través
de un Chat asincronico.




El proveedor conoce desde el registro del folio, la problematica planteada y
evidencias agregadas por el consumidor, asi como su pretension, lo que

permitira buscar alterativas viables de solucion.

En el caso de que la queja no cuente con la informacidon y documentos
necesarios para buscar una solucién, el proveedor podra solicitarlos al
consumidor.

Benefic



https://burocomercial.profeco.gob.mx/

.Como Preconciliar?
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Registro~

Ingresa tu datos para iniciar sesion
Usuario*:

hevirelujos.epgv@gmailcon|

Contrasena*:

¢Olvidaste tu contrasena?

Las partes deberan
ingresar con su
nombre de usuario
(correo registrado) y
Su contrasena
mediante la
plataforma
Concilianet.

PROFECO Mas
A > NiCio » Proveedor
Proveedor
Mis quejas Actug
Mis quejas, Acceso a quejas Actualizd
radicadas
Entrar
Entrar

El proveedor tendra
acceso a todos los
folios desde su
registro, asi como a
la materia de
reclamaciony
documentos o
evidencias
proporcionadas por

cada consumidor.
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leste apartado su proveedor buscara solucionar su problematica.

b directamente ante Profeco de acuerdo a las Disposiciones de U

/
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El consumidor,
podra visualizar la
Preconciliacion al

ingresar en la
pestafa “Mis
quejas” y
posteriormente en
“Quejas Enviadas” y
finalmente en la
liga “Ver quejas” del
folio que
corresponda.

A través del Chat de
la Preconciliacion,
las partes podran
enviarse mensajes

asincrénicos, con la
finalidad de buscar
alguna alternativa

de solucion,
alcanzar algun
acuerdo o
comunicar una
postura frente al
reclamo.




.Como Preconciliar?

Ve

‘, nicio » Ionsum !Ol >ler queja

Ver Queja

informacion del titular  Datos de la queja  [ENSIVSERTTEE o

Nombre Descripcion del documento

Otro null

Comprobante COMPROBATE

El consumidor de
ser necesario, podra
agregar
informacion
adicional y
documentos para

resolver su
problematica.

Preconcliacon activa

I:F_.,: m

Estimado Consumidor, espect de su uef ntepuest g b plataforma Conclznet e
coutre del poveecor NUEVA WAL MART DE MEXICO, S DERLDE (V. e
informa que éteba niciado nteaccide cha e a pestaia preoncilizion, por fevor
ingrese 1 plteforma

Cuando el
proveedor registre
un mensaje la
plataforma
Concilianet, enviara
un correo a la parte
consumidora para
gue ingrese al folio
y consulte el
mensaje o la
propuesta de
conciliacion.

Conversacion
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Droveedr
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(:%ﬁ:cnce' | Responder a todos (5 Reemviar

dominga 18/0¢/2024 0524 p. m
quejasconciianet@profeco.gob.mx

AVISO PRECONCILIACION FOLIQ: 55488 CONCILIADA

Estimado'a MONICA [SABEL HERNANDEZ DIAZ,
El consumidor'a

calificado su gueja como CONCILIADA

Continuar con el tramite correspondiente.
Atentamente,

con folio de queja S50

Si las partes
alcanzan un
acuerdo o arreglo,
qgueda registrado el
compromisoy la
aceptacion en la
Preconciliacion, con
la fechay hora de
los mensajes, que
no se podran editar,

ni borrar, para
brindar certezay
transparencia

Direccion de Conciliznet

El consumidor
podra calificar la
qgueja como
conciliada o no
conciliada.




Vista de la Preconciliacién para el consumidor

20 b o Tramites Gobiomo Participa Datos Q

PROFECO [=rd Perfil Bandeja salir

™ > Incio > Consunmidor » Ver queja

Ver Queja

Informacion del titular Datos de la queja Archivos adjuntos

Conoce que es

Estimado consumidor, en este apartado su proveedor buscara solucionar su problemnatica. En caso de no lograrlo, su
tramite continuara directamente ante Profeco de acuerdo a las Disposiciones de uso de Concilianet.

- Documentos solicitados: Identificaciaon oficial; ticket, nota, recibo, estado de cuenta u otro que identifigue su
compra, contrato o adquisicion vy carta poder firmmada asi como identificaciones, en caso de no ser el titular.

- Se le recomienda ingresar perniodicamente al chat, a efecto de darle seguimiento a su queja.

- En caso de gue su queja se solucione debera hacerlo del conocimiento a esta autoridad marcando la casilla

"COMCILIADA", en caso de no llegar a un acuerdo debera dar click en la casilla "NO COMCILIADA"

m &

F024-07-15 35552 64T Consumidor
uenas tardes, me pueden apoyar con mi queja de favor

(@ 2024-07-15 145:01:29.643 Consumidor G
© 0E8MY24 20319 PM Consumidor
=*Chat iniciado™=

Ezcribe tu mensaje:

-

| Conciliada || Mo conciliada |




Vista de la Preconciliacion para el proveedor

ng (g4 Tramites Gobiermo Participa

PROFECO Mas informacion - MARCO ANTOMIO CAMPOS POMCE Perfil

Ver queja - Preconciliacion

| Conoce qus s |

- Debera ingresar periodicamente al chat activo, atendiendo cada comentario gue ingrecse el consumidor a efecto de
brindar solucion a la gueja presentada.
- Podra solicitar salo la documentacieon o informacion gue le permita tener elementos para la solucion anticipada de la
queja.
- Podra manifestar mediante el chat si se llegd a un acuerdo; en cuyo caso, debera adjuntar el comprobante de dicho
cumplimiento.

Descripcion de la reclamacion

La tienda(bodega Aurrera) ofertaba una bonificacion del 10% pagando con tarjetas azrteca vy tambien aferraba un cupon con el
valor de 500 pesos en la misma compra, el cual al ser pagado, no se reflejo ninguno de los 2, cabe sefalar que la compra se
realiza desde un dispositive Mowil. La compra minima era de 1200 v no ecpecificaba gue tipo de tarjeta solo gue fuera taretas
de banco arteca

Referencia o numero de servicio
1000 Z2-25608

Documentos

Nombre Descripclkdn del documenoo Link al docurmenmeo
otro Link
Comprobante Link
oo Link
Comprobante Link
Otro Link
oo Link
| -+ Agregar archivos_. || @ Cancelar carga || @& Iniciar carga

Conversacion
|)\:1‘1 Proveedor e

%




Cierre de la Preconciliacion

7 En el caso de que el folio Y
se haya marcado como Cuando NS haya
conciliado por la parte alcanzado algun arreglo o

consumidora, el acuerdo, el conciliador

conciliador verificara el revisara que el folio

arreglo alcanzadoy cumpla con los requisitos
elaborara el acuerdo de aplicables.
satisfaccion.

@i el folio no cumple con |O§ / Cuando el folio redna los \

requisitos aplicables se requisitos aplicablesy la
4 i Direccion ncilian
prevendra al consumidor, eccion de Concilianet sea

. competente, admitira a
otorgandose un plazo 05 > : .
. L tramite la queja, se formard
dias habiles para que

. . expediente y se notificara a
cumplir con los mismos, de

no hacerlo la solicitud se
\ desechara.

las partes por correo
electronico la fechay hora de
audiencia de conciliacién.

Cuando en la relacidon de consumo reclamada, intervenga un o mas proveedores NO participantes en Concilianet, por no
haber celebrado un Convenio de colaboracion con la PROFECO para comparecer por medios electronicos (plataforma
Concilianet), se brindara la asesoria correspondiente al consumidor, para que pueda hacer valer sus derechos, mediante
la presentacion de una queja de forma presencial ante la Oficina de Defensa del Consumidor mas cercana a su domicilio.
Consulta los proveedores participantes en:

-//concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/archivos/LISTADO%20DE%20PROVEEDORES%20PARTICIPANTES%20CONCILIANET%20JUL24.






